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DESCRIPCION:

El objetivo de la presente investigacion es realizar un diagnostico en cuanto al
manejo o desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad de las remontadoras
de Calzado, que se encuentran ubicadas en el barrio Cedritos (Bogota); para
contribuir a su fortalecimiento, o si es posible proponer algunas herramientas que
pueden ser utilizadas para el mejoramiento del servicio; se parti6 con la
comprension y analisis de la informacion obtenida en las Remontadoras acerca de
el manejo de la calidad, cantidad de clientes; para cumplir con el objetivo principal
de la investigacion, se identificaron tanto procesos de reparacion como las
politicas de calidad que manejan las remontadoras, con el fin de establecer un
sistema de gestion de calidad; realizando una metodologia por medio de
tabulares, estas encuestas realizadas a los clientes fueron de forma directa, de
las cuales se entrevisto cada una de las personas que trabajan dentro de las
Remontadoras (14 empleados internos) y 56 encuestas realizadas a los clientes
externos de acuerdo a la cantidad de clientes atendidos por las remontadoras
mensualmente, gracias a estas respuestas se establecen indicadores de gestion,

gue nos permiten ver las fallas que tiene las remontadoras de calzado del sector.

FUENTES:
Se consultaron un total de 20 referencias bibliograficas que aportaron para la

realizacién de la investigacion de las cuales 9 son distribuidas asi: Sobre el tema



de gestion de la calidad 5 libros, acerca de la planeacion de la calidad, 1 articulo
acerca de la calidad y las implicaciones sobre el ser humano, la norma técnica y

de certificacion.

CONTENIDO:

Para fundamentar el marco teorico se partié de la revision bibliografica sobre la
tematica de la gestibn de la calidad y la planeacion de la misma, sus
caracteristicas y el punto de vista de varios autores que se refieren al tema de la
calidad. lgualmente se investigd la norma técnica ICONTEC, la cual aporté los
parametros para la realizacion de la investigacion; y fijo los respectivos parametros
de estudio, debido a la necesidad de los negocios por avanzar en la calidad de
bienes y servicios para volverse mas competitivos. Otro aspecto tomado en el
marco tedrico fue el relacionado con la ubicacion del sector y la facilidad del
acceso al mismo; para establecer cuantas remontadoras existen en el sector y
cuales de ellas podrian ser objeto de estudio, se destacé tres de ellas, de acuerdo
a las preferencias de los clientes y los afios que estas llevan establecidas en el
sector. A partir del conocimiento abarcado en el marco tedrico surgieron los
interrogantes que dieron origen al planteamiento del problema, a la formulacion del
problema, puesto que las Remontadoras de Calzado que se encuentran en este
sector son negocios que en la actualidad, no se les a realizado ningun tipo de
estudio, y el manejo de sus procesos lo hacen bajo un conocimiento previo de los
empleados. Los objetivos planteados en esta Investigacion fueron realizar un
diagnostico en cuanto al manejo o desarrollo de los sistemas de gestién de la
calidad de las remontadoras de Calzado, para contribuir a su fortalecimiento, o por
el contrario para proponer algunas herramientas que pueden ser utilizadas para el
mejoramiento del servicio que se presta, como control de registros de
documentos, procesos, etc. Analizar las politicas de calidad de las remontadoras,
en relacion con la naturaleza de la empresa, ldentificar los procesos utilizados en

la reparacién de calzado.



METODOLOGIA:

La Investigacién es de tipo descriptivo; en tanto se propone describir de modo

sistemaético las caracteristicas de una poblacion, situacion o area de interés.

En este caso lo que se pretende es describir la gestion de la calidad en las
remontadoras de calzado del barrio cedritos Bogota, los procesos productivos,
cargos y niveles de desempefio. Para su realizacion se seleccioné una muestra 70
personas divididos en dos: 14 personas las cuales pertenecen a las
Remontadoras, tanto duefios, empleados y operarios y 56 personas externas a las
Remontadoras, pero que utilizan el servicio de la reparacion del calzado, entre los
21 a 55 afios de edad y un nivel socioeconémico medio, estrato 4. Para el logro de
los objetivos se dividio el desarrollo del proyecto en tres fases y cada una de ellas
con su respectivo procedimiento. El analisis de los resultados se efectué mediante
indicadores de gestion con sus respectivos porcentajes para efectuar de una
forma clara las falencias y las ventajas de estas remontadoras de Calzado

establecidas en el barro cedritos Bogota.

CONCLUSIONES:

Las Remontadoras de Calzado del barrio Cedritos, son pequefios negocios casi
siempre familiares, que manejan un gran porcentaje de clientes por su tradicion en
el sector, cada uno de los procesos que realizan para la reparacion de calzado,
necesita de mano de obra especializada, los horarios de trabajo son por hora y su
sueldo es la destajo, es decir de acuerdo a la cantidad de zapatos reparados
durante le mesen en el sector. Debido a los altos costos de los zapatos las
personas buscan invertir en una posible reparacion para aumentar el uso de los
zapatos, los tiempos de la reparacion del calzado extensa, y ocasiona molestia a
los clientes, los operarios de estas remontadoras no tienen un estudio de tiempo
verificado, esto es algo propio de cada uno al igual que los pasos para su

elaboracion, no se evalla el trabajo entregado de forma detallada, el porcentaje de



trabajos que no se reciben es minimo, pues se establece alguna opcién de
arreglo; no existe un control de clientes ni de inventarios dentro de las

remontadoras, no existe registro de documentos, ni compromiso por parte de la
direccion.
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INTRODUCCION

Las empresas, las organizaciones y todo aquel ente econémico se crea bajo el fin
de satisfacer las necesidades de los seres humanos a través de la obtencion de
bienes y servicios, algunos sectores productivos, poseen mas tecnologia,
informacion y conocimiento, hacen énfasis en los clientes o en usuarios y buscan

aumentar la productividad, calidad y competitividad.

Estas tendencias, que influyen hoy en dia de una manera tan significativa en
cualquier organizacién, hacen necesario que los procesos desarrollados se
realicen bajo modelos ya planteados o ejecutados y que su funcionamiento se
realice bajo una retroalimentacion continua y permanente con el fin, de asegurar

cada uno de los procesos con excelente calidad.

Las organizaciones, se preocupan por mantener y elevar la calidad de los
servicios ofrecidos, por lo cual deben desarrollar cada una de sus funciones o
procesos bajo un sistema de control o supervision permanente, que permita la

consecucion de los objetivos para la cual fue creada.

Las remontadoras de Calzado, son pequefos negocios, muchas veces familiares,
y constituyen una herramienta basica para la investigacion del andlisis de la
gestion de la calidad, puesto que para el estudiante de la universidad de San
Buenaventura, le ayuda a comprender conceptos y a la aplicacion de
conocimientos, si es posible mejorar, definir las politicas de desarrollo de los

procesos, servicio al cliente.

El propésito de este estudio es hacer un diagnostico que permita caracterizar la

situacion actual de las remontadoras de Calzado del barrio Cedritos (Bogota),



para generar un control o manejo de la calidad de una forma eficiente, que permita

enriquecer los procesos que se desarrollan, si es posible.

Con este estudio se obtendra una primera aproximacion de la situacion actual de
las Remontadoras de calzado, la realizacién de un analisis permitira confrontar, si
estos pequefios negocios dentro de este sector de Bogotd, realizan un analisis de

calidad bajo algun estandar de calidad.
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1. ASPECTOS PRELIMINARES

1.1 DEFINICION DEL PROBLEMA

Debido a la creciente importancia que han tomado las organizaciones y los
negocios en nuestro pais, mediante el cual el hombre busca satisfacer sus
necesidades a través de la obtencién de bienes o servicios que estas ofrecen,
para prestar el mejor servicio por parte de las organizaciones, estas realizan un
énfasis en los clientes, productividad y competitividad de la organizacion para

abarcar y obtener mayores indices de calidad.

Las organizaciones se preocupan por mantener y elevar la calidad de sus
servicios, por lo cual deben desarrollar un control e inspeccion de cada uno de los
procesos a través de un sistema de calidad permanente, esto asegura poder

realizar los respectivos ajustes y controlar cada uno de los procesos.

El propdsito de este estudio es hacer un seguimiento que permita mejorar la
situacion actual de las remontadoras de calzado con respecto al manejo de la
gestion de la calidad, si utilizan algun sistema o herramienta que les permita

mejorar cada uno de sus procesos o productos

Esta investigacion de tipo descriptiva y documental, recoge los datos y asuntos,
mas importantes sobre las generalidades y herramientas utilizadas en la
elaboracion del producto de las Remontadoras de calzado, ademas por medio de
este proyecto que consiste en la recopilacion de datos y estadisticas de diferentes
negocios, que gracias a ellas, han servido como base para realizar la

investigacion que se presentara en el transcurso del proyecto.
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Las pequefias y medianas empresas conocidas como Pymes se encuentran
constantemente en procesos de cambio e implementacion de algunas
herramientas y técnicas que les ayuden a afrontar cada uno de los problemas que
presenta en el entorno, por otro lado debido al tratado de libre comercio tienen la
obligacion de fortalecer cada uno de los productos o servicios, buscando
garantizar la consecucion de sus objetivos y brindar el mejor servicio y calidad que

busca el cliente.

Los textos referenciados en este documento fueron tomados para brindar la

informacion necesaria de la gestion de la calidad, su aplicacion y control.

En los libros investigados como herramienta clave para la elaboracién del proyecto
se identifican y se manejan los diferentes conceptos de calidad, sus principales
gestores, casos y ejemplos de los estudios realizados, e implementacion de

normas de calidad para los procesos.

1.2 ANTECEDENTES

Las remontadoras de calzado, siendo pequefios negocios, y en el estrato en el
cual se encuentran ubicadas, no se les ha realizado ningun estudio acerca de
cémo llevan la gestién de la calidad, o como manejan sus procesos?, pero en este
sector de Bogotd, actualmente, el Hospital de Usaquén esta realizando un estudio
de la importancia de prevenir riesgos en el trabajo, sin importar si la empresa es
grande o pequefa. Todas las personas tienen derecho a trabajar en un ambiente
libre de riesgos para evitar accidentes que puedan impactar su calidad de vida y la

tranquilidad de su familia.

! camara de comercio de Bogota, Cedritos.
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El sector de calzado representa una serie de riesgos debido a los elementos que
se utilizan para su ejecucion, estos riesgos son debido a sustancias quimicas, que
en el largo plazo resultan ser perjudiciales, para el ser humano; como permanecer
en la misma postura (sentados o de pie), sillas en mal estado, con medidas que no
responden a las caracteristicas corporales del trabajador. La acumulacion de
materiales de desecho producto de la reparacién del calzado, la cual puede
provocar caidas, tropezones con algunas consecuencias.

Otro de los riesgos, hacen referencia a altos niveles de estrés provocados por la
falta de trabajo, problemas de comunicacion con los clientes, competencia en el

sector, elevados costos de la materia prima, etc.?

Los objetivos de esta propuesta establecida por el Hospital de Usaquén son
realizar un diagndéstico de las condiciones de trabajo y salud de los trabajadores, al
igual que brindar asesoria técnica al sitio de trabajo para reducir, controlar y
prevenir los riesgos laborales. Esta propuesta va dirigida a todos los trabajadores

del sector informal que pertenezcan a esta actividad economica (calzado).

El Hospital de Usaquén se encargara de realizar un diagnéstico de las condiciones
de trabajo y salud, las asesorias técnicas, entrega de material didactico, controles

y seguimiento de los sitios de trabajo.
1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Las Remontadoras de Calzado que se quieren analizar, son manejadas por sus
propios duefios o0 en su mayoria por algunos administradores, se visitaron estas
remontadoras para analizar como manejan y controlan los procesos de reparacion
de los servicios ofrecidos, y si aplican alguna herramienta de calidad o

implementan alguna certificacion o norma para la ejecucion de sus procesos.

2 Hospital de Usaquén, red de servicios basicos en salud. Lagos Yesid, terapeuta ocupacional.
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Es un sector de gran interés; puesto que sirve para mirar, si en sitios como este,
considerado como de estrato alto, los administradores o duefios cuentan con
mas oportunidades de aplicar un sistema de calidad. Otra de las razones para
escoger este sector es la cercania y el contacto que se tiene con una de las
remontadoras de calzado del sector.

Estas Remontadoras ubicadas en el sector se administran por los duefios o

administradores.

Las reparaciones de calzado se realizan con la supervision del la persona
encargada (duefio o administrador), ninguna de ellas realiza control riguroso de
calidad, y sus propietarios o administradores no utilizan ni manejan la gestion de la

calidad.

1.3.1 Formulacién del Problema: ¢Como manejan los procesos de gestion de

calidad las remontadoras del barrio Cedritos en la ciudad de Bogot4?

1.4 JUSTIFICACION

Con esta investigacion se busca analizar la Gestibn de la Calidad en las
Remontadoras de Calzado del barrio Cedritos (Bogota), si ellas aplican alguna

norma de calidad o tienen alguna certificacion.

La investigacion propuesta busca la manera de abarcar los problemas de calidad
que tienen las Remontadoras de calzado, determinar las politicas de calidad, la
planificacién de la calidad, el costo de la calidad y como realizan el proceso de

inspeccion.

Frente a una realidad cambiante, producto de una era de las organizaciones
donde la velocidad predomina, la incertidumbre y el riesgo, se requiere que en las
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organizaciones, se desarrollen estrategias de control a los procesos de reparaciéon

y de prestacion de un buen servicio.

El apoyo, la orientacion y la satisfaccion del cliente, son los principales objetivos
de una organizacién orientada hacia la calidad, debido al incremento de la
competitividad en la mayoria de los sectores comerciales, la atencion por
satisfacer las necesidades de los consumidores representa un cambio

considerable en la forma como dirigir una empresa u organizacion.

Es necesario, actualizar a cualquier tipo de empresa y establecer su situacién en
el mercado, lo cual retroalimentara los procesos de formacion que se adelantan y
se podran formular estrategias y realizar acciones de mejoramiento continuo a
través de la informacién recolectada, debidamente procesada, analizada y

sistematizada de manera rigurosa.

Este analisis se realiza con el fin de alcanzar y probar los parametros de calidad,
establecer normas que si bien pueden ser sujetas de modificacion, atienden estos
principios basicos del seguimiento de calidad y en la actualidad estan reguladas
por el ICONTEC.?

Para la Universidad de San Buenaventura es importante la realizaciéon de este
proyecto, puesto que considera importante la actividad creadora, analisis serio y
objetivo de la realidad, y el valor de la investigacion, incentiva el trabajo social y la
basqueda de soluciones e interpretaciones de los problemas sociales de la
comunidad. Formar lideres para la generacion de preguntas y respuestas, y la

exploracion del descubrimiento.”

® Norma técnica Colombiana, 1991.
* PEB Universidad de San Buenaventura, Bogota.
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Para la administracién es importante porque coloca en practica los conocimientos

como administrador de empresas, asi como el desarrollo en el campo laboral.

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General: Analizar la gestion de la calidad en las remontadoras de

calzado en el sector Cedritos (Bogota)

1.5.2 Objetivos Especificos: Hacer un diagndstico en cuanto al manejo o
desarrollo de los sistemas de gestion de la calidad de las remontadoras de
Calzado ubicado en el barrio Cedritos (Bogota), para contribuir a su
fortalecimiento, o por el contrario para proponer algunas herramientas que pueden
ser utilizadas para el mejoramiento del servicio que se presta, como control de

registros de documentos, procesos, etc.
e Analizar las politicas de calidad de las remontadoras, en relacién con la
naturaleza de la empresa, Identificar los procesos utilizados en la

reparacion de calzado.

e Identificar las ventajas de establecer un sistema de calidad en las
Remontadoras de Calzado.
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2. MARCOS DE REFERENCIA

2.1 MARCO TEORICO

Hoy en dia se considera una nueva definicion de la administracion, la gestion con
calidad total en la empresa, que valora la creatividad, la innovacion y la
flexibilidad, el trabajo en equipo, la calidad de la atencién a los clientes (internos y

externos), con el fin de una mejora continua.

La calidad total, es un estilo global de gestion que utiliza el método cientifico y las
contribuciones de todas las personas de la organizacibn para mejorar
continuamente cada una de los procesos que la organizacion realiza, con el
objetivo principal de alcanzar y sobrepasar cada una de las expectativas de los

clientes.

La empresa estad organizada en su estructura, de una manera adecuada que
permita que cada funcién administrativa cuente con colaboradores que velen por

gue la calidad de sus procesos y productos sea cada vez mejor.

La palabra gestion de la calidad, significa las actividades coordinadas para dirigir y
controlar una organizacion con el fin de catalogarla; ya sea mala, buena,
excelente. Este término, como lo es la gestion de la calidad, involucra una serie de
herramientas basicas que es necesario estudiar para aplicarlas dentro de una

organizacién, empresa o negocio”.

® Norma técnica Colombiana, 1991

17



La Gestion de Calidad es una filosofia adoptada por organizaciones que confian
en el cambio orientado hacia el cliente y continuamente estan persiguiendo
aquellas mejoras en cada uno de los procesos que desempefian diariamente en la
empresa, existe una integracion de actividades, estructura organizacional,

procedimientos, procesos y recursos para llevar acabo la gestién de la calidad.

La gestiébn de la calidad tiene por objeto definir la politica de calidad en las
organizaciones y suministrar los recursos necesarios para su aplicacion, para
lograrlo se incluye: 1. la planeacion estratégica. 2. la asignacion de recursos. 3.

planes de calidad.

Las normas ISO 9000 de gestion de la calidad constituyen una herramienta
importante para los paises en via de desarrollo, con el fin de demostrar a sus
compradores, la capacidad de producir de conformidad con sus requisitos
(ICONTEC), publicada en 1987, su enfoque es basicamente en los procesos. °

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, es un
organismo privado, sin &nimo de lucro, integrado por representantes del sector
publico, productores y consumidores del sector privado.

A medida que transcurren los afios los fabricantes dependen de que los
proveedores suministren de una forma eficiente y rapida las materias primas para
la construccion del producto, la norma ISO 9001 se ha convertido en un requisito
para las empresas de hoy en dia, ésta es la encargada de especificar los
requisitos para la gestion de la calidad aplicables para las organizaciones que
necesiten demostrar sus capacidad de proporcionar productos que cumplan con
los requisitos de los clientes.

En Colombia el estudio y la actualizacion de las normas de gestion de calidad es

liderada por el ICONTEC, representa los intereses de nuestro Pais a nivel

® La 1SO 9000 (organizacion internacional de normalizacién), federacién mundial de organismos nacionales
de normalizacion.
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Internacional, también forma parte del grupo de traduccién al espafiol de ISO/TC
176, en el contexto regional, forma parte del comité de normalizacion de gestion
de la calidad de la comision panamericana de normas técnicas COPANT.
El instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, ICONTEC, es el
organismo nacional de normalizacién, segun el decreto 2269 de 1993.”
Es una entidad privada sin animo de lucro, cuya funcién es brindar apoyo tanto a
productores como a consumidores, apoya al sector privado del pais, para que
Colombia pueda ser mas competitiva tanto en el mercado nacional, como en el
Internacional.
Las empresas, organizaciones o0 negocios actuales deben ser altamente
competitivas pues tiene que enfrentarse al ambiente externo y a condiciones
como:

e Manejo de mas informacion,

e Tecnologia avanzada,

¢ Interdependencia de los seres humanos,

e El concepto de empresa hoy,

Debido a cada una de estas condiciones, que muchas veces afectan a la
organizacién de adentro hacia fuera, las empresas deben capacitar a todos su
colaboradores para preparalos al cambio, tomar decisiones mas rapidamente; es
decir que el objetivo de las empresas, es ganar cada vez mayor competitividad

con el fin de mejorar la calidad y la productividad de las empresas.

Como se expreso6 anteriormente, gestion de la calidad es realzar la calidad de sus
productos y servicios y de esta manera aumentar la productividad, pero la calidad

posee varios principios basicos como son:

e El enfoque al cliente: que consiste en esforzarse en conocer y cumplir con

las necesidades, tanto internas como externas del cliente,

" Norma técnica Colombiana, 1991.0b.cit.
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e Liderazgo: consiste que los lideres del grupo logren consolidar un buen
grupo de trabajo que se involucren totalmente con los logros y objetivos
de la organizacion,

¢ Analizar cada uno de los procesos para obtener una mejora continua y la
participacion del personal: como el continuo trabajo en equipo el cual

permite que trabajen todos en conjunto para beneficio de la organizacién.®

La gestion de la calidad se ha desarrollado durante los ultimos 100 afios, la
primera era de la gestibn de la calidad, se caracteriz6 por la aplicacion de
técnicas de inspeccion; la segunda por el control del proceso de fabricacion a
través de la gestion de datos; la tercera por el desarrollo del sistema que rodeaba
al proceso y al producto manufacturado y la cuarta era de la gestion de la calidad

fue el desarrollo de la calidad total. °

Cada disciplina de la gestion tiene sus propios autores, entre los cuales se
destacan por su aporte de la gestién de la calidad, encontramos a Joseph Juran
cuya definicion de calidad es adecuacion para el uso, es decir que solamente el
cliente puede determinar la calidad del producto y del servicio, su desarrollo lo
hizo por medio de la trilogia de juran, y las cinco caracteristicas de la calidad

(tecnologia, psicologia, temporal, contractual y ética).*®

Para Edward Deming, la calidad esta definida por sus consumidores; los
consumidores desean productos que satisfagan necesidades y expectativas a un
costo que represente valor, basicamente consiste en formar cada uno de los
parametros del producto para cumplir el objetivo o la necesidad del cliente, es
decir esta es orientada directamente al cliente. El desarrollo de la calidad para

Deming se debe realizar a través de los 14 puntos de calidad (crear constancia

2 Gestiodn de la calidad total, Paudl james Pag. 66-68, Europa, 2001

Ibid.
1% Enciclopedia Microsoft ® Encarta ®. 98. Control de Calidad. 1993-1997. Microsoft Corporacion
J. M. Jurany F. M. Tryna. Andlisis y planeacion de la calidad. Mc Graw Hill
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de objetivos, adoptar la nueva filosofia, eliminar la dependencia de la inspeccion
en masa, acabar con la practica de conceder un contrato solo por su precio,
mejorar constantemente el sistema de produccion y servicio, instituir la formacion
y re-formacion, instituir el liderazgo, erradicar el miedo, derribar las barreras entre
las deméas areas del personal, eliminar lemas y objetivos, eliminar cuotas
numeéricas, eliminar barreras para dignificar la fabricacion, instituir un programa
de educacién y re-entrenamiento, actuar para lograr la transformacion) estos
catorce principios nombrados anteriormente sirven para identificar el proyecto que
se va a realizar, establecerlo, diagnosticar la causas y llegar a el resultado que el

cliente espera.

También se refiere a 5 enfermedades que pueden acabar una empresa entre
ellas encontramos la falta de constancia con el propdsito, énfasis en ganancias a
corto plazo, evaluacion del rendimiento/mérito al trabajo, rotacion

general/movilidad gerencial y conducir el negocio Unicamente con bases visibles.

Garvin profesor de la escuela de negocios de Harvard, ha desarrollado grandes
contribuciones a la gestion de la calidad; desarroll6 lo que se conoce como las
ocho dimensiones de la calidad. Estas dimensiones son actuacion,
caracteristicas, fiabilidad, conformidad, durabilidad, utilidad, estética y calidad
percibida, también introdujo la nocion de las cinco bases de la calidad
(trascendencia, producto, usuario, fabricacion y valor); es decir, su definicion de
calidad no es especifica pero va dirigida tanto al cliente como el proveedor.

Philip B. Crosby, la calidad se da con conformidad a las necesidades; va orientada
directamente al proveedor. Crosby es un pensador que desarrolld el tema de la
calidad en afios muy recientes. Sus estudios se enfocan en prevenir y evitar la
inspeccion se busca que el cliente salga satisfecho al cumplir ciertos requisitos
desde la primera vez y todas las veces que el cliente realice transacciones con

una empresa.

21


http://www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml

Crosby tiene el pensamiento que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos
de un cliente, al lograr cumplir con estos obtenemos Cero Defectos. Para lograr
Cero Defectos promueve catorce pasos los cuales son (Compromiso de la
direccion, Equipo para la mejora de la calidad, Medicion del nivel de calidad,
Evaluacion del costo de la calidad, Conciencia de la calidad, Sistema de acciones
correctivas, Establecer comité del Programa Cero Defectos, Entrenamiento en
supervision, Establecer el dia “Cero defectos”, Fijar metas, Remover causas de
errores, Dar reconocimiento, Formar consejos de calidad, Repetir todo de

nuevo).™

Por otro lado Kaoru Ishikawa, define la calidad sin necesidad de ser especifica
pero va orientada directamente al proveedor, también utilizo métodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la industria. A nivel técnico su trabajo enfatizo
la Buena recoleccion de datos y elaborar una buena presentacion, también utilizo
los diagramas de Pareto para priorizar las mejorias de calidad, también que los
diagramas de Ishikawa, diagramas de Pescado o diagramas de Causa y Efecto.
Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir los
grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la comunicacién
abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos diagramas
resultan Utiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de la variacion de

calidad en la produccién.*?

El sistema de gestién de la calidad, tiene como unico logro la calidad, que es la

satisfaccion de las necesidades de los clientes.

Existen varias metodologias para la implementacion de sistemas de gestion de la
calidad, y todas consideran que una de sus etapas importantes es la

documentacion.

11http://www.philipcrosby.com/main.html /tomado en mayo 2 del 2007, 4:35 p.m.

2|shikawa control total de calidad, Prentice Hall, 1985
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La calidad es una necesidad, que poseen todas las organizaciones para
permanecer en el mercado, por esta razén los sistemas de gestion de la calidad
estan basados en las normas ISO 9000, y hoy en dia muchas de las
organizaciones han decidido implantarlo.

La documentacién es el soporte del sistema de gestion de la calidad, pues en ella
se plasman no solo las formas de operar de la organizacién sino toda la
informacion que permite el desarrollo de todos los procesos y la toma de

decisiones.®

El sistema de gestion de calidad, para ser implementado por una organizacion

debe:!*

a) identificar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la
calidad y su aplicacion a través de la organizacion.

b) determinar la secuencia e interaccién de estos procesos,

c) determinar los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la
operacion como el control de estos procesos son eficaces,

d) asegurar la disponibilidad de recursos e informaciébn necesarios para
apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicidn y el andlisis estos procesos, e

f) Implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados

planificados y la mejora continua de estos procesos.

2.2 MARCO LEGAL

Para el desarrollo de este proyecto se utilizaran las siguientes normas de calidad:
Norma de Calidad ISO 9000

13http://www.monografias.com.html tomado el 27 de septiembre del 2007, 6:30 p.m.

* Norma Técnica colombiana 9000.2001, sistemas de gestion de calidad, requisitos generales.
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2.3 MARCO GEOGRAFICO

Las Remontadoras de Calzado que se analizaran estaran ubicadas en el barrio
Cedritos de la ciudad de Bogota entre las carreras 72 y la autopista norte y las
calles 134 y 142.

Cedritos se encuentra ubicado entre las calles 134 y 153 y las carreras 7 y la
autopista norte. En este sector se encuentran barrios: Caobos Salazar, Las

Margaritas, Los Cedros, Contador; Acacia Usaquén, y Cedro Narvaez

Cedritos se encuentra ubicado en estrato 4; en su mayoria es residencial y
algunos centros comerciales, que lo hacen atractivo para la poblacion que busca
un lugar libre de la influencia de los grandes negocios, pero a su vez muy

agradable y seguro.

La mayor parte de la zona es residencial, pero hay una gran zona comercial que
se extiende a lo largo de la calle 140, desde la carrera séptima hasta la avenida 19

y por la avenida diecinueve, desde la 152 hasta la 134.

Hay una gran variedad de colegios en el area. Hay una estacion de bomberos en
la calle 146 con carrera 30 (Bautizada Avenida Jorge Uribe Botero, pero conocida

popularmente como la "Avenida del cafio” o "la 15")

2.3.1 Las principales vias de acceso son: La Carrera séptima, la avenida
novena, la Avenida 19, La Autopista norte y las calles 134, 138, 140, 142, 147, 151
y 153. A lo largo de toda la avenida 19 se extiende la cicloruta y por toda la

avenida novena se extiende la via férrea.
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2.3.2 Los principales sitios de interés son los centros comerciales: Centro
comercial Cedritos 151, Centro comercial Los Caobos 147, Centro comercial
Puerta del Sol, Centro comercial Belmira, Centro comercial Palatino, Centro
comercial Futuro 140, Centro comercial Cedritos Plaza 40, Centro comercial
Lisboa, Centro comercial El Parque, Centro comercial Sorpresas™

2.3.3 las principales remontadoras de calzado son: Remontadora Manzi. Calle
140 N° 16A-78, Remontadora Manzi. Calle 150 N° 18A -37, Remontadora Mafi.
Calle 138 N 47-53, Remontadora Belmira. Calle 140 A 12-75, Remontadora
D’Afan. Calle 147 13-79, Remontadora Rgb. Cra 25 144-55, Tecnicosturas. Calle
151 N 26-53

2.3.4 Datos generales de mercado de cedritos:

e [Estratos en este Sector:

S 19%
4, 60%
L TP 9%
B 12%
BOSQUE DE
Ca? pINDS
BARRANCAS
CEDRO
OROUIDEAS  ~P SALAZAR 3
& CA0BOS s
& SALAZAR' (oo

ESTRELLA LS
DEL HORTE CEDROS Zalllian
LAS Ay 10

COLIMA T MERGARITAS

ALREDEDORES futopista Nore

% Dane, 2007
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Mapa Sector Cedritos (Bogotd)™®

e 2. Tipo de Actividad Urbanistica

Residencial.......ccocoveeeeiiiiiiienn. 65%
comercial......eeeeeeiiii, 33%
Corporativa............eceeeeeeeeeeeeeeeeenn. 2%
18 1bid.
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3. DISENO METODOLOGICO

3.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente estudio es descriptivo; en tanto se propone describir de modo
sistematico las caracteristicas de una poblacion, situacién o area de interés. *’

En este caso lo que se pretende es describir la gestion de la calidad en las
remontadoras de calzado del barrio cedritos Bogota, los procesos productivos,
cargos y niveles de desempefio. Y analitico porque aporta, mediante las
encuestas realizadas, posibles soluciones a problemas presentados dentro de una

organizacion.

3.2 METODO

La investigacién seguira los lineamientos metodoldgicos propios de la estadistica

descriptiva, generando informacion en tabulares.

3.3 POBLACION

La poblacion objeto de ésta investigacion la constituyen Remontadoras de
calzado del barrio Cedritos, en el afio 2007. El contacto con la poblacién se llevara
a cabo de forma personal, de acuerdo con la base de datos registrada sobre las
remontadoras en el DANE.

La poblacion escogida, son tres remontadoras de calzado, escogidas de acuerdo a
preferencia de los clientes., son 70 encuestas en total, tomadas por la informacién
recibida por las Remontadoras de calzado de Cedritos, donde se calculé un total

de 50 clientes diarios aproximadamente; 14 encuestas para empleados internos

" Tamayo y Tamayo, 1995)
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dentro de la remontadora, repartidos entre duefios, administradores y operarios, y
56 encuestas externas realizadas dentro de ellas a diferentes clientes.
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4. DESARROLLO

4.1 ETAPA 1.

Analisis de politicas de calidad, en relacién con la naturaleza de la empresa,

identificando procesos para la reparacion del calzado

PROCEDIMIENTO: para la realizacion de este objetivo de investigacion se
recolectara la informacion (estandares, organigramas de las remontadoras,

procesos para la reparacién, tiempo y verificacién de calidad.)

Figura 1: Organigrama de la organizacion

[ Gerente o duefio ]

[ Administracion ]

Auxiliar

[ Mensajero o 1 [ Operarios ] [ Servicio Terceros ]

Fuente: Remontadoras de Calzado del sector Cedritos
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Figura 2: Proceso de tapas

< Diagrama de proceso de las tapas )

Sacar la tapa para cambio o gastada

A\ 4
Nivelar tacones (si es necesario)

v
Aplica peaante al material

A 4

A 4 \ 4

Tiempo de secado maxon Béxer 15 minutos
20 miniitng

\ 4
Se fiqura

\ 4
Se pule

A\ 4
Tinta, embolado

( Producto terminado>

Fuente: Procesos realizados por operarios de las remontadoras del sector

Cedritos. Elaborado por Diana Trujillo.
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Figura 3: Procesos de la reparacion del calzado (Remontas completas)

-l

Diagrama de proceso (remontas)

>

Seleccionar tarea

Aplicar gasolina para despegar

\ 4

Montar cortes

A 4

Pegar el cerco

\ 4

Se revisan cambriones

A 4

Traza el material a cortar

A

y

Se raspa la sup

erficie del calzado

A 4

Se raspa el material nuevo

A 4

Se aplica pegante 20 minutos

\ 4

Se martilla para adherir la nueva suela al zapato

Y

Se pega

A 4

Se figura.

\ 4

Se pule

Pradiictn terminadn
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Fuente: Procesos realizados por operarios de las remontadoras del sector

Cedritos. Elaborado por Diana Trujillo.

Figura 4 Modelo de la administracion de la calidad por procesos

Proceso de direccién

Cliente

Gerente o duefio
PE1
Zi éf Proceso de operacion
Requisitos

Cliente

<| O
L(>

§!

— = [ Administracion }

N
[ Operarios

PT1 PT2 PO1 POZ/ PO3

—
& *roceso de apoyo

Administracién }

V
V

PE1: Direccion

PT1: Recepcion

PT2: Seleccion

PO1: Realizacion del producto (reparacién)
PO2: Embolado / Empacado

PO3: Entrega al cliente

Fuente: W.E. Deming, elaborado por Diana Truijillo.
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Figura 5: Diagrama Causa-Efecto (Espina de pescado).

Método Material Espesor Maquina
Orden
Pulido
Resistencia
Terminado
Habilida Brillado
Calidad
Arreglo
Operario defectuoso
Secado No.
trabajadores
Relaciones — Temperatura
interpersonal No. zapatos Experiencia
Medio Medicidn Mano de obra

amhianta

Fuente: Kaoru Ishikawa, Elaborado por: Diana Trujillo H.
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4.2 ETAPA 2.

Hacer un andlisis en cuanto al manejo o desarrollo de los sistemas de gestion de
la calidad de las remontadoras de Calzado ubicado en el barrio Cedritos (Bogota),
para contribuir a su fortalecimiento, o por el contrario para proponer algunas
herramientas que pueden ser utilizadas para el mejoramiento del servicio que

presta.

PROCEDIMIENTO: para la realizacion de este objetivo de investigacion se
aplicaron encuestas, en 3 remontadoras de calzado del barrio Cedritos, para
identificar la gestion de la calidad, tanto al personal interno que juega un papel
importante para evaluar la calidad no solo del producto, si no del servicio prestado
por la remontadoras, y el personal externo que recibe el servicio realizado.

Una vez realizadas las encuestas se aplicaran indicadores de gestién para ver las
fallas de algunos procesos o del servicio.

Entre las preguntas realizadas tenemos lo siguiente:

4.2.1 Ficha técnica

Total encuestados: 70 personas
14 empleados internos

56 personas externas (clientes)

Sexo: Femenino- Masculino
Edad: 21-55 afos

Estrato: 4 residencial

Remontadoras de calzado encuestadas:
Remontadora Manzi calle 150 N18a-33
Remontadora manzi calle 140 N 29-78
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Tecnicosturas Calle 151 N 26-53

e Encuestacliente interno (empleado)

1. ¢Los métodos utilizados para la reparacién del calzado han sido evaluados de
algiin modo?

2. ¢ En algdn momento han tomado el tiempo de desarrollo de arreglo del calzado
de su principio a fin?

¢ Tiene una serie de pasos fijos para la reparacion del calzado?

¢,Cree usted que su espacio de trabajo tiene todo lo necesario?

¢ La relaciéon de trabajo con sus compafieros es buena?

¢, Posee los materiales y equipos necesarios para la realizacion del trabajo?

¢, Qué le causa molestia o flojera de su lugar de trabajo?

¢ Qué le gustaria tener en su sitio de trabajo?

© © N o a0 b~ w

¢ Tiene algunas sugerencias?

e Encuestacliente externo

1. ¢, Como le parece el servicio de la reparacion de su calzado?

2. ¢Como le parece la calidad de los materiales que utilizan para la reparacion de
su calzado?

¢ El tiempo de la reparacion y del servicio es bueno?

¢, Cuanto seria el tiempo estimado que le gustaria esperar para ser atendido?

¢, Como le parece el producto terminado?

¢, Cual es el servicio mas demorado?

¢ El'lugar de recepcién es importante para usted?

¢, Recomendacion sugerencia que quiera mencionar?

© ® N o 00~ W

¢ Ve usted valor agregado o (encime) en el trabajo que pidié?
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4.3 DESPUES DE REALIZAR LA ENCUESTA A LOS CLIENTES EXTERNOS
TENEMOS QUE:

e A la primera pregunta realizada al cliente externo. ¢(Como le parece el

servicio de la reparacion de su calzado?

El 30%, de los clientes encuestados, opinan que el servicio de la reparacion
del calzado es excelente, el 55% de los clientes, opina que el servicio de la
reparacion del calzado es bueno, y 10% es regular o malo, responden que
muy pronto cambiaran de remontadora, por el servicio prestado, pues no se
atienden bien sus reclamos. Y el 5% no da respuesta. La mayoria de los
clientes dan el dato del tiempo que llevan siendo clientes en estas

remontadoras, el cual oscila entre 2 afios y 15 afos.

10% 5%
‘ Oexcelente
\ Bbueno

Oregular

Ono opina

e A la segunda pregunta realizada al cliente externo. ¢Como le parece la

calidad de los materiales que utilizan para la reparacion de su calzado?

El 40% de los clientes encuestados, opina que la calidad de los materiales
con los que se realiza el trabajo es muy buena, el 53% responde que es
bueno, que son materiales durables y de buena calidad, 7% opina que los

materiales son malos, se despegan rapidamente y le dafian sus zapatos.
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7% 0%

-

Omuy buena
Bbuena

Omalos

o

e A latercera pregunta realizada al cliente externo. ¢ el tiempo de la reparacion

y del servicio es bueno?

El 25% de los clientes encuestados, opina que el tiempo en la reparacion es
muy bueno, que el servicio varia de acuerdo a la cantidad de personal que
este atendiendo, el 50% responde que es bueno, el 8% que es normal, lo

justo para reparar el calzado, 17% responde que es un poco demorado.

Bbueno

Onormal

Omalo

e A la cuarta pregunta realizada al cliente externo. ¢cuanto seria el tiempo

estimado que le gustaria esperar para ser atendido?

El 15% de los clientes encuestados, opina que el tiempo estimado que le
gustaria esperar para ser atendido no importa, pues viven cerca, y como
son clientes hace mucho tiempo no les influye esperar un poco mas. El 55%
opina que debe ser en 5 minutos, pues tienen mucho afén, el 15% no da un

tiempo exacto, casi siempre los atienden rapidamente, y el otro 15% opinan
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gue es muy demorado y que los ultimos dias que han venido se ha

encontrado muy lleno.

@no influye
@5 minutos

Ono tiempo

Odemorado

¢ Ala quinta pregunta realizada al cliente externo. ¢, Como le parece el producto

terminado?

El 25% de los encuestados, opina que el producto terminado es mucho
mejor que como lo dejo, el 30% que es muy bueno, el 25% opina que le
encanta el producto terminado, el 10% es bueno, satisfactorio, y el otro 10%
opina que es regular, no le convence lo que le entregan en sus zapatos,

esperaban algo mucho mejor.

10% Omejor
10%
e BEETRREN Wmuy bueno
w Oencantador
Obueno
Bregular

e A la sexta pregunta realizada al cliente externo. ¢cual es el servicio méas

demorado?

El 50% de los encuestados, opina que el proceso de reparacién que mas
demorado son las remontas, el 8% opina que un par de tapas, el 30%
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piezas o tinturas, y el otro 12% opina que otros servicios como costuras y

piezas bolsos. etc.

Bremontas
Btapas

Opiezas

Ootros

8%

A la séptima pregunta realizada al cliente externo. ¢ El lugar de recepcion es

importante para usted?

El 50% de los encuestados, opina que no, que la mayoria de las
remontadoras a las que a llevado sus zapatos son desordenadas y no tiene
sillas, el 15% opina que si es muy importante pero que le falta para cuando
va esperar el trabajo, el 15% opina que si es muy importante que es el
Unico lugar que tiene buena recepcion, y el 20% no da respuesta, no les

interesa la recepcion si no la calidad.

Ono importa Bmuy importante

Oimportante Onointeresa

A la octava pregunta realizada al cliente externo ¢recomendacion sugerencia

gue quiera mencionar?
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25% de los encuestados, opina que debe ser mas rapida la entrega de los
zapatos, el 30% deben continuar con el buen servicio, el 30% no da
ninguna sugerencia, el 10% opina que se deben fijar a la hora de recibir el
trabajo los empleados, y que los clientes deben mirar muy bien su entrega
pues les dan sus zapatos en mal estado, el 5% mantener mas aseada las
remontadoras, con mas iluminacién, y su personal debe ser mejor

presentado.

Orapida
Bbuen servicio
Oninguna

Oobservar

Baseadas

e A la novena pregunta realizada al cliente externo. ¢ve usted valor agregado o

(encime) en el trabajo que pidi6?

El 65% de los encuestados, opinan que no ven ningun encime ni valor
agregado, ni descuento en el servicio prestado, el 35% opina que si hay
valor agregado, pues lo entregan mucho mejor de lo que lo trajo, embolado,
con tinta en las partes de peladuras, le han dado tapas gratis y rebajas en la

factura.
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Bsi hay

4.4 DESPUES DE REALIZAR LA ENCUESTA A LOS CLIENTES INTERNOS
(EMPLEADOS) TENEMOS QUE:

e A la primera pregunta realizada al cliente interno. ¢Los métodos utilizados

para la reparacién del calzado han sido evaluados de algun modo?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que no, no
han sido evaluados, pero de todos modos es algo que se tiene en cuenta,
puesto que la calidad es indispensable y no se puede entregar algo al

cliente sin ser verificado.

El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores de las
Remontadoras de Calzado, el 14% opinan que no, que en ningln momento
se ha hecho algun tipo de evaluacion a los métodos que se utilizan para la
repararon del calzado, y el otro 14%, opinan que si, son evaluados
constantemente, en el momento en el que se esta realizando las labores
diarias, el duefio vigila constantemente que su labor este bien

desempeiada..

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta el
20% opina que si se les evalla el trabajo, puesto que al repararlo o al
empacarlo se les ha devuelto en muchas ocasiones para que lo corrijan o lo

cambien, el 20% de los operarios opinan que no; que cada uno tiene su
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método, para evaluar su trabajo pero que no es propiamente realizado por
su jefes, y el 11%, dicen que nunca le devuelven el trabajo, pero les

gustaria que se utilizara algun tipo de método para evaluarlo.

Ono son evaluados

11% 21% @no evaluados

20% - Osi evaluados
0 0

Osi evaluados

@no evaluados

Onunca

e A la segunda pregunta realizada al cliente interno ¢en algdn momento han

tomado el tiempo de desarrollo de arreglo del calzado de su principio a fin?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que no, no se
han tomado tiempos cronometrados, pero que si existe cierto control en
cuanto al tiempo, pues a medida que se va adquiriendo experiencia y
conociendo acerca de los procesos ya se comienza a saber cuanto tiempo
debe pedirse a los clientes para cada arreglo, y a los operarios se les

entrega una respectiva tarea que debe se entregada de uno a dos dias.

El 28% 0 4 personas encuestadas son administradores, opinan que si, pero
no hubo retroalimentacion de los resultados, si tienen un tiempo en cada
labor, pues son varias y deben tener cronometrados los tiempos, en el

momento de empaque, de atencion al cliente.

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta
opinan que no, en ningdn momento se les ha tomado el tiempo de la
realizacion de sus procesos, pero mantienen un margen, el cual conocen

por experiencia, para la realizacion de todos los procesos.
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Onotiemopos  @sitiempos  Onotiempos

e A la tercera pregunta realizada al cliente interno. ¢tiene una serie de pasos

fijos para la reparacién del calzado?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que si, que la
mayoria de las labores que se realizan en este trabajo, tiene pasos fijos que

casi siempre con el paso del tiempo se vuelven repetitivos.

El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores, opinan que si, pero
gue no siempre son empleados, ya que no hay nada que se restrinja, otros

opinan que no, puesto que es variado y depende de la cantidad de trabajo.

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta

opinan que si, que esto depende a si se realiza en serie o individualmente

Oduefios (si)

I —

Badministradores (si)

Doperarios (si)
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NOTA

Para la reparacion de calzado se estandarizan los siguientes tiempos tomados
propiamente por el empleado (operario). Remontas 1hota ¥4 a 1 hora Y%, tapas de
fibra y tapas tornillo 2 minutos a 5 minutos, tapas en goma, eterna, neolite de 20
minutos a 30 minutos, tapas de goma, eterna, piloto con maxén de 1 hora a 1

hora V5.

e A la cuarta pregunta realizada al cliente interno. ¢cree usted que su espacio

de trabajo tiene todo lo necesario?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios, el 10% opina que si que
el espacio de trabajo es éptimo, que la recepcién del calzado es amplia, y el
11% opina que no, el espacio es muy reducido y por esta razén existen
limitaciones como la comodidad, esto debido a el costo del arriendo del

local, entre mas grande es mucho mas costoso.

El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores, opinan que si, que
el espacio es adecuado para realizar sus labores, tiene buena iluminaciéon y

es amplio para realizar su trabajo con satisfaccion.

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta el
30% opina que si, se sienten muy bien en este trabajo, la remontadora
posee todo lo necesario para la reparacion del calzado, y el 21% opina que

no, es muy pequefia, angosta, falta ventilacion, iluminacion.
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Oduefios si

Bduefiosno

Dadministradores si

DOoperarios si

Boperarios no

A la quinta pregunta realizada al cliente interno. ¢la relacién de trabajo con

sus comparieros es buena?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que si, que la

relacién con todos los empleados que tienen a su cargo es buena.

El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores, el 14% opina que
si, la relacion entre todos es buena, cumplen con las tareas que les encargo
y su desempeio es bueno, y el otro 14% opina que no, no hay un buen

entendimiento, no se hace la labor que se indica por pura pereza o flojera.

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta
opinan que con el duefio muy poco que le falta paciencia, quiere que las
labores se realicen demasiado rapido, no saben distinguir entre un buen
trabajador y un mal trabajador, con respecto a los administradores la
relacion es variable, pues muchas veces les dan las 6rdenes de muy mala
forma, son despistados, y entre ellos mismos es buena, hay buena relacion
personal, buena comunicacion, pero a veces se dan envidias por el

profesionalismo.
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Oduefios (buena)

Badministradores (si)

V

Dadministradores (no)

Doperarios (si)

Boperarios (no)

e A la sexta pregunta realizada al cliente interno. ¢posee los materiales y

equipos necesarios para la realizacion del trabajo?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que si, tiene

todas las herramientas necesarias para la realizacion del trabajo.

El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores, opinan que si, las

herramientas son suficientes.

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta
opinan que si, todas las herramientas estdn completas, y otros opinan que
no, que hacen falta materiales, tanto para la reparacibn como para su
proteccion, caretas, overoles, horno para pegar suelas, -cuchillos,

destornilladores, cercos, tapas originales, etc.

——

Oduefios SI Badministradores SlI

DOoperarios (si) DOoperarios (no)
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e A la séptima pregunta realizada al cliente interno. ¢Qué le causa molestia o

flojera de su lugar de trabajo?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden el espacio
reducido, cuando no se cumple con el trabajo y el trato con algunos

clientes, son muy dificiles y quieren todo perfecto, mejor que como lo traen.

El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores, opinan que el

horario de trabajo es muy extenso, se vuelve mondétono y aburrido.

El 51% o 7 personas encuestadas son l|os operarios a esta pregunta
opinan que el calor, la costumbre, el desorden, no hay un buen espacio
para almorzar, hacer el aseo del bafo, los administradores o duefios
ofrecen arreglos que no son los adecuados o lo suficientes para el articulo,
las garantias del trabajo.

0%

1%

51%

Oespacio @horario Ocalor,desorden O

e A la octava pregunta realizada al cliente interno. ¢ Qué le gustaria tener en su

sitio de trabajo?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que un

espacio mas comodo, un buen sitio para almorzar.
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El 28% o 4 personas encuestadas son administradores, opinan esta

perfecto para la labor que realizan. Otros opinan que mejores sillas.

El 51% o 7 personas encuestadas son los operarios a esta pregunta
opinan, que actividades de recreacion una vez al mes, sillas especializadas
para la reparacion del calzado, arreglo de los pies de trabajo, mejores
garantias, prestaciones sociales y otros responden que se acondicionan

bien a lo que hay.

S

Oespaciocomodo @perfecto/massillas  DOgarantias

A la novena pregunta realizada al cliente interno. ¢tiene algunas

sugerencias?

El 21% o 3 personas encuestadas son los duefios responden que mejorar el
espacio, que la gente es muy agradecida y los operarios que trabajan
conmigo son personas que conozco hace mucho tiempo, son honestos,

pero les falta un poco de responsabilidad.
El 28% o0 4 personas encuestadas son administradores, opinan que se

deberian anotar la tarea en cuadernos para un mejor orden de la reparacion

del calzado, ventilacion.
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El 51% o 7 personas encuestadas son l|os operarios a esta pregunta
opinan, que cambio de fichas a cuadernos, pago de prestaciones sociales,
coordinacion en la recepcion del trabajo, consultar sobre los posibles

arreglos, mejor clasificacion de los trabajos que entran.

OFalta
Responsabilidad

51%

Btareaden cuadernos

Oprestaciones

4.5 ETAPA 3.

Identificar las ventajas de establecer un sistema de calidad en las Remontadoras
de Calzado.
Para la realizacion de este objetivo las Remontadoras de calzado deben realizar y

evaluar cada uno de los documentos internos de la empresa.

PROCEDIMIENTO: Por lo anterior, Las remontadoras de calzado deben identificar
el proceso de gestidon de calidad y cumplir con los paragrafos de la a). A la f). De la
norma ISO 9001:2000

Los procedimientos de elaboracion y control de documentos: se debe llevar a
cabo, realizando un control de registros de la calidad, auditorias internas de
calidad, control de servicios No conformes, acciones correctivas y acciones

preventivas.
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4.5.1 Control de documentos: Las Remontadoras de Calzado del sector deben
controlar los documentos (incluyendo los registros de calidad) requeridos por el
SGC, los documentos en este caso son las politicas y los objetivos de la
organizacién, que estaran al alcance de todo el personal y para los clientes de
forma expuesta y con una copia que guardara la gerencia para esta empresa,
como lo es las remontadoras de calzado los documentos que se manejan son
pocos, como las politicas de calidad, objetivos, manuales de calidad si lo hay,
diagrama de procesos y procedimientos de los procesos y adicional a estos la
NTC ISO 9001:2000 y los documentos expedidos por la ley que al igual seran

archivados en carpetas por la gerencia.

4.5.2 Control de los registros: Las Remontadoras de calzado deben establecer y
mantener registros que proporcionan evidencia de la conformidad con la
operacion. El procedimiento del control de registros es responsabilidad de la
administracion, donde se verificara un control financiero, y se archivaran las copias
de todos los registros que en este caso son los recibos o facturas. Para los recibos
o facturas se archivaran los talonarios donde se encuentran las copias, estas
seran archivadas de acuerdo al tiempo que se da garantia por la organizacién,
cuando las copias de los talonarios son pocas y se a verificado que la mayoria de
los trabajos han sido recogidos por sus duefios, se hace un registro a mano de las
facturas que hacen falta en un cuaderno con el nimero del trabajo y los datos que

se tengan del duefio, para la anulacion del respectivo talonario.

Los cuadernos de asignacion de tareas seran verificados por el duefio, quien

establecera los respectivos precios de pago para los operarios.

4.5.3 Responsabilidades de la direccion: La alta direccién proporciona evidencia

del compromiso para desarrollar e implantar el SGC con la mejora continua y la
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eficacia del mismo a través de los procesos de planeacion estratégica,

comunicaciones, gestion de la calidad y compras.

4.5.4 Compromiso de la direccion: Su enfoque va directamente al cliente, esta
sera la encargada de asegurar que los requisitos del cliente se determinan y se
cumplen con el proposito de lograr la satisfaccion del mismo mediante la

implementacion de objetivos estratégicos y una atencion amable y personalizada.

4.5.5 Planeacion: Para lograr con los objetivos de la calidad, las remontadoras de

calzado deben lograr:

e La satisfaccion del cliente mediante la prestacion de servicios de atencion.

e Lograr la satisfaccion de clientes mediante el resultado de la operacion,
trabajos con la mas alta calidad.

e Brindar a los clientes materiales de la mejor calidad en el mercado

e Brindar a los clientes una vasta gama de materiales para los arreglos, que

mejor se acomoden a su bolsillo

Esta planeacién estara a cargo de la gerencia de las Remontadoras de Calzado,
quien se encargara del proceso de una induccibn de personal del éarea
administrativa, la atencion y de los estandares de calidad. La alta direccion es la
encargada de formar a los administradores con cualidades de atencion y servicio
al cliente, la comunicacion del gerente o duefio con los deméas miembros de la

organizacioén es vital para la satisfaccion del cliente en la prestacion del servicio.
Como resultado de la planeacion se obtiene lo siguiente:
e Lamision

e Lavision

e Politicas
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e Las estrategias corporativas
4.5.6 Responsabilidad y autoridad: EIl duefio o gerente de las remontadoras de

Calzado, define las responsabilidades y las comunica dentro de la organizacion,

cuyo fin es un mejoramiento continuo dentro de la organizacion.
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5. INDICADORES DE GESTION

Para dar respuesta a las encuestas realizadas, una vez evaluadas y analizadas,
se estructuran indicadores para mejorar y capacitar la planeaciéon, las

necesidades, las politicas y estrategias que utiliza la organizacion.

e Unidades reparadas No conformes *100%

Unidades reparadas
=0.05 *100% = 1.041%
480

Segun las remontadoras de calzado de cada 500 clientes atendidos durante un
mes, el 5%, no queda conforme con el trabajo, y el total de unidades reparadas
en un mes es de 480 arreglos de zapatos aproximadamente, es decir que el
1.041%, es el resultado de esta operacion, pero un resultado solo no da respuesta
al indicador, es decir, toca que la direcciéon de las remontadoras evalué por que
ese porcentaje es de unidades no conformes, que esta sucediendo e implantar

correctivos a ello.

e Tiempo Plazo entrega cliente *100%

Tiempo de Remonta de Calzado
= 0.03 *100% =3%
0.01

Segun las remontadoras de calzado el plazo de entrega del trabajo, varia segun el
tipo de articulo, para las remontas, piden de tres a cinco dias (para conseguir los
materiales), para la reparacion de tapas de 20 minutos a dos dias, para tinturas y

arreglo de bolsos etc., de 8 10 dias, el tiempo estimado de la entrega son 2 dias,
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pero el tiempo de remonta del calzado es de 1 dia, lo que hay que evaluar es

porgue ese tiempo de reparacion es tan corto y el tiempo de entrega es tan largo.

e Total de unidades no recibidas ( no se puede realizar trabajo)  *100%

Total unidades recibidas
= 0.6 *100% =0.00125%
480

Cuando se habla de unidades no recibidas, la razén es porque ese tipo de arreglo,
no se puede realizar es decir que de 500 clientes atendidos durante el mes, a 3
personas no se les puede realizar el trabajo (informacién remontadoras de
calzado), y en el total de unidades recibidas durante un mes es de 480 arreglos

mensuales es decir un promedio de 20 zapatos diarios aproximadamente.

e Numero de clientes insatisfechos *100%

Total Clientes atendidos

= 0.1 *¥100% = 0.02%
5

Segun las encuestas realizadas de cada 500 personas atendidas durante un

mes el 10% se encuentran insatisfechos con el trabajo.

e Tiempo de retorno al cliente *100%

Tiempo de garantia
= 0.006 *100% =0.3%

0.02
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Segun las remontadoras de cada 500 clientes atendidos durante un mes 3 piden
garantia es decir el 0.6%

Segun las remontadoras de calzado el tiempo de garantia lo dan respecto al
arreglo que le ofrecen al cliente, para las remontas el tiempo de garantia 2 meses,
tintura un mes, si son tinturas de materiales de cuero, y tapas dependiendo de las

gue se puedan colocar en el zapato.

e Tiempo de respuesta de espera atencién *100%

Tiempo estimado de respuesta

= 0.55 *100% = 0.68%
0.8

Segun las encuestas realzadas al personal externo el tiempo de respuesta en la
atencion, el 55% opina que 5 minutos, y el tiempo estimado de la respuesta segun

las remontadoras de 2 minutos lo cual lo opina el 80% de las remontadoras

e Tiempo real de entrega *100%

Tiempo estimado de entrega

= 0.05 *100% =2.5%

0.02
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Segun las remontadoras de calzado del sector el tiempo real de la entrega son de
3 a 10 dias dependiendo el arreglo es decir tienen un promedio del 5% para la

entrega a los clientes, y segun los clientes del 2%.
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CONCLUSIONES

El 1.041% de los articulos reparados dentro de las remontadoras de calzado
del barrio cedritos, no quedan a gusto, con el trabajo recibido, muchas veces

las personas que llevan su trabajo tienen otras expectativas.

El 3% lo constituye el tiempo de recibir las remontas es decir, que las
remontadoras de calzado, fijan tiempos determinados a sus clientes, pero en

un 0.66% pueden cumplir con la entrega.

El 0.00125% es un porcentaje, que muestra que las remontadoras de
calzado, ofrecen en su mayoria algun tipo de arreglo para su cliente, es decir

alguna alternativa para continuar con su uso.

Solo el 0.02% de los clientes dentro del sector se encuentran insatisfechos
con su arreglo, respecto a la cantidad de clientes atendidos, es decir es

minima la solicitud de quejas y de reclamos.

El tiempo de retorno de los clientes con respecto a el plazo de garantia

ofrecido por las remontadoras es de un 0.3%

El tiempo de espera de atencion por los clientes, con respecto al tiempo que

estima las remontadoras para atenderlos e del 0.68%.
El tiempo real de la entrega, versus el tiempo estimado de la entrega es del

2.5%, es decir es un tema de gran atencion, nos indica que mucho de los

clientes que van a recoger sus trabajos, tiene que volver porque el dia que se
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dice por parte de las remontadoras no concuerda con el tiempo de la
realizacion de la reparacion.

Las remontadoras de calzado del barrio cedritos, son pequefios negocios,
gque manejan un gran porcentaje de clientes del sector, e incluso personas

ajenas a el.

Las remontadoras estudiadas poseen una gran afluencia de clientes, llama la

atencion, por la tradicién que estas tienen en el sector.

Los procesos de la reparacion de calzado necesita mano de obra

especializada.

Los empleados trabajan por horas, lo cual baja notablemente los costos de

las remontadoras.

Los operarios de estas remontadoras, son casi siempre familia, dedicados a

la reparacion del calzado.

Las remontadoras de calzado del sector no son solamente apetecidas, por la
reparacion propiamente del calzado, si no por la reparacion de otro tipo de

articulos.

Debido a los altos costos de los zapatos, hoy en dia las personas buscan

invertir en la reparacion del articulo.
Las unidades reparadas diariamente en algunas de estas remontadoras, son

bastantes, en comparacién de aquellas que son reparadas y no conformes

por el cliente.
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Los tiempos de reparacion de algunos procesos como las remontas del
calzado, (similares) son muy extensos, lo que ocasiona pérdida de clientes y

demora en el trabajo.

El porcentaje de trabajos no recibidos, por dificultad en su realizacion es

minimo, a comparacion del trabajo que se recibe dentro de las remontadoras.

Es necesario la realizacion de encuestas internas dentro de las
remontadoras, mas profundas, para averiguar la pérdida de los clientes, o

clientes insatisfechos con el trabajo recibido.

El tiempo de respuesta para la atencion, es muy bueno, lo que garantiza que

el cliente este satisfecho en la agilidad de atencion.

El tiempo estimado en la entrega del calzado no es el propicio, pues por la
atencién de las remontadoras de conseguir mas y mayores clientes, hace que
la entrega a los operarios sea mas demorada, y por consiguiente a sus

clientes.

En mas de un 80%, las remontadoras de calzado no manejan control de

clientes, ni inventarios.
Las Remontadoras de calzado investigadas poseen un buen desarrollo en la

reparacion del calzado, pero en la parte de comunicacion e interés de los

empleados, se encuentra desmotivada.
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El tiempo de entrega de los zapatos reparados es demasiado largo en

comparacion con otras remontadoras de calzado del sector.
Es un andlisis muy importante para mi, pues la experiencia realizada en este

sector fue de gran utilidad, en donde puedo destacar la facilidad de lo

empleados, para explicar sus inconformidades y sus quejas.
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