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GLOSARIO

AKT: Ensambladora de motos de la ciudad de Medellin.

CKD: Completely Knocked Down, en espariol, completamente desarmado.

EAFIT: Escuela de Administracion y Finanzas y Tecnologias.

JIG: Herramienta utilizada como plantilla para verificar la correcta manufactura de
algun producto.

PHMV: Siglas de Planear Hacer Verificar.

PIN: Porcentaje de Integracion Nacional.

SGC: Sistema de Gestion de Calidad.

TIC: Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacion.
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RESUMEN

La implementacién de un sistema de gestion de calidad fue una idea que surgio
junto con el departamento de Desarrollo de producto de AKT motos ya que se
identificaron ciertos inconvenientes con los productos de integracién nacional y

sus respectivos proveedores.

Lo que se pretende con este sistema de gestion de calidad es poder controlar de
una manera eficiente y segura los productos manufacturados localmente y para
garantizar esto se debe contar con una serie de indicadores que midan el
rendimiento, la calidad y la capacidad de cada proveedor para hacer que sus
productos cumplan con los estandares de calidad de AKT motos y puedan llegar a
ser parte de las motocicletas ensambladas que finalmente estaran rodando por las

calles.

Los puntos de control, los procedimientos de revision, las listas de chequeo y la
definicion e implementacion de cada indicador son las partes fundamentales en el
desarrollo de este proyecto.

El disefio y la implementacion del sistema de gestidn de calidad se hizo a partir de
una serie de actividades como lo fueron, el analisis de la situacion actual de la
ensambladora, es decir, como estaba internamente, qué inconvenientes tenian,
coémo se abordaban los faltantes de calidad para dar soluciones y a qué procesos
se encontraban sometidos los productos de integracion nacional.

Otras herramientas claves que se utilizaron fueron, visitas a las instalaciones y

encuestas a cada proveedor.

El analisis de las actividades arroj6 mucha informacién que luego fue sometida a
un filtro donde sélo se trabajo con lo mas relevante y lo que verdaderamente le

aportara a AKT motos para que tuviera los criterios necesarios de seleccién de
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proveedores y aplicacion de un sistema de gestion de calidad viable para los
intereses de la compafdia, lo cual servirA como una buena herramienta y guia

practica para posibles eventos.
PALABRAS CLAVES: PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL;

PROVEEDORES; INDICADORES DE GESTION DE CALIDAD; SISTEMA DE
GESTION DE CALIDAD.
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INTRODUCCION

Segun Mauricio Gallego de la revista De Motos, en el 2006 las ensambladoras
nacionales vendieron un poco mas de 390.000 motos en el pais, lo que represento
un crecimiento del 65% respecto al afno inmediatamente anterior. En los ultimos
cuatro afnos las ventas de motocicletas pasaron de 85.000 a 390.000 unidades

anuales. (Gallego)

El aumento en las ventas de motocicletas ha desencadenado grandes
necesidades de repuestos, mantenimiento y cumplimiento de garantias que cada
dia aumentan en numero. Como respuesta a estas necesidades, la empresa AKT
motos ha decido aumentar sus estandares de calidad para ir de la mano tanto con
las solicitudes de los usuarios, que cada vez son mas exigentes, como de los

avances tecnoldgicos que generan dia a dia nuevos retos.

La cadena productiva de AKT motos esta conformada por proveedores tanto
nacionales como internacionales, empresas de manufactura nacional y empresas
de ensamble local. Los procesos de distribuciéon y mercadeo son realizados por
terceros.

La manufactura y ensamble de las motocicletas se compone de insumos

proveidos por: 1. Empresas foraneas y 2. Empresas locales.

Al centrarse en el segundo grupo de proveedores surge la idea de la realizacion
del presente proyecto, ya que AKT motos constantemente esta buscando
comercializar bienes y servicios cada vez de mas alta calidad, pero en la
actualidad no tiene consolidado un area encargada de velar por la calidad de los
insumos manufacturados localmente, por tal motivo carece de indicadores de

gestién que le permitan medir el comportamiento de estos productos a lo largo de
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la cadena de produccion y por ende hace falta establecer un sistema de
intervencion.

La ausencia de un sistema de intervencién imposibilita la identificacion de los
insumos nacionales (productos de integracion nacional) que fallan con mayor
frecuencia y sus respectivos proveedores, como consecuencia no se puede
asegurar la calidad de los productos puestos en el mercado.

La carencia del sistema de intervencion no acarrea unicamente problemas de
calidad sino también incrementos en costos de produccion (re-procesos, paros en
la linea de ensamble). La ensambladora necesita implementar un sistema que
haga seguimiento a los insumos nacionales desde su recepcion, ensamble y hasta

la venta de la motocicleta

La implementacion de un sistema de gestibn de calidad para los insumos
nacionales de AKT motos le brindara a la empresa una herramienta util para el
seguimiento de la calidad de los productos de integracion nacional y para la
correcta seleccion de proveedores, como a su vez un cambio al interior de la
misma que hara que continuamente se esté mejorando y cada vez ser mas

competitivos.

Todo el analisis que se realizé para la implementacion del sistema de gestion de
calidad de los productos de integracion nacional de AKT motos, servira como guia
practica para todos aquellos que estén interesados en implementar dentro de sus
empresas, 0 en algunos de sus procesos, un sistema de indicadores de medida o
para quienes deseen mejorar los sistemas de calidad que actualmente tengan

para ser mas eficientes y competitivos.
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1. OBJETIVOS

1.1 OBJETIVO GENERAL
Implementar un sistema de gestion de calidad a los productos de integracién

nacional de AKT motos.

1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

1.2.1 Objetivo 1.
Identificar el sistema actual de gestion de calidad de los productos de integracion

nacional de la empresa.

1.2.2 Objetivo 2.
Analizar las condiciones actuales del manejo del sistema de gestidn de calidad de

productos de integracion nacional.

1.2.3 Objetivo 3.
Definir los indicadores necesarios para la implementacion del sistema de gestion

de calidad para los productos de integracion nacional.

1.2.4 Obijetivo 4.
Implementar y establecer indicadores de gestion de calidad apropiados para los

productos de integracion nacional.
1.2.5 Obijetivo 5.

Validar y aplicar el modelo implementado del sistema de gestion de calidad para

los productos de integracion nacional.
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1.2.6 Objetivo 6.
Documentar el sistema de gestion de calidad de productos de integracion nacional

implementado.

1.2.7 Objetivo 7.
Capacitar al personal del Departamento del Desarrollo de Producto de AKT motos
en el manejo del sistema de gestion de calidad de los productos de integracion

nacional.
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2. INFORMACION PRELIMINAR PARA LA ELABORACION DEL PROYECTO

2.1 HISTORIA DE LA EMPRESA

Después de mas de dos afos de planeacion de la estructura de produccion, la red
de distribucién y servicio, ademas de numerosas pruebas técnicas y de ruta, nacié
en nuestro pais una nueva ensambladora de motos. Luego de una exhaustiva
investigacion con fabricantes de motos en diferentes paises y realizar numerosas
pruebas a diferentes productos se defini6 comenzar con una empresa productora
de motos de procedencia China y el 16 de abril de 2004 se ensamblo la primera
motocicleta AK100 de color azul y el 22 del mismo mes se vendio la primera
motocicleta en Alkomprar Medellin. Dos afios antes se comenzo la planeacion de

la estructura de produccion, la red de distribucion y servicio.

Desde 1996 en los almacenes Alkosto se han vendido motos de varias marcas, lo
que ha proporcionado una invaluable experiencia en la comercializacion de este
tipo de vehiculos y ha permitido conocer a los clientes actuales y potenciales.
Gracias a esto se destaca que habia una porcién del mercado que no ha podido
adquirir un medio de transporte propio porque no encuentra un producto confiable
y de calidad a un precio adecuado a sus necesidades. Estas razones impulsaron a
desarrollar un ambicioso proyecto cuyo resultado final, después de cumplir con
todos los requisitos exigidos por la ley, es el lanzamiento de la marca de motos
AKT en Colombia, cuya planta de ensamble esta situada actualmente en la ciudad

de Envigado (Antioquia).

El primer afio de ensamble se trabajé en una bodega ubicada en la ciudad de
Medellin, que contaba con una linea de ensamble manual y suficiente espacio de
bodegaje segun las necesidad de ese momento, a partir 16 de Abril de 2005 se
trasladé todo el personal de la ensambladora AKT Motos a las nuevas
instalaciones ubicadas en Envigado (Antioquia), instalaciones que cuenta con 2

lineas de ensamble automaticas y una pista de prueba, equipadas con las mas
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modernas herramientas y maquinas especializadas para ensamble de

motocicletas.

La distribucion es a través de nuestra red de distribucion nacional, comenzando en
los almacenes Alkosto y Alkomprar de Medellin, Bogota, Villavicencio, Pasto e
Ipiales y posteriormente en otras ciudades. Para garantizar la calidad de nuestros
productos y una excelente atencion, se ha puesto un especial cuidado en la
seleccion y entrenamiento del personal de produccion, ventas y servicio al cliente,
al cual se le esta brindando capacitacion constante con el objetivo de asegurar
que cada uno de los clientes reciba una atencién personalizada y adecuada, no

solo durante el proceso de venta sino también durante el servicio post - venta.

Hoy en dia, se continua fortaleciendo el portafolio, los canales de distribucion
nacional y los recursos administrativos, proyectdndose como gran marca en el
sector. (Motos@)

2.2 JUSTIFICACION

La maxima popular “lo que no se puede medir no se puede controlar’ aplica
perfectamente la aseveracion industrial de que uno de los factores determinantes
para que todo proceso, lldmese logistico o de produccion, se lleve a cabo con
éxito, es implementar un sistema adecuado de indicadores para medir el
desarrollo del proceso al interior de las compainiias, sin desconocer el efecto que
sobre éste ejercen los proveedores. Todo esto debe estar soportado por un

sistema de informacién que garantice una interrelacién agil y oportuna.

El adecuado uso y aplicacion de estos indicadores y los programas de
productividad y mejoramiento continuo en los procesos logisticos de las empresas,
seran una base de generacion de ventajas competitivas sostenibles, y por ende de
su posicionamiento frente a la competencia nacional e internacional. Lo apoya el

deseo empresarial de ser una “organizacién de categoria mundial”.
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Los indicadores de gestion son una herramienta utilizada para relacionar variables,
ya sean cuantitativas o cualitativas, que permite observar la situacion y las
tendencias de cambio generadas en el objeto o fendmeno observado (Geometria,
ergonomia, color, textura, entre otras), respecto de objetivos y metas que

inicialmente se definen.

La empresa AKT motos tiene algunos inconvenientes en la medicion del
desempeno de las actividades productivas realizadas al interior de la planta tanto

a nivel operativo como logistico.

Por esta razon la implementacion de un sistema de gestion de calidad para los
productos de integracion nacional de AKT motos, permitira mediante la utilizacion
de indicadores de gestibn, una mejora al interior de la misma, mayor
competitividad, mitigacion y solucién de algunos de los problemas que

actualmente se tienen en la empresa, los cuales se citan a continuacion:

o Falta de estandarizacion de procesos.

e Paros en la linea de ensamble.

e Aumento en costos debido a re-procesos.
e Ausencia de indicadores de gestion.

o (Gastos extras para solucionar problemas inmediatos.

2.3 ALCANCE

El proyecto pretende implementar un sistema de gestion para la inspeccion vy
seguimiento de calidad de todos los productos de integracion nacional de AKT
motos, donde se analizara la situacion actual de la empresa, para asi definir y
aplicar indicadores de gestién que mitiguen algunas de las falencias que tiene el

departamento de Desarrollo de producto.
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3. REVISION AL ESTADO DEL ARTE

En este capitulo se podra encontrar toda la informacion necesaria, es decir toda la
base teodrica, acerca de todos los conceptos necesarios para la elaboracion del

proyecto y su adecuada comprension.

3.1 PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL
Son aquellos productos que forman parte de la motocicleta y son fabricados a
nivel nacional. (AKT MOTOS, 2010)

Son compras minimas de material nacional en el ensamble de motocicletas:
Las empresas ensambladoras de motocicletas deberan incorporar en esto un
minimo de material de produccién nacional, de acuerdo con el porcentaje de
Integraciéon Nacional (PIN), que actualmente se encuentra en un 17% sobre el

valor de la motocicleta. (comercio)

3.2 CALIDAD

Se entiende por calidad el grado en el que un conjunto de caracteristicas
(inherentes o0 asignadas, cualitativas, cuantitativas, fisicas, sensoriales, de
comportamiento, de tiempo, ergonémicas o funcionales entre otras), propias del

producto o servicio, cumplen con los requisitos. (Orjuela, 2005)

3.3 SISTEMA

Es el conjunto de elementos mutuamente relacionados, o que interactuan entre si.
Normalmente estos elementos se refieren a los procesos, la estructura
organizacional, los procedimientos y los recursos asignados, que se integran con

un proposito definido. (Orjuela, 2005)
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3.4 GESTION

Es el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.
Estas actividades se desarrollan en una secuencia légica que comprende la
planificacion, la ejecucién segun lo planificado, la retroalimentacion y las acciones
de ajuste o mejoras requeridas para el cumplimiento de los objetivos previstos.
(Orjuela, 2005)

3.5 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

Es la integracion armoénica de los elementos requeridos para desarrollar una
gestion enfocada a cumplir los acuerdos establecidos con los clientes, al igual que
los requisitos y la legislacion aplicable, prevenir la generacion de fallas y riesgos y
tener un enfoque proactivo que apunte hacia las causas de la falla, y mejorar

continuamente el desempeno. (Orjuela, 2005)

3.6 INDICADOR

Que indica o sirve para indicar. (Espanola@)

Es la relacion entre las variables cuantitativas o cualitativas, que permite observar
la situacién y las tendencias de cambio generadas en el objeto o fenbmeno
observado, respecto de objetivos y metas previstas e influencias esperadas.
(Jaramillo, 1998)

Composicion de un indicador

Un indicador correctamente compuesto tiene las siguientes caracteristicas:
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llustracion 1. Composicion de un indicador

La identificacion y la diferenciacion de un indicador es vital, y su nombre

Nombre ademas de concreto, debe definir clara mente su objetivo y utilidad

Generalmente, cuando se trata de indicadores cuantitativos, se debe tener muy
Forma de célculo claro la férmula matematica para el calculo de su valor, lo cual implica la
identificacién exacta de los factores y la manera como ellos se relacionan.

La manera como se expresa el valor de determinado indicador esta dado por la

Unidades . : .
unidades, la cuales varian de acuerdo con los factores que se relacionen.

Es fundamental que el indicador se encuentre documentado en términos de

Glosario o : . .
especificar de manera precisa los factores que se relaciona en su calculo.

Jaramillo, 1998

3.7 INDICADORES DE GESTION

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento vy
desempefo de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar sefialando una desviacidén sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya
desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma
de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan

cuenta. (gobierno@)

3.8 TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y DE LA COMUNICACION

Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, también conocidas como
TIC, son el conjunto de tecnologias desarrolladas para gestionar informacion vy
enviarla de un lugar a otro. Abarcan un abanico de soluciones muy amplio.
Incluyen las tecnologias para almacenar informacion y recuperarla después, enviar
y recibir informacion de un sitio a otro, o procesar informacién para poder calcular
resultados y elaborar informes. Las Tecnologias de la Informacion y la

Comunicacion estan presentes en nuestras vidas y la han transformado.

Esta revolucién ha sido propiciada por la aparicién de la tecnologia digital. La

tecnologia digital, unida a la aparicién de ordenadores cada vez mas potentes, ha
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permitido a la humanidad progresar muy rapidamente en la ciencia y la técnica

desplegando nuestro arma mas poderosa: la informacion y el conocimiento. (TIC)

3.9 ENCUESTA
Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa, para

averiguar estados de opinion o diversas cuestiones de hecho. (Espariola)

La encuesta es un método de investigacién que consiste en obtener informacion
de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios disefados en
forma previa. El cuestionario o formulario para conseguir datos es la principal
herramienta que se utiliza en las encuestas; el cual, incluye una serie de
preguntas pre-elaboradas en un orden pre-establecido e indicaciones claras para

guiar la obtencion de respuestas. (@promonegocios.net).

3.10 AUTO EVALUACION
Evaluacién que alguien hace de si mismo o de algun aspecto o actividad propios.
(RAE)

La autoevaluacion es un mecanismo a traves del cual alguna empresa dedicada a
comercializar bienes y servicios, mediante un proceso de reflexion participativa,
describe y valora su realidad. La autoevaluacion es esencial para la mejora de la
calidad. (@calidad).

3.11 HERRAMIENTAS DE AUTO-EVALUACION

Las herramientas de autoevaluacion son instrumentos de diagnéstico, abiertos y
de facil comprension, que permiten conocer de manera simple y rapida el nivel de
gestiéon de la empresa. A partir de ellos, la organizacion puede conocer sus
fortalezas y areas de mejora, para una vez conocidas éstas, planificar acciones de

mejora. Se ha demostrado que las organizaciones que usan de manera
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permanente este tipo de auto diagndstico, y luego implementan planes de mejora,

aumentan sus capacidades y competencias y obtienen mejores. (Chile).

3.12 SERVICIO POST VENTA

Son todos los esfuerzos realizados después de la venta para satisfacer al cliente
y, si es posible, asegurar una compra regular o repetida. Una venta no concluye
nunca porque la meta es tener siempre al cliente completamente satisfecho.

(@rivassanti)

3.13 JIG
También llamado “Util de verificacion” es basicamente una plantilla. La cual sirve
como una herramienta que tiene como fin controlar las especificaciones del

producto a verificar. (Henriksen).

3.14 MANTIS

Originalmente, Mantis Bug Tracking fue concebido como un sistema para
seguimiento de errores en un proceso de desarrollo de software. A partir de la
flexibilidad del sistema, se ha hecho posible adaptarlo a otro procesos similares de
control, tales como atencién al cliente, gestion de documentos y mesa de ayuda.
Mantis Bug Tracking es un software web de distribucion libre, desarrollado en
lenguaje PHP', multiplataforma, que opera tanto en ambientes Windows como
Linux.

El objetivo de la implementacion de Mantis BT en AKT Motos, es facilitar el
seguimiento de las reclamaciones a proveedores, originadas en diferentes partes
del proceso desde la recepcion y descarga de los CKD y repuestos, hasta las
garantias post-venta. (AKT MOTOS, 2010).

' PHP: Hypertext Preprocessor.
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3.15 LENGUAJE PHP

PHP es un lenguaje de programacion de estilo clasico, con variables, sentencias
condicionales, bucles, funciones. Quizas la caracteristica mas potente y
destacable de PHP es su soporte para una gran cantidad de bases de datos.
Escribir una interfaz via web para una base de datos es una tarea simple con
PHP. (@virtual.unal.edu.co)

3.16 CKD

Sigla en inglés COMPLETELY KNOCKED DOWN, la cual significa que es un
material del sector automotriz desarmado para ensamble.

Sistema logistico mediante el cual se consolidan en un almacén todas las piezas
necesarias para construir un automovil, y se envian segun los programas de
fabricacion a fabricas en otros lugares del mundo.

Esto hace que las piezas sean tratadas en primer lugar como "importacién de

partes de automovil". (@Businesscol)

3.17 TRAZABILIDAD

Se define trazabilidad como aquellos procedimientos preestablecidos vy
autosuficientes que permiten conocer el histérico, la ubicacién y la trayectoria de
un producto o lote de productos a lo largo de la cadena de suministros en un
momento dado, a través de herramientas determinadas. En pocas palabras
podemos decir que la trazabilidad es la capacidad de seguir un producto a lo largo
de la cadena de suministros, desde su origen hasta su estado final como articulo

de consumo. (@sede.aecoc.es)
La trazabilidad de las partes es un procedimiento que le corresponde al proveedor,

donde enumera, la pieza fabricada con los datos necesarios de lote y fecha de
fabricacion. (AKT MOTOS, 2010).
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3.18 HISTORIA GENERAL DE LA GESTION DE CALIDAD

La historia del control de calidad se remonta a los primeros esfuerzos de
produccion de la humanidad, en la edad media se hizo muy popular el hecho de
colocar marca a los productos y de esta manera la “necesidad” de mantener el

buen nombre de estos.

Debido a la complejidad de inspeccionar el producto luego de fabricarlo, el control

de la calidad, ha sido enfocado al examen de los procesos de fabricacion.

El control de calidad estadistico, comenzé en 1924, ya que Walter A. Shewhart, en
laboratorios de la “Bell Telephone Company” inicié la técnica de marcar datos

estadisticos en graficas, que contribuyeron al control de calidad de esta manera.

Dentro del control de calidad se dan los procesos de evaluar el comportamiento
real, comparar dicho comportamiento con los objetivos propuestos y actuar sobre

las diferencias. (Colombia)

3.19 SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD
A continuacion se muestra como es el sistema de gestion de calidad de los
Organismos Técnicos de Capacitacién de Chile, en qué consiste su modelo, como

se desarrolla y como es su implementacion.

Dentro de este concepto global de calidad se encuentra el de gestion de la
calidad, que se define como el conjunto de acciones o actividades coordinadas
para establecer la politica y los objetivos de calidad, y para la consecucion de
dichos objetivos, los que son necesarios para proporcionar la confianza adecuada

de que un servicio satisfara las expectativas de los clientes.

El Modelo de procesos consta basicamente de dos partes:
a. La definicion de los procesos de la empresa y las responsabilidades y funciones

del personal.
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b. Los recursos necesarios para la correcta realizacién de dichos procesos:
e Recursos fisicos: instalaciones, equipos.

¢ Recursos humanos: formacién y motivacion del personal.

llustracion 2. Modelo del Sistema de Gestion de la Calidad
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istemna de gestion de la calidad

Calidad, 2010

Implementacién y desarrollo del Sistema de Gestion de la Calidad

Se deben considerar los siguientes aspectos:

a. Compromiso de la direccion:
Es fundamental, para un proyecto de implementacion del Sistema de Gestion de la
Calidad, que la direccién esté convencida de la necesidad del sistema y que su

puesta en marcha va a generar un mejor funcionamiento de la organizacion.
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b. Anuncio a todos los niveles de la empresa el compromiso adquirido por la

direccion.

c. Crear un Comité de Calidad
Independientemente de la creacién de este comité, debe haber un responsable de
la implementacion y mantenimiento del sistema, es decir, un representante de la

Direccion.

El Representante de la Direccion (también llamado Responsable de Calidad), o en

su caso el comité de calidad, tienen las siguientes tareas:

e Coordinar desde el inicio hasta el final el proyecto de implementacion del
sistema.

e Revisar y aprobar, por consenso, el manual de calidad y los procedimientos
operativos.

e Efectuar revisiones peridodicas del estado de desarrollo del plan de

implementacion.

d. Formacion del equipo interno
La empresa debe llevar a cabo la capacitacion en materia de calidad del personal
involucrado en ésta, como son:

e Los miembros del comité de calidad.

¢ Representantes de las distintas areas.

e Personal implicado en el sistema.

Para el desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de la calidad,

existen tres reglas basicas que hay que cumplir:

e Decirlo que se hace.

e Hacer lo que se dice.
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e Poder demostrarlo.
(Calidad).

3.20 PRINCIPIOS DE LA GESTION DE CALIDAD ENFOCADA AL CLIENTE
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberan comprender
las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer sus requisitos y

esforzarse en exceder sus expectativas.

3.20.1 Beneficios

Aumento de los ingresos a través de una respuesta flexible y rapida de las
oportunidades de mercado.

Mejora en la efectividad del uso de los recursos de una organizacion para lograr la
satisfaccion del cliente.

Mejora en la fidelidad del cliente, lo cual conlleva a que siga haciendo negocios

con la organizacion.

3.20.2 Aplicaciones

Estudiar y comprender las necesidades y expectativas del cliente, asegurando que
los objetivos y metas de la organizacion estén ligados a estas.

Comunicar las necesidades y expectativas del cliente a toda la organizacién para
medir su grado de satisfaccion.

Gestionar sistematicamente las relaciones con los clientes para asegurar un

equilibrio entre ambas partes. (R.)

3.21 REDES DE PROCESO DE GESTION DE CALIDAD
Los de sistemas de gestion de calidad de las empresas del sector industrial son la
mayoria confidenciales, pero se tienen ideas y comunicados de cémo se

implementaron dichos sistemas de gestion.
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En las imagenes siguientes se muestran las redes de procesos del sistema de
gestion de calidad de dos empresas de ingenieria, llamadas: Eskimo y Sabina de

ingenieria en Nicaragua.

llustracién 3. Red de procesos del Sistema de gestion de calidad de ESKIMO

Red de Procesos del Sistema de Gestion de la Calidad ESKIMO

Orjuela, 2005
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llustracion 4. Mapa de procesos Sabina ingenieria

MAPA DE PROCESOS. SABINA INGENIERIA

“HACER”

b
BISTH
,‘!"“ REQUISITOS
P ANCONTRACTUALES
4 BILEGALES
ICom
PROCESD
COMEACIAL

ADT

AUDITORIAS
"FERme” INTERMAS 1
moc :
MEDICION SATISFACCION
[ meompusbnt smcomowon || gl L € U1 g wnf
" f“mﬂmn 1| 1 BECURSE) HUMAMG 13 o " oocuwewen | MGETROS

“PLANEAR"

Orjuela, 2005

3.22 INDICADORES DE GESTION

Un indicador de gestion es la expresion cuantitativa del comportamiento y
desempefo de un proceso, cuya magnitud, al ser comparada con algun nivel de
referencia, puede estar senalando una desviacién sobre la cual se toman acciones
correctivas o preventivas segun el caso.

Para trabajar con los indicadores debe establecerse todo un sistema que vaya
desde la correcta comprension del hecho o de las caracteristicas hasta la de toma
de decisiones acertadas para mantener, mejorar e innovar el proceso del cual dan

cuenta.
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Empleandolos en forma oportuna y actualizada, los indicadores permiten tener

control adecuado sobre una situacion dada; la principal razén de su importancia

radica en que es posible predecir y actuar con base en las tendencias positivas o

negativas observadas en su desempeio global.

3.22.1 Caracteristicas de los indicadores de gestion:

Los indicadores de gestion deben cumplir con unos requisitos y elementos para

poder apoyar la gestion para conseguir el objetivo. Estas caracteristicas pueden

ser:

llustracion 5. Caracteristicas de los indicadores de gestiéon

Puede definirse como la capacidad para definir el evento que se pretende medir, de

Simplicidad !
manera poco costosa en tiempo y recurso.
Entendida como la facilidad de la medida para describir por completo el fenémeno o
Adecuacion | efecto. Debe reflejar la magnitud del hecho analizado y mostrar la desviacién real
del nivel deseado.
Validez en el - . .
tiempo Puede definirse como la propiedad de ser permanente por un periodo deseado.
Participacion Es la habilidad para estar involucrados desde el disefio, y debe proporcionarseles
de los los recursos y formacion necesarios para su ejecucion, esta caracteristica es
usuarios fundamental para que el personal se motive en torno al cumplimiento de los
indicadores.
Utilidad Es la posibilidad del indicador para estar siempre orientado a buscar las causas que
han llevado a que alcance un valor particular y mejorarlas.
Entendida como la capacidad para que los datos sean recolectados a tiempo.
Oportunidad | Igualmente requiere que la informacién sea analizada oportunamente para poder
actuar.
Jaramillo

3.22.2 Objetivos de los indicadores de gestion

Establecer un sistema de instrumentos que permita en forma rapida y proactiva,

administrar la empresa y hacer posible la comparacién de los resultados con las

metas propuestas y otras entidades.

Definir parametros que permitan que el disefio de los obijetivos, los planes y las

metas sean en condicion y tiempo real.

Controlar las operaciones diarias que se realizan dentro de la empresa.
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Crear mecanismos de deteccion de fallas que garanticen la posibilidad de llevar a

cabo acciones concretas que permitan obtener soluciones reales y de aplicacion

inmediata

3.22.3 Elementos de los indicadores de gestion

Para la construccion de indicadores de gestion son considerados los siguientes

elementos:

llustracion 6. Elementos de los indicadores de gestion

Expresion que cuantifica el estado de la caracteristica o hecho que quiere ser

Definicion
controlado.
Obietivo El objetivo es lo que persigue el indicador seleccionado. Indica el mejoramiento
J que se busca y el sentido de esa mejora.
Valores de El acto de medir es realizado a través de la comparacion y esta no es posible si
referencia no se cuenta con un nivel de referencia para comparar el valor de un indicador.

Responsabilidad

Clarifica el modo de actuar frente a la informacion que suministra el indicador y
su posible desviacién respecto a las referencias escogidas.

Define la forma como se obtienen y conforman los datos, los sitios y momento

Puntos de donde deben hacerse las mediciones, los medios con los cuales hacer las

medicién medidas, quiénes hacen las lecturas y cual es el procedimiento de obtencion
de las muestras.

Periodicidad Define el periodo de realizacidon de la medida, como presentan los datos,
cuando realizan las lecturas puntuales y los promedios.

Sistema de

procesamiento y
toma de
decisiones

El sistema de informacién debe garantizar que los datos obtenidos de la
recopilacion de histéricos o lecturas, sean presentados adecuadamente al
momento de la toma de decisiones.

Jaramillo
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3.22.4 Beneficios de los indicadores de gestion
Entre los diversos beneficios que puede proporcionar a una organizacion la

implementacion de un sistema de indicadores de gestion, se tienen:

llustracion 7. Beneficios de los indicadores de gestion

La identificacién de las prioridades para una empresa marca la pauta del
rendimiento. En la medida en que la satisfacciéon del cliente sea una prioridad
para la empresa, asi lo comunicara a su personal y enlazara las estrategias con
los indicadores de gestion, de manera que el personal se dirija en dicho sentido
y sean logrados los resultados deseados.

Satisfaccion del
cliente

El mejoramiento continuo sélo es posible si se hace un seguimiento exhaustivo a
Monitoreo del cada eslabon de la cadena que conforma el proceso. Las mediciones son las
proceso herramientas basicas no solo para detectar las oportunidades de mejora, sino
ademas para implementar las acciones.

Si una organizacion pretende mejorar sus procesos, una buena alternativa es
traspasar sus fronteras y conocer el entorno para aprender e implementar lo
aprendido. Una forma de lograrlo es a través del benchmarking para evaluar
productos, procesos y actividades y compararlos con los de otra empresa

Benchmarking

Un adecuado sistema de medicion les permite a las personas conocer su aporte

Gerencia del . .

cambio en las metas organizacionales y cuales son los resultados que soportan la
afirmacioén de que lo esta realizando bien.

Jaramillo

3.22.5 Ventajas de los indicadores de gestion

Reduccidn de la incertidumbre y la subjetividad.

Promueve el trabajo en equipo, con metas retadoras.

Incentiva el mejoramiento permanente a nivel de equipo y personal.

Aumenta el valor agregado del trabajo diario.

Se mejoran las comunicaciones y la disponibilidad de informacién.

Se establece un estilo gerencial basado en hechos y datos.

Promueve la participacion, la pro-actividad e incrementa la auto-motivaciéon y la
autoestima.

Suministra a los usuarios informacion oportuna vy efectiva, sobre el
comportamiento de las variables criticas a través de los indicadores de gestion
previamente definidos, para garantizar la calidad del proceso de toma de

decisiones. (Ho).

35



3.23 HERRAMIENTAS DE AUTO-EVALUACION

La mayoria de las herramientas de auto evaluacion son definidas por cada
empresa, lo que genera que con este tipo de informacion exista cierta
confidencialidad, pero hay un método Chileno que se muestra a continuacion vy
sirve para cualquier tipo de empresa que quiera saber si ha crecido o no, no

importa a que sector de la industria se dedica.

3.23.1 Proceso de auto evaluacion siga (situacion de la gestion actual de la
empresa)

El SIGA es una herramienta que permite conocer de manera simple y rapida el

nivel actual de la gestion de la empresa. Recomienda cual es el siguiente paso

para seguir mejorando en la gestion.

a. Modo de aplicacion:

Es un cuestionario de diagnostico simple y de auto aplicacion, que le sirve a la
empresa para medir las practicas que aplica y los resultados que obtiene, fruto de
su gestidn. Respondiendo el cuestionario de acuerdo a las practicas de gestidon
que se observan en la empresa, las respuestas son equivalentes a un puntaje que

tiene una interpretacion del nivel de gestidén actual de la empresa.

b. Ventajas:
Tener una idea de su nivel actual de gestion y de cudles son los pasos

recomendados que puede dar para mejorar o seguir mejorando su gestion.

3.23.2 Formato de autoevaluacion SIGA:
La herramienta de autoevaluacion SIGA comprende 50 afirmaciones, agrupadas
en los “8 criterios”, cada una de las cuales al ser respondidas obtiene un puntaje,

utilizando las escalas de puntuacién de las siguientes tablas:
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a. Escala de puntajes para medir las practicas y su nivel de desarrollo en los siete

primeros Criterios:

llustracion 8. Escala de puntajes para los siete primeros criterios

Puntajes Significado
0 Nunca se ha realizado en la empresa, la practica solicitada, o se ha realizado una unica
vez en los ultimos 2 afos.
1 Mas de una vez y generalmente de la misma forma, se ha realizado la practica solicitada.
2 Siempre y de manera sistematica, se realiza la practica solicitada, es decir, con una
frecuencia establecida (por ejemplo una vez cada 6 meses) y de la misma forma.
3 Se ha evaluado la manera en que se realiza la practica solicitada, para mejorarla

Sistema de seguimiento, 2010

b. Para el criterio 8 de Resultados la escala de puntajes es la siguiente:

llustracion 9. Escala de puntajes para el criterio ocho

Puntajes Significado
0 No existen datos
1 Tiene datos en la mitad de los indicadores
2 Tiene datos para todos los indicadores relevantes
3 Tiene tendencia(s) positiva(s) los ultimos tres afios en todos los indicadores

relevantes.(*)

(*): Indicador relevante es aquel que impacta los resultados de la empresa y lo

define la propia empresa.

Sistema de seguimiento, 2010

3.23.3 Recomendaciones para la aplicacion del SIGA

a. Leer completamente la herramienta de autoevaluacién SIGA, antes de

comenzar a responder
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b. Marcar (evaluar), para cada afirmacion, el puntaje correspondiente en solo
una de las casillas de evaluacion: 0; 1; 2y 3.

c. Tener la precaucion de fijarse que el criterio de resultados tiene una escala
de evaluacion distinta.

d. Una vez terminada la autoevaluacién SIGA, observar la tabla de
Interpretacion de su Puntaje, para conocer su situacion actual y tomar en
cuenta la recomendacion que se deriva de ello.

(Sistema de seguimiento, 2010).

3.24 PROCESOS DE AUTO-EVALUACION
El bueno uso de estos procesos traen consigo una serie de aspectos que apuntan

hacia la mejora de la empresa sometida a la auto evaluacion.

3.24.1 Ventajas de los procesos de auto evaluacion:
La autoevaluacién contribuye decididamente al desarrollo de los recursos

humanos:

Proporciona a los directivos un esquema para tener una vision global del
negocio (excelencia empresarial).

e Habitua a la critica estructurada y organizada con un objetivo: mejorar.

e Refuerza el trabajo en equipo y la visibn amplia de sus integrantes.

e Permite identificar areas de mejora a nivel individual.

¢ Aumenta la eficacia de la accion directiva encaminada a mejorar.

e Contribuye a edificar el pensamiento estratégico.

Es un eficaz desencadenante del cambio hacia la mejora de la gestion de los

criterios de la autoevaluacion. Genera buena actitud y predisposicion.
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3.24.2 Propdsitos de los procesos de auto evaluacion:

Evita en cierta forma el pensamiento rutinario o a corto plazo, proyectando a los
directivos a las acciones necesarias para conseguir los objetivos de medio 6 largo
plazo. Los elementos a tener en consideracion en la autoevaluacion son los

siguientes:

¢ Planes de accidn necesarios para la consecucion de los resultados. Se han
de identificar acciones fundadas, es decir, racionales y orientadas a
resultados, e integradas, o sea, coherente con la estrategia general.

e Desplegar los enfoques a lo largo y ancho de la organizacion de una
manera sistematica para asegurar su completa implantacion.

e Evaluar y revisar los enfoques y su despliegue como base del aprendizaje y

la mejora posterior.

En la evaluacion de los criterios "Resultados" se han de considerar los siguientes

aspectos:

e Tendencias de los resultados. Una empresa excelente debe mostrar una
tendencia positiva y sostenida al menos durante tres afos.

¢ Silos objetivos planteados son alcanzables y apropiados los resultados son
consecuencia de los enfoques adoptados en los cinco criterios agentes.

e Comparar los resultados con los de otras empresas excelentes o con el
promedio del sector.

e Los resultados son consecuencia de los enfoques adoptados en los criterios
establecidos.

e Alcance. Que los resultados se obtienen en la mayor parte de la
organizacion.

(@Ceoecant, 2010)

39



llustracion 10. Proceso de la mejora
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4. ESTADO ACTUAL DE LA ENSAMBLADORA AKT EN EL CONTROL DE LA
CALIDAD DE LOS PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL

4.1 IDENTIFICACION Y ANALISIS DE LAS CONDICIONES ACTUALES DEL
MANEJO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE PRODUCTOS DE
INTEGRACION NACIONAL

Al analizar las condiciones actuales del manejo del sistema de gestion de calidad
de productos de integracion nacional de la empresa AKT motos, se pudo encontrar
una serie de faltantes en cuanto a la medicion del desempefio de las actividades

productivas realizadas al interior de la planta.

El Departamento de Desarrollo de Productos de AKT motos al no contar en la
actualidad, con un area encargada bien definida que constantemente esté velando
por la trazabilidad de los productos manufacturados localmente, carece de
indicadores de gestion que le permitan medir el comportamiento de estos
productos desde que se reciben, son ensamblados y posteriormente se

encuentran en las calles y por ende de un sistema de intervencion.

Por esta razén, conjuntamente con éste departamento se trazé una gran cantidad
de objetivos, dentro de los cuales estaba la creacion de un departamento de
calidad que contara con argumentos para llegar a ser parte de la estructura formal
de la ensambladora y pudiera tener la capacidad de ser tenido en cuenta para la
toma de decisiones y la participacion activa con criterios contundentes, entonces

asi, identificado este gran objetivo, se le asign6 como nombre “Proyecto calidad”.
Dentro del “Proyecto calidad”, se plantearon una serie de metas iniciales, las

cuales al transcurrir el afno, algunas de ellas se fueron llevandose a cabo, otras se

fueron mejorando vy otras definitivamente se descartaron.
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A continuacion se menciona las ideas y las necesidades que inicialmente se
identificaron para asi poder poner en marcha la meta que se trazo al iniciar este

ano 2010. Estas fueron:

e Se requiere personal de trabajo, dedicado especificamente al cumplimento
de todos las exigencias que debe tener un buen departamento de calidad.

e La creacion de un espacio (area) de trabajo fisico dentro de las
instalaciones de la ensambladora, donde parte del personal de trabajo que
se solicite, pueda realizar su trabajo de forma 6ptima y con las hermanitas
necesarias.

e Implementacion de algunas herramientas basicas que evaluen el
comportamiento que se tiene en calidad; las herramientas con las cuales se
venia trabajando son: jigs?, planos, estandares y algunos formatos.

e Puesta en marcha de las revisiones parciales a productos de integracion
nacional, que permitan tener una idea del estado en cual se encuentran
algunos de los proveedores.

e Los proveedores se deberan ajustar a los estandares de calidad y requisitos

que AKT motos especifique.

4.2 ACTUALIDAD DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
En la actualidad, AKT motos cuenta con unos procedimientos basicos de revision
para todos los productos de integracion nacional. Dicho procedimiento se describe

a continuacién de forma general.

Jig, es basicamente una plantilla. La cual sirve como una herramienta que tiene como fin

controlar las especificaciones del producto a verificar.
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Procedimientos de revision integracion nacional AKT motos:

Es una herramienta que ayuda a vigilar la calidad de los productos de integracion
nacional que la empresa recibe.

Este procedimiento tiene la secuencia de pasos necesarios a ejecutar para que el
personal encargado de evaluar el estado de los productos que lleguen a la
empresa lo cumplan. Ademas se busca con este procedimiento que el producto se
ajuste a los requisitos establecidos por AKT motos.

Se cuenta con varias tablas. La primera de ellas se define como "Niveles de
inspeccion por variables y atributos" donde las personas encargadas de vigilar la
calidad, aleatoriamente escojan un producto y le realicen una revision. La segunda
tabla es la "Ficha de inspeccion de AKT motos" en la cual escogen un producto de
cada tipo, lo revisan y se documenta su estado. La tercera “Control danos
integracion nacional” el cual pretende identificar donde fue el origen del dafio de
los productos de integracién nacional. La cuarta "Reporte mejoramiento del
producto” procura mostrar la informacion de los productos que presentan alguna
anomalia describiendo el problema. Por ultimo se esta utilizando un software

3 @l cual sirve de medio de comunicacion entre todos los

llamado “Mantis
departamentos de la compaiia y donde finalmente son almacenados todos los

reportes y fichas.

¢ Niveles de inspeccion por variables y atributos.
El plan de muestreo consiste en seleccionar aleatoriamente una parte
representativa del lote, inspeccionarla y decidir si cumple con las especificaciones

de calidad, para llegar a esto se trabajara con la tabla de NIVELES DE

® Software utilizado por AKT motos. Mantis Bug Tracking fue concebido como un sistema para
seguimiento de errores en un proceso de desarrollo de software. A partir de la flexibilidad del
sistema, se ha hecho posible adaptarlo a otros procesos similares de control tales como atencién al

cliente, gestion de documentos y mesa de ayuda.
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INSPECCION POR VARIABLES Y ATRIBUTOS, que tiene ya definido los niveles

de calidad que son aceptables (NCA)* para la ensambladora y los proveedores.

llustracion 11. Niveles de inspeccion por variables y atributos

NIVELES DE INSPECCION POR VARIABLE Y ATRIBUTOS AKT MOTOS
I (SIMPLE) Il (NORMAL) Il (RIGUROSO)
TAMANO _ _ _

DEL Lote | TAMANO DE LA MUESTRA (n) | TAMARNO DE LA MUESTRA (n) | TAMANO DE LA MUESTRA (n)
(N) *kkk *kkk *kkk

* *% dkk V+A * *k hkk V+A * *% *kk V+A

LETRA | VARIABLE | ATRIBUTOS | NAC | LETRA | VARIABLE | ATRIBUTOS | NAC | LETRA | VARIABLE | ATRIBUTOS | NAC

3% 3% 3%
2a8 NA | NA NA |NA| NA | NA NA |NA| C 4 5 0.09
9a15 | NA | NA NA |NA| B 3 3 0.12] D 5 8 0.13
16a 25 B 3 5 024 C 4 5 0.18] E 7 13 0.2
26 a 50 C 4 027| D 5 026] F 10 20 0.3
51290 D 5 039 E 7 13 04| G 15 32 047
91a150 | E 7 13 06| F 10 20 06| H 25 50 |0.75
1512280 | F 10 20 09| G 15 32 (094 | 30 55  |0.85
2812500 | G 15 32 141 H 20 20 08| J 40 80 1.2
50a1200 | H 20 50 21| | 40 80 24| K 60 125 [1.85
120123200 | | 30 55  |2.55| J 60 125 |37 ] L 85 200 |2.85
3201210000 | J 40 80 36| K 85 200 |57 | M 115 315 | 43

* Para el tamafio de lote y letras codigo ver NTC 3951 tabla 1 -a pag. 31
** Para el tamafio de las muestras por variable ver NTC - ISO 3951 tabla R |[I-B pag. 117
*** Para el tamafo de las muestras por atributo ver ISO 2859 tabla RI pag. 115
**** Nivel de aceptacion de calidad NAC; Se obtuvo de la suma de las variables y los atributos y multiplicados por el
porcentaje correspondiente. El NAC también puede ser tomado por el cliente en PPM o en % y puede sera aplicado a

procesos internos y externos.

AKT MOTOS, 2010

* Niveles de Calidad Aceptables.
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e Ficha de inspeccion de AKT motos

La "ficha de inspeccién" también llamada "de registro", servira para reunir y
clasificar informacion segun determinadas categorias, mediante la anotacion vy

registro de sus frecuencias bajo la forma de datos.

La importancia de los datos es que reflejen claridad y a su vez la realidad, para asi

luego poder realizar un analisis.

llustracion 12. Ficha de inspeccion de AKT motos

%’M
S e FICHA DE INSPECCION AKT MOTOS
Estandar Consecutivo |
Fecha Inicio Lote
Fecha Final Cantidad del Lote |
Proveedor Tamano de la muesira |
Descripcion de la Parte
EAN [
REGISTRO
Fecha Especificacion Meis::zi::
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Observaciones
Estado del Lote | OK NO OK Firma Inspector de Calidad

AKT MOTOS, 2010
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e Control dafios integracion nacional.
Este formato muestra la informacion necesaria para identificar claramente de
donde provienen los danos de los productos de integracion nacional. Con el fin de
reducir dafios y asi tener que incurrir en gastos extras ya sean por algun tipo de
reproceso o por compas adicionales; Y a su vez generar una conciencia de buen

trato a la mercancia que llega, por parte de los empleados de la ensambladora.

llustracién 13. Control dafos integracion nacional

CONTROL DANOS INTEGRACION NACIONAL

ESPECIFICACION DE | FIRMA QUIEN

AREA FECHA PIEZA CANTIDAD| LOTE DARO RECIBE

AKT MOTOS, 2010

e Reporte mejoramiento del producto.
Este control del mejoramiento de producto, pretende mostrar toda la informacion

necesaria del producto que se evalud y presentd inconformidades, adicionalmente
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a esta documentacidén se le anexan fotos y se describe el problema, para asi

poder obtener una posible solucion.

llustracion 14. Reporte mejoramiento del producto

=ALT
RMP- 094 REPORTE MEJORAMIENTO DEPRODUCTO  pomems

Poier & tur e

FECHA

DESCRIPCIOH

MODILY

FLM

FROVEEDOR

FECHA DE INCIDERCIA

CANTIDAD ATCCTADA

FECHA ESPERADA RESPUESTA
PROVEEDOR

ENCARGADO MODIFICACIGN

(HUIRAFRO | OTF DETFCCION DF | &
IRCINFRCIE

HUBERS LOTE APLICACHHN
MEJORA

DCSCRIPCHGH OC LA IMCIOIHCIA

AKT MOTOS, 2010

Adicionalmente a esto, se cuenta con una tabla final, llamada “Seguimiento de
reportes” donde estan plasmados todos los reportes que se tuvieron y se
identificaron gracias a la lectura de los formatos anteriores, el cual ayuda a
controlar y a mejorar la calidad de los productos de integracion nacional y a

identificar cual es el proveedor que incurre mas en problemas.
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llustracién 15. Seguimiento de reportes

SEGUIMIENTO REPORTES
REPUESTA | FECHA DE FECHA DE
FECHA |REPORTE | PROVEEDOR REPORTE | RESPUESTA | APLICACION OBSERVACIONES
26/032010[RMP 078 |PUNTD COLOR |RMP 07E 2B032010| 23032010
26/032010[RMP 077 |PUNTOD COLOR  |RMP 077 26032010
26032010[RMP 078 |AUTO PALACIO |RMP 078
26/032010[RMP 079 |MULTICOCHES  |RMP 078 2B0372010]  INMEDIATA,
26/032010[RMP 080 |HARNESS RMWP 050 281032010
LA RESPUESTA DE MULTICOCHES LA DEBEN
REALIZAR DE LIMA MAMERA MAS COMPLETA ¥
ORDEMADA. Y & GILE LAS RESPUESTAS ESTAN
32000 | RMP 0T | MULTICOCHES | MANTIZ 0996 | 030472010 | INMEDIATA 17 cn o v AMPLIAS ' HO SE INFORMA
REALMEMTE LAS ACCIONES GILE SE
TOMAROHN.
J0032010[RMP 034 |INTERAUTOS
PENDIENTE ESTE REPORTE SE RESFONDE EN
05/042010[RMP 085 |CM REPORTE Ch 15042010 LN FORMATO DE CM
06042010[RMP 037 |INTERAUTOS  |RMP 087
09/042010{RMP 092 |COLAUTOS
Jhan el problema radica en el larga del
PIN de la caja gue viene de la China,
mientras se busca solucidn por parte de
HARMESS yfo por parte de AKT
HARMESS realizara el reproceso a
13042010|RMP 034 |HARNESS RMWP 094 16042010 pctas cajas,
Se le esta poniendo el tapon de silicona
desde el momento que san llevados
para alistarmiento y no se e quita hasta
el morento que va hacer empacado. Se
& esta hacienda cantinuo seguimienta.

AKT MOTOS, 2010

e Seguimiento Mantis.
El objetivo de la implementacion de Mantis BT en AKT Motos, es facilitar el
seguimiento de las reclamaciones a proveedores, originadas en diferentes partes
del proceso desde la recepcion y descarga de los productos de integracion
nacional, hasta las garantias en el servicio post-venta.
En términos generales, el funcionamiento de Mantis es bastante simple y consta

de los siguientes pasos:
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a. Creacion de incidencias.
b. Gestidon de incidencias.
c. Resolucion y cierre de incidencias.

d. Analisis de la informacion.

A continuacion se muestran algunas fotografias de las instalaciones en la empresa
AKT motos donde se realizan los procedimientos de inspeccion mencionados

anteriormente a los productos de integracion nacional.

llustracion 16. Lugar destinado a la inspeccion de los productos de integracion

nacional

AKT MOTOS, 2010
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llustracion 17. Banco de verificacion de parrilla de motos

AKT MOTOS, 2010

En AKT motos actualmente se ensamblan los siguientes modelos de motocicletas:

e AK110-SPECIAL

e AK125-EVO

e AK150-EVO

e AK125-FLEX

e AK125-NKD

e AK125-SCOOTER
e AK125-SL2

e AK150-TT

e AK180-Carguero
e AK235-R

e AK235-X

e AK200-XTREME MOTARD
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Lista de todos los productos de integracion nacional que los modelos ensamblados

de AKT motos utilizan.

llustracion 18. Productos de integracion nacional de AKT motos

ARTICULOS
Agarradera pasajeros Juego de radios
Bujes separadores de sensor Kit bujes guardabarros
Cauchos sillin Kit calcomanias
Correas sujetadoras de bateria Manual de garantias y propietario
Defensa delantera Manubrio
Direccionales (Delanteras y traseras) | Parrillas
Espaldar 3W Platina caliper
Espejos (Derecho e izquierdo) Platina de direccién
Espuma sillin Platinas porta cascos
Estabilizador de direccién Posa pies
Gatos (Lateral y central) Protector mofle
Guardacadena Ramales eléctricos
Guias mangueras Sillines
Guardabarros delantero Soporte velocimetro
Juego cauchos campana Soportes carenajes y farola
Juego de bujes de la tijera Sprocket
** Nota: No todos los productos de integracion nacional, mencionados en la tabla,
hacen parte de todos los modelos ensamblados

4.3 PROCEDIMIENTO DE REVISION DE CALIDAD DE LOS PRODUCTOS DE
INTEGRACION NACIONAL

La inspeccion de calidad de los productos de integracion nacional que se reciben
es un procedimiento que se realiza en la ensambladora AKT motos para garantizar

la calidad y el cumplimiento de los proveedores nacionales con dichos productos.
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4.3.1 Pasos de revision
a. Conocer y actualizar los estandares de calidad de los productos.
La identificacién y el conocimiento de los estandares de calidad se realizan segun

el producto y el proveedor que lo fabrique y se debe tener en cuenta:

e Especificaciones técnicas.
e Proveedor.

e Modelo.

e Material.

e Empaque.

e Causales de devolucion.

b. Generar peticién de préstamo interno de mercancia al area de logistica.

La generacion de la peticion de préstamo de la mercancia se debe realizar por
parte del encargado del area de calidad con el formato de préstamo interno, el
cual indicara la fecha del préstamo, entrega, descripcidon del producto y la

cantidad.

c. Realizar la revision acorde al estandar de calidad y con base en la tabla de
niveles de inspeccion.

El plan de muestreo consiste en seleccionar aleatoriamente una parte
representativa del lote, inspeccionarla y decidir si cumple con el estandar
establecido previamente para cada parte y/o proceso, donde se define si el

producto es apto para ensamble o se va a devolver.

d. Documentar la revision.
Por cada unidad revisada se debe realizar la anotacién conforme o no conforme y
sus observaciones si esta lo requiere, estas anotaciones quedaran documentadas

en la ficha de inspeccidn tanto fisica como digital.
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e. ldentificar la mercancia revisada.

Después de las revisiones de la mercancia y la documentacién, a ésta se le
asigna un rotulacién que indica su estado, conforme, no conforme, el cual sera
identificado visualmente con un formato claro y entendido por el personal que
abastece la linea con el animo de poder dar claridad si las partes pueden ser
tomadas para ensamble o deben ser devueltas al proveedor como rechazo. La
devolucion de la mercancia se realiza con el documento con el cual fue prestado,

en las mismas condiciones y la misma cantidad.

f. Elaborar Informe final de revision.
La elaboracion del informe de revision; en este informe se anexa la siguiente
informacion:

e Numero de lote

¢ Cantidad de lote

e Porcentaje revisado

¢ I|dentificacion de la parte

e Consecutivo del estandar de calidad

e Reporte de mejora si este lo requiere

e Observaciones generales

g. Recibir repuesta del proveedor.
Después de emitido el informe final se espera la repuesta del proveedor si se

requiere para dar como cerrado el ciclo.
4.3.2 Mapa de revision

A continuacién se muestra la ilustracion de los pasos de revision que se

describieron anteriormente.
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llustracion 19. Mapa de revision

AKT MOTOS, 2010

h J

Conocer vy actualizar los estandares de calidad
de los productos

Analista Desarrollo [ Auxiliar Calidad d

h 4

Generar peticidn de préstamao intermo de
mercancia al area de logistica

Auxiliar de Calidad | b

¥
Realizar Ia revislan acorde al estandar de
calidad y con base en la tabla de niveles de
iNgpeccion

Analista Desarralle / Auxiliar Calidad C

¥

Documentar la revision

Analista Desarrollo / Auxiliar Calidad | d

h 4

Identificar la mercancia revisada

Analista Desarralle / Auxiliar Calidad e

¥

Elaborar Informe final de revision

Analista Desarrollo / Auxiliar Calidad | f

¥

Recibir respuesta del proveedor

Auxiliar de Calidad ]

Fin
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4.4 INCONVENIENTES DEL PROCEDIMIENTO DE REVISION DE CALIDAD DE
LOS PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL

Al analizar uno a uno los pasos de revision de los productos de integracion
nacional, se encontraron algunas situaciones que no ayudan y tampoco agilizan el

procedimiento de inspeccion, estas son:

En el paso “b”, en el cual hay que generar una peticién de préstamo interno de
mercancia al area de logistica, por mas que se realice oportunamente la peticion
depende totalmente del area de logistica el préstamo, es decir de su nivel de

ocupaciéon depende su nivel de respuesta.

Las personas encargadas de revisar los productos, no cuentan con un medio de
trasporte de mercancias propio, un carro porta estibas, lo que entorpece y frena el
procedimiento, ya que no se puede movilizar la mercancia que presta el area de
logistica hasta que se desocupe este medio transporte y lo puedan prestar para
llevar la mercancia al sitio donde se deben realizar el chequeo de calidad, y lo
mismo sucede cuando se revisa la totalidad del lote prestado y hay que devolverlo

a logistica.

4.5 FLUJOGRAMA DE LOS PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL QUE
LLEGAN A LA ENSAMBLADORA AKT MOTOS

Mediante el siguiente flujo-grama se mostrara la secuencia de actividades a la que
estan sometidos los productos de integracion nacional de AKT motos.

Con la ayuda de dicho flujo-grama se pretende identificar todo lo que sucede con
los productos desde la entrada de cada proveedor hasta la salida a los clientes y
sus puntos criticos dentro del flujo-grama; como facilitar la comunicacion entre las

personas involucradas en el mismo proceso.
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llustracion 20. Flujo-grama de AKT motos

Anuncio del proveedar

Porteria

!

Recibo de mercancia

Logistica

|

Ingre=o al sistema v nota de recepcion del pedido para darselo
al proveedor

Lonistica

v

Generar peticion de préstamo interno

Caliclad

.

Realizar revision acorde & los esténdares de calidad y con base en la
tabla de inspecciones de calidad

Caliciad

Alumple conla
caliclad?

Almacenamiento al pasilo de Drevolucidn sl proveecor
integracidn nacional

Calidad - Logistica Calickad - Loofstica

v

Se desempacan oz productos v se surten, segun la
moto.

Logistica

v

Lines de enzambla

Procuccian

AOptimas
condiciones?

pista

Testeo de la motocicleta en la | Areade recuperacion

* [

v

Almacenamienta en carpss para despacho

Despacho

v

Despacho para la venta

Despacho
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5. DIAGNOSTICO GENERAL DEL ESTADO ACTUAL DE LA ENSAMBLADORA
AKT EN EL CONTROL DE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS DE
INTEGRACION NACIONAL

La ensambladora AKT motos simplemente cuenta con una serie de
procedimientos basicos y algunos de ellos poco practicos para el control de los
productos manufacturados localmente.

Dichos procedimientos son una base para la realizacién de éste proyecto, pero al
notar la ausencia de indicadores de gestion de calidad y no conocer
detalladamente las condiciones de sus proveedores, no se puede garantizar una
buena calidad en la obtencion de dichos productos ya que se desconoce su
método de elaboracién e internamente en la ensambladora no se esta midiendo, ni

llevando control de seguimiento del comportamiento de estos productos.

5.1 ANALISIS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

La ensambladora cuenta con varios proveedores que suministran todos los
productos de integracion nacional que se mostraron en la ilustracién 18. Los
cuales deben ser evaluados, ya que después de dicha evaluacion pasaran a la

zona de ensamble y de ahi a las calles.

5.1.1 Avances en la revision de los productos de integracion nacional

Actualmente AKT motos cuenta con un mayor porcentaje de revisidon de los
productos de integracion nacional, lo que a su ves a impactado positivamente a la
ensambladora ya que se han reducido los paros de linea con respecto al mismo
periodo del afio pasado. Todo esto se debe a la reciente implantacion de las
algunas herramientas de medicibn y comparacion y que anteriormente se

describieron.
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» Fichas técnicas
*  Planos.
«  Util de verificacion (JIG).

* Implementacion y seguimiento Mantis.

5.1.2 Aspectos positivos de la implementacién de las herramientas basicas de
control de calidad.

Utilizacion de los planos de las piezas que se fabrican, tablas donde estan los

sistemas eléctricos de las motocicletas y la ayuda de los JIG de verificacion, para

asi establecer algunos de los estandares de calidad.

llustracion 21. Sistema eléctrico - AK 110S

AKT MOTOS, 2010
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llustracion 22. JIG de verificacion

AKT MOTOS, 2010

La trazabilidad de las partes es un procedimiento que le corresponde al proveedor,
donde enumera, la pieza fabricada con los datos necesarios de lote y fecha de
fabricacion. Mediante la utilizacion de la trazabilidad de las partes, la cual por
ahora, no se encuentra en la totalidad de los productos de integracion nacional, se
ha logrado realizar un muy buen seguimiento a estos productos desde el inicio de
su produccién hasta el servicio post venta, y asi conocer su comportamiento de

calidad, después del ensamble.
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llustracion 23. Pieza nacional rotulada 1

AKT MOTOS, 2010

llustracion 24. Pieza nacional rotulada 2

AKT MOTOS, 2010

El almacenamiento de los productos de integracidn nacional que llegan a la
ensambladora por primera vez, es una gran tarea, ya que se deben guardar en el
orden de entrega, por esta razon se le solicitd a los proveedores que todos sus
productos tuvieran un rétulo en sus cajas para asi estandarizar el empaque por
proveedor e identificar la mercancia que envian.

Lo cual genera mayor orden, y mejor utilizacion de los espacios de

almacenamiento dentro de la ensambladora.
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llustracion 25. Rétulo 1

AKT MOTOS, 2010

llustracion 26. Roétulo 2

AKT MOTOS, 2010

Manejo de males internos, se les denomina asi a todos los dafios que sufran los

productos de integracion nacional y que se originen dentro de la ensambladora.
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Internamente y semanalmente se hacen los reportes por dafios internos a las
aéreas afectadas, con el fin de reducir los costos por reproceso y devoluciones a
los proveedores y generar mayor eficiencia en el ensamble.

La informacion esta contenida en una tabla donde muestra todo lo relacionado al

producto, el dafio ocasionado y el lugar.

llustracion 27. Pieza con mal interno

AKT MOTOS, 2010
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llustracion 28.Tabla de males internos

GUARDACADENA AK 125 SL SEGUIMIENTO LIDERES DE LINEA X
MANUBRIO AK 150 TT 5 SEGUIMIENTO LIDERES DE LINEA X
PANTALLA MOFLE AK 125 SL 211 2] 1 1 SEGUIMIENTO FREDDY VASQUEZ X
"U" DEFENSA AK 125 SL 10 SEGUIMIENTO JOHN TRUJILLO X
MANUBRIO AK 200 XM 3 SEGUIMIENTO LIDERES DE LINEA X
DIRECCIONALES TODOS 12 slaolsl7)2]4 REUNION DE PERSONAL ENCARGADO DE ENSAMBLE X
SISTEMA ELECTRICO AK 125 SL 1 CAPACITACION PERSONAL NUEVO (TESTEO) X
SISTEMA ELECTRICO AK 110S 1 2 CAPACITACION PERSONAL NUEVO (TESTEO) X
SISTEMA ELECTRICO AK 150 TT 1 CAPACITACION PERSONAL NUEVO (TESTEO) X
SISTEMA ELECTRICO [ AK 125 EVO 2 CAPACITACION PERSONAL NUEVO (TESTEO) X
SILLIN AK 125 W 4 1 1 COMUNICADO PERSONAL DE RECIBO X
SILLIN AK 125 EVO 311 COMUNICADO PERSONAL DE RECIBO X
SILLIN AK 1108 1 111 1 COMUNICADO PERSONAL DE RECIBO X
SILLIN AK 125 SC 1 1 111 COMUNICADO PERSONAL DE RECIBO X
MANUALES TODOS 13 COMUNICADO PERSONAL DE RECIBO X
TODAS LAS ACCIONES Y MEJORAS SE HACEN CON SEGUIMIENTO Y CON LAS AREAS IMPLICADAS PARA MAYOR CONTROL Y SEGUIMIENTO

AKT MOTOS, 2010

Tiempos improductivos, son los paros en la linea de ensamble ocasionados por
algun motivo que no permita el normal desarrollo del ensamble de una
motocicleta. Estos tiempos son medidos en minutos y son mostrados mes a mes,
a continuacion se pueden observar la disminucion de estos tempos por parte de
los productos de integracién nacional, debido a las mejoras que se han venido
haciendo en todo lo relacionado al tema de calidad.

Las imagenes comparan los paros del afio anterior en el mes de Junio y los de

este ano en el mismo mes.
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llustracion 29. Tiempos improductivos Junio-2009

3 [OESARROLLO KD 1PROBLEMA DE CALDAD CHD %t
| BEAROLD  [NTAAC [Fociol E CAOADITERRAN ML 1
W[OESARROLLD  {Dsflopete  [ESTANDAR DE CALDAD MAL O NODEFHDO i
J[ESAPROLLO.  |NTMAC  [PROBLEMAS CALDAD PINTLRA 12

AKT MOTOS, 2010

llustracion 30. Tiempos improductivos Junio-2010

26 [DESARROLLO  [DESARROLLO [PROBLEMA DE CALIDAD CKD il
DESARROLLO |DESARROLLO [PROBLEMA DE CALIDAD NTEGRACION NACIONAL A
2 [DESARROLLO  [CESARROLLO [ESTANDAR DE CALIDAD MAL O NO DEFINDO &
29 [DESARROLLO [DESARROLLO [PROBLEMAS CALIDAD PRTURA [

AKT MOTOS, 2010

5.1.3 Aspectos a mejorar de la implementacién de las herramientas basicas de
control de calidad.

Las entregas de los productos por parte de los proveedores, no deben ser

momentos antes de iniciar el ensamble, ya que el proceso de inspeccion por parte

del Departamento de Calidad podria generar paros improductivos 6 una mala

gestion de calidad por presion de produccion.

En el momento en el cual AKT motos tuvo la oportunidad de aumentar la
capacidad de produccion, algunos de los proveedores no estaban preparados para
esto, por lo que en ocasiones no cumplian con las 6rdenes de compras realizadas
y se generaban atrasos, por esta razén la evaluacién y escogencia de los mismos
debe ser mas rigurosa y exigente, ya que debe cumplir con los estandares de
calidad propuestos por la ensambladora y deben estar en la disposicion de suplir

la necesidades de la compaiiia.
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Se ha identificado que algunos de los proveedores siguen presentando
demasiados errores, por lo que se debe realizar una evaluacion a proveedores
que verdaderamente arroje los resultados de la situacion en la que se encuentran
y la capacidad que tienen de fabricar productos de muy buena calidad.

Esta falencia identificada debe ser atacada de la mejor manera para no cometer
errores y que verdaderamente se empiece a ir solucionado la mayor cantidad de

inconvenientes.
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6. EN BUSQUEDA DE UNA CORRECTA IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA
DE GESTION DE CALIDAD

Para poder implementar un sistema de gestion de calidad util, inicialmente es
necesaria la creacién de indicadores, los cuales deben ser empleados en forma
oportuna y actualizada para que permitan controlar, medir y verificar las

condiciones de calidad de los productos de integracion nacional.

Para la obtencibn de estos indicadores y a su ves para una correcta
implementacion de un sistema de gestion de calidad es indispensable una serie de
estudios y analisis que estan comprendidos en una fase inicial, la cual se basa en
la identificacion del porqué son tan importantes los proveedores para AKT motos,
seguido de una serie de recomendaciones en sus relaciones con los mismos con

el fin de que exista una relacién mutuamente provechosa.

Por otro lado existe una segunda fase que consiste en la inspeccién de la
situacion actual de la ensambladora respecto a la calidad y a la forma como estan
abordando su gestion, es decir, como se realiza el proceso de inspeccion y como
es el recorrido de los productos de integracion nacional en AKT motos antes de

ser ensamblados.

Ademas se programaron visitas a cada uno de los proveedores con el fin de la
realizacidon de una encuesta de evaluacion, de conocer las instalaciones y de
identificar la manera de cdmo estan siendo manufacturados los productos que van
a ser enviados a la ensambladora.

La encuesta de evaluacion es una herramienta muy util en la busqueda de los
indicadores para un adecuado sistema de gestion de calidad, ya que esta arroja

unas calificaciones que evidenciaran las condiciones de cada proveedor.
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La tercera fase consiste en definir un ciclo PHMV?® propio de la ensambladora,
donde se pretende realizar mejoras al sistema actual, también existe la decision
de la creacién de una cultura de todo el personal de la ensambladora de esfuerzo,
mejora y motivacion constante para que el sistema de gestion de calidad sea visto
como una oportunidad de progreso y de crecimiento no soélo para la
ensambladora, sino también a nivel personal.

A su vez se definiran los objetivos del sistema de gestion de calidad y las

personas encargadas de velar por el cumplimiento de estos.

Y finalmente se aplicara y se validara el modelo desarrollado con sus respectivos

indicadores de gestion

6.1 IMPORTANCIA DE LOS PROVEEDORES DE AKT MOTOS EN LA CALIDAD
DE LOS PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL

El éxito de la ensambladora AKT motos depende de sus clientes y por lo tanto
debe comprender sus necesidades, actuales o futuras, satisfacer sus requisitos y
esforzarse permanentemente por cumplir con una muy buena calidad en sus
motocicletas y situar en el mercado sélo los mejores productos que cumplan

excelentemente con ella y que el cliente pueda apreciar.

Pero, debido a algunos inconvenientes con los productos de integracion nacional,
la ensambladora AKT motos no ha estado produciendo la cantidad de motos
suficientes que el mercado exige. Algunos de estos inconvenientes son:
e No se tienen totalmente estandarizados, que procesos deben cumplir los
productos manufacturados localmente.
e En ocasiones existen paros repentinos en la linea de ensamble, debido a

falta de algun producto 6 porque el que se tiene, no cumple en su totalidad

® PHMV. Planear — Hacer — Verificar y validar.
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con lo exigido, lo cual genera una serie de gastos extras, como los re-
procesos, para poder solucionar dichos inconvenientes.

e Los procesos de inspeccién de los productos de integracién nacional, por
mas mejoras que se hayan venido realizando, aun siguen presentando
anomalias, lo cual significa que existen ciertas deficiencias en los puestos
de control.

e No se cuenta con indicadores de gestion bien establecidos que realmente
midan y controlen la calidad de los productos y procesos de los

proveedores.

Por ende, hay demoras en la entrega de produccion debido a estos inconvenientes

mencionados anteriormente.

La buena calidad de cada motocicleta ensamblada en AKT, depende directamente
de sus proveedores, por esta razon es tan importante una buena seleccion de
estos. Ya que, la buena o mala consecucion de cada producto elaborado por los
proveedores de AKT motos tiene un impacto directo en la calidad final de la
motocicleta ensamblada, porque al salir ésta al mercado y rodar por las calles, los
usuarios que la compren y luego utilicen no se sentiran a gusto 6 incomodos con
un solo producto o con alguno de los proveedores, sino con toda la motocicleta, es

decir con lo que ésta representa, que finalmente es AKT motos.

Entonces debido a esto, es necesario conocer suficientemente el estado general y
actual de cada uno de ellos, para asi poder saber en qué situacién se encuentran

y con que condiciones estan siendo elaborados los productos que suministran.

Este diagndstico se realizara mediante una encuesta de evaluacion y una visita a
sus instalaciones, las cuales ayudaran a identificar los problemas con los que se
viene enfrentando actualmente la ensambladora, atacando directamente al

proveedor que es donde se encuentra la raiz de la mayoria de sus problemas.
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6.2 GESTION DE CALIDAD - RELACION MUTUAMENTE BENEFICIOSA CON EL
PROVEEDOR

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, por eso en la
ensambladora AKT motos se desea crear una relacion con estos mutuamente

beneficiosa que aumente la capacidad para ambos de crear mas valor.

6.2.1 Aplicaciones de una buena relacion con los proveedores

Ayuda a identificar y a seleccionar cuales son los proveedores mas eficientes y
que realmente estan cumpliendo con los estandares de calidad impuestos por la
ensambladora. Ademas permite que se establezca relaciones equilibradas, es
decir, que sean beneficiosas para ambos a corto, mediano y largo plazo.

Por otro lado se crean comunicaciones claras y abiertas donde se comparte tanto
informacion como planes futuros, es decir, existe una retroalimentacion continua
por parte y parte, también hay que generar momentos en donde la ensambladora

pueda reconocer que su proveedor esta haciendo las cosas bien.

6.2.2 Beneficios de una buena relacion con los proveedores

Se incrementan la capacidad de crear valor de ambas partes, lo que trae consigo
una optimizacion en la relacion beneficio costo y una reaccion oportuna y flexible
cuando se deba realizar algun cambio debido al constante movimiento en el

mercado ya que se ha consolidado una muy buena relacion.

6.3 INDENTIFICACION DE INCONVENINTES POR PROCESOS

A continuacion se mostraran todas las actividades o sub-procesos hacen parte del
flujo-grama de los productos de integracién nacional que llegan a la ensambladora
AKT motos con sus respectivas areas encargadas; Las cuales se pueden
identificar de la ilustracion siguiente ya que se encuentran divididas por letras del
alfabeto, empezando por la letra “A”, que es el inicio de actividades y terminando

en la letra “M” que es el momento donde se finalizan las actividades.
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Se pretende analizar cuidadosamente cada actividad, para asi, poder obtener un
digandstico, el cual sera analisiado cuidadosamente y servira como herramineta
util para poder realizar una correcta implementacion del sistema de gestion de
calidad, ya que se podra visualizar paso por paso en que se debe mejorar dicho
proceso y se podra visualizar de una manera mas practica las donde deber
implementarse las posibiles mejoras del flujo-grama inicial, ya que se busca
corregir todos los aspectos débiles que se evidencian durante todas las
actividades a las cuales estan sometidos internamente los productos de

integracion nacional
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llustracion 31. Mapa de procesos de valor
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A cada sub-proceso por separado se le identificaran los inconvenientes que

afectan la calidad del producto, la cual finalmente incide en la motocicleta

terminada.
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Sub-Proceso A: Anuncio del proveedor

Encargado (s): Porteria

Sub-Proceso B: Recibo de la mercancia que traen los proveedores
Encargado (s): Logistica
Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:
e B1. Las cajas contenedoras de los productos de integraciéon nacional
pueden estar en mal estado y a su vez el contenido de la misma.
e B2. Puede que las cajas no estén debidamente rotuladas, es decir, que el
contenido de la caja sea desconocido o incorrecto.
e B3. Los productos pueden estar mal empacados y puede haber mas
productos de lo que la caja lo permite y se pueden maltratar y afectar su
apariencia.

e B4. La mercancia puede llegar incompleta.

Sub-Proceso C: Ingreso al sistema de la mercancia recibida y elaboracién de una
nota de recepcion del pedido para el proveedor

Encargado (s): Logistica

C1. Normalmente es este proceso no hay dificultades pero, al ser éste netamente
manual, pueden existir errores de digitacion e incongruencia con lo recibido y lo
que se monta al sistema; 6 la nota que se le da al proveedor donde se aprueba la

recepcion de mercancia puede estar mal diligenciada.

Sub-Proceso D: Generacién de peticion de préstamo de la mercancia recibida por
logistica

Encargado (s): Calidad

Al ser este proceso una solicitud formal entre dos areas de la ensambladora
(Calidad vy logistica), el cual lo que busca es controlar que lo que logistica esta
prestando eso mismo calidad debe estar regresando y poder asi tener bajo control

el flujo de mercancia y evitar posibles pérdidas, no genera inconvenientes.
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Sub-Proceso E: Realizar revision de los productos de integracion nacional acorde
a los estandares de calidad

Encargado (s): Calidad

La revision de la mercancia debe realizarse a la mayor cantidad de productos
posibles o a un porcentaje considerable. Dicha revisibn depende de cada
proveedor y de cada producto, porque se tiene ya disefiado unas pautas a seguir

para verificar la calidad del mismo, lo que se debe controlar es:

E1. Inicialmente los productos deben venir bien empacados y sin evidencia

de ningun tipo de manipulacion que le afecte.

e E2. Apariencia, acabados, geometria y funcionalidad.

e E3. Ademas el producto debe tener las mismas medidas que el plano de
taller exige y si éste se somete al JIG de verificacion, debe cazar
perfectamente y no presentar irregularidades.

e EA4. Al detectar irregularidades y analizar bien el motivo de la falla, puede
que el producto pueda ser sometido a un re-proceso, lo que genera un
costo adicional para la ensambladora y retraso en ensamble. Este re-
proceso debe estar bien fundamentado y documentado para identificar bien
el lote con inconvenientes y prevenir mas errores similares y advertir al
proveedor de su equivocacion.

e E5. Por otro lado algunos de los productos revisados definitivamente no

pasan la prueba de calidad, es decir, no cumplen con los estandares de

calidad, se debe documentar y tener claro el motivo del rechazo de la
mercancia, sin importar que produccién este exigiendo productos y solo se
cuente con algunos de buena calidad. No debe importar la presion
generada, porque finalmente un mal producto incide en la calidad de la

motocicleta que se va ensamblar.

Sub-Proceso F: Devolucion de la mercancia que no cumplié con los estandares de
calidad de AKT motos.
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Encargado (s): Calidad - Logistica

Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:

F1. La mercancia rechazada no esté bien identificada, ya que esta
informacion es vital para el area de logistica que lleva el inventario de todo
lo que reciben.

F2. La trazabilidad del producto inconforme no se identifique, para asi poder
informar al proveedor y recoger el resto de mercancia que no estaba dentro
del porcentaje de los productos revisados.

F3. No se genere un adecuado informe, especificando el motivo del rechazo
y si en necesario una posible solucion.

F4. El proveedor no corrija satisfactoriamente sus problemas de calidad.

Sub-Proceso G: Almacenamiento de los productos de integracion nacional que

cumplieron la evaluacion de calidad.

Encargado (s): Calidad — Logistica

Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:

G1. Ubicacion incorrecta de los productos, puede que no se encuentre lo
que se esté buscando y se retrase el ensamble.

G2. El almacenamiento puede ser mal hecho, ya que puede ocurrir que
pongan la nueva mercancia sobre la vieja (la que inicialmente se tenia) y se
consuma primero la mas reciente y no la que primero llego a la
ensambladora y luego se verificd, como usualmente debe de ser, primero la
mas antigua.

G3. Mala manipulacién de los productos, lo que genera dafios de éstos al
interior de la ensambladora y sélo se identifiquen cuando produccion de la
orden del ensamble.

Sub-Proceso H: Desempaque y surtido de los productos necesarios para el

correcto ensamble de las motocicletas.

Encargado (s): Desempaque - Logistica
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Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:

H1. Productos maltratados por mal almacenamiento.

H2. Productos que sufren dafios por una mala manipulacion y un indebido
proceso de desempaque.

H3. Realizar el proceso de desempaque y surtido con tardanzas.

H4. Desempacar mercancia que no se solicitd por errores en el

almacenamiento, lo cual no permite surtir a tiempo la linea de ensamble.

Sub-Proceso I: Ensamble de las motocicletas e identificacién de las que no estan

en Optimas condiciones para salir a pista de prueba.

Encargado (s): Produccién

Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:

I1. Paros repentinos en la linea de ensamble.

I2. Mala manipulacion de alguna herramienta por parte de algun operario y
afecte la apariencia o la funcionalidad de la motocicleta.

I3. Incorrecto ensamble de las partes de la motocicleta.

Sub-Proceso J: Recuperacion de las motocicletas con problemas durante el

ensamble.

Encargado (s): Produccién - Recuperacion

Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes.

J1. Demoras excesivas con la motocicleta en el area de recuperacion.

J2. No se encuentre la solucion que recupere la motocicleta.

J3. No se cuente con la herramienta adecuada en el momento necesario.
J4. Correccion del inconveniente identificado, pero generacién de otro
adicional por mala manipulacion de la motocicleta o herramientas en los

puestos de trabajo.

J5. Entrega de la motocicleta a testeo todavia con ciertas fallas.
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Sub-Proceso K: Prueba de testeo y prueba de pista.
Encargado (s): Produccién - Despachos
Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:
e K1. Mal pre-alistamiento para que la motocicleta sea despachada.
e K2. Accidentes dentro de la prueba de pista donde sufra dafos la
motocicleta.
e Ka3. Evaluacion de motocicletas que no deberian pasar la prueba de testeo

final, debido a una mala recuperacion de la misma.

Sub-Proceso L: Almacenamientos en las carpas de las motocicletas en perfecto
estado.
Encargado (s): Despachos
Los defectos que se han identificado en este proceso son los siguientes:
e L1. La motocicleta puede sufrir algunos golpes al ser trasportadas a los
lugares de almacenamiento.
e L2. Rozamiento con otras motocicletas lo cual puede generar ciertos golpes
0 rayones.
¢ L3. Inclemencias en las condiciones climaticas que afecte las motocicletas o

las carpas donde estan resguardadas.

Sub-Proceso M: Despacho de las motocicletas a los puntos de venta.

Encargado (s): Despachos

6.4 VISITA A PROVEEDORES

Para poder establecer un estandar de calidad por parte de AKT motos a sus
proveedores, es necesario realizar una serie de visitas a cada uno de ellos donde
se podra conocer tanto las instalaciones cémo todos los procedimientos previos a
fabricacion de los productos de integracidon nacional. Las visitas a los proveedores

son una actividad que se definié previamente para conocer su estado actual y
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poder asi, realizar un diagndstico general de cada empresa y conocer

especificamente como se encuentran en la parte de calidad.

6.4.1 Definicion de visita a proveedores

Es un procedimiento previamente definido y planeado el cual pretende obtener
evidencias del estado actual de la calidad de los proveedores y a su ves realizar
una evaluacién de manera objetiva con el fin de determinar si los proveedores con
los que actualmente cuenta AKT motos cumplen los criterios de calidad definidos

por la ensambladora.

6.4.2 Procedimientos de la visita

Durante la visita se realizaran una serie de actividades las cuales proporcionaran
la informacién necesaria para identificar tanto los puntos fuertes como los débiles
de cada empresa y a su vez conocer en que condiciones de calidad estan siendo
elaborados los productos que finalmente seran parte funcional de las motocicletas

ensambladas.

Actividades:

e Se realiza una reunion de apertura con el representante del proveedor y/o
jefe de calidad donde se expondra el objetivo y el alcance de la visita,
comunicandoles la gran oportunidad de mejora que se puede obtener.

e Breve recorrido por las instalaciones donde se reconoce rapidamente los
diferentes procesos y las herramientas (maquinaria) utilizadas, el estado de
las instalaciones y el orden en general de la empresa.

e Encuesta de evaluacién de calidad.

e Evaluacion escrita o verbal acerca de los cumplimientos del estandar de
calidad.

e Reunién de cierre donde se definen los compromisos establecidos por
ambas partes.
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e Fijar posibles reuniones adicionales para tratar temas pendientes ¢ temas
relacionados con las mejoras propuestas.

e Finalmente separar un espacio para formalizar la visita realizada mediante
una serie de firmas, donde queda reflejado el nombre de los participantes

de la visita y se acuerda confidencialidad en los temas tratados.

6.4.3 Finalidad de la visita

Con las encuestas y evaluaciones de calidad realizadas a los proveedores se
pretende identificar el grado de cumplimiento de los requisitos definidos en los
estandares de la calidad y ademas se sabra cual o cuales son los procedimientos
y normas adoptadas para el cuidado de la fabricacion de los productos de
integracion nacional.

Estas vistitas también sirven como herramienta para mejorar continuamente, ya
que se conocen los procedimientos previos a la obtencién del producto final, lo
cual permite que haya un seguimiento del producto y en cualquier momento de
esta cadena se pueda identificar donde se estan generando los inconvenientes de
calidad.

Los resultados obtenidos arrojaran basicamente si las empresas con las que
actualmente se cuenta cumplen con los criterios de calidad establecidos por AKT

Motos.

6.5 ENCUESTA DE EVALUACION A LOS PROVEEDORES

Después de realizar las visitas a los proveedores se recolecta mucha informacion,
la cual debe ser organizada y filtrada para trabajar con lo que realmente es
necesario y util, es decir, lo que verdaderamente arrojara resultados confiables y

permitira tomar decisiones que mejoren la calidad de AKT motos.

Una de ellas es la encuesta de evaluacion a los proveedores, la cual fue
diligenciada de manera escrita por cada proveedor visitado y luego debe ser
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documentada en unas plantillas previamente definidas, donde cada unos de los
encuestados sera evaluado numéricamente.

Esta evaluacion mostrara una radiografia general de su estado y un valor
numérico (porcentaje) que mostrara su condicion actual, lo que revelara,

realmente que tan buen proveedor es cada uno.

Dicha informacion recopilada se puede visualizar en el ANEXO A.

6.5.1 Contenido de la encuesta

La encuesta esta compuesta por varios items, los datos generales de la empresa,
otros siete criterios que se llamaron perspectivas, un lugar apartado para posibles
observaciones, los datos del entrevistado y finalmente los datos del entrevistador.
Dicha encuesta esta disefiada para el sector metal-eléctrico y para poder realizar
una encuesta con resultados satisfactorios para el entrevistador es necesario que
el entrevistado, en este caso los proveedores conozcan cada tipo de pregunta. Las

preguntas estan divididas en cuatro opciones asi:

a. | |

Esta opcion se responde utilizando letras. Se debe llenar el espacio en blanco en
letra imprenta legible y clara, y en lo posible con tinta negra sin salirse del

recuadro.

b. [LITTT]
Esta opcidon se responde empleando numeros, colocando en cada casilla uno de

los digitos.

c. O
Esta opcion de respuesta se contesta marcando con una (X) y seleccionando una

sola opcion.
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d.

Esta opcion de respuesta se contesta marcando con una (X), se puede

seleccionar una o varias de las opciones.

6.5.2 Calificacion de la encuesta

Dentro de la encuesta como ya se menciond anteriormente existen siete

perspectivas las cuales han sido divididas en porcentajes, asignandole mayor

valor a las que se consideraron mas importantes que las demas para la

ensambladora y asi poder realizar una calificacion, que mostrara que proveedor es

el que mejor se acomoda a los estandares de calidad.

Las perspectivas son:

Perspectiva externa: Conjunto de indicadores econdmicos, politicos,
geograficos, sociales, culturales del ambito sectorial.
La cual pretende responder la siguiente pregunta, ; Como nos anticipamos

ante nuestro entorno?

Perspectiva competitividad: Conjunto de indicadores que determinan la
permanencia, crecimiento y rentabilidad.
La cual pretende responder la siguiente pregunta, ;Como asegurar

permanencia, crecimiento y rentabilidad?

Perspectiva financiera: Conjunto de indicadores de rentabilidad, solidez y
valor agregado.
La cual pretende responder la siguiente pregunta, ;Coémo nos

desempefiamos ante nuestros duenos?

Perspectiva del mercado y el cliente: Conjunto de indicadores de impacto,
aceptacion, satisfaccion y lealtad de sus clientes.
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La cual pretende responder la siguiente pregunta, ;Como nos evalua el

mercado y nuestros clientes?

Perspectiva interna: Conjunto de indicadores de eficiencia y eficacia de los
procesos internos.
La cual pretende responder la siguiente pregunta, ;Cuales son nuestros

niveles de eficiencia, eficacia y productividad?

Perspectiva del capital intelectual: Conjunto de indicadores de la creacion
de valor, suma de los conocimientos de los miembros de la empresa y de
su interpretacidn practica: marcas, patentes, tramites es cualquier cosa que
pueda crear valor, pero que no se puede tocar con las manos. Es el
proceso de transformacion del conocimiento o el conocimiento mismo que
es transformado en propiedad intelectual o en activos intelectuales de la
empresa

La cual pretende responder la siguiente pregunta, ;Cuales son nuestros

niveles de innovacion y aprendizaje?

Perspectiva de la responsabilidad social: Conjunto de indicadores del
cumplimiento de las responsabilidades sociales tanto internas como
externas.

La cual pretende responder la siguiente pregunta, ;Cémo cumplimos
nuestras responsabilidades ante los grupos de referencia internos y

externos?
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Sus correspondientes porcentajes evaluacion son:

llustracion 32. Tabla de porcentajes de calificacion de la encuesta de auto-

evaluacion a proveedores.

PERPECTIVAS PORCENTAJE DE IMPORTACIA
Perspectiva interna 30 %
Perspectiva competitividad 26 %
Perspectiva financiera 10 %
Perspectiva del mercado y el cliente 10%
Perspectiva externa 8 %
Perspectiva del capital intelectual 8 %
Perspectiva de la responsabilidad social 8 %

Los porcentajes suman el ciento por ciento de la encuesta, finalmente se sumaran

los valores obtenidos para cada proveedor y se obtendra la puntuacion.

6.6 OTROS HALLAZGOS OBTENIDOS SIN CONTAR CON LA ENCUESTA DE
EVALUACION A PROVEEDORES

El objetivo principal de las visitas a los proveedores es obtener todo tipo de
informacion necesaria como se menciond anteriormente y sin contar la ayuda
prestada por la encuesta, se pudo encontrar otro tipo de informacién, dicha
informacion es toda aquella que se recopild en el recorrido por las instalaciones de
cada proveedor, estos hallazgos son informados y se pretenden que se mejoren a

tiempo y de acuerdo a su importancia.

Dentro de los hallazgos existe una comunicacién continua entre la ensambladora y
el proveedor en cuestion, donde se establecieron una serie de compromisos, en
ocasiones los mismos con cada proveedor, pero en general son puntuales para

cada empresa visitada; Dichos compromisos generalmente, pueden ser:
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¢ Organizar la informacion de las fichas técnicas y las especificaciones de los
productos y procesos pertinentes para cada area y ubicarlos en los puestos
de trabajo.

¢ Implementar el uso del formato de liberaciéon en proceso, pues este permite
que al final de cada etapa se haga un registro de calidad.

e Iniciar con la implementacion del reporte del producto no conforme en
proceso, para llevar a cabo las acciones correctivas necesarias antes del
cierre del proceso.

e Adecuarse a las condiciones establecidas por AKT motos, bien sea en su
propio formato y sistema (mantis) o de acuerdo a lo establecido con el
departamento de ventas.

e Establecer la trazabilidad con anterioridad, desde la recepcion de la materia
prima e insumos, como a lo largo del proceso de produccion lo cual permite
rastrear el producto.

¢ Fijar fechas para futuras reuniones de seguimiento y control.

6.7 OBSERVACIONES DE LA CALIFCACION DE LAS ENCUESTAS

Después de tener las encuestas diligenciadas por los proveedores encuestados,
se procedid a documentarlas y a hacerles su respectiva revisidon. Mientras se
hacia esto y ademas de asignaba la calificacion a las respuestas, se notdé que

hubo ciertas irregularidades dentro de ésta al momento de llenarla.

Algunos de estos inconvenientes que se identificaron para no obtener un resultado
favorable de la encuesta pudieron haber sido, por un lado, no entenderla en su
totalidad, ya que al analizar minuciosamente cada respuesta en algunos pasajes
de esta habia ciertas incongruencias en la misma empresa, es decir en algunas
respuestas se afirmaba algo y unas respuestas mas adelante se negaba lo que
anteriormente se habia respondido de manera positiva; Por otro lado, se tuvo otro

tipo de encuestados que no respondieron el cien porciento de ésta, por lo que su
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calificacion final se vio afectada ya que las respuestas sin contestar son asumidas
como respuestas con la mas baja puntuacion; Otra situacion particular dentro del
analisis de las respuestas estuvo evidenciado en que en algunas empresas tenian
unas respuestas muy buenas en el papel y con muy buenos resultados, pero si se
tiene en cuenta que también hubo una parte de visita y recorrido por las
instalaciones, esta, nos revela otra informacion muy distinta a la que estaba
inicialmente en la hoja.

En general, se obtuvo un muy buen resultado de las empresas encuestas ya que a
partir de estas se desarroll6 un estudié que permitid la definir los indicadores
necesarios para la implementacién del sistema de gestion de calidad para los

productos de integracion nacional.

6.8 NIVELES DE CALIFICACION DE LOS PROVEDORES
Los proveedores encuestados después de calificados fueron asignados en grupos
de aceptacion de acuerdo a su porcentaje y podrian ser regulares, buenos o muy

buenos.

A: Mayores o iguales al ochenta y cinco porciento, > 85%
Cumplen los estandares de calidad impuestos por AKT motos, pero no se pueden

descuidar ni bajar su calidad, proveedor de nivel alto.

B: Entre el setenta y ochenta y cuatro porciento, 70% < Bueno < 84%
Cumplen en buena media los estandares de calidad impuestos por AKT motos,

pero pueden ser mejores, proveedor con nivel bueno.
C: Entre el cincuenta y cinco y sesenta y nueve porciento, 55% < Regular < 69%

Cumplen en buena media los estandares de calidad impuestos por AKT motos,

pero pueden ser mejores, proveedor con nivel regular.
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D: Por debajo del cincuenta y cuatro porciento o iguales, <= 54%
Cumplen en muy poca media los estandares de calidad impuestos por AKT motos,

proveedor con nivel muy bajo.

6.9 RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE EVALUACION A LOS
PROVEEDORES

A continuaciéon se muestran los resultados que obtuvieron los proveedores de
productos de integracién nacional encuestados. Y segun su calificacion se

acomodan a los niveles de calificacion adoptados por la ensambladora.

llustracion 33. Resultados de las encuestas

PROVEEDORES CALIFICACION PORCENTUAL
1. CM Tapizados 80,89%
2. Prometalicos Armo LTDA 90,46%
3. Harness LTDA 83,02%
4. Moldes y Mecanizado LTDA 82,57%
5. Grupo DL plus 74,88%
6. Kig Aluminiun 80,81%
7. Jit intercacional LTDA 94,08%
8. SMA Mecanizados S.A: 87,55%
9. UMO S.A (SEKI) 89,62%
10. Intercalco 64,41%
11. Conelec S.A.S 86,57%

Estos resultados evidencian mediante una calificacion porcentual en qué
condiciones se encuentran los proveedores y en que rango de nivel estan de

acuerdo a la definicion de los niveles de calificacion.
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Como se puede observar, ninguno de los proveedores se encuentra dentro del
rango de la calificacion mas baja. Todos ellos son calificados como de nivel alto y

nivel bueno, salvo uno que es regular.

Con esta calificacion se puede analizar en qué condiciones estan siendo
manufacturados los insumos que la ensambladora esta comprando y ademas se
tiene una base inicial o punto de partida para saber en que condiciones estaran

llegando los productos de integracidon nacional a la ensambladora.

6.10 PROCESO DE VERIFICACION ALEATORIO DE LAS ENCUESTAS A LOS
PROVEEDORES

Con el fin de obtener resultados mas oéptimos y adecuados en los valores
asignados para la calificacion de los proveedores encuestados, se seleccionara
aleatoriamente algunos de los proveedores y se les pedira cierta informacion
adicional para ampliar lo que se conoce a través de la encuesta y las visitas a sus
instalaciones, ya que los datos ingresados por cada encuestado se estan
suponiendo como datos veridicos y no se esta dudando de la veracidad de las
respuestas.

La informacion adicional solicitada es acerca de las respuestas contenidas en las
perspectivas dos y cinco la de competitividad y la interna respectivamente, ya que
estas son las de mas peso porcentual dentro de la encuesta de evaluacion a

proveedores.

Dicha informacion consta de:
Si los parametros mas importantes que tiene la empresa encuestada para
determinar la competitividad es el servicio al cliente, entonces para verificar y

ampliar la forma como se hace, se solicita:
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e Documentacién de los procesos de investigacion para obtener informacion
acerca de las necesidades y especificaciones del cliente (Llamadas y
reportes).

e Mapas de requerimientos.

e Danos mas frecuentes.

e Reclamaciones mas frecuentes.

Si la empresa encuestada cuenta con un sistema de gestidon de calidad, entonces
cuales son sus objetivos y que herramientas o métodos utiliza para evaluar su
eficacia. Si se presenta alguna anomalia en la calidad de su producto que

mecanismos usa para solucionarlo.

e Procedimientos de Calidad (revision, mejoras, certificado de aprobaciones,
etc.)

e Formatos utilizados

e Estandares de calidad e informes a la administracion.

e Como se registran los seguimientos de calidad.
La informacion adicional de los proveedores que se obtuvo se puede visualizar en

el ANEXO B, donde se encontrara algunas fichas y documentos de proveedores

seleccionados aleatoriamente.
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7. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

A partir de todo el analisis que se realiz6 de las encuestas de los proveedores, sus
respectivas respuestas y calificaciones, los hallazgos adicionales y ademas las
visitas a las instalaciones, se tiene el punto de partida para establecer un modelo
para un adecuado montaje de un sistema de gestién de calidad que beneficie a

AKT motos y lo oriente cuando se deba realizar una escogencia de un proveedor.

Ademas con la informacién que aportd la identificacién de los inconvenientes que
hay en cada paso del proceso al cual estan sometidos los productos de
integracion nacional, se cre6 una serie de procedimientos de revision de calidad
de los productos de integracion nacional donde se define la actividad, el
responsable y la descripcion de cada actividad y a su vez se definen los puntos
criticos de cada paso y se les asigna un control. Esta informacion se puede

encontrar en el anexo C.

7.1 SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

Para crear un sistema de gestidon de calidad es necesario definir quien va a ser la
persona encargada o lider del proyecto, es decir un coordinador que esté
encargado de aspectos claves como: buena comunicacion, documentacion y
mantenimiento; A su ves se debe incentivar la participacion de todos los
empleados de la ensambladora para lograr un efecto multiplicador, para que dicho

sistema sea mas contundente.

7.1.1 Etapas del proceso de implementacion

El proceso de implementacion se debe realizar considerando varias actividades,
como lo son la formacién y la buena comunicacion del personal encargado de
velar por el sistema de gestiéon de calidad y la realizacion de auditorias internas

que permitan mejorar continuamente.
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Por otro lado se debe enfocar un gran esfuerzo por mantener y mejorar la gestion
de calidad y una forma sencilla y eficaz de lograr esto es presentar de forma
organizada lo que se debe realizar apoyandose en el ciclo PHVM, que

corresponde al Planear, Hacer, Verificar Y Mantener/Mejorar.

llustracion 34. Ciclo PHVM de gestion de calidad

Orjuela, 2005

P. Planificar la gestién de calidad, asegurando que la politica y los principios se
cumplan, como también los objetivos para que la competitividad de la empresa

crezca.

H. Hacer todas las actividades previstas para los procesos segun lo planificado, a
partir de la toma de conciencia sobre la importancia de estar enfocados hacia el
cliente y cumplir sus requisitos, la asignacion de responsabilidades y niveles de
autoridad, la formacion y el entrenamiento, la administracion de la documentacion
y los registros, la gestion efectiva de las comunicaciones internas y externas, y el
control sobre las variables criticas relacionadas con las caracteristicas de calidad

de productos y procesos.
V. Verificar los resultados obtenidos contra lo planeado, considerando monitoreo y

medicion, la auditoria sobre el sistema de gestién de calidad y el seguimiento al

cumplimiento de los objetivos.
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M. Mantener y mejorar el desempefio, mediante el desarrollo de las acciones
necesarias para atacar los problemas tanto en su efecto e impacto, como en su
causa o riesgo. Esto es: corregir, prevenir, mantener y/o mejorar los resultados.
(Orjuela, 2005).

7.1.2 Objetivos del sistema de gestion de calidad

A partir de lo que se quiere llegar a obtener con el sistema de gestién de calidad
se han identificado una serie de objetivos, los cuales se van a cumplir de acuerdo
al ciclo PHVM y los estandares y requisitos de calidad exigidos por AKT motos.

Dichos objetivos son:

e Revisar minuciosamente la calidad de los productos de integracion
nacional.

e Calificar y clasificar los productos de integracion nacional segun los
parametros de calidad exigidos.

e Disminuir los paros repentinos en la linea de ensamble debido a algun
inconveniente con los productos de integracion nacional.

e Disminuir las garantias que brinda el servicio post venta debido a un mal
funcionamiento estado de algunos de los productos de integracion nacional.

e Evitar danos (males) internos que afecten la apariencia o funcionalidad de

los productos de integracion nacional.

7.1.3 Gestidn de control y adquisicion de los productos de integracion nacional
suministrados por los proveedores.

A continuacion se muestra en una tabla los requisitos con los que deben cumplir

los productos de integracion nacional y sus respectivos fabricantes, como también

el trato que debe tener estos al interior de la ensambladora y previo a la venta del

producto final que es la motocicleta completamente ensamblada.
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llustracion 35. Requisitos de los productos de integracion nacional

REQUISITOS DE LOS PRODUCTOS DE INTEGRACION NACIONAL

EXIGENCIAS

RAZON DE SER

ACCIONES
REQUERIDAS

COMO

Definicion de los criterios
de seleccion de
proveedores.

Asegurar la conformidad de
los productos adquiridos.

Identificar los productos que
tienen un impacto directo en el
ensamble final de la motocicleta

Mediante la evaluacion
de los indicadores de
gestion de calidad que le
hacen seguimiento al
producto.

Registro de resultados
correspondientes a la
seleccién de los
proveedores y acciones
que se generen a partir
de su ejecucion

Selecciéon y evaluacién de
proveedores, segun su
capacidad para cumplir con
los requisitos establecidos.

Establecer un proceso de
control periodico a los
proveedores y conservar los
registros de estos resultados.

Fijando fechas de visitas
a las instalaciones de
cada unos de |los
proveedores.

Fichas técnicas, hojas de
especificaciones, érdenes
de compra y deméas
documentos que tengan
alguna informacion
acerca de los productos.

Para definir, formalizar y
comunicar al proveedor todos
los requisitos establecidos
por la ensambladora segun
su sistema de gestion de
calidad.

Realizar una adecuada
documentacion de los productos
que cumplan con los requisitos
asignados por la ensambladora
y que dicho formato cuente con
la informacién necesaria para
identificar el personal que
aprobo producto, el
procedimiento realizado y su
calificacion.

Enviarle a cada
proveedor como se
desea que sea
manufacturado el
producto que
posteriormente se
enviara a la
ensambladora y que la
mercancia entrante

tenga consigo un aval
de calidad otorgado por
cada proveedor

Implementacién de las
actividades de inspeccién
necesarias para verificar
la calidad de los
productos.

Permite asegurar la
conformidad o] no
conformidad de los productos
revisados, segun sus

especificaciones y criterios
de evaluacién establecidos
por la ensambladora.

Revisar la mercancia necesaria
para llevar la documentacién de
la implantacion del sistema de
gestion de calidad que permite
verificar el estado de cada
producto 'y su  posterior
aceptacioén o rechazo segun sus
condiciones.

Procedimientos de
revision y listas de
chequeo en los puntos
de control.

Garantizar que los
productos que cumplan
con los requisitos de
calidad se encuentren
bien almacenados y nos
sufran dafios dentro de la
ensambladora.

Para poder controlar las
condiciones de manipulacion
de dichos productos hasta la
linea de ensamble y prever
que sufran alguna alteracion.

Almacenar adecuadamente los
productos  garantizando  su
cuidado mientras son solicitados
para desempaque Yy posterior
ensamble.

Se deben llevar registros
de todos los
movimientos e
incidentes a los que
estén sometidos los
productos por parte del
Jefe de almacenamiento
y surtido.
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7.1.4 Establecimiento de indicadores de gestion
El establecimiento de los indicadores de gestién, busca obtener los resultaos
esperados, es decir, busca cumplir de la forma mas adecuada y eficiente los

objetivos del sistema de gestion de calidad.

Para lograr dicho efecto primero se debe hacer lo correcto y lo correcto es ser
eficaces, lo cual significa entregar al cliente o usuario final el producto con las

caracteristicas especificadas, es decir, se debe satisfacer sus necesidades.

Y en segundo nivel se debe trabajar correctamente y trabajar correctamente es
hacerlo eficientemente, lo cual significa que se debe procurar siempre por emplear
los mejores métodos y aprovechar de manera 6ptima los recursos con los que se
cuenta. De manera que si se trabaja de esta forma se puede garantizar un control
integro de todos los procesos a los que estan sometidos los productos de

integracion nacional.

Los indicadores de gestidén de calidad son:
a. Cantidad de devoluciones de mercancia desde la recepcién, cuando se
verifica su aspecto y estado visualmente.
Numero de productos inconformes del lote de mercancia revisada.
Numero de productos conformes del lote de mercancia revisada.

Numero de productos que sufren dafios al interior de la ensambladora.

© o 0 T

Numero de paros repentinos en la linea de ensamble debido a los
productos de integracion nacional.
f. Seguimiento a los productos de integracion nacional cuando se encuentren

en la calle, cobmo es su comportamiento dentro de la garantia.

7.1.5 Implementacion y medida de los indicadores de gestion de calidad
Para la implementacion de los indicadores que se definieron anteriormente, es

necesario contar con la siguiente informacion:

92



Los indicadores deben contar con un nombre, el cual sea de facil identificacion y
recordaciéon para todos los empleados de la ensambladora, no sélo para los que
trabajan con ellos.

Estos indicadores son cuantitativos y por ende, se debe tener en cuenta el método
de su obtencion, es decir, la formula matematica para el calculo de su valor; Lo
que necesariamente implica que las personas encargadas de trabajar con ellos
deben tener muy claro como hacer las mediciones para obtener los resultados. Y a
su ves se debe definir qué tipo de unidades manejara cada indicador para poder

hacer una correcta lectura del mismo.

Ademas es necesario que los indicadores que se implementen, deben ser utiles,
deben reflejar el comportamiento real de lo que se esta midiendo y deben

representar una oportunidad de mejora constante dentro de la ensambladora.

Indicador a. Cantidad de devoluciones de mercancia desde la recepcion cuando
se verifica su aspecto y estado visualmente.

Nombre: Devoluciones de mercancia en recibo.

Forma de calculo: Se debe realizar a cada proveedor, es decir a cada lote enviado
que se recibe, antes de realizar la inspeccion detallada y antes de ingresarlo al

sistema.

Ecuacion para obtener el indicador:
Devoluciones de mercancia en recibo

NUmero de productos en malas condiciones
= X 100%
Total de productos entregados

Indicador b. Numero de productos inconformes del lote de mercancia revisada.

Nombre: Productos no conformes
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Forma de calculo: Se debe realizar dependiendo de cada producto y de la
cantidad que esté revisando, sin importar el proveedor, ya que en ocasiones un

mismo proveedor fabrica productos diferentes.

Ecuacion para obtener el indicador:

NUmero de productos NO conformes
Productos NO conformes = , — * 100%
Total de unidades recibidas

Indicador c. Numero de productos conformes del lote de mercancia revisada.
Nombre: Productos conformes

Forma de calculo: Se debe realizar dependiendo de cada producto y de la
cantidad que esté revisando, sin importar el proveedor, ya que en ocasiones un

mismo proveedor fabrica productos diferentes.

Ecuacion para obtener el indicador:

Numero de productos conformes
Productos conformes = : — * 100%
Total de unidades recibidas

Indicador d. Numero de productos que sufren danos al interior de la
ensambladora.

Nombre: Dafos internos

Forma de calculo: Este célculo se debe llevar diariamente segun la programacion
de produccidn, teniendo en cuenta la solicitud de los productos y el estado de los

mismos cuando son nuevamente verificados para ser entregados.

Ecuacion para obtener el indicador:

Dafios inte NUmero de males internos « 1000
afNos internos = n 0
Cantidad de productos solicitados por produccion
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Indicador e. Numero de paros repentinos en la linea de ensamble debido a los
productos de integracion nacional.

Nombre: Paros por PIN®

Forma de calculo: Cuando la linea se encuentre ensamblando las motocicletas y
esta se detenga debido a algun inconveniente ocasionado por los productos de

integracion nacional, estos tiempos deben ser registrados.

Ecuacion para obtener el indicador:

Cantidad de tiempo (minutos) detenida la linea debido a PIN
Paros por PIN = . , . . - * 100%
Cantidad de tiempo (minutos) producidos en laliena

Indicador f. Seguimiento a los productos de integracién nacional cuando se
encuentren en la calle, cdbmo es su comportamiento dentro de la garantia.

Nombre: PIN en servicio post-venta

Forma de célculo: Cuando los productos ya hacen parte de la moto ensamblada y
esta se ha vendido, se puede hacer un seguimiento de la misma si al ingresar a
los centros de servicio de AKT presenta algun problema con los productos de

integracion nacional.

Ecuacion para obtener el indicador:

PIN . . e Garantias debido a PIN % 1005¢
en servicio post — venta =
P Cantidad de motos vendidas ’

® PIN. Productos de Integraciéon Nacional

95



7.2 PROCEDIMIENTOS DE REVISION

Dichos procedimientos muestran toda la informacion detallada a partir del flujo
grama de los productos de integraciéon nacional y de los inconvenientes que se
identificaron de cada actividad.

Cada paso del proceso es explicado y muestra toda la informacién del mismo. En
algunos pasos del proceso que describe el flujo grama hay unas banderitas, la
aparicion de estas banderitas significa que en dicho paso existe un inconveniente
y debe ser solucionado, cada banderita cuenta con su definicion la cual esta
descrita en “Los puntos de control”.

Adicional a esto se tienen unan listan de revision, las cuales se deben realizar
desde que los proveedores visitan la ensambladora hasta que los productos ya
son ensamblados en la motocicleta, con el fin de controlar las condiciones de
calidad de la mercancia dentro del todo el proceso que hay al interior. Ademas se
lograra encontrar productos no conformes en cada filtro de calidad para evitar que

finalmente impacte negativamente en la motocicleta.

Toda esta informacion se encuentra recopilada en el ANEXO C.

De acuerdo a los puntos de control se han disefiando algunas soluciones que
permitiran clasificar de una mejor manera los productos de integracion nacional,
segun el flujo-grama que se encuentra en el Anexo C que contiene las banderitas

y sus acciones de control, se tiene que:

Para los puntos de control B1, 2, 3y 4; el E2y 3y el J1 se tiene establecido una
lista de chequeo con unas preguntas previamente definidas que deben ser
respuestas positivamente para poder que cumplan con los estandares de calidad
de AKT motos.

Mientas que para los puntos de control F1, 2,3y 4; G1y 2 y H2 se recomienda

hacer lo siguiente:
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Para el punto de control F, (donde se pretende evidenciar de alguna forma el
motivo de la devolucidn y que a su vez se identifique la pieza en mal estado y
ademas se proponga una posible solucion) se sugiere realizar dicho control
mediante el software con el cual usualmente se viene trabajando y sirve de medio
de comunicacién entre los proveedores y la ensambladora llamado Mantis, este
medio es una herramienta bien establecida y de facil acceso para ambas pares y
en ella se pueden comunicar todos los inconvenientes e incidentes y a su vez
establecer las posibles soluciones y la forma de proseguir con la mercancia en

estado no conforme.

Para el punto de control G, (que es donde se busca organizar la mercancia de una
forma adecuada para que la persona encargada de recogerla lo haga facilmente y
sin maltratar los productos) se sugiere la creacién de un nuevo puesto, llamado
“‘Jefe de desempaque y surtido de productos de integracion nacional” y sea el
unico encargado de entregar la cantidad y productos necesarios solicitados por
produccion, dicha solicitud debe ser realizada mediante una orden, la orden de
produccion, donde refleje la programacion de ensamble, y se verifique que lo
entregado es lo mismo que lo solicitado.

Esto con el fin de que exista alguien encargado de todo el pasillo de integracion
nacional, el cual tenga pleno conocimiento del inventario y ademas que cuente con
la responsabilidad de saber como y en donde estan almacenados los productos,
generando asi responsabilidad en este personaje para que asegure el buen

cuidado de los productos solicitados.

Para el punto de control H, dicho control se relaciona mucho con el anterior, ya
que lo que se pretende en este caso es tener gran cuidado en la manipulacion de
la mercancia de integracion nacional y esto se puede lograr, continuando con los
formatos de males internos pero liderado y manejado por parte del “Jefe de
desempaque y surtido de productos de integraciéon nacional” para evitar dafos

dentro de la ensambladora causados por el personal.
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8. CONCLUSIONES, RESULTADOS Y RECOMEDACIONES FINALES

8.1 CONCLUSIONES

El analisis realizado donde se identific6 como eran las condiciones de los
procedimientos de inspeccion para los productos de integraciéon nacional de AKT
motos y como eran las herramientas de trabajo para calificar la calidad, arroj6 el
punto de partida para poder asi definir y establecer los indicadores de gestién de

calidad apropiados.

Se realizé durante la creacion del sistema de gestion de calidad la documentacion
de absolutamente todo lo que se iba desarrollando, lo cual fue algo muy util, ya
que mientras se trabajaba en la implementacién del sistema, se podia identificar
de manera mas agil y mucho mas facil los puntos débiles o criticos dentro de lo
que se planteaba y debido a esto se pudo realizar las acciones correctivas en el

momento adecuado y no al final.

Con la implementacion del sistema de gestion de calidad se pudo no sélo cumplir
con todos los requisitos y especificaciones que los clientes de la ensambladora
tienen a la hora de comprar una motocicleta, sino también ahora se puede
competir en el mercado con las demas marcas de motocicletas de muy buena

calidad.

Se mejord el uso de los recursos que tenia la ensambladora, para a su vez
mejorar los resultados en las revisiones de los productos de integracion nacional.

Se mejoraron todos los patrones de calidad, estandarizandolos y haciéndole saber
a todos los proveedores a que se debian acomodar con las nuevas politicas de

calidad.
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El sistema de gestion de calidad es un sistema preciso, verificable y eficiente, el
cual mide el comportamiento de los productos de integracion nacional y permite

que cada vez se vaya disminuyendo errores al interior de la ensambladora.

Se identifico a través de la implementacion de los indicadores algunos puntos
criticos dentro del flujo-grama actual de procesos, lo cual ayudo a poder mitigarlos
y en algunos casos solucionarlos, evitando asi tiempos improductivos generando
mayor eficiencia en los procesos a los cuales estan sometidos los productos de

integracion nacional como son su revision.

Se motivo al personal de la ensambladora a que hicieran sus labores bien y cada
vez en lo posible mejor y se les asigno responsabilidades dentro del desarrollo de
la implementacion, para que se sintieran sujetos activos y sintieran que las metas
que se propone la ensambladora, son sus propias metas; entonces asi, un
personal motivado e involucrado con los asuntos de la ensambladora se sentira
valorado por si mismo y por su trabajo y contribuira en la mejora continua de los
procesos del sistema de gestidén de calidad.

Al tener al tanto de lo que se pretende con la implementacion del nuevo sistema
de gestion de calidad al personal de la ensambladora y mas que todo a las
personas encargadas del area de calidad, se sentiran con una gran
responsabilidad ya que la ensambladora depositdé su confianza en ellos para que
realicen sus actividades con mayor eficiencia y efectividad y logren enfocar sus

esfuerzos para alcanzar mejores resultados.

La fijacion de metas con fechas dentro de un cronograma ayudé a trabajar y a
respetar los tiempos establecidos trabajando continuamente buscando llegar al

resultado final propuesto, si descuidar las actividades previas.

Ahora El departamento de desarrollo de producto de AKT motos tiene la

posibilidad después del desarrollo del presente proyecto de contar con un nuevo
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sistema de gestion de calidad, serio y el cual posee indicadores reales que
constantemente estan midiendo la calidad de los productos de integracion
nacional que llegan a la ensambladora, o que permite que éste departamento ya
cuente con un Area de calidad que pueda asumir nuevos retos y tenga posibilidad
de participar en decisiones que antes no lo podia, por no estar constituido de la
mejor forma y por no contar con criterios contundentes de calificacion de la calidad
y evaluacion a proveedores. Y teniendo el area de Calidad debidamente
constituida, existira mayor velocidad de reaccion para asumir rapidamente
cualquier tipo de inconveniente que se presente y ademas tendra mayores

criterios para generar nuevas soluciones.

Ahora existe una mejor relacion y mucho mas provechosa con los proveedores, ya
que se tuvo la oportunidad de generar un espacio diferente al de evaluarlos.; Se
propuso una reunion en la ensambladora donde se les informé a todos acerca de
los nuevos criterios de calidad que se iban a seguir implementado y se aparté un
momento donde se les explico la importancia de una relacion mutuamente
beneficiosa como se menciond en el desarrollo del proyecto, lo cual a generado un
mejor desempefio por parte de los proveedores y a su ves esto a impactado
positivamente en AKT ya que se ha visto reflejado en los procesos de revisién una
mayor aceptacion en las nuevas condiciones que se le han ido imponiendo a los
productos de integracion nacional y ademas existe una continua comunicacién lo

que genera una muy positiva retroalimentacion.
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8.2 RESULTADOS

En la siguiente ilustracion se muestran los resultados obtenidos con cada

indicador y la solucion a cada problema puntual.

llustracion 36. Resultados de los indicadores

INDICADOR

PROBLEMA

SOLUCION

a.Devoluciones
de mercancia

Toda la mercancia estaba siendo
recibida en su totalidad, sin saber en

Con este indicador y la lista de chequeo previo se esta
restringiendo el ingreso a la ensambladora de toda la
mercancia, ya que se separa la mercancia que se
encuentra en buenas condiciones de almacenamiento,

. que condiciones estaba  siendo : .
en recibo entreqada es decir, las que tengan las cajas en buen estado y que
gada. reflejen un contenido apto, de las que reflejen alguna
anomalia.
b. Productos Al no tener un area especifica de | Ahora que se cuenta con dicha area, la mercancia se

no conformes

c. Productos

retencion de mercancia no conforme, se
podria confundir con la que estaba en
estado conforme vy lista para su

maneja de una forma mas comoda, se puede visualizar
una de la otra y se asegura que se estad almacenando
solamente lo que se encuentra conforme y en perfecto

conformes almacenamiento y posterior ensamble. | estado para ensamble.
Se esta controlando los dafios que sufre la mercancia al
Algunos de los productos de integracion | interior de la ensambladora, ya que se le esta
d. Dafios nacional estdn recibiendo un trato | proporcionando mayor responsabilidad al operario y
internos inadecuado y se ve afectada su |estela esta asumiendo. Ademas hay alguien encargado
funcionalidad o apariencia. de verificar el estado de los productos almacenados y
de llevar registro de los mismos.
. . . Se lleva un registro consolidado mes a mes de los
Se estaba perdiendo tiempo en la linea . ,
e. Paros por ., posibles paros que tenga la linea y el o los productos
de ensamble cuando ocurrian paros por . -
PIN . o . que ocasionaron el mismo, para poder tomar las
no identificar el motivo puntual. : X
acciones de mejora.
Este indicador permite llevar un control de la cantidad
de motocicletas que soliciten una garantia, debido a un
. .. | mal funcionamiento de algun producto de integracion
Cuando una motocicleta que se vendié . -
f. PIN en . . .~ | nacional y se pueda tomar una solucién pronta y
L solicita garantia, se le ofrece sin . 5
servicio post- | P . . oportuna, ya que se conoce toda la informacion de la
identificar la razén del fallo de la pieza - :
venta parte afectada por la trazabilidad implementada y se

de integracion.

puede generar una inconformidad con el proveedor,
después de identificada el motivo de la falla y si esta
tiene o no reparacion.

101




8.3 RECOMEDACIONES
Las recomendaciones sugeridas para mejorar el rendimiento del sistema de

gestion de calidad son las siguientes:

La primera y mas importante de las recomendaciones es que el sistema de gestion
de calidad para los productos de integracién nacional de AKT motos, se debe
implementar tal y como se describe en el desarrollo del proyecto, para poder
garantizar los resultados esperados.

Se debe a su vez realizar de manera continua y efectiva el ciclo PHVM que se
establecid para asi poder controlar y medir el rendimiento del sistema de gestion y
poder realizar acciones correctivas, durante el desarrollo del mismo de manera

rapida y oportuna.

Se deben planear actividades como auditorias para evaluar en qué condiciones o
de qué manera estan siendo realizadas las actividades y procedimientos de
inspeccion de calidad de los productos de integracion nacional, para asegurar los

resultados esperados y para corregir los posibles errores que encuentren.

Un método util, sencillo y certero para controlar el peso de la mercancia que los
camiones de los proveedores transportan, seria realizar el pesaje de éstos con
una bascula ubicada antes de la zona de descargue, la cual pesaria al camion
totalmente lleno y luego cuando esté vacio y esta diferencia arrojaria el resultado
del peso total de la mercancia recibida.

Conociendo el peso total del flete se puede generar control sobre los productos
que se reciben, evitando pérdidas de estos ya que se puede relacionar el peso
unitario del producto transportado, con el peso obtenido inicialmente, es decir
simplemente se tendria que multiplicar el peso unitario del producto por la cantidad
de productos que se recibieron y se obtendra el valor del peso total de la
mercancia recibida y luego se compararian estos dos resultados para determinar

si es cierto lo que la factura de productos re-misionados dice.
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El actual flujo-grama de los productos de integracion nacional se le sugiere
realizarse una modificacién en sus actividades. Dicha modificacién consiste en el
traslado de la revision de los productos, por parte de las personas encargadas de
verificar la calidad de los mismos, después de que el proveedor es anunciado en
la porteria y antes de que la mercancia se ingrese al sistema, es decir, mientras se
realiza el descargue de la mercancia de los camiones, el personal de calidad
puede ir filtrando dichos productos en conforme y no conformes, para luego pasar
a una revision mas detallada con los JIG’s y planos de taller y asi poder reducir
tiempos mientras se solicita el préstamo de dicha mercancia a el area de logistica,
como también permite que el area de logistica, sélo ingrese al sistema los
productos que cumplen con los estandares de calidad y se cuente con inventario

util y 6ptimo para el ensamble.

llustracion 37. Recomendacion al mapa de procesos

Inspeccion visual dal Recibo de |a mercancia
camion, estado de la carga
AKT MOTOS y de la mercancia
Proveedores Pesale
del

camidn

Ingreso al sistema de la Realizar ravision acorde a

mercancia en buenas Ios estandares de calidad y

Continuacian con el proceso = R
: condiciones, inmediatamente ¢ con base en la tabla de
) 06 08 PIECUBNR L0 ) e después de la revision y en el inspecclones de calidad

integracion nacional ;
teg mismo punto da control

Y después este proceso seguiria con su curso habitual, es decir el

almacenamiento de la mercancia y actividades posteriores.

Uno de los operarios que esté revisando el estado de la mercancia, puede realizar

el trabajo de montar al sistema los productos recibidos, los cuales se tiene la
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certeza que son conformes de acuerdo a lo sugerido anteriormente y aptos segun
los estandares de calidad, si cuenta con un espacio adecuado y un computador de
facil manejo que esté enlazado a la red interna de la ensambladora, y asi se

agiliza el proceso y se reducen costos.

Creacion de un espacio dentro de la ensambladora, apartado del pasillo de
integracion nacional, para evitar confusiones o la tentacion de tomar los productos
que estén alli, llamado area de retencion. Dicha area sera destinada unicamente
como su nombre lo indica a la retencidn de todos los productos no conformes que
se recibieron por parte de los proveedores, los cuales permaneceran en esta alli
mientras se decide que hacer, ya sea la devolucidn total del lote revisado ¢ la
devolucion de la cantidad de productos que no cumplieron con los parametros de
calidad, segun lo fije o le convenga mas a los interese de la ensambladora.

Se sugiere tener en cuenta la posibilidad de crear un nuevo puesto de trabajo,
como se menciond anteriormente el cual en realidad sera un punto mas de control
de la mercancia, dicho puesto es el “Jefe de desempaque y surtido de productos
de integracion nacional”’, el cual estara encargado de todos los productos que

entren y salgan de su jurisdiccion.

Creacién de una cultura por parte de la ensambladora hacia los proveedores mas
exigente, donde se creen una serie de sanciones o castigos, los cuales se
impongan si estos inciden en los mismos errores mas de tres veces y estan
afectando la programacién de produccién; como también reconocer la buena labor
que estan desempefando los proveedores si estan cumpliendo a cabalidad con

las exigencias de la ensambladora.
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ANEXOS

A continuacion se muestra la informacion anexa:

ANEXO A: Encuesta de auto-evaluacion de los proveedores.
Contiene el formato de encuesta de auto-evaluacién con el cual se encuestaron y

posteriormente evaluaron 11 proveedores de productos de integracion nacional.

ANEXO B: Documentos e informacion adicional de algunos proveedores.
Son los documentos adicionales que contienen informacién acerca de como y con

qué calidad se obtienen los productos, solicitados en la verificacidon aleatoria.

ANEXO C: Procedimientos de revision (SGC).

Son todos aquellos que describen el sistema de gestion de calidad implementado,
con el flujo-grama dividido en puntos criticos y posibles controles, la descripcién
de cada actividad que se debe realizar en dicho proceso, los puntos de control y
su forma de aplicarlos y unas listas de chequeo que se usaran cuando desde que

se reciba la mercancia hasta que la motocicleta despachada.
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