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Gestion de la Calidad

Taller 18: Capitulo 9

Caso de Estudio: “Planta Productiva de Electrosistemas S.A.”
Contexto:

Electrosistemas S.A. es una empresa dedicada a la fabricacion de componentes
electrénicos de alta precision. La empresa ha implementado un Sistema de Gestion de la
Calidad (SGC) basado en la norma ISO 9001:2015 y ha estado operando bajo este sistema
durante un afio. Ahora, la organizacion desea realizar un analisis de los datos recolectados
durante este periodo para evaluar el desempefio general de sus operaciones.

A continuacion, los estudiantes deben analizar los datos proporcionados y realizar un
analisis critico sobre la conformidad de los productos, la satisfaccion del cliente, el
desempefio de los procesos y la eficacia del sistema de gestion de calidad (SGC).

Datos Simulados para Analisis

1. Conformidad de los productos (Control de calidad):
o Total de productos fabricados durante el Gltimo trimestre: 10,000
unidades.
o Productos conformes segln los criterios de calidad: 9,800 unidades (99%
de conformidad).
Productos no conformes: 200 unidades.
Tipos de no conformidades encontradas: defectos en el ensamblaje (70%),
fallos en el embalaje (20%), otros (10%).
2. Satisfaccion del cliente:
o Encuestas realizadas a 150 clientes durante el Gltimo trimestre.
o Respuestas sobre la satisfaccion:
= 90% de los clientes estan satisfechos con la calidad del producto.
= 5% de los clientes expresaron insatisfaccion con el tiempo de
entrega.
= 5% de los clientes mencionaron problemas con el servicio
postventa.
3. Desempefio de los procesos:
o Tiempo promedio de fabricacion por unidad: 1.5 horas.
o Tiempo promedio de entrega al cliente: 5 dias habiles.
o Incidencias reportadas durante la produccion:
= Retrasos por falta de material: 3% de las 6rdenes.
= Retrasos por problemas mecanicos: 2% de las drdenes.



4. Eficacia del SGC:
o Numero de auditorias internas realizadas: 4 auditorias en el tltimo afio.
o No conformidades encontradas en las auditorias internas: 5 no
conformidades (2 relacionadas con el control de calidad y 3 con la gestion
de inventarios).
o Acciones correctivas implementadas: 4 acciones correctivas (2 de ellas
relacionadas con el control de calidad y 2 con la gestion de inventarios).

Actividad: Analisis y Evaluacién del Desempefio

Los estudiantes deben realizar un analisis de los datos proporcionados y responder las
siguientes preguntas, siguiendo los requisitos del punto 9.1.3 de la 1SO 9001:2015:

1. Anélisis de la conformidad de los productos

o ¢Cuédl es el porcentaje de productos conformes y no conformes?

e ¢Qué tipo de no conformidades representan el mayor desafio para la empresa?
¢Qué impacto tienen estas no conformidades en la calidad del producto?

e ¢ Qué acciones correctivas se podrian sugerir para mejorar la tasa de conformidad
de los productos?

2. Analisis de la satisfaccion del cliente

o ¢Cual es el porcentaje de clientes satisfechos con la calidad del producto? ¢Es
aceptable este nivel de satisfaccion?

e ¢Qué aspectos del servicio generan insatisfaccion en los clientes? ¢Como
impactan estos aspectos en la percepcién de la calidad?

e ¢Qué mejoras podrian implementarse para aumentar la satisfaccion del cliente?

3. Andlisis del desempefio de los procesos

o ¢El tiempo promedio de fabricacion por unidad es adecuado para los estandares
de la industria? ¢ Qué podria optimizarse en este proceso?

o (Eltiempo promedio de entrega al cliente es satisfactorio? ; Cémo podria mejorar
este indicador?

o ¢Qué factores contribuyen a los retrasos en la produccion (falta de material y
problemas mecanicos)? ;Como se pueden mitigar estos retrasos?

4. Analisis de la eficacia del SGC

o ¢Cuantas no conformidades se identificaron durante las auditorias internas? ¢ Qué
areas del SGC presentan mayor necesidad de mejora?

o ¢Las acciones correctivas implementadas fueron suficientes y eficaces para
solucionar las no conformidades? ¢ Qué acciones adicionales podrian tomarse?

e (COmo se puede mejorar la eficacia del sistema de gestion de calidad basado en
los resultados de las auditorias internas y las acciones correctivas implementadas?



