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1. Introduccion

ebido al continuo incremento de las demandas de los clientes y la

llegada de nueva competencia externa, en los Ultimos ahos apoyada
por los Tratados de Libre Comercio (TLCs), las empresas colombianas de todos
los tamanos y sectores han comenzado a percibir la necesidad de mejorar sus
procesos de negocio tales como planeacion estratégica, control de calidad,
produccion, mercadeo y ventas, gestion humana o desarrollo de productos.
Las empresas estan haciendo o intentando mejorar o redisenar sus procesos
a fin de alcanzar ahorros en costos, mejoras en calidad, y reducciones en
tiempo de ciclo. Como un primer paso de un proyecto de reingenieria de
proceso, el proceso tiene que estar completamente documentado para ser
analizado y discutido. Este es un desafio para muchas companias. El objetivo
de este proyecto de investigacion fue desarrollar una solucion orientada
al usuario para la modelacion completa de los procesos de la empresa, y
la coordinacion de las iniciativas de mejora. El concepto descrito toma en
cuenta tanto el modelado como la coordinacion de los procesos de negocio
al interior de la empresa. El enfoque habilita la visualizacién y el modelado
tanto de la situacion actual como de la que se espera alcanzar. EI método de
modelado OMEGA+ adaptado permite obtener un mapa claro de los procesos
de negocio, sus conexiones y relaciones.

2. Marco teorico

2.1. Definicion de un proceso de negocio

Un proceso de negocio es simplemente un conjunto de instrucciones,
mediante el cual un departamento o miembro del personal puede realizar su
funcion de la manera mas eficiente posible. Estas instrucciones deben ser fijas
y replicables a fin de que el personal se haga mas eficiente con la experiencia.
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En un proceso de negocio intervienen personas por lo tanto se debe tener
en cuenta el aprendizaje obtenido del pasado asi como la experimentacion y
adaptacion para el futuro, ademas del establecimiento de balance entre la
reglas y restricciones versus la libertad y la flexibilidad (Lindsay, Downs &
Lunn, 2003).

El desafio que enfrenta una organizacion consiste en desarrollar
procesos eficientes y repetibles que puedan ser implementados a los negocios
con eficacia. Una herramienta que contribuye a alcanzar este objetivo es el
modelado de procesos, la cual facilita la visualizacidon de los procesos de
negocio actuales, la identificacion de cuellos de botella y de las posibles
mejoras. Los principales procesos negocio en una organizacion industrial se
muestran en la figura 1:

Figura 1. Principales procesos de negocio en una
organizacion industrial

Proceso de Desamollo Becaralio Proceso de Fabricacion Administracion y Apoyo
= |deas del producto de *Programacion de trabajo . de Procesos
= D‘im”ﬂf_‘ especific. Gestion de Recursos. =0 rganizacion.
= Redacdion ” =Flujo de materiales Mgmt. =Planificacion E straté gica.
e e «Gestién de Stock. «Gestién Financiera.
pru-‘.rew::cbre..s‘- =Planeacion sucesion de =Administracion de
= Planificacion de la planta
: e ordenes. Personal.
= Varantes de Gestion Revisid terial di ibl Contabilidad
B Combio evision material disponible. ontabilida
= Puesta en marcha serie M gn'lt."|

N, 4
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«E leccion del proveedor

{contrato de M gmt.

=P lanificacion logistica.
=Gestion de la recepcion de
Mercancias.

= Transporte Mgmt.
=Gestion cadena de
abastecimiento.

=Derechos de aduana.
=Evaluacion de proveedor.

@

Procesamiento de pedidos

= Orden registro de ingresos .
=Calculo del precio .

«Fecha entrega del calculo .
=Despacho de optimizacion.
«E nvio de planificacion.
«Gestion de relaciones con los
dientes.

Fuente. Gausemeier, 1995.




Un proceso de negocio puede descomponerse en diversos subprocesos,
los cuales tienen sus propios atributos y ademas contribuyen al logro de la
meta del proceso principal, la figura 2 ilustra dicha descomposicion.

Figura 2. Descomposicion de los procesos de negocio
de acuerdo al nivel organizacional

(. N

Conjunto
Conjunto de procesos
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Principales procesos del
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’ | Los procesos del negocio
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0 ¥ 8 R N O ) )
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Trabajo |
\ J

Fuente. Gausemeier, 1995.

La figura 3 define graficamente la norma que permite realizar la descripcion
general de un proceso.



Figura 3. Norma para la descripcion general de un proceso
e N
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%
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Fuente. Gausemeier, 1995.

2.2 OMEGA, una herramienta para el
modelado de procesos

Las Herramientas de Modelado de Procesos (PMT, acrénimo inglés)
operan de diversas maneras, dependiendo del paquete. El director del
proyecto utilizd un PMT llamado OMEGA (Objektorientierte Methode zur
Geschaftsprozess-optimierung und Analyse, Heinz Nixdorf Institut, Universitat
Paderborn) (Fahrwinkel, 1995).

OMEGA brinda la oportunidad de:
* Trazar visualmente los procesos de negocio actuales, permitiendo a los

usuarios observar un proceso desde un punto de vista objetivo y le permite
identificar las areas problematicas y los posibles métodos de mejora.
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* |dentificar los métodos de optimizacion de los procesos, al permitir
una completa y objetiva visualizacion del proceso, haciendo posible el
desarrollo de métodos que promuevan una mayor eficiencia del mismo.

* |dentificar las redundancias y la excesiva complejidad de un proceso de
negocio con la oportunidad de hacerlo menos complejo, y por lo tanto,
hacer mas fluida su ejecucion brindando, adicionalmente, una reduccion
del tiempo necesario para capacitar al nuevo personal para entenderlo y

sequirlo.

* Obtener la capacidad para responder a diversas preguntas “; qué pasaria
si?”, lo que permite a los planificadores predecir el impacto de las
modificaciones del proceso, para determinar si las alteraciones tendran

Figura 4. Principales elementc
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Fuente. Fahrwinkel, 1995.



un efecto positivo 0 negativo sobre otros procesos y discernir sobre los
costos previstos de las modificaciones del proceso y hacer un mejor uso
de los sistemas IT (Informacion y Telecomunicaciones) disponibles.

Lo anterior permite comprender que la gestion efectiva de los procesos
de negocio requiere de flujos de informaciobn consistentes entre quienes
participan en los procesos, la integracion de los flujos de trabajo, el adecuado
intercambio de datos e informacion durante las fases de planeacion e
implementacion y el soporte de aspecto de apoyo del trabajo (Mentzas, Halaris
& Kavadias, 2001).

Los principales elementos para la construccion de un mapa de procesos
de negocio de acuerdo a la metodologia OMEGA se ilustran en la figura 4.

s de la metodologia OMEGA

| Index
’rocess
;:. ; Objects of Processing
Oral Paper
Information O Document
Accepting IT-Object
P Group of Material
i Orde Information Object
" Technical Resources
sl =
=]
Store of Material Store of Paper
= & =]
Machine IT-Application
ixdorf Institut, Paderborn /

N.)



La herramienta de modelado de procesos OMEGA brinda una meto-
dologia flexible para la comprension de procesos independientemente de
su grado de complejidad, constituyéndose de esta manera en una poderosa
herramienta que ofrece soluciones a la media a organizaciones de diferentes

sectores y tamanos.

Figura 5. Modelado del proceso de arneses del AIRBL

/

As b Process Hacts £

il I3 meR 300
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1 -Many interfaces for PD generation,

missinginterfaces force PPDs instead
of PDs

- Storage, Data Management and
Distribution of PDs with MS Outlook
(E-Mail client)

SuggestedAcl

-Develop Che
input

-Database for
(TODON-Ser

-

Fuente. Autor.

10



La figura 5 muestra una aplicacion del modelo de procesos OMEGA

para el proceso de arneses de ingenieria electrica para el nuevo avion A380
de la compania AIRBUS con la descripcion de la disfunciones y las acciones
sugeridas para mejorar los procesos:

S A380 con la metodologia OMEGA

tion
cklistfor PD

PDs
ver)

Status of Action (Dec 2004):
-PD Checklistavailable (PDQM)

-Common Repositoryfor PDs
available on TODON-Server
(PDCR2)

11



3. Aplicacion de 1a me
una PyME

3.1. Optimizacion del proceso de negocio

La herramienta OMEGA utilizada para la Optimizacion de Procesos de
Negocio (BPO, acrbnimo inglés) es un enfoque que promueve la eficacia y
eficiencia empresarial, mientras se realizan esfuerzos en pro de la innovacion,
la flexibilidad y la integracién con la tecnologia. De la misma manera como
las organizaciones se esfuerzan para la consecucion de sus objetivos, BPO

Figura 6. Mapa general de los procesos

PROCESO!

R DIRECCIONAMIENTO
E edati e 1 GERENCIAL [=s
8 PLANEACION REVISION POR

ESTRATEGICA LA DIRECCION
S PROCESOS ORIENTADO:
D COTIZACION ¥ DEon

— Ve S INGENIERIA
E PROV
E PROCESOS DE SOPORTE
T MANTENIMIENTO ¥ CONTROL GESTION INTERN
E DE HERRAMENTALES CALIDAD
& S PROCESO EXTERNO CONTROLADO

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad
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todologia OMEGA en
colombiana

intenta mejorar continuamente los procesos - el proceso para definir el
sistema de mediciébn y mejora de los procesos de negocio. En los proyectos
BPO son utilizadas listas de chequeo y normas para el analisis y las mejoras.
El enfoque de OMEGA y BPO fue aplicado y probado en una empresa piloto
llamada PROVEMEL con sede en Bogota. Esta compahia produce piezas de
recambio en el sector de autopartes, los procesos productivos se desarrollan
principalmente en maquinas herramienta NC y CNC. Los principales procesos
de negocio se muestran en la figura 6.

de negocio de PROVEMEL
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3.2. Herramienta para el modelado de
procesos OMEGA + Colombia

Para la aplicacion de la herramienta OMEGA en empresas en Colombia,
la herramienta se extendi6 en algunas areas. Los objetos originales del
enfoque de OMEGA se muestran en la figura 7.

Figura 7. Simbologia origine

=
organsatond unt ) maerd ooex
& pertormancs na
R
A oy
o =
£ potentia
() TEw O e
IE matenal sorage — Inkage
\_

Fuente. OMEGA, Heinz Nixdorf Institut Paderborn.
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| de la metodologia OMEGA
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Para la aplicacion de la metodologia OMEGA se desarrolld6 un portafolio
avanzado de herramientas y objetos con su respectiva definicion como lo
ilustra la figura 8:

Figura 8. Simboilc

Grupos de Ohjetos de lao
informacide organizacidn /
Unidad
organizacional Grupo de
infarmacion Base de datos
Informacidn en %
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Q Inforracidn documentas improsos
Werbal E
O Informacidn
; mmic
Entidades Almacenamiento de
EXLETI Otras: material
:"_ Tahblaras
A
[ > e sodega
Objetos
<> Hegn - Dbjeto
material Bodega de recursos
'@‘ Conexion
@ Objeta de
Sarvici
ii‘\ Potenclal b Herramientas Metodologicas Indicade
*  Balance Score Card{BSC)
Producto *  Haizen T
Q"_\ Disfuncidn ®  Business Process
Reengineering (BPR) o

Fuente. Basado en Mayr (2005).
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bgia de OMEGA+
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Procesos Alg
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2 -
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La herramienta OMEGA + Colombia se extendid en el area de objetos
basicos (material, servicios; ver Figura 12), recursos (humanos, transporte; ver
Figura 14), objetos de organizacion (recursos de almacenamiento; ver Figura
16), objetos de control (los reglamentos; ver Figura 15) y las proyecciones
graficas de los principales procesos de negocio, de la manera como lo ilustra
la figura 9.

Figura 9. Proyeccion de un subproceso utilizando
los elementos de OMEGA+

| Indicador I Objetos de Organizacion
Procesos del @ %
el A B;:‘fog" Bodega de material
Objetos Externos =]
I—E—' Bodega de
O ;‘ ' .:’ Archivo recursos
Entidades
Externas
Cliente

) \ Objetos de Informacién
Orden r > Orden Aceptada : :
5 Informacion Do a to
; or ﬁ escrita

u — Grupo de  Objeto delSistema
Informacion  de |nformacion

Personaa Cargo

!

Recursos

| Disfunciones I OblStos e _
- B material AN
Im' Talento Humano Transporte

Unidad de Organizacion I @ Servicio @
% Producto ﬁ %

Maquinaria  Aplicaciones - IT

' 4 J
Fuente: Autor, basado en Fahrwinkel (1995), Mayr (2005).

Los objetos empleados en el proceso de modelado toman como base de
desarrollo los utilizados por Mayr R. para OMEGA+.
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3.3 Objetos de proceso

- Unidad organizativa (dueno del proceso).

- Sub-proceso.

- Unidad externa (clientes, proveedores, empresas externas, ...)
- Conectores.

- Decisiones.

- Disfunciones y potencial de mejora.

Figura 10. Objetos de proceso

4 N
Unidad > Entrada
organizacional

O Decisién
Proceso de
negocio @ Conexiodn
& Potencial
Entidades
externas
& Disfuncion
\_ . J

Fuente. Basado en Mayr (2005).



3.3.1 Objetos basicos

- Objeto material (materia prima, partes, productos)
- Objeto de servicios.

- Producto.
Figura 11. Objetos basicos
Objet{? Obje.t? de PGS
material Servicios

Fuente. Basado en Mayr (2005).

3.3.2 Objetos de informacion

-Objeto de informacion IT (creado en una base electronica).
-Objeto de informacion basado en papel (creado en papel como dibujos,
formas y descripciones).

-Objeto de informacion oral (creado por la comunicaciéon oral como el teléfono,
reuniones).

-Grupo de informacibn (incluye los tres objetos de informacion).
Figura 12. Objetos de informacion
4 . N\
Informacion Q Informacion
IT/TIC Verbal

Informacion en — Grupo de

— papel informacién
. &7

Fuente. Basado en Mayr (2005).
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3.3.3 Recursos

- Objeto IT (computadora).

- Equipos de operacion (maquinas, herramientas).
- Equipo de transporte (camiones, transportistas).
- Seres humanos (funcién del cargo).

- Grupo de recursos.

Figura 13. Recursos

4 )
Sistemas IT Transpgrte
—i E{]UipUS de Recursos
-: _| manufactura Humanos
N 4

Fuente. Basado en Mayr (2005).

3.3.4 Objetos de control

- Herramienta de control de proceso (Balanced Score Card).

- Indicadores de Desempeno (tiempo, calidad, costes).

- Herramientas de mejora de procesos (Kaizen, Re-ingenieria de Procesos
de Negocio).

- Las politicas y regulaciones (directrices, normas, métodos).

Figura 14. Objetos de control

e Balance Score Card(BSC) ;

: — Tiempo
e Kaizen f“ ) Calidad
e Business Process Costo

Reengineering (BPR)

Fuente. Basado en Mayr (2005).
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3.3.5 Objetos de organizacion

- Almacenamiento de informacién (base de datos).

- Almacenamiento de documentos (archivo).

- Almacenamiento de material (materias primas, productos terminados,
productos bloqueados).

- Almacenamiento de recursos.

Figura 15. Objetos de organizacion

(

@ Base de datos

Almacenamiento de
documentos impresos

~

Almacenamiento de
material

Bodega de recursos

i) |

- | | y,

Fuente. Basado en Mayr (2005).

3.3.6 Proyeccion de un subproceso

Figura 16. Descripcion de un subproceso

Detailed
Technical
Evaluation

Fuente. Autor.
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La herramienta OMEGA+ Colombia permite mostrar las relaciones en una
orientacién logica de tiempo y difiere en tres objetos generales: informacion,
material y organizacion, con respecto a OMEGA. En la combinacion de recur-
sos (equipos y herramientas) OMEGA ofrece una base metodologica para el
analisis de los flujos de materiales y datos en el nivel de proceso. La relacion
de los objetos en una unidad organizacional (ver Figura 17) son administrados
por los simbolos del software MS VISIO, elementos especificos para el control
de los objetos como informacién adicional pueden ser ahadidos.

3.3.7 Procesos: proyeccion grafica de los
principales procesos

Figura 17. Principales procesos y entidades externas

f Procesos Algunas entidades externas \
Cotizacic Planeacion iclacid
otizacion S Proveedares Legislacion
y Ventas stratégica
Empaque, ‘) Todos los S Cliente @ Mercado
almacenamiento m procesos SIS
y despacho =
@’ Mantenimiento
Gestidn %@} an enlln;le |E| () Ente Firma de
Interna de y.control de Certicador reciclaje
; herramentales
Calidad -
o Mejora Algunas actividades
Fabricacion Continua
del producto
° Asignacion de Acciones y
Revisién recursos decisiones
Control de Z_Or Ia. i
Calidad ireccién
7 Comprasy
@B Ingenieria Desarrollo de
j Proveedores
__° J

Fuente. Basado en VISIO 2010.
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3.4 Analisis As-Is

La base de la aplicacion del modelo OMEGA para los procesos de nego-
cio de la empresa piloto consiste en una lista de los procesos de acuerdo con
el proceso de certificacion de 1ISO 9001 que la compahia ha llevado a cabo.
Los 12 procesos de negocio de la empresa piloto son:

* Planeacion estratégica.

* Revision por la direccion.

* Mejora continua.

* Cotizacion y ventas.

* Ingenieria.

» Compras y desarrollo de proveedores.

* Control de calidad.

* Fabricacion del producto.

* Empaque, almacenamiento y despacho.
* Mantenimiento y control de herramentales.
» Gestion interna de calidad.

* Gestion humana y comunicacion interna.

3.5 Concepto To-be

Los resultados mas alla del proyecto son una descripcion de los procesos
“To-be” que es una descripcion de los principales procesos después de la
actividad de optimizacion. Estas actividades de optimizacion de procesos
de negocio fueron ejecutadas en una discusion con el equipo del proyecto
y la gerencia de la empresa PROVEMEL. El proceso de optimizacion fue
soportado por dos listas de chequeo que cubren los principios para el analisis
y potencial de mejora de cada subproceso. La Figura 19 expone las listas de
chequeo:
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Figura 18. Listas de chequeo

Analisis de Procesos

Definir loslimites del proceso que marcan los puntos
de entrada delproceso de insumos v los puntos de
salida del procesode producdn.

Construir un diagrama de flujo del procedimiento que
ilustra las diversas actividades del proceso v 5us
interelaciones.

Determinarlacapacidad de cada paso enel proceso.
Calcular otras medidas de interés.

|dentificar elcuellode batella, es decir, el pasoque
tengalamenorcapacidad.

Evaluar limitaciones adicionales a finde cuantficarel
impacto delcuello de botella.

Litilice el analisis defuncionamiento parahacer
decisiones v para mejorarel proceso.

Fuente. Autor.

Preguntas para explorar todo el proceso Preguntas para analizar cada paso

¢ Tenemos buena interaccion y comunicacién entre los
miembros del equipo en elcumplimiento de las etapas
del proceso?

¢ Tenemos buenas relaciones y el flujo de informacion
con los proveedores ylos clientes delproceso?

¢ Nuestras politicas y procedimientos apoyan el
objetivo central del proceso?

¢ Tenemos controles redundantes o sefiales
innecesarias?

¢ Podemos establecer o mejorarlos archivos
centrales?

¢ Podemos simplificar nuestra comunicacion con los
procesos delos clientes y proveedores?

¢ Estamos pidiendo datos, informes y respuestas que
sabemos noson necesarios?

¢ Déndeestan los grandes retrasos y cuellos de botella
en el actual proceso?

¢ Qué pasos se estan haciendo ahora de forma
secuencialque puedenestaren paralelo?

¢ Tenemos plantillas para aspectos rutinarios y
repetitivos de nuestro trabajo?

Procesos de Mejora

Reducireltrabajo dentro del proceso de invertario -
reduce el tiermpo.

Afadirrecursos adicionales para aumertar|a
capacidad delcuello de botella. Por ejermplo, una
nuevamaguina puede anadirse en paralelo para
aumentar lacapacidad.

Mejorar la eficiencia del cuello de botella detectado-
aumenta la capacidadde proceso.

Moverlas recursos detrabajo enel cuello de baotella
siempre gueseaposible.

Incrementarla disponibilidad de recursos cuellode
botella, por ejermplo, mediante la adicion deun nuevo
turno- aumenta lacapacidad de proceso.
Minimizar las actividades sinv alor agregado, esto
disminuye los costosy reduce los tiempos. Actividades
sin valor afadidoincluyen actividades deltransporte,
COMo, espera, pruebasy inspeccion.
Redisefiodeproductopara mejorarla fabricacion -
puede mejorar vanos o todoslos procesos de
ejecucion.

La flexibilidad puede sermejorada porla
externalizacion deciertas actividades..

¢, Podemos eliminar/ combinar /simplificar este paso?
¢ Cuadl es el objetivo central de este pasoy la forma en
que otra cosa podria llevarse a cabo?

¢, Qué suposicionestiene acerca de las personas sobre
este paso delproceso?

¢ Qué supuestos sobreeldisefio de estos procesos
lleva eneste paso?

¢, Qué se podria hacer"aguas arriba" que nos permita
eliminar este paso?

¢ Que efectohacenlos errores y discrepancias en esta
etapa conrespectoalrestodel proceso?



El diseno final y optimizado de todos los 12 procesos de negocio y sus
relaciones de acuerdo con el modelo OMEGA+ en MS VISIO se presenta en
la Figura 19:

Figura 19. Mapa de

Prowrevel Ltdn
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Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz
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Las siguientes figuras muestran la descripcion de los principales
procesos de negocio; la primera figura expone la descripcion de acuerdo con
la norma ISO 9001(Fuente: PROVEMEL, Gerencia de Calidad) y la segunda

4. PLANEACION

Objetivo del proceso: Gestionar el direccionamiento estratégico de la empresa.
Alcance del proceso: Aplica desde los requisitos legales, reglamentarios y del

Figura 20. Diagrama del proces

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente

INTERACCION ENTRADAS I I ENTRADAS I \]

Situacion actual del mercado

objetive Debilidades

Situacidn actual del mercado .
objetivo Oportunidades

PLANEA
Ventajas que tiene |a empresa Fortalazas EST RAT!

para competir

Desventajas que tiene la empresa
para competir

Leyes, decretos 6 normas Requisitos legales
en’\:ludas por entes reguladores reg‘:}amentangos Y @
-Planificar fecha para eje
Clente externo Requisitos del chente estratégica
-Revisar normas legales
que apliquen a la empre
j -Revisar normas legales
que apliquen al product
-Citar a reunion al grupe
-ActualizarDOFAdela e
la situacién actual
-Establecerla misidn, vi:
calidad, objetivos de cal
la organizacion
-Asignadon derecursos
-Definir responsabilidad
*DOCUMENTOS: -Revisar el SGC para esl
-Normas legales aplicables a la empresa requisitos del cliente

-Normas legales aplicables al producto -Archivar y conservar lo:
que correspondan al pro

Amenazas

NG
Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad




es la visualizacion de los procesos mejorados en OMEGA+ Colombia (Fuente:
EAN, Christian J. Bruszies, Héctor Diaz) con algunos comentarios enfocados
en los procesos y las mejoras.

 ESTRATEGICA

cliente hasta la definicion de politicas, objetivos, estrategias y diseno del SGC.

0 de acuerdo a la norma ISO 9001

*RESPONSABLE:
Junta de socios
/ | SALIDAS | I INTERACCION SALIDAS

Misidn Todos los procesos del SGC

Visién Todos los procesos del SGC
CION Politica de calidad Todos los procesos del SGC
:GICA .

Objetivos de calidad Todos los procesos del SGC

I;‘:i?j g; SEtarma dd gactar da Todos los procesos del SGC
AINCIPALES |
— E?;‘zﬂ:ﬁfﬁ::;%idadﬁ de Todos los procesos del SGC
scutar la planeacidn .
y/oreglamentarias \
sa
y/oreglamentarias
)
yde trabajo
mpresa acorde con
sion, politica de
dad y las metas de
ok debeend Sl L sMEDICION DEL PROCESO:
ablecer si cumple s : ey

-Eficacia del sistema de gestion de

s registros del SGC calidad
reso




Figura 21. Diagrama del pro

A

Cliente Externo

Leyes, decretos o
normas emitidas par
entes reguladores,

Mercado

— @

Requisitas legales
v reglamentarios
Requisites del cliente

DOFA

pl

Junta de Socios

Analisis del

entarno

Citar a reunién al
grupn de trabaje
(Gerencia)

Junta de Socios

lunta de Socios |

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: El proceso de Planeacion Estratégica actualmente es
desarrollado con orientacion en el Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

Es imprescindible que el proceso tenga un alcance mayor y se enfoque en la
razbn de ser de la empresa.



ceso de acuerdo a OMEGA+

Tipo de sistemna de
gestidn de calidad

lizar DOFA

Establecsar la misidn, Planificar fecha

e

| EIprEsa wision, palitica de calidad, para ejacutar la
rde oon la objetivos de calldad y las planeacidn Revisidn por la
cidn actual metas de la organizacion estratégica direccidn

Establecor necesidades de
! efectuar cambles.

Misign
Visldn

Politica de calidad
Junta de Socios | Objetivos de calidad lunta de Socips |

5. Revision por la direccion

Objetivo del proceso: Revisar periddicamente el funcionamiento de la
organizacion y la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Alcance del proceso: Aplica desde la revision de resultados del SGC hasta
la determinacién de acciones y decisiones para mejorar el desempeno de la
organizacion.



Figura 22. Diagrama del proceso ¢

-

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente
-Papeleria

INTERACCION ENTRADAS

ENTRADAS

Planeacién estratégica

Tipo y alcance del sistema de
gestién a revisar

Mejora continua

Reporte de auditorias internas

Cotizacién y ventas / Empaque,
almacenamiento v despacho /
Gestidn interna de calidad

Retroalimentacion del cliente

Todos los proceses del SGC

Desemperio de procescs y analisis
de datos

Fabricacidn del producto / Control
de calidad

Conformidad del producto

REVISION
DIREC(

Mejora continua

Estado de acciones correctivasy
preventivas

Todos los procesos del SGC

Recomendaciones parala mejora

ACTIVIDADES P

Planeacion estratégica

Politica de calidad

Planeacion estratégica

Objetivos de calidad

Planeacion estratégica

Misidn

Planeacion estratégica

Wisidn

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para revision por la direccion

GP-002

-Planificar fechas para r
seguimientoy revision p
-Citar a reunion a los re
proceso

-Realizar seguimiento a
tomadas en revisionesp
-Revisar pertinencia de |
politica de calidad y obj
-Revisar los resultados «
desemperio delos proce
conformidad del produc
acciones correctivas y pl
-Revisar los cambios re:
empresa que pueden af
-Revisar las recomenda
mejora

-Emitir acta con decisiol
y difundir a los involucr
-Archivary conservarlo
que correspondan al pre

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



Je acuerdo a la norma I1SO 9001

*RESPONSABLE:

POR LA
-ION

Gerente general

SALIDAS INTERACCION SALIDAS

Acciones y decisiones para

mejorarla eficaca el SGC Todos los procesos del SGC

Acciones y decisiones para

mejorar los procesos Todos los procesos del SGC

RINCIPALES |

Acciones y decisiones para

mejorar la cahdad del producto Todos los procesos del SGC

Asignacion de recursos para

ejecutar acciones de mejora Todas los procesos del SGC

=visiones de
or la direccion
sponsables de

las acciones
revias

mision, vision,
=tivos de calidad
1e auditoriainterna,
sos del SGC,
toy el estado de
reventivas
lizados en la
actar el SGC
ciones para la

1es tomadas, firmar
oS
s registros del SGC
ceso

Planes de accidn y directrices para

la mejora continua Mejora continua

*MEDICION DEL PROCESO:
-Cumplimiento de recursos financieros

para el SGC
-Eficacia del sistema de gestion dela
calidad

Fd
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Figura 23. Diagrama del pro

Revision pol

Q Rewisar los camblos
Plarsacitn realizadas en la emprasa
Migian SGL

Vishdn
Politics de calidad
Ohjetivos de calidad

& ‘ Revisar ks resultades do

auditoria interna,

Estadn te acckanes desempelio de los procesos del
Majcra Continua eorrectivas y preventivas SGC, confermidad del product
w el estada de accipnes

Eh correctivas y preventivas

Feportes de auditaria
Interna y medichdn de b
aficaria del S5C auditsdn

Garente Gen

™, [Revisar las
Cotizacitn y Venias l recomandaciones
para la mejara

del cliente

Grente Gen

Ravisar los resultadas de
. auditaria interma,
desempefio de los procesos del
aalilhodelions . SEC, conformidad del producta y
el estado de acckines Cormectivas
Conformicdad i preventivas
del producto

Garente Gen

-

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz




ceso de acuerdo a OMEGA+

r la direccion

(—h

ACCiones y decisianes
para mejorar la eficacia
el S6C
Revisar partinenda de
nisham, vishdn, politica de
calidad y chjetivas de
calidad

Acclones y deckslones.
para mejorar los

procesas

Acciones y decisiones
para mejorar los procesos

)

Asignacian de recursos para
BECUlar ACiones 38 mejors

Reuisar |os cambias :
Revisar las

realizados en la
empress gue pueden remrmlzndaﬁnnes
afectar el SGC a3 la malora Planes de anchin

ydirectrices para
la mejora continua

Acciones y decisiones para
mjarar lz calidad del produrta

tevisar los resultados de
suditaria interna,
erpefe de los procesos del
. cardarmidad del praductn
o el esad o de Acciones
arrecties y preventivas

ACCInes ¥ dedisiones
para mejorar los praceses

Acciones y decisiones para
Revisar las mejarar ka calidad del producta
recamendacianes

para la mejora

Acckones y declsiones
para mejorar oS praceses
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Observaciones: el proceso de Revision por la Direccion genera unaimportante
cantidad de informacion util para el mejoramiento de otros procesos de la
empresa, sin embargo, el proceso de implementacion es muy lento, lo cual
impide su aprovechamiento en el tiempo oportuno, generandose asi, pérdidas

36

6. Mejora

Objetivo del proceso: monitorear, consolidar y lograr que los indicadores de
calidad se cumplan aplicando el ciclo PHVA.

Figura 24. Diagrama del procesc

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente
-Papeleria

INTERACCION ENTRADAS |

| ENTRADAS |

N

Gestidn interna de la calidad de
los procaesos

Necesidad de realizar auditonia
interna acorde ala importanciay
estado de los procesos

Revisién por la direccion

Planes de accién y directrices para
la mejora continua

Ente Certificador

Resultados de auditoria de re-
certificacién / seguimiento

Cliente Externo

Solicitud de auditoria de segunda
parte en producto, proceso &
sisterna de gestién

>—> MEJORA C

+DOCUMENTOS:
interna al SGC QP-004
correctiva QP-005

preventiva QP-006

-Procedimiento para realizar auditoria
-Procedimiento para realizar accion

-Procedimiento para realizar accion

P

| ACTIVIDADES

-Planificar el ciclo de av
-Planificar auditorias de
seguimiento con el ents
-Ejecutar auditoria inte
SGC

-Revisar los resultados
estado de acciones con
preventivas/ oportunic
mejora ejecutadas
-Preparar informe de re
revision por la direccidr
-Archivary conservarl

-

que correspondanal pr

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



de tiempo y dinero por la recurrencia en errores detectados con anticipacion.
Se requiere hacer mayor énfasis en la busqueda de soluciones aplicables a
los procesos productivos, no implicando con ello, la reduccion de la vision

amplia y objetiva del funcionamiento de toda la organizacion.

Continua

Alcance del proceso: aplica desde el seguimiento a resultados de cada
proceso del SGC incluyendo la auditoria interna hasta generar la informacién
de entrada para la revision por la direccion.

) de acuerdo a la norma ISO 9001

ONTINUA _p...<

~ |

*RESPONSABLE:
Jefe de aseguramiento de calidad

SALIDAS |

| INTERACCION SALIDAS

Reportes de auditoria interna y
medicién de la eficacia del SGC
auditade.

Revisién por la direccién / Todos
los procesos del SGC

Estado de acciones correctivasy
preventivas

Revision por la direccion

Recomendaciones para la mejora
basadas en el andhsis de datos y
en hechos.

Revision por la direccion

Seguimiento a planes de acciény
Resultados de la mejora

Revisién por la direccion

RINCIPALES |

iditoria interna

s certificacion y

= certificador

rna a procesos del

de cada proceso y el
ectivas /

lades de mejora y

sultados parala

1

s registros del SGC
nCeso

*MEDICION DELPROCESO:
-Efectividad de cierre de accion
correctiva / preventiva / mejora
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Figura 25. Diagrama del pro

-

o

Ente
Cartificador

Resultades de audhorla
de certificacién vfn
seguimicnta

Rrvisidn por
la diraceicn

Planes de accion
—* y directrices para
la majara cantinua

)

comportarmiento del
products ¥ proceso
intarno

PIETETE -

. L
2]
. Wecesidad de realizar
Ges“c'_n Interna audntoria de acuerdo A
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Control de Calidad

M

Tadas atros ,

A

L] —

Mejora «

Planificar el ciclo de awditoria
interna y auditorias de

T

el ente certificador

lafe de Calidad

certificacidny sepuimiento con

Ejetutar suditaria
Interna a
procescs del 56T

D_

Estadn de acclone
COITRCETas ' presert

Jefe de Calidad

Proceso de
sugerencia de rmejora
continua. Colectar
SUEerancias

S

Procesos I

lefa die Calidad

Evaluacion de
sugerancias v decision
sabire accionns

Jpfe da Calidad

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: Los resultados de las auditorias constituyen el soporte prin-
cipal para la ejecucion del proceso de Mejora Continua. Se aplican dos tipos
de auditorias: externas e internas. La auditorias externas son desarrolladas
por ICONTEC (producto terminado y escalonadas (del operario al gerente)),
clientes externos y entes independientes. Por otro lado, las auditorias internas



ceso de acuerdo a OMEGA+

. N\
sontinua

Resizar los resultados de cada
process v el estade de acciones
cerrectivas f preventivas |/

oportunidades de mejora v rewisldn por 3 direccitn

mejora elecutatdas

5 Repartes de auditorla Recomendachones para Seguimbento a planes
was | intemay medicidn de & la mejora basadas e accian y Resultadas
wficacia del SGE auditada an el andlisis de de la mejora

datos y en hechos
Jefie de Calidad lafe de Calidad lefe de Caldad

%

Revicitn gor
| Plan da accidn
la direccidn

Archivar y consendar
los rapistros del SGC
que correspondar al
procesa

Praparar inferme de
resultadas para la

L™

lefe de Calidad

se realizan semanalmente. El proceso de Mejora Continua requiere ejercer
mayor seguimiento en la efectiva aplicacion de las acciones de mejoray en el
analisis del control de la medicion, facilitando la transicion del enfoque de la
correccion al de la prevencion.



7. Cotizaci

Objetivo del proceso: Revisar y determinar los requisitos del cliente para
efectuar cotizaciones, cumplir el nivel de ventas y medir el nivel de satisfaccion

del cliente.

40

Figura 26. Diagrama del procesc

-

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente
-Software

-Papeleria

| INTERACCION ENTRADAS |

| ENTRADAS |

Cotizacién y ventas

Aprobacién paradesarrollo de
nueveo producto

]

Cotizacion y ventas

Master de fabricaaén del produdo
¥ secuencia de oparadones

Cotizacién y ventas

segun plano o muestra

e

Especificaciones del producto |

Cotizacién y ventas

Saolicitud de elaboracidén
documentaddn del producto

requerida por el cliente.

Cahdad

Solicitud de fabricacion de medios
de control (Calibre P-NP o

INGEN

dispositivo de medicidn}

4

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para documentarla

fabricacion del producto QP-007

| ACTIVIDADES

-Planificar el desarroll
productos

-Recopilar informacio
durante la fabricacion
serie.

-Elaborar el diagrama
las hojas de operacidr
puesta a punto de mo
control que sean nece
-Gestionarla actualiz
la documentacién
-Asegurar que el que
involucrado conozca s
uso de los documente
-Archivar y conservar

que correspondan al |

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



dn y ventas

Alcance del proceso: Aplica desde la revision de los requisitos del cliente
hasta la medicion de la satisfaccion del cliente.

) de acuerdo a la norma 1SO 9001

*RESPONSABLE:
Jefe de Ingenieria
/ | SALIDAS | | INTERACCION SALIDAS |
- . Fabricacién del producte / Control
| Diagrama de flujo del proceso | I de calidad |
| Hojas de operacién | I Fabricacion del producto |
| g:r:gf‘:;c;nesde BUREES 2 PLIIRO | I Fabricacidon del producto |
I I ERIA = Fabricacién del producte / control
| Planes de control | I AReard
Desempefio del proceso y andlisis Revisiéi 1a di 6
de datos evision por [a direccien
| Recomendaciones para lamejora | I Revisidn por la direccién l
 PRINCIPALES | Medio de control fabricado y
e (Calibre P-NP o dispositivo de | Calidad |
rmedicién)
ode nuevos \
1 técnica del proceso
demuestras o pre-
de flujo del proceso,
1, los certificadosde
ntaje y los planes de
Saros .
acion y aprobacion de
*MEDICION DEL PROCESO:
2| personal - Gestion de ingenieria y desarrollo de
obre la aprobacion y producto : :
5 T 0.
los registros del SGC Total de proyectos de desarrolloiniciados
roceso -Documentos planeados/documentos
e — realizados




Figura 27. Diagrama del pro
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¢
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Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: el proceso de Cotizacion y Ventas es uno de los procesos
de negocio mas eficiente de la empresa debido a su cercania con el cliente,
cumpliendo y sobrepasando las metas propuestas y estableciendo buenas



ceso de acuerdo a OMEGA+

[ -
Sanislacdan
delcleme
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relaciones con los clientes (entrega de pedidos a tiempo). Se requiere mejorar
la cooperacion con el proceso de Fabricacion del Producto para la ejecucion
de las actividades de acuerdo con la planeacion determinada.



v

documentos técnicos.

8. INGE

Objetivo del proceso: Soportar el proceso de fabricacion del producto con

Figura 28. Diagrama del pro

*RECURSOS:

-Software
-Papeleria

-Instalaciones y equipos
-Personal competente

| INTERACCION ENTRADAS |

| ENTRADAS |

Cotizacién y ventas

Aprobacién paradesarrollo de

]

nueve producto
Cotizacion y ventas Master de _fabricacidn t_:IeI produdo
y secuencia de operadones
| Cotizaciény ventas | Especificaciones del producto

segun plano o muestra

| >—> INGEN

Cotizacidn y ventas

| Cahdad

Solicitud de elaboracién
docurmentaddn del producto
requerida por el cliente.

Solicitud de fabricacion de medios
de control (Calibre P-NP o

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para documentarla
fabricacion del producto QP-007

dispositivo de meadicién)

| ACTIVIDADES

-Planificar el desarroll
productos

-Recopilar informacior
durante la fabricacion
serie.

-Elaborar el diagrama
las hojas de operacior
puesta a punto de mol
control que sean nece
-Gestionarla actualiz:
la documentacion
-Asegurar que el que
involucrado conozca s
uso de los documento

A

N

-

-Archivary conservar
que correspondan al p

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



NIERIA

Alcance del proceso: Aplica desde la aceptacion para desarrollar nuevos
productos hasta la aprobacion de documentos técnicos para cumplir requisitos
del producto.

ceso de acuerdo a OMEGA+

*RESPONSABLE:
Jefe de Ingenieria

| SALIDAS |

| INTERACCION SALIDAS |

Diagrama de flujo del proceso

Fabricacidn del producto / Control
de calidad

IERIA

PRINCIPALES |

b de nuevos

1 técnica del proceso
demuestras o pre-

de flujo del proceso,
, los certificadosde
ntaje y los planes de

sanos

icidn y aprobacion de

2| personal

obre la aprobacidn y

5
los registros del SGC

roceso

<

Hojas de operacidén | | Fabricacion del producte |
Certificadones de puesta a punto =
de montaje | I Fabricacion del producto |
Planas de control | | Z:bcr;?i:;i:n del producto/ control |
Desempeiio del proceso y andlisis Revisién por I3 direccitn
de datos B
Recomendaciones para lamejora | | Revisidn por la direccién ]
Medio de control fabricade .
(Calibre P-NP o dispositivo de Calidad
rmedicién)

*MEDICION DEL PROCESO:

- Gestion de ingenieria y desarrollo de

producto :

T

realizados

Total proyectos de desarrollo terminados
Total de proyectos de desarrolloiniciados
-Documentos planeados/documentos




Figura 29. Diagrama del pro
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o E-mail « Diagrama de flujo de
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s e
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N

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: actualmente, el proceso de Ingenieria enfoca sus actividades
en el desarrollo de documentos técnicos que sirven como soporte para la
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ceso de acuerdo a OMEGA+

lieria

| proceso

jesta a
Catizacian y Vent%

Aprabacian de
los cambios del
cliente

lefe de Ingenieria

Mo

Archivar y canservar

los registros del GO

gue carrespondan al
processo

Jefe de Ingenieria

>

Fabricacion del
M Control de 'Cal'ldad> ki productao

J

fabricacion de productos, sin embargo, se detecta la necesidad de adoptar
complementariamente el enfoque de Diseno para la Manufactura.
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9. COMPRAS Y DESARRC(

Objetivo del proceso: Suministrar las materias primas e insumos necesarios
para el normal funcionamiento de la empresa y desarrollar proveedores de

calidad para satisfacer los requisitos del cliente interno y externo.

Figura 30. Diagrama del procesc

-

.

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente
-Papeleria

INTERACCION ENTRADAS

ENTRADAS

Todos los procesos del SGC

Requisicién de compra/ servicio

Cotizacion y ventas

Mecesidad de cotizacién de
materia prima, insumo,
componente & proceso extermo

Calidad

Crenogramade seguimiento y
desarrallo a proveedores

COMPF
DESARR
PROVEI

.

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para compras de materia

prima / insumo GP-005

-Procedimiento para seleccion,
evaluacion y re-evaluadon de

proveedores GP-006

| ACTIVIDADES

-Gestionarlas compra
-Ejecutarla evaluacic
desarrollo de proveed
-Verificar quelas dev.
al proveedor sean sol
-Archivary conservar
que correspondan al

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



LLO DE PROVEEDORES

Alcance del proceso: Aplica desde la requisicion de compra hasta la

evaluacion y reevaluacion de proveedores.

) de acuerdo a la norma ISO 9001

RASY
OLLO DE
=DORES

=

 PRINCIPALES |

*RESPONSABLE:
Subgerente general (Jefe compras)

SALIDAS

INTERACCION SALIDAS

Orden de compra / servicio

Proveedor de materia prima,
insumo, componente 6 proceso
externo / Empaque
almacenamiento y despacho

Proveedores evaluados y
aprebados para compra/ servicio

Proveedores

Cotizacion de materia prima,
insumo, componente 6 proceso
externo

Cotizacion y ventas

Desempenio del proceso y analisis
de datos

Revisién por la direccién

Recomendaciones para la mejora

Revisidn por la direccién

Materia prima aprobada e
insumos de produccion

Fabricacién del producto

s dela empresa

n, reevaluaciény
ores

oludones y reclamos
ucionadas

los registros del SGC
roceso

proveedores

+MEDICION DEL PROCESO:

-Indicador de compras.

Requisiciones recibidas/Requisiciones tramitadas
-Desempefio de proveedores

Resultados de evaluaciony reevaluacion a




Figura 31. Diagrama del proc

e

®
8 —B

Elabaracidn Farmata
Requisicicn de Requisicién dr
comprafsenvicio Comprafservicio

Subgorente general

salicitar
Cotizacién

Proveedor
Potencial

Andlisis de 0
cotiracione s

subgerente general
[Jefe compras)

N

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: el proceso Compras y Desarrollo de Proveedores se ha
transformado gracias al cambio del concepto de compra. Anteriormente, el
objetivo de las compras era obtener el precio mas reducido, ahora el objetivo es
encontrar buenos proveedores en términos de tiempo de aprovisionamiento,
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eso de acuerdo a OMEGA+

Selecclonar

Elabarar y aprobar
Proveedor

orden e compra

Subgerente genaral Subgerente general subgerente general
el compras) {lefe compras) {Jefe compras)

calidad de las materias primas, precio justo y certificaciones. Actualmente, la
empresa realizar esfuerzos por obtener la Certificacion ISO/TS 16949, lo cual
implica ejercer mayor rigurosidad en la seleccion de los proveedores, todos
sin excepcion deben contar con la certificacion 1ISO 9001.
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10. Contro

Objetivo del proceso: apoyar la fabricacion del producto para asegurar la
conformidad con los requisitos.

Figura 32. Diagrama del procesc

e

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente
-Papeleria

INTERACCION ENTRADAS

ENTRADAS

Fabricacion del producto

Registros diligenciados de control
de calidad

Fabricacién del producto

Producto no conforme generado
durante la fabricadén

Tratamientos térmicosy
recubrimientos electroliticos

Producto con proceso externo
realizado

Tratamientos térmicosy
recubrimientos electroliticos

Certificado de calidad emitido por
el proveedor

CONTF
CALI

Ingenieria / Documentacion para
la fabricacién del producto

Necesidad de control estadistico
de proceso - CEP

| ACTIVIDADES

Empaque, almacenamientoy
despacho

Materia prima para la fabricacién
del producto

Gestién interna de calidad

Equipo de medicién calibrado /
verificado

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para control de producto

no conforme QP-003

N

-Verificar el cumplimie
control durantela fab
-Verificar que los reg
los planes de control s
completa y correcta
-Diligenciarla certifice
punto de montaje cua
-Diligenciar los registr
correspondientes al cc
proceso (CEP) cuandc
-Inspeccionar, segreg
producto no conforme
fabricacion del produc
-Realizar la recepcion
prima.

-Realizar la aprobacid
terminado
-Archivary conservar
que correspondan al g

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



1 de calidad

Alcance del proceso: aplica desde la recepcion de la orden de produccion
hasta la entrega de producto terminado al almacén de despacho.

 de acuerdo a la norma ISO 9001

*RESPONSABLE:
Jefe de aseguramiento de calidad

SALIDAS INTERACCION SALIDAS

Materia prima aprobada de
acuerdo a especificadones del Fabricacién del producto
cliente

Fabricacion del producto /

Disposicion de producto no Proveedor de materia prima,
FOL DE il iNnsumo, proceso extemo
DAD

Empaque, almacenamientoy
despacho [ Revisidn por la
direccion

Preducto terminadoy conforme a
los requisitos

Certificado de calidad para
producto terminado

PRINCIPALES | Desempeiio del proceso y andlisis Revision por [a direccion

Cliente externo

de datos
nto dle los planes de Recomendaciones para la mejora Revisidn por la direccién
icacion del producto
stros solicitados en -\
e lleven de forma

icion de puesta a

ndo se requiera

os de calidad

ntrol estadistico de

serequiera

ar y disponer del

- generado durantela

to

técnica de materia

[ sMEDICION DEL PROCESO: |
-Indicador producto no conforme.
-Lotes producto terminado / Lotes
producto terminado aprobados

n de producto

los registros del SGC
roceso

L




Figura 33. Diagrama del pro

Control c
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Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz
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Observaciones: el proceso de Control de Calidad da soporte a todos los
demas procesos de negocios de la empresa e interacta ampliamente con
entes internos y externos. El manejo de fallas, errores y defectos se realiza a
través del control de causas utilizando diversas herramientas de gestion que

requisitos del cliente

11.Fabricacio:

Objetivo del proceso: fabricar y controlar el producto de acuerdo a los

Figura 34. Diagrama del procesc

*RECURSOS:

-Instalaciones, maquinaria, equipos y

herramientas

-Personal competente
-Papeleria

-Medios de comunicadon

| INTERACCION ENTRADAS

| | ENTRADAS |

Cotizacién y ventas

I | Orden de produccién

)
|
|

Ingenieria I I Diagrama de flujo del proceso
Ingenieria | Hojas de operacion
e Certificagones de puesta a punto
Ingenieria :
- | FABRICAC]
oo \
Ingenieria I I Planes de control P RO D U

Empaque, almacenamientoy
despacho

Materia prima aprobada e
insumos de produccién

Mantenimiento y control de

| I Magquinaria / herramental con

herramentales mantenimiento realizado

e | | co;:terzlde fabricadén de medio de
. Equipo de medicién calibrado /

SLLEE | | verificado

Ingenieria | | Especificaciones del producto

segun plano / muestra

Gestidn humana y comunicacion
interna

Funcionarios con elementos de
proteccién personal asignados

|l

| ACTIVIDADES PR

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para fabricacion y control del

producto GP-003

|
|
|
|
|
|
|
J

N

-Planificarla fabricacion
acorde con las fechas de
-Realizar la fabricacion d
siguiendo la secuencia d
previamente definida
-Identificar y segregar el
conforme generado dura
del producto
-Gestionarla ejecuciond
externos cuando sea nec
-Registrarla trazabilidad
proceso

-Verificar el cumplimient
del producto durante las
fabricacion

-Archivary conservarlos
que correspondan al proc

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



facilitan la identificacion de soluciones efectivas. Adicionalmente, el proceso
provee mecanismos para el aseguramiento de la calidad de los aparatos de
medicion.

1 del producto

Alcance del proceso: aplica desde la recepcion de la orden de produccion
hasta la entrega de producto terminado al almacén de despacho

'de acuerdo a la norma 1ISO 9001

~

*RESPONSABLE:
Jefe de produccién

SALIDAS | | INTERACCION SALIDAS |

a

Producto terminado y conforme a
los requisitos del cliente

Empaque, almacenamientoy
despacho / Revision por la
direccién

Producto procesado para enviar a
proceso externo

I

Empaque, almacenamiento y
despacho

Registro diario de control de
produccién diligenciado

|

Mejora continua

.ON DEL
CTO

Producto no conforme generado
durante la fabricacién

|

Calidad

Orden de mantenimiento
correctivo

I

Mantenimiento y control de
herramentales

Necesidad de mantenimiento
preventivo para maquinaria /
herramental

I

Mantenimiento y control de
herramentales

Mecesidad de elementos de
proteccién personal

I

Gestién humana y comunicacién
interna

INCIPALES |

el producto
entrega

el producto

: operaciones

producto no
ntela fabricacion

e procesos
esario
del producto en

o delos requisitos
etapas de

registros del SGC
es0

Solicitud de personal

Il

Gestion humana y comunicacion
interna

Desemperio del proceso y analisis
de datos

|

Revisién por la direccién

Recomendaciones para la mejora

|

Revisidn por la direccién

|
|
|
|
I
|
|
|
|

*MEDICION DEL PROCESO:
-Indicador de producto no conforme
-Indicador de eficienda planta de
produccion
-Indicador de producto certificado y
conforme a los requisitos

-Indicador de cumplimiento en plan de
produccion

—




Figura 35. Diagrama del pro

Proveedores Indicadores de:
# Producto no conforme
< ik ;
A @ Efi lanta d di s
i_ '_\ iciencia plal e produccicn control
Mejora # Producto certificado y conforme a los requisitos

Cumplimienta en plan de produccicn
Tiempos muertos

Andlisis de datos
Cotlzacién y Ventas

Orden de

produccitn
=P
Ingenienia e
Jefe de Produccidn

Bodega
{Materia Prima)

Realizar la fabricacidn
del producte
siguiendo la gama de
operaciones
previamente definida

Planiticar la
fabricacién del
producto acorde con
las horas vendidas

» Diagrama de flujo
del praceso

+ Hojas de operacion

» Certificaciones de puesta
a punto de montaje

Jefe de Praduccicn

+ Planes de control
+ Calibre

Jefe de Pradu

Fabricacion

Prioc

(EJ. Materi

Fantenimiento y
Control de
Herramentales

Ingenieria

-

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: las fortalezas principales del proceso de Fabricacion
del Producto se fundamentan en el talento humano y la maquinaria. El
Departamento de Produccion esta constituido por el jefe de produccion quien
cuenta con un amplio conocimiento en la fabricacion de productos y por un
grupo calificado de colaboradores que se hacen disponibles para atender las
necesidades de la empresa; por otro lado, los procesos de produccion se
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ceso de acuerdo a OMEGA+

del producto

Ejecucicn de
PrOCesos exbernos

.

® = g

—r
- l,:.‘ ! Empaque,
Materia . Almacenamiento
Inspeccian ¥
505 EXternos Proveedores Despacho

les recubrimientos) 400

Werificar el Archivar v

Registrar |2 cumplimiento de los conservar los
trazabilidad del Rrie 3 Gestidn Interna
ot an requisitos del registros del SGC de Calidad
P st producto durante las que correspondan

etapas de fabricacidn

Jefe de Produccidn

al proceso

2

Jefe de Produccién

Bodega Roja Control de Calldad

Empague,
Almacenamiento y
Despacho

encuentran apoyados por maquinas CNC que facilitan la produccién de grandes
volumenes de piezas con calidad. La mejora del proceso de Fabricacion del
Producto se alcanzara mediante una mayor interiorizacion del concepto de
calidad en el personal, incorporando en sus funciones la aplicacion efectiva
de controles y mejorando el proceso de capacitacion; lo cual significara la
reduccion 6 eliminacion de errores.
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12. EMPAQUE, ALMACE}

Objetivos del proceso: Ejecutar la recepcion técnica de materia prima y
empacar, almacenar y despachar el producto terminado cumpliendo los

requisitos del cliente.

Figura 36. Diagrama del procesc

-

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Personal competente
-Papeleria

-Medios de empaque

-Medios de transporte
-Medios de comunicadion

INTERACCION ENTRADAS | |

ENTRADAS

LN

Compras y desarrollo de

Orden de compra / servicio

proveedores
Fabricacién del producto/ Control Orden de produccién y control de
de calidad entregas

Cotizacién y ventas

Producto procesado para enviar a
proceso externo

Fabricacion del producto

Producto terminado y conforme a
los requisitos del cliente

*DOCUMENTOS:

-Procedimiento para identificacion,
empaque y despacho QP-012
-Procedimiento para recepcion técnica
de materia prima / insumo QP-011
-Procedimiento para almacenamiento de

EMP?
}.. ALMACEN
Y DESI

| ACTIVIDADE

-Realizar el cargue y
inventario de materia
-Realizar la entregay
producto con proceso
-Realizar el alistamier
identificadon y entre
terminado
-Registrarla trazabilic
prima y el producto te
-Almacenary salvagt
se tenga en inventari
materias primas y el
por el cliente
-Archivary conservar

materia prima y control de inventario.
AP-001

que correspondan al

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



NAMIENTO Y DESPACHO

Alcance del proceso: Aplica desde la recepcion de producto terminado hasta
la entrega de producto al cliente. Incluye la recepcion técnica de materia prima
y la realizacion de procesos externos.

) de acuerdo a la norma ISO 9001

*RESPONSABLE:
Jefe administrativo

I SALIDAS | I INTERACCION SALIDAS

Necesidad de compra de materia
prima

Cotizacidn y ventas

Producto empacado, certificado y

\Q U E, entregado al cliente CiepteieXanng
AMIENTO |,
PACHO Producto enviado a proceso Tratamientos térmicos y

S PRINCIPALES |

lescargue de
prima

externo

recubrimientos electroliticos

Desempenio del proceso y andlisis

Revision por la direccién

de datos

Retroalimentacion del cliente | | Revisién por la direccién

Recomendaciones para la mejora | | Revision por la direccion

recepcion del
externo

ito, empaque,
ja del producto

lad de la materia
rminado

ardar el producto que
0, incluyendo las
roducto suministrado

los registros del SGC

*MEDICION DELPROCESO:
-Indicador de cumplimiento de entregas
a clientes

roceso




Figura 37. Diagrama del prc

Empaque, almacen:

Fabricacién del

Producto Comportamiento
de proveedaores

:I L ‘_\

@Q—\

Crden de
produccion Verificacion de calidad
de acuerdo con orden

de cormpra

—il-

Materia
Prima

Bodega de
materia prima

Coordinadar de Almacén,
Auditor de Calidad

Compras y

desarrollo de
proveedores

» @ Alistamiento y empague
Bodega de Producto terminado
Producto terminado con tarjeta verde
Coordinador de
K Almacén

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: el proceso de Empaque, Almacenamiento y Despacho
requiere de muchas mejoras que pueden ser alcanzadas mediante: el
establecimiento y cumplimiento de la planeacion de actividades, una mayor
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ceso de acuerdo a OMEGA+

amiento y despacho

Realizar el cargue y
descargue de inventario
de materia prima

Coordinador de
Almacén

Producto empacado, Remisidn al cliente
certificado y entregado

al cliente

articulacion con el proceso de Fabricacion del Producto, y la sistematizacion

y determinacion de criterios para la toma de decisiones.
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13. MANTENIMIENTO Y CON

Objetivo del proceso: realizar el mantenimiento preventivo y correctivo a las
maquinas de produccion, los herramentales y las instalaciones eléctricas.

bA

Figura 38. Diagrama del procesc

-

*RECURSOS:
-Instalaciones, equipos y herramientas
-Personal competente

-Papeleria

INTERACCION ENTRADAS I | ENTRADAS

Orden de mantenimiento

Todos los procesos Senis

Necesidad de mantenimiento
Todos los proceses preventivo para maquinaria /
herramental

*DOCUMENTOS:

-Manuales de operacion y mantenimiento de
las maquinas

-Procedimiento para mantenimiento de

MANTENII

>._> CONTR

HERRAMI

| ACTIVIDADES

maquinas y equipo productivo PP-001
-Procedimiento para fabricacion y control de
herramentales PP-002

-Elaborar y ejecutar crone
preventivo para maaquina
-Identificar las maquinas,
requiere

-Elaborar hojas de vida y |
preventivo, si se requiere
herramentales

-verificar el cumplimiento
para las maquinas
-Ejecutar el mantenimien
en maquina / herramenta
=Actualizar el listado de re
madquina

-Actualizar la hoja de vida
verificar su correcto funci
-Costear ordenes de man
-Archivary conservar los
correspondan al proceso

Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



[ TROL DE HERRAMENTALES

Alcance del proceso: aplica desde mantener controlados los herramentales
de produccibon hasta las instalaciones locativas de la empresa.

'de acuerdo a la norma 1ISO 9001

*RESPONSABLE:
Jefe de produccion

SALIDAS | | INTERACCION SALIDAS

|

Maquinaria / herramental con

mantenimiento realizado Todos los procesos

MIENTOY
'.0 L D E _< Requisicién de compra/ servicio sro;r:grez:re:esarrdlo ok
"NTALES

Desemperio del proceso y analisis
de datos

| | Revisién por la direccidn |

| Recomendaciones para lamejora |

Revision por la direccidn |

PRINCIPALES |

igrama de mantenimiento
./ herramentales
' herramentales si se

lan de mantenimiento
, paramaquinas/

de la lista de chequeo

0 preventivo 6 correctivo
|

puestos criticos por

del herramental y «MEDICION DEL PROCESO:
narmiento ) -Indicador de cumplimiento de
fZ“'i’;t"rig'g:ggg"L‘; programa mantenimiento preventivo.

9 H -Indicador de mantenimiento correctivo




Figura 39. Diagrama del pro

Ejecutar cronograma Elaborar hojas de vida y plan verificar el
mantenimiento correctivo e mantenimicnta carmective, cumplimiento de
— D para maquinas [ i e requisre, para maguinas lista de chequen
herramentales herramentales Rara las maquinas

Orden de
Mantenimient

F Coordinadar de Conrdinadar de taaen caordinador de
Mantenimiento Mantenimiento Chequea Mantenimlenta
Todos 105 procesas LU U LR

Verificar el
curmphimients de
lista di cheguen
para las manuinas

Ejecutar croncgrama de
mantenimiento peventve
para maguinas
herramentales

\ Elaborar hojas de viday plan
de mantenimienta preventiva,

5 5 requicre, para maguinas |
herramentales

W -

Cronograma de
mantenimiento
preventiva

Coordinadar de Conrdinadar de Usta de Caordinador de
Mantenimienta Mantenimiento Chequeo Mantenimients

-

Fuente. EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: el proceso de Mantenimiento y Control de Herramentales
desarrolla sus actividades, principalmente, de acuerdo con el enfoque
de la correccion. Se requiere realizar un mayor esfuerzo en la prevencion
de accidentes y reduccion de tiempos muertos por paros en la produccion
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Ejecutar &l
mantenimienta
correctivo en maguina |/
herraimental

==

Coardinadar de
i Mantenimmietne

listado de

Coordinador de
Mantenimlento

Actualizar ol

repurstos criticas
par maguina

Artualizar Ia haja de

wida del herramental

y verificar su carracte
funricnamicnta

Crardinadar de
Mantenimiente

Costear ardanes de
mantenimiento

correskng

Coordinador de
Mantenimlento

Ejecutar ol
mantenimients
preventiva en
miquina / herramental

=

Coardinadar de

Mantenimento

Actualizar el

Actualizar la hoja de Archivary conseriar

listado de wida del herramental los registros del SGC

repuestos criticas v verificar su corractn que carrespandan al
par maguina funcionamicnta Proceso

Coordinador de
Manteimieita

Coandinadar de
Mantanimients

Coordinador de
Mantenimlenta

ocasionados por maquinas danadas.

Para la obtencion de la Certificacion

ISO/TS 16949 se separara el proceso en dos: uno para Mantenimiento y otro

para el Control de Herramentales.




14. GESTION INTE

Objetivo del proceso: gestionar la continuidad del sistema de gestion de

calidad.

Figura 40. Diagrama del procesc

f _ _

*RECURSOS:
-Instalaciones y equipos
-Papeleria

-Personal competente

INTERACCION ENTRADAS

ENTRADAS \

Cliente externo / todos los
procesos del SGC

Mecesidad de control de
documentos

Todos los proceso del SGC
excepto planeacién estratégica

Necesidad de control de registros

Cotizacién y ventas / Fabricacién
del producto / Control de calidad/
Ingenieria

Mecesidad de comprade equipo
de medicion

Cotizacién y ventas / Fabricacién
del producto / Control de calidad /
Ingenieria

GESTION
DE CA

Necesidad de fabricadén de
equipo de medicion

Compras y desarrollo de
proveedores / Fabricacidn del
producto

Equipo de medicién comprado /
fabricado

Control de calidad / Fabricacién
del producto

Necesidad de calibracién é
verificacién de equipo de medicién

| ACTIVIDADES

/ -Gestionar la elaborac
documentacion neces

*DOCUMENTOS:
-Normas IS0-9001 e ISO-9000
-Manual de gestion de la calidad

gestion de la calidad
-Validarlos document
listado maestro cuanc

-Procedimiento para control de documentos QP-001
-Procedimiento para control de registros QP-002
-Procedimiento para fabricacion y verificacion de
dispositivos / calibres de control QP-010

-Procedimiento para verificacion / calibracién de
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Fuente. PROVEMEL, Gerencia de Calidad



RNA DE CALIDAD

Alcance del proceso: aplica desde mantener el SGC vigente hasta cumplir
los requisitos de calidad solicitados por el cliente. Incluye el control del equipo

de medicion.

 de acuerdo a la norma ISO 9001

INTERNA
LIDAD

X

 PRINCIPALES |

*RESPONSABLE:
Jefe de aseguramiento de calidad

SALIDAS

INTERACCION SALIDAS

Requisicion de compra/ servicio

Compras y desarrollo de
proveedores

Equipo de medicién calibrado /
verificado

Fabricacién del producto/ Control
de calidad

Orden de fabricaddn de equipo de
medicion

Fabricacién del producto

Desempefio del proceso y andlisis
de datos

Revisién por la direccién

Recomendaciones paralamejora

Revisién por la direccién

ion de la \

aria por el sistema de

os y actualizarel
lo se presenten

n [ verificacionde los
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los registros del SGC
roceso

*MEDICION DELPROCESO:
-Cumplimiento del cronograma de
verificacion / calibracion de
instrumentos de medicion.




Figura 41. Diagrama del pro
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Fuente: EAN, Christian J. Bruszies, Héctor Diaz

Observaciones: El proceso de Gestion Interna de Calidad se encarga
de manejar la documentacion para el SGC. Se requiere hacer un mayor



ceso de acuerdo a OMEGA+

-

quipo de medicién
ilibrado / verificado

Archivar y conservar
los registros del SGC
que correspondan al
proceso

-

Archivo Calidad

Jefe de Calidad

-

lisicion de compra
Normas

Controlar los documentos
y actualizar el listado

4

maestro cuando se
presenten cambios

Listado Maestro

Jefe de Calidad

Mejora Continua >

seguimiento a los procesos para eliminar la recurrencia de algunos problemas

y en la adopcién del enfoque de la prevencion.




15. GESTION HUMANA Y (

Objetivo del proceso: lograr la competencia necesaria del personal y
gestionar los medios de comunicacion necesitados por la organizacion.

Figura 42. Diagrama del proceso
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Fuente: PROVEMEL, Gerencia de Calidad



*OMUNICACION INTERNA

Alcance del proceso: Aplica desde la definicion de la competencia del
personal hasta la evaluacion y aprobacion de personal competente. Incluye
los medios de comunicacion interna.

'de acuerdo a la norma 1SO 9001

*RESPONSABLE:
Asistente de nomina y recurso humano
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Figura 43. Diagrama del pro
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Fuente: EAN, Christian J. Bruszies, Hector Diaz

Observaciones: el proceso de Gestion Humana y Comunicacion Interna
ha logrado construir un conducto de interaccion mas fluido entre el personal
y la empresa, obteniéndose beneficios visibles. Para la obtencion de la



ceso de acuerdo a OMEGA+
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Certificacion ISO/TS 16949 se requiere realizar mayores esfuerzos en temas
como: ambiente, seguridad industrial y concientizacion del personal.



16. Conc

6.1. Conclusiones del desarrollo del modelo
de proceso de OMEGA +

Hoy en dia casi cada proyecto tiene una influencia de los procesos de la
empresa. Los proyectos pueden desarrollase en diferentes areas: proyectos
de organizacion, implementaciones de software, sistemas de gestion del flujo
de trabajo o proyectos para la obtencion de la certificacion ISO. La calidad y
transparencia del modelo de proceso son claves para el éxito del proyecto. La
tarea principal de estos proyectos es decidir qué cambios permiten alcanzar el
objetivo del proyecto y como los otros procesos y la organizacion en general
se veran afectados.

En muchas empresas los proyectos de reingenieria de procesos
comienzan con una documentacion intensiva de los mismos. Los resultados
son a menudo dificiles de entender “Papel tapiz del proceso” y por lo tanto,
surgen desacuerdos sobre los resultados, que sumados al reducido espacio
para la toma de decisiones para la gestion, generan poca transparencia de la
trazabilidad del proceso y, finalmente, la falta de aceptacion por parte de los
empleados.

El objetivo principal del modelo proceso OMEGA+ es lograr la
transparencia en la gestion de procesos. Durante el proceso de modelado
se identifican las zonas de optimizacion y los potenciales de mejora. Como
un componente importante del procesamiento del modelado las posibilidades
las posibilidades de mejoras se hacen visibles hasta el momento de la
implementacion. El resultado es una descripcion completa y coherente de los
procesos que sirve como base para su gestion eficaz.

Ademas, la presentacion grafica en Microsoft Visio permite obtener
una representacion de los resultados del proceso de disenho clara y facil de
comprender como base para el debate y la toma de decisiones. Sobre esta
base, los procesos pueden alcanzar un alto grado de detalle y ser optimizados.
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Jusiones

Debido a la restriccion de los objetos esenciales de un proceso de negocio
el método es comprensible para todos los niveles de la empresa, para cada
empleado y para cada gerente y dueno del proceso.

6.2. Conclusiones de 1a aplicacion del
modelo de procesos OMEGA + modelo en el
proyecto piloto

Teniendo en cuenta la experiencia obtenida del proyecto, los principales
aspectos para comprender el retorno potencial de la inversion en la mejora de
procesos se derivan de la realizacion de siete factores de éxito:

1. El proyecto de mejora de procesos debe estar ligado a los asuntos
estratégicos de la empresa: El proyecto debe ser impulsado por un
asunto critico como la rentabilidad, la cuota de mercado, el cumplimiento
normativo, la seguridad o la satisfaccion del cliente. También deben estar
vinculado a objetivos mensurables (por ejemplo, reducir en US$1 millon
el costo de los bienes adquiridos, o la disminucion en el desarrollo de
productos y su introduccion en 2 meses). Como ilustran estos ejemplos,
los problemas de negocio mas criticos requieren para hacerles frente
procesos interfuncionales y el apoyo de la alta direccion. En el caso de la
empresa piloto, la atencion de la administracion estaba en la introduccion
de actividades de certificacidbn de calidad avanzadas, las cuales son un
requisito esencial para recibir futuros pedidos de clientes internacionales
en el sector de autopartes al que pertenece la empresa.

2. El esfuerzo del proyecto de mejora de procesos debe involucrar a las
personas adecuadas, especialmente a la alta direccion, en el camino
correcto: el mejoramiento del proceso debe ser realizado por las personas
que intervienen en el proceso, incluyendo clientes y proveedores. Los
consultores externos o internos con experiencia en la reingenieria de
procesos deben desempenar un rol de valor agregado. No implicando
con dicho rol el analisis y rediseno, sino proporcionar herramientas y
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3.

orientacion a las personas que trabajan en el proceso y que tendran que
vivir con los cambios. Ademas, la alta direccion tiene que desempenar
un papel activo como promotor y entrenador para dirigir el proyecto con
un gerente de proyecto. En nuestro caso, el director del proyecto fue el
gerente de calidad de la empresa, quien participd paralelamente en todas
las actividades de certificacion.

Los equipos de trabajo involucrados en la mejora de procesos deben tener
un estatuto claro y adecuado con los objetivos del proyecto, los resultados
esperados, el papel de cada uno de los miembros del equipo del proyecto
y el presupuesto del proyecto: El estatuto debe ser aprobado por la alta
direccion y cada miembro del equipo debe comprender su contenido y
conocer los objetivos del proyecto, los entregables, los Iimites del proceso
a mejorar, las restricciones y el cronograma del proyecto.

El éxito del proyecto no se produce de manera automatica debida a
un cambio radical y una reorganizacion, seria mas saludable introducir
cambios de manera incremental: Algunos procesos requieren un rediseno
radical o incluso una re-creacibn, mientras que otros no. El éxito en los
esfuerzos de mejora de los procesos no debe medirse en términos de la
cantidad de recuadros que se han cambiado en el diagrama del proceso,
cuantas cabezas fueron cortadas, cuanto se gasté en la automatizacion,
o como son de diferentes las cosas. La medicion del éxito en términos
del grado en que un proceso mejora se usa como una herramienta para
resolver problemas y alcanzar la estrategia.

5. El equipo del proyecto tiene que considerar como los cambios afectaran

a las personas que tienen que trabajar con el nuevo proceso: Un nuevo
proceso debe ser confrontado con las capacidades de las personas que
se veran afectadas. La empresa tiene que ajustar sus procesos para
adaptarse al mundo real de las capacidades humanas. El equipo del
proyecto y los gerentes de departamento (“duenos de los procesos”) debe
identificar como los factores que influyen en el personal, como el equipo,
las herramientas, la formacién, la retroalimentacion y las recompensas
debe ser modificados para soportar los nuevos procesos.

6. La implementacion efectiva es la parte mas importante del proyecto: el
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rediseno de procesos es de caracter académico hasta el momento de
la ejecucion, lo que requiere: equipar a la organizacion para absorber el



cambio, nombrar a un lider para la implementacion, el establecimiento
de planes de accion detallados, la definiciobn de roles y recompensas
para un nuevo conjunto de personas responsable de las actividades de
implementacion.

7. Por Ultimo, la transicion del modo de mejora del proceso (proyecto) a la
gerencia de procesos (mejora continua): La gerencia de procesos requiere
de un conjunto efectivo de medidas del proceso, y proveer el vinculo entre
los indicadores generales de la organizacion (por ejemplo, el rendimiento
de los ingresos y la participacion en el mercado) y las medidas de los
individuos y los grupos de trabajo en nivel de proceso. Los duehos de
los procesos (los gerentes de departamento) deben ser nombrados como
responsables de las actividades de mejora continua: para supervisar,
informar y solucionar problemas de rendimiento de los procesos; para
coordinar los esfuerzos de mejora de los procesos; y para compartir las
“mejores practicas” en toda la organizacion.
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