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1. Introduccidon

1.1.  Objetivos

Este trabajo de investigacion se centra en el sector de la distribucion textil hogar en
Espafia y, de forma mas precisa, en el desarrollo sus procesos de gestion de calidad,
tomando como referencia la cadena de valor de la industria. L.a meta de dicha labor no
es otra que la de analizar una de las principales fuentes de ventaja competitiva del sector

en nuestro pais: La calidad.

Debido al crecimiento y desarrollo experimentado en las ultimas décadas, Espaiia, y
mads concretamente la industria tratada, ha sido relevada en ventajas de costes con
motivo de la entrada en juego de nuevos paises como China, Vietnam o India, los cuales
disponen de una mano de obra barata y una produccion abundante que les permite

explotar grandes economias de escala, abaratando enormemente sus precios.

Es por ello, que las empresas espafiolas cada vez mas tienen que modificar su estrategia
a hacia la creacion de una imagen de calidad y marca reconocidas que les permita tener
cabida en los mercados nacionales e internacionales, consolidando su nicho de mercado
mediante la diferenciacion de los productos low-cost que estos “gigantes asidticos”

ofrecen.

Siendo conocedores de esta realidad, en el siguiente trabajo, se investigara sobre las
actividades de gestion de la calidad del sector con tal de comprender como se tramita la
misma a lo largo de los procesos de creacion de valor, todo ello, en aras de realizar una
aportacion que pueda ser de interés y utilidad, tanto a futuros emprendedores que
quieran sumergirse en el sector abordado, como a empresas establecidas que quieran

mejorar o contrastar sus procesos internos de gestion de calidad.

1.2. Justificacion

En cuanto a las claves de seleccion del tema y de la industria destacan cuatro

motivaciones principales:

Por un lado, el hecho de que de la calidad sea una de las principales fuentes de ventaja
competitiva de las empresas del sector a nivel nacional y mundial, es uno de los

estimulos mas relevantes de mi interés hacia la profundizacion sobre el tema.



Como se ha comentado previamente, es un hecho que paises como India, China o
Turquia, son lideres en ventajas de costes, las cuales se traducen en el abaratamiento de
su producto, convirtiéndose en feroces competidores que cada vez ganan mas cuota de

mercado como mas adelante se refleja en los datos del sector.

Es por ello que resulta interesante analizar la calidad como una de las principales
fortalezas de nuestras empresas dentro del sector, siempre con la voluntad de aportar

una investigacion util que pueda servir de referencia o ayuda a terceros interesados.

Por otro lado, la ausencia de publicaciones sobre la materia abordada es siempre fuente
de impulso y motivacidon para realizacion de nuevas aportaciones teoricas que puedan

ser de utilidad.

Otro de los estimulos es la relevancia del sector en nuestro pais que, como mas adelante

se analiza, es una potente fuente de ingresos y empleo.

Por ultimo, en cuanto a las motivaciones mas personales, destacan la realizacion de dos
practicas laborales enfocadas al area de operaciones en dos empresas distintas de este

sector.

Durante las mismas, fui participe de varios proyectos relacionados con el departamento
en el que me encontraba pero, sin duda, los que mas llamaron mi atencién fueron los
enfocados a la gestion de la calidad y a como los distintos departamentos realizaban su
aportacion para que el cliente final pudiera disfrutar de un producto duradero y de

grandes prestaciones.

Por todos estos motivos, he decidido enfocar mi trabajo a la investigacion de los
distintos procesos que integran esta funcion con tal de comprenderlos un poco mejor y
de poder darlos a conocer a aquellos lectores que, como yo, lo encuentren interesante o

util.

1.3. Metodologia

La metodologia llevada a cabo en el desarrollo del trabajo es la siguiente:

1) En primer, lugar procederemos a la realizaciéon de una breve descripcion del
sector objeto de estudio con tal de informar al lector de la realidad actual y

futura de la industria textil hogar en nuestro pais.



2) En segundo lugar, se realizara un pequefio repaso sobre la gestion de la calidad y
sus diferentes herramientas a nivel tedrico con el fin de poner al lector en
situaciéon 'y que logre comprender mejor el andlisis que se realizard

posteriormente.

De esta forma, podra realizarse una critica mas objetiva de los procesos actuales
que se vienen realizando en la industria tratada en comparacion con los estudios

tedricos sobre la materia.

3) Mas tarde, se procedera a la descripcion grafica de la cadena de valor del sector,
desde el primer contacto con los proveedores de materias primas, hasta el cliente

final.

4) Una vez analizada dicha cadena, se realizard un profundo analisis sobre los
sistemas de gestion y control de calidad que se llevan a cabo a lo largo de la
misma con tal de comprenderlos y tratar de formar una opinidn critica y objetiva

sobre la eficacia de los mismos.

5) Por ultimo, se estableceran las conclusiones y las referencias bibliograficas.

De cara a la elaboracion de apartados tales como las condiciones del sector, la cadena de
valor o el marco tedrico de la gestion de calidad, se ha realizado un analisis y sintesis de
la literatura existente sobre los distintos temas. Sin embargo, a la hora de desarrollar el
grueso de este trabajo, en concreto la cadena de valor de las empresas del sector y los
sistemas de gestion de calidad que se emplean a lo largo de la misma, nos encontramos

con la limitacidn de ausencia de informacion publica sobre el tema.

Ante esta limitacion, se ha llevado a cabo una exhaustiva actividad de investigacion

seleccionandose una muestra representativa de empresas destacables dentro del sector.



1.3.1. Empresas de la muestra

El criterio principal en el que se ha basado dicha seleccion ha sido la representatividad
de estas empresas dentro de la industria atendiendo al volumen, experiencia y expansion

geografica de las mismas.

También fue un aspecto clave en los motivos de seleccion, la diferencia entre las
actividades que realizan unas y otras dentro del mismo sector, enfocandose unas en la
exportacion, otras en los mercados nacionales, otras a gamas de alto standing y otras en

la representacion de marcas extranjeras, viéndose asi enriquecida nuestra investigacion.

Finalmente, y tras este analisis fueron seleccionadas: Alhambra Internacional, Lizzo,
Pepe Pefialver, Elite Decor y complementariamente Gaston y Daniela, Giiell Lamadrid

y Gancedo.

A continuacidn se exponen las pinceladas basicas de cada una de estas empresas con el

fin de comprender las actividades y modelos de negocio que cada una viene realizando.

- Alhambra:

La primera de las seleccionadas es Alhambra internacional. Desde su inicio en 1977, la
actividad de la compaifiia ha estado dirigida al disefio y exportacion de tejidos para la
decoracion del hogar, destacando por su alto nivel de calidad y servicio. Actualmente
trabaja con alrededor de 105 paises diferentes proviniendo el 80% de sus ventas de la

exportacion.

Entre los productos que fabrica y comercializa, destacan los tejidos de algodén y
polialgodon estampados en ancho de 280 c¢cm, pudiendo ofrecer también otras muchas
calidades, tejidos y anchos. En la actualidad, mantiene més de 50 colecciones en stock
disponibles para ofrecer servicio inmediato a sus clientes ya que la agilidad es una de

las maximas de la empresa.

Las colecciones que Alhambra presenta a lo largo del afio en las principales ferias
internacionales (Frankfurt o Bélgica entre otras), constan de varios dibujos coordinados

en diferentes combinaciones de color inspiradas en las tendencias mas actuales,



pudiendo asi ofrecer una amplia gama de posibilidades para la decoracion del hogar en

. 1
todos sus niveles.

- Elite Decor:

Esta compaiiia, por otra parte, atiende las necesidades especificas del mercado nacional
espafiol, comercializando ademas de sus propios productos, otras firmas de importacion
y de gran renombre internacional tales como Andrew Martin, Carlucci, o Harlequin,

dirigidas al sector de la alta decoracion.

Nos encontramos por tanto, ante un enfoque completamente distinto dentro del mismo
sector ya que en este caso, Elite, ademas de tener una visidon nacional, centra gran parte

de su actividad a la representacion de otras firmas en nuestro territorio.

- Lizzo:

Otra de las empresas clave sobre la que tomar referencia a la hora de entender el sector
textil espafiol es Lizzo. Esta compaiiia emprende su andadura a comienzos del afio
2001con el objetivo primordial como editor de servir a la alta decoracion como
alternativa estilistica de calidad y vanguardia. Con lineas refinadas, eclécticas y muy
elegantes, Lizzo resuelve con éxito las necesidades de la alta decoracion de interiores de

todo el mundo.

Su inspirada coleccion de tejidos, colores y texturas, son fruto de una ardua
investigacion que durante estos ultimos afios ha permitido que la marca se posicione
entre los mejores editores textiles europeos. Por ello, cada temporada surgen nuevas

exigencias de creacion segun la tendencia del mercado.

Estas exigencias se resuelven gracias a innovadoras colecciones que recrean ambientes
idilicos de hogares acogedores, con estilo propio y personalidad, siempre buscando estar

a la vanguardia pero sin descuidar el estilo personal que caracteriza a la marca.

' Web corporativa de Alhambra Internacional, seccién “About Us”
(http://www.alhambraint.com/alhambra/about-us), acceso en abril de 2015
2 Web corporativa de Elite Decor, (http://www.elitedecor.com/elite), acceso en abril de 2015
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En Espafia cuentan con cuatro showrooms en ciudades como Madrid, Barcelona o
Alicante, en los que cada temporada se presentan las novedades textiles a decoradores y

estilistas.

En el resto de Europa, una amplia red de agentes y distribuidores muestra al resto de
europeos sus colecciones en showrooms como el de Londres, Paris, Viena, Bruselas o

Milan, aumentando dia a dia su presencia en los circulos mas selectos del disefio textil.®
- Pepe Peiialver:

Con mas de cuatro décadas de historia, Pepe Pefialver es, sin lugar a duda, una de las

marcas editoras textiles espafiolas de referencia.

Desde su fundacion en 1964, la evolucion de la firma en el mercado ha sido constante
gracias a su apuesta por el desarrollo de productos unicos, de elevado nivel estético,

cuidada calidad y excelente servicio.

Directamente influenciada por la explosion creativa de los movimientos artisticos de
finales de los 60, ha estado firmemente vinculada al desarrollo cultural de su entorno. El
archivo historico de Pepe Pefialver se ha visto enriquecido a través de los distintos

concursos de disefio que con vision emprendedora organizaba puntualmente.

Ese espiritu emprendedor que siempre ha caracterizado a la compaiiia se vive en el
esfuerzo continuado por adaptarse a las necesidades y tendencias del mercado. Pepe
Pefialver pretende por tanto reforzar su proyeccion internacional y posicionarse como

uno de los mayores editores textiles.*
- Giell Lamadrid, Gastén y Daniela y Gancedo:

Estas tres compaiiias son también ejemplos de empresas lideres en el panorama de la

edicidn textil en nuestro pais.

* Web corporativa de Lizzo, seccién “Lizzo”, “filosofia”, (http://www.lizzo.net/12/en/home#) acceso en
abril de 2015

* Web corporativa de Pepe Pefialver, seccion “La firma”, “historia”
(http://www.pepepenalver.com/es#!/es/firma/historia), acceso en abril de 2015
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Gaston y Daniela y Gancedo, ademas, suman entre ellas casi dos siglos de experiencia
manteniéndose en la primera linea del mercado gracias a su espiritu innovador y actitud
de vanguardia, siempre apostando por la calidad y la constante apertura hacia nuevos

mercados.’

1.3.2. Investigacién

Una vez acotados los objetivos de la investigacion, y con la informacion de los
apartados teoricos previos ya recopilada, se procedid a la realizacion efectiva de dicho
research, enfocado a los apartados de cadena de valor y gestion de la calidad en el

sector, realizandose el mismo en el periodo comprendido entre enero y mayo de 2015.

En cuanto a los procedimientos empleados para la consecucién de la informacion
necesaria, se llevd a cabo una puesta en contacto con varios de los profesionales que

conforman las empresas de la muestra.
Entre los medios utilizados destacan:

- Entrevista personal en las propias empresas
- Conversacion telefonica
- Consultas via email

- Videollamadas

Todo ello, guardando siempre registro de la informacién recibida via apuntes fiscos,

correos archivados o grabaciones de audio.’

> Webs corporativas: Gastén y Daniela (http://www.gastonydaniela.com/), Giiell Lamadrid (http://guell-
lamadrid.com/), Gancedo (http://www.gancedo.com/), acceso en marzo de 2015
® Informacion ampliada en la bibliografia del trabajo.
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1.3.3. Partes fundamentales

Una vez recabados todos los datos requeridos en la investigacion, el trabajo se ha
estructurado en cinco partes fundamentales: La primera es la introduccion al tema en la
que se explicitan los objetivos, la justificacion de la eleccion del tema y la metodologia
empleada. Posteriormente, se procede a la presentacion del sector abordado, realizando
seguidamente una breve introduccion al mundo de la gestion de la calidad, con tal de

poner al lector en situacion del marco teorico de esta disciplina.

A continuacidn, se establece el cuerpo del trabajo el cual consiste en el desarrollo de la
cadena de valor del sector asi como de los procesos de gestion de la calidad que en ella
se llevan a cabo. Por ultimo, se exponen las conclusiones extraidas y las referencias

bibliograficas.

2. El sector textil hogar en Espaia

2.1. Descripcion del sector

Cuando hablamos de los productos y servicios englobados en la denominacion “sector
textil hogar”, no solo nos referimos a aquellos tejidos destinados a la decoracion del
domicilio, sino a todos los productos textiles cuyo fin es el equipamiento de los espacios

del habitat, pudiendo diferenciarse dicho equipamiento en tres elementos basicos:

- Tejidos de confeccion: ropa de cama, fundas de mobiliario...
- Textil para tapiceria y decoracion

- Alfombras y moquetas

Este tipo de industria se caracteriza por ser una de las primeras actividades que se
dieron en los procesos de industrializacién de los siglos XVIII y XIX, comprendiendo

en la actualidad un sector maduro pero con capacidad de avance e innovacion.

Otra de sus particularidades es que es un sector intimamente ligado a la moda en el que
se produce una penetracion constante afio a afio de nuevos competidores, siendo China

el mayor pais productor y exportador de textil hogar en el mundo.’

” Ribera Esteve, Gala. “Plan de Reestructuracion Empresarial de una empresa familiar mediante la
creacién de un holding” (Ph.D. diss., Universidad Politécnica de Valencia, 2012), p.17.
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2.2. El sector en la actualidad

Segun los ultimos datos recogidos por el CITYC (Centro de Informacion Textil y de la
Confeccion), en la actualidad son 1.573 empresas las que componen este sector,
empleando alrededor de 13.700 personas. En cuanto a la cifra de negocios, podemos
afirmar que ronda los 1.663 millones de euros, lo que, comparado con los datos del
2012, supone una caida del 3% de la cifra de negocios y del 5% en el numero de

empresas.

Todo esto es debido a la crisis econémica que ha afectado duramente a Espafia y al
comercio global desde el afio 2007 y que produce que la demanda de productos textiles
para el hogar se vea afectada por la disminucién del consumo final de los hogares a

nivel general.

No obstante, este consumo de los hogares en el textil hogar ha tenido una variacion
anual menos negativa (-6%) debiendo también destacar que el comercio exterior ha
vivido un incremento del 2%, las exportaciones del 8,7% y las importaciones han

ascendido un 3,3%.8

2.3. Exportaciones:

Segun los mismos datos del CITYC, las exportaciones durante el afio 2013 vivieron un
incremento del 8,6% alcanzando los 916 millones de euros, siendo este crecimiento del

22,6% desde 2009.

Dentro de esta industria, el sector que mas auge esta experimentando es el de los tejidos
y la ropa de hogar, con un crecimiento del 35% y del 16% respectivamente, mientras
que la exportacion de alfombras a otros paises ha descendido en un 12% en los ultimos

cinco afios.

De este apartado de exportaciones podemos destacar que ha sido de alguna manera el
que ha podido paliar el descenso de la demanda interior en nuestro pais. De hecho, en el
afio 2013 se superd el récord de exportaciones establecido en 2007, alcanzando por

tanto unas cifras historicas.

® Centro de Informacion Textil y de la Confeccidn, Informe anual de 2013 (Barcelona: CITYC, 2013) p.1.
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El principal pais receptor de productos textiles espafioles dentro de este sector es
Francia, el cual capta un 27% del total de las ventas exteriores. Tras él, siguen los
principales paises de la Union Europea, suponiendo la comunidad europea un 75% de

las exportaciones totales.

En cuanto al resto de paises a nivel mundial, podemos destacar el peso de Estados
Unidos, Arabia Saudi y Marruecos, cuya representatividad varia entre el 2 y el 3 por

ciento.

Merece también una mencion especial el gran crecimiento de los paises americanos

(11%) o la caida en ventas de Asia.’

Figura 1: Exportaciones en millones de €.

I

Tejidos Hogar 352 410 450 447 478
/ Decoracion

Alfombras y 75 68 64 71 66
moquetas

Ropa del 320 293 301 325 372
Hogar

Total 747 771 815 843 916

Fuentes: INE, MEYSS, Dpto de Aduanas y estimaciones CITYC

°IBID p.2
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Figura 2: Clientes 2013

Francia 27%
Portugal 16%
Italia 8%
Alemania 5%
Polonia 4%
Reino Unido 4%
Arabia Saudi 3%
EEUU 2%
Marruecos 2%
Bélgica 2%

Fuentes: INE, MEYSS, Dpto de Aduanas y estimaciones CITYC

2.4. Importaciones:

Las importaciones en el afio 2013 han aumentado en un 3,3% llegando a la cifra de

1.097 millones de euros. Esto ha supuesto un crecimiento del 3,9% desde el afio 2009.

Las compras al exterior de tejidos de hogar, por su parte, se ha incrementado en un 30%
en los ultimos cinco afos, si bien las importaciones de alfombras y ropa de hogar

descendieron en un 12,7 % y un 2,4% respectivamente.

Este limitado crecimiento de las importaciones se debe a la reduccién del comercio
espafiol y al consiguiente ajuste de la industria, lo cual ha producido una ligera mejora
en la balanza comercial, viéndose las importaciones del afio 2013 por debajo de las del

2008.

Sin duda, el principal proveedor del textil hogar espafiol durante el ultimo afio fue

China, el cual supuso un 31% del total de las compras exteriores.
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Pero no solo destaca éste, sino que las importaciones de Asia, en general, suponen un
50% del total importado, siendo Paquistin o India otros de los grandes paises
exportadores hacia nuestro pais. En cuanto a Europa, las importaciones ascienden al

33%.'°

Figura 3: Importaciones en millones de €:

Tejidos 244 299 315 304 319
hogar /

decoracion

Alfombras y 137 136 130 118 120
moquetas

Ropa hogar 675 623 660 640 659
Total 1056 1058 1105 1062 1097

Fuentes: INE, MEYSS, Dpto de Aduanas y estimaciones CITYC

Figura 4: Proveedores 2013

China 31%
Portugal 11%
Marruecos 10%
Pakistin 8%
India 6%
Italia 5%
Turquia 4%
Francia 3%

1% Centro de Informacion Textil y de la Confeccidn, Informe anual de 2013 (Barcelona: CITYC, 2013) pp.3
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Alemania 3%

Bélgica 3%

Fuentes: INE, MEYSS, Dpto de Aduanas y estimaciones CITYC

Las moderadas mejoras en el ambito econdmico del ultimo tercio del afio 2013, nos
hace suponer unas condiciones mejoradas para los afios venideros. Los indicadores
macroecondémicos estan mejorando ligeramente lo cual hace que se vaya recuperando la
sensacion de confianza, augurando una ligera reactivacion del consumo el cual se ha
mantenido descendente en los ultimos afios. No obstante, la situacion de los mercados
exteriores y su reactivacion seguiran siendo claves para las empresas del sector textil

hogar en Espaiia en los proximos afios.'!

3. Gestion de la calidad

Previo analisis de la gestion de calidad en el sector textil hogar cabe realizar un breve
repaso sobre el concepto tedrico de Gestion de la Calidad Total, sus herramientas y sus

Pprocesos.

De esta forma, podremos situarnos en el marco de esta disciplina siendo asi capaces de
realizar posteriormente una critica mas objetiva sobre cdmo se viene haciendo este tipo

de gestion en el sector y sobre la efectividad de las herramientas que en él se utilizan.

3.1. Gestion de la Calidad Total (GCT/TQM)

El concepto de Gestion de Calidad Total (Total Quality Management) surge como una
nueva revolucion o filosofia de gestion en busca de una ventaja competitiva y de la

plena satisfaccion de las necesidades y expectativas de los clientes.

" Centro de Informacion Textil y de la Confeccidn, Informe anual de 2013 (Barcelona: CITYC, 2013) pp.1
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La gestion de calidad total (GCT o TQM en adelante), tal y como dijo Atkinson en
1990, no es otra cosa que “el compromiso de toda una organizacion para hacer bien las
cosas” y afecta, por tanto, a cada una de las personas en una compafiia debiendo ser

aceptada por la totalidad de sus participantes para la materializacion su efectividad.

No se considera pues, como una mera caracteristica de los productos o servicios, si no
que asciende a la estrategia global de la empresa, abarcando también a los recursos
humanos, procesos y métodos, entre otros, poniéndose en ella en practica aspectos como
la mejora continua, circulos de calidad, trabajo en equipo o el automantenimiento. De
este modo la calidad se convierte en uno de los principales factores estratégicos para la

y s 12
gestion de la compaiiia.

La GCT proporciona también los medios para una efectiva participacion de sus
empleados, satisfaccion de los clientes y lo que es mas importante, competitividad a la
compaiiia, siempre partiendo del compromiso de sus trabajadores hacia la consecucion

de mejoras continuas.

Por supuesto, “estos procesos no son la solucion a todos los problemas que asolan a las
compaiiias, sin embargo puede ofrecer los medios para controlar y redirigir los patrones
de cambio, brindando asi posibilidades que nunca serian alcanzadas en empresas sin una

dedicacion implicita hacia su calidad total”"?.

3.2. Herramientas de la calidad

Siete son las herramientas mas habituales en el analisis de la calidad y su mejora, las
cuales se caracterizan por su facil comprension y aplicacion ya que no son necesarios

amplios conocimientos matematicos ni estadisticos para su uso.

Una de las cualidades principales de estas herramientas es que su utilizacion conjunta y
combinada, lejos de distorsionar los resultados, puede incrementar de forma notable los
beneficios de su aplicacion, siempre definiéndolas conforme al objetivo que se quiera

.14
perseguir.

2 Cuatrecasas, Lluis. “Gestidn Integral de la Calidad: Implantacidn, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) P.53.

B James, Paul. “Gestion de la Calidad Total: Un texto introductorio” (Hemel Hempsead, UK: Prentice
Hall, 1997) p. 33.

' Cuatrecasas, Luis. “Gestion Integral de la Calidad: Implantacidn, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) P.63
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Algunas de las mejoras a las que contribuyen las mencionadas herramientas son:

Identificacidon de problemas

Busqueda eficiente de soluciones ante los problemas identificados.

- Andlisis de las causas que provocan la falta de calidad, facilitando su
entendimiento y supervision.

- Establecimiento de prioridades en cuanto a las actividades a realizar ante las
causas de dichas faltas de calidad.

- Facilidad para el control de procesos y funciones, advirtiendo de posibles
irregularidades.

- Ordenacion de las necesidades o expectativas de los clientes tanto internos como

1
externos. 3

Segun el autor utilizado como referencia, pueden observarse ciertas discrepancias, no
obstante, en términos generales, puede concluirse que las denominadas “siete

herramientas basicas de gestion de calidad” son las siguientes:

- Diagrama de Pareto

Los diagramas de Pareto o Paretos son basicamente graficos que representan los

problemas o defectos de calidad en un orden descendente de la frecuencia.'®

Para completar un diagrama de este tipo se dibuja una recta, la cual representa la

frecuencia acumulada, para indicar la magnitud relativa de los defectos contados.

Basicamente, éste método se configura como una regla 80/20, donde el 80 por ciento de
los defectos pueden ser explicados por el 20 por ciento de las causas identificadas. Esto
quiere decir que una cantidad significativa de defectos pueden ser atribuidos a unas
pocas categorias y es ahi donde debe focalizarse la atencion con tal de mejorar la

calidad del proceso.'”

> IBID p.64

te Diapositivas Direccidon de Operaciones: “Gestion de calidad”, Universidad Pontificia Comillas (Madrid,
Espafia, Septiembre de 2013)

v James, Paul. “Gestion de la Calidad Total: Un texto introductorio” (Hemel Hempsead, UK: Prentice
Hall, 1997) p.200.
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Figura 5: Diagrama de Pareto
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Fuente: Aiteco Consultores

- Diagrama causa-efecto o espina de pescado:

Esta herramienta, como su propio nombre indica, nos ayuda a categorizar las causas que

conducen a un determinado efecto o problema.

El procedimiento general para su elaboracion es:

1) Encontrar el error a corregir.

2) Dibujar las espinas que representen los principales motivos del problema.

3) Preguntarse qué puede haber causado problemas en dichas areas y repetirlo en las

oy , 1
distintas sub-areas.'®

Figura 6: Diagrama causa-efecto

COLUMNA
| ermesra

ESPINA PRINCIPAL

Fuente: Eduteka

18 Diapositivas Direccidon de Operaciones: “Gestion de calidad”, Universidad Pontificia Comillas (Madrid,
Espafia, Septiembre de 2013)
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- Histograma:

Un histograma es una distribucion que muestra la frecuencia de ocurrencia de una
determinada variable, mostrando de forma grafica la variabilidad que puede presentar

una caracteristica de calidad.

Para ello, nos basamos normalmente en un diagrama de barras en el que en el eje
horizontal se representara el posible rango de valores que abarque la variable, dividido
en un nimero determinado de intervalos. En el eje vertical, por el contrario, se
representa la frecuencia o cantidad de datos que existan en cada intervalo.

La utilidad de esta herramienta reside en la efectividad del control de los cambios

. . . . oo ., 19
introducidos en el modelo analizado, examinando asi mismo la evolucidon temporal.

Figura 7: Histograma

_ Limite de la
especificacion

Frecusnda
T

17 24 81 38 45 52 59 66 73 80 817

Intervalos

Fuente: Aiteco Consultores

- QGraficos de control

Los graficos de control son herramientas estadisticas empleadas para la evaluacion de la
estabilidad de un proceso, permitiendo distinguir entre los distintos tipos de causas de

variacion, los cuales pueden agruparse en:

- Causas aleatorias de variacion: Son causas desconocidas y con poca significacion

producidas por el azar que estan presentes a lo largo de todo el proceso.

' Cuatrecasas, Lluis. “Gestion Integral de la Calidad: Implantacién, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) p.68.
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- Causas especificas: Normalmente no deben estar presentes en el proceso provocando

variaciones significativas.

Las causas aleatorias son de dificil identificacion y eliminacion. Las especificas, por su

parte, si pueden ser descubiertas y eliminadas para alcanzar el objetivo de estabilizacion

del proceso.”

Figura 8: Grafico de control

Fuente: Aiteco Consultores

- Diagramas de dispersion:

Estos diagramas son representaciones graficas basadas en la aplicacion del analisis de

regresion y la representacion grafica del los resultados en los que se compara la relacion

entre dos conjuntos de variables.

Es la tendencia estadistica que proporciona el andlisis de la regresion la que aporta la

base de interpretacion del diagrama.

2 \Web corporativa de Aiteco Consultores, “Herramientas de gestién de la calidad”,
(http://www.aiteco.com/herramientas-de-la-calidad/) acceso en mayo de 2015



Figura 9: Diagrama de dispersion
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Fuente: Aiteco Consultores

- Diagrama de flujo:

El diagrama de flujo es una herramienta relativamente sencilla la cual representa el flujo
del proceso que esta siendo evaluado, quedando facilmente identificadas las entradas, el
proceso, y las salidas, facilitando de esta forma la comprensién objetiva de la actividad

para aquellos que la estén realizando o vayan a hacerlo.

También puede ser un instrumento para el desarrollo efectivo de nuevos procesos que

nos permite plasmar varias ideas con la finalidad de escoger luego la mas adecuada.

Figura 10: Diagrama de flujo
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Fuente: Aiteco Consultores
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- Hojas de recogida de datos:

Son también conocidas como hojas de registro o verificacion y su funcién principal,
como su nombre permite intuir, es la recopilacién estructurada de la informacion

relevante que generan los procesos y sus actividades.

Existen numerosos formatos para la recogida de dichos datos pudiendo estos ser
numéricos, graficos, simbolicos... Aunque generalmente, la formula méas empleada es la

de una plantilla de recogida de informacién segin las necesidades de la actividad.

Tras la recopilacion de la informacion, se procede al andlisis e interpretacion de los
datos siempre con la finalidad de controlar eficientemente las actividades con tal de
alcanzar una mayor calidad que favorezca al perfeccionamiento de procesos y que nos

haga destacar entre nuestros competidores.

3.3. Benchmarking

No cabe duda de que uno de los objetivos basicos de las estrategias de las empresas asi
como de la gestion de la calidad es la obtencion de ventaja competitiva. Es por ello que
podria darse la recomendacion general de la incorporacidon de la gestion de la calidad
como estrategia base en el gobierno de cualquier compaiiia, trayendo esto consigo una

. . |
mayor rapidez, eficiencia y ahorro en su actividad.

Situandonos pues dentro de una estrategia empresarial basada en la gestion de la calidad
total, y con la finalidad de alcanzar la mayor ventaja competitiva posible, se situa una de

las herramientas mas empleadas en este ambito: el benchmarking.

Este concepto consiste en fijar como estandar una o varias empresas lideres sobre las
cuales realizar una comparativa que sirva de motivacion y aprendizaje para la propia

compaﬁl'a.22

Este proceso considera especialmente tres aspectos:

- Meétodos de actuacion o practicas: Consiste en la seleccion de las mejores
practicas de las empresas de referencia y su consiguiente puesta en marcha.

- Objetivos: Obtener ventajas competitivas y alcanzar el éxito empresarial.

?! Cuatrecasas, Lluis. “Gestién Integral de la Calidad: Implantacién, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) p.83.
2 BID p.83
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- Medicion: Establecimiento de diferencias con respecto a los lideres y analisis del

donde, cuanto y como se producen dichas discrepancias.

Esta herramienta es aplicable en cualquier &mbito dentro de la empresa desde productos,

servicios, métodos, procesos... hasta incluso formas de gestion.

3.3.1. Tipos de benchmarking
El benchmarking puede clasificarse de distintas formas segtin el objetivo a alcanzar:

- Benchmarking interno: Su principal objetivo es el reconocimiento de los puntos
fuertes de la propia compaiiia con la finalidad de poder después expandirlos al
resto de la misma, asi como también reconocer las propias debilidades para
tratar de reforzarlas.

- Benchmarking competitivo: Es el mas comun y consiste en el andlisis de los
competidores con tal de reforzar los puntos débiles de la propia empresa con la
experiencia que nos brindan empresas lideres en el sector. Su principal
inconveniente es la posible ausencia de informacion con respecto a las empresas
que se usan como punto de referencia.

- Benchmarking funcional: En este caso lo que se busca es el perfeccionamiento
de una funcion en concreto, no siendo necesario el analisis de una compafiia en
general si no en determinados métodos y procesos. No es por tanto necesario
que las compafiias de referencia sean competencia directa si no que tengan
experiencia y éxito en las funciones a mejorar.

- Benchmarking genérico: En este caso se busca el aprendizaje no solo de
funciones concretas si no de forma global investigando todo tipo de practicas
incluidas aquellas que no son utilizadas por nuestra empresa y que seria

. . )
interesante aplicar.”

> BID p. 86.
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3.3.2. Etapas del benchmarking
Cuatro son las etapas basicas en el proceso:

1) Planificacion: Consiste en la definicion del objetivo a estudiar y la seleccion de
las empresas (competencia o no) que estén consideradas lideres en el los
procesos o funciones objeto de mejora o implantacion. Tras esto se llevara a
cabo la recogida de datos.

2) Andlisis: Evaluacion de las diferencias existentes entre la compafiia de origen y
la referencia seleccionada.

3) Integracion: Analisis de la informacién con tal de establecer planes eficaces de
accion que seran difundidos al resto de la compaiiia con la finalidad de contar
con su complicidad.

4) Accién: Consiste en la puesta en escena de los planes y estrategias mencionados
en la fase previa. Serd necesario también el control de las acciones que se han
implementado supervisando la evolucidon de las mismas y llevando a cabo las

. . . 24
correcciones necesarias en caso de ser necesario.

Como reflexion final, sobre el proceso de benchmarking podemos decir que es una
herramienta que nunca finaliza ya que siempre habra algo sobre lo que mejorar en
calidad y por tanto debe ser considerado como una accién continua en todos los &mbitos

de la compaiiia.

3.4. Mejora continua o kaizen

La mejora continua es un concepto que se dio a conocer tras la publicacion del libro
“The key to Japan’s competetive success” de Masaaki Imai siendo una de las bases

sobre las que debe asentarse la gestion de la calidad.

A diferencia de los avances bruscos en los que se producen grandes mejoras en cortos
intervalos de tiempo gracias a la implantacion de nuevas tecnologias o descubrimientos
en [+D, la mejora continua supone un avance ligero pero constante hacia el

perfeccionamiento de procesos, departamentos o puestos de trabajo, entre otros.

24

IBID p. 87.
% Cuatrecasas, Lluis. “Gestién Integral de la Calidad: Implantacién, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) p. 60.
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Esta mejora continua puede ser implementada mediante varios procesos siendo el mas

comun y estudiado el ciclo PDCA, el cual tiene como finalidad la resolucion efectiva de

problemas constituyéndose en cuatro actividades bdsicas: “Plan”, “Do”, “Check” y

“ACZ‘ u.

Plan (planificar): En esta primera fase de planificacion se establecen las metas a
alcanzar asi como los medios més acertados que deberian implementarse para
lograrlas. Para ello, es imprescindible ser consciente de la situacion actual de la
empresa con tal de fijar objetivos logicos y poder anticipar los posibles efectos
de su aplicacion.

Do (realizar):_Consiste en la materializacion de las ideas recopiladas en la fase
previa, siendo necesaria la preparacion del personal hacia el desarrollo de las
actividades a llevar a cabo.

Check (comprobar): En esta parte del proceso se corroboran y analizan los
resultados alcanzados tras la aplicacion de las mejoras planificadas.

Act (actuar): Esta ultima fase estd reservada a la documentacién de las
actuaciones realizadas con tal de llevar a cabo una normalizacion del proceso

describiendo lo aprendido.*®

El ciclo PDCA tiene por tanto como objetivo, mediante la aplicacion de las

herramientas adecuadas, la prevencion y solucion de problemas, actuando de manera

ininterrumpida en manera de espiral de forma que no finaliza nunca: mejora continua.

3.5. Sistemas de calidad

El concepto de sistema de calidad, hace referencia a la organizacion de la actividad que

afecta a un conjunto de procesos encuadrados en un sistema productivo, con tal de

asegurar asi la conformidad de los productos y servicios obtenidos con los requisitos de

. : 2
calidad correspondientes.?’

*® Web: “Guia de la calidad”: Mejora continua y ciclo PDCA. (http://www.guiadelacalidad.com/modelo-
efgm/mejora-continua) acceso en mayo de 2015

%7 Cuatrecasas, Lluis. “Gestién Integral de la Calidad: Implantacién, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) p. 293.
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De las normas ISO (International Standard Organizacion), y mas en concreto de la
norma ISO 8402/UNE 66-001-88, podemos extraer la definicion de un sistema de
calidad como el “Conjunto de la estructura de la organizacion, de responsabilidades, de
procedimientos, de procesos y de recursos, que se establecen para llevar a cabo la

gestion de la calidad™.

Estos sistemas pueden entenderse, por tanto, como una nueva forma de gestionar la
empresa donde la consecucion de la calidad y la excelencia se abren paso frente a la

productividad como unico objetivo.

Un sistema de calidad, sin embargo, no es una férmula tnica, sino que debe plantearse
conforme a las necesidades de la organizacion, debiendo estar apoyado desde la alta

. ., 1. . )
direccion de la empresa hasta los ultimos miembros de la cadena.”®

No obstante, es cierto que existen modelos tipo, que son publicados por sociedades y
organismos especializados, y que describen los requisitos basicos a cumplir por los
sistemas de calidad segun las actividades que se desarrollen en la empresa como por

ejemplo las normas ISO 9000.

El primer paso a seguir para una compafiia que pretende incorporar la calidad en la
estrategia empresarial es la confeccion de un plan de desarrollo e implantacién del

: , i 29
sistema, el cual estara compuesto por tres elementos bésicos:

- Documentacion en forma de manuales de calidad
- Medios materiales y técnicos

- Medios humanos

El nivel de profundidad y alcance del proyecto puede ser variable pero la opcion mas
positiva pasaria por realizar un estudio completo que abarque toda la organizacién:
procesos, medios, personas... para lograr una adecuada implantacion global de la

mejora continua de la calidad.

Una vez conseguida la implantacion del sistema podria tratar de alcanzarse la
certificacion segin las normas estandarizadas y generalmente aceptadas, no siendo este

el objetivo prioritario sino mas bien una consecuencia de objetivos mayores.

%% |BID p.295.
*°|BID p.296.
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3.5.1. Etapas del desarrollo de un sistema de calidad

En términos generales, para el adecuado desarrollo de estos sistemas, deberian seguirse

las siguientes etapas:

- Planificacion: Esta etapa especifica los objetivos y métodos tras un analisis
previo de la situacion actual tanto interna como externa.

- Realizaciéon: Se trata de implantar los aspectos y acciones definidas en el plan
previamente elaborado incluyendo también la formacion humana.

- Verificacién: evaluacion de las acciones llevadas a cabo con tal de valorar su
eficacia y supervisar el cumplimiento de los objetivos.

- Actuacion: Adecuacion del modelo tras la evaluacion llevada a cabo en la fase

anterior. >°

3.5.2. Certificacion de los sistemas de calidad

La certificacion se puede definir como “la acciéon realizada por una entidad
independiente, manifestando a través de un documento certificado, que se dispone de la
confianza adecuada de que un sistema de calidad, producto, servicio o personal,
debidamente identificado, resulta conforme con alguna norma especifica”®'. En
resumen, la certificacion consiste en la emision de documentos que atestigiien que un

producto o servicio se ajusta a unas normas técnicas determinadas.

Esta certificacion es el dltimo a paso a realizar tras el desarrollo e instauracion del
sistema de calidad. En este ambito y a modo de ejemplo, la norma ISO 9001 puede ser
de gran utilidad para la creacion de este tipo de sistemas ya que en ella se establecen

una serie de objetivos basicos de calidad.

Una vez instaurado, se solicitaria de manera voluntaria la acreditacion del sistema por
empresas que dispongan de dicha autoridad (por ejemplo AENOR en Espafia). La
finalidad de dicha acreditacion no es otra que la de dotar al sistema de fiabilidad al estar

siendo abalado por una empresa de renombre y contrastada experiencia.*>

30 Froman, Bernard. “El Manual de la Calidad: Referencia Basica en un Sistema de Gestién de la Calidad”
(Barcelona, Espafia: AENOR, 2003). P.105

3! Cuatrecasas, Lluis. “Gestién Integral de la Calidad: Implantacién, Control y Certificacion” (Barcelona,
Espafia: Ediciones Gestion 2000) p. 294.

*2BID p. 315.
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4. Cadena de valor en empresas de distribucion textil hogar.

Una vez vista la importancia de la calidad a nivel tedrico, es el momento de analizar la
relevancia de la misma en el sector abordado, basandonos para la simplicidad de dicho

analisis, en una herramienta esquematica denominada cadena de valor.

Elaborar la cadena de valor de una empresa consiste en desagregar las actividades
basicas que la conforman con tal de conocer el incremento de valor que cada una de
ellas suponen en el producto final, siempre con el objetivo de identificar sus ventajas

competitivas.®

Esta cadena de valor, a su vez, esta relacionada con las cadenas de sus proveedores y

clientes directos como podremos observar en las siguientes figuras.

Cabe destacar en este apartado que, debido a la extension del sector y con tal de realizar
un estudio mas especifico y valido, se ha procedido al andlisis de un conjunto de
empresas que comparten una caracteristica comun: la externalizacion del proceso de

produccion.

Por ello, podemos resumir el flujo de actividad de este tipo de empresas en la siguiente

figura:

Figura 11: Flujo de actividades de las empresas del sector seleccionadas

Orden de
produccion al
proveedor

Envio y servicio
posventa

Recepcidn y
gestion de
mercancias

Gestion de
pedidos y corte

Funcidn
comercial y de
marketing

Fuente: Elaboracion propia.

3 Guerras, Luis Angel y Navas, José Emilio. “Direccidn Estratégica de la Empresa: Teoria y Aplicaciones”
(Madrid, Espafa: Thomson Reuters) Capitulo 6
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En 1987, Porter elabord un esquema basico para la representacion grafica de las citadas

cadenas de valor. Basandonos en dicho esquema y ajustidndolo a las necesidades y

procesos del sector analizado, obtenemos las siguientes figuras:

Figura 12: Cadena de valor: proveedores y clientes

Proveedores:

- Tejidos

- Muestrarios: Books y hangers

- Material indirecto: Cartonaje,
pldstico, precintos, palets...

- Productos graficos:
Merchandising, tarifas...

- Productos quimicos:
Pegamentos, limpieza...

Fuente: Elaboracidn propia

Empresas
del sector

(Desarrolladas a

continuacic’)n)

Figura 13: Cadena de valor de las empresas del sector
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-Investigacian -Aprovisionamisnto -herchandaising -Agentes
-Anzlisis historico -Procesamisnto de -Sesionesfotograficas -Representantes

-Servicio posventa

Fuente: Elaboracidn propia
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Actividades primarias
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5. Gestidn de la calidad en el sector textil hogar en Espaiia

En este apartado se procedera al analisis de las actividades que constituyen la gestion de

la calidad a lo largo de los procesos que llevan a cabo este tipo de empresas.

Debemos recordar en este punto que la calidad es uno de las principales fuentes de
ventaja competitiva para las empresas del sector en nuestro pais, las cuales se miden con

grandes rivales a nivel mundial que gozan con mayores ventajas de costes.

Es por ello, que el estudio de la gestion de la calidad supondrd un analisis de las
actividades que permiten a nuestras empresas obtener un hueco en el mercado,

diferenciandose por la elaboracion de un producto reconocido, duradero y de calidad.

Antes de proceder al desarrollo del apartado, recordaremos también que las fuentes
empleadas de ahora en adelante, salvo referencias puntuales, proceden del estudio de
campo desarrollado mas ampliamente en el apartado de metodologia y que mas tarde se

explicitara en la bibliografia.

5.1. La aportacion del departamento de disefio

Toda empresa del sector textil hogar comienza creando valor en el departamento de
disefio, siendo en este mismo donde comienza la actividad de gestion de la calidad. La
funcion primordial que persigue es la de dar a luz las colecciones que la empresa
ofrecerd a sus respectivos clientes. Pero antes de llegar a este punto hay detras una gran

labor.

El primer proceso del departamento en busca de la calidad no se centra en la calidad del
producto si no en la de sus disefios, tratando de dar a luz nuevas colecciones que estén a
la altura de las tendencias mundiales y que aseguren al cliente que la compra de las

mismas supondra vestir su hogar acorde a las modas mas actuales.

Este proceso comienza, por tanto, con la documentaciéon e inspiraciéon de los
disefiadores lo cual se logra mediante una gran exploracion de tendencias dentro de
todos los ambitos del mundo de la moda. Para lograrlo, el equipo hace una profunda
investigacion en diversas ferias textiles, revistas o exposiciones, entre otros (tanto del
sector textil hogar como del sector moda en general), con tal de poder formar una idea

sobre hacia donde van los gustos de cada temporada.
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Ademas, junto con el departamento de marketing y ventas, se realiza también un
exhaustivo andlisis de las colecciones y referencias en cartera con tal de recabar
informacion sobre cudles han sido las mas exitosas y por qué, dentro de cada mercado o

segun los distintos tipos de producto.

Tras esta fase de documentacion, el departamento recibe, tanto en su sede como en las
diversas ferias textiles en las que se expone a lo largo del afio, a representantes de
diversos estudios de disefio, los cuales presentan sus bocetos. De entre todos ellos, son
seleccionados los que los disefiadores del departamento consideran convenientes y de
mayor calidad para la elaboracion de sus colecciones, siempre en funcién de su

formacion, investigacion y experiencia.

Una vez hecho un trabajo de puesta en comun sobre los dibujos, colores, calidades y
cantidades de referencias (distintos dibujos y tonalidades) que se requeriran dentro de

cada coleccidn, se produce el primer contacto con los proveedores.

Los proveedores que hemos acotado dentro de la industria son los fabricantes textiles,
los cuales son seleccionados segin la experiencia histdrica de anteriores proyectos y
referencias externas y a los que se les exigira unos estandares de calidad en sus
productos. El siguiente punto, por tanto, es la puesta en contacto con los mismos,
visitandoles tradicionalmente en sus respectivas fabricas para trabajar conjuntamente en
la consecucion de las exigencias del equipo de disefio en cuanto a colores, tejidos,

texturas y calidades se refiere.

El procedimiento basico es, pues, el de trabajar conjuntamente en la consecucioén de
estas demandas, aprovechando también la ocasion para que los proveedores muestren en
sus fabricas los tejidos y disefios que ellos mismos producen de antemano y que a veces

pueden encajar en la colecciones de las empresas distribuidoras.

En toda esta labor hay que tener en cuenta los presupuestos de las distintas colecciones,
los cuales son calculados por un ingeniero textil, estableciendo los rangos de precios en
los que se puede mover la empresa segin el posicionamiento deseado a nivel

estratégico.

Sin embargo, si las empresas del sector quieren ser competitivas a nivel mundial e
identificar sus productos con material de calidad, no puede seleccionarse un proveedor
atendiendo tan solo a la consecucion de las demandas fisicas del producto, sino que ha

de certificar que éste cumple unos determinados requisitos de calidad.
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Dependiendo del posicionamiento de cada empresa dentro del sector, ésta requerira

unos u otros estandares, siendo los siguientes los mas cominmente demandados por el

sector sobre las primeras muestras de producto desarrollado por los proveedores:

Abrasion resistance: UNE-EN ISO 12947-2:1999/AC: 2006

Determinacion de la resistencia a la abrasion de los tejidos por el método
Martindale. Parte 2: Determinacion de la rotura de la probeta. (ISO 12947-
2:1998/Cor.1:2002)

Seam Slippage Resistance: UNE-EN ISO 13936-1 2004

Determinacion de la resistencia al deslizamiento de los hilos de la costura en los

tejidos de calada. Parte 1: Método de la abertura de la costura fija (ISO 13936)

Resistance to Pilling: UNE-EN ISO 12945-2:2001

Este test determina la Resistencia al fuzzing y al pilling.
Breaking strength and elongation: UNE-EN ISO 13934-1: 1999 +
ERRATUM:2000

Determinacion de la fuerza de rotura y de su alargamiento.

Cigarette Test: BS 5852 Source 0

Aplicacién de distintas fuentes de ignicion para construir un test que examina el

comportamiento de quemado de los distintos materiales.

Determination of dimensional change in domestic washing and drying: UNE-EN

ISO 5077:2008 + ERRATUM:2008

Determinacion de las variaciones dimensionales en el lavado y secado. (ISO

5077:2007).

Color Fastness to artificial light: UNE-EN ISO 105-B02:2001 Method 2

Se analiza la solidez del color en relacidn a la luz artificial recibida

Color fastness to rubbing: UNE-EN ISO 105-X12:2003

Se analiza la solidez del color en relacidn al frotamiento recibido

Color fastness to dry cleaning: UNE-EN ISO 105-D01:1996

Se analiza la solidez del color en relacidn al lavado en seco que se le aplique.
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Tras este trabajo, el proveedor se pone manos a la obra en la fabricacion de muestras de
los productos acordados con el departamento de disefio, enviandoselas posteriormente a
la empresa en un plazo determinado (dependiendo del tipo de proveedor y del tipo de
tejido) para que ésta haga sus examenes de calidad internos asi como la medicion de

colores y texturas.

Figura 14: Especificaciones al proveedor
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Fuente: Director de operaciones de Alhambra Internacional

No obstante, se le suele reclamar al proveedor la cumplimentacion previa de una ficha
técnica en la que tendran que especificar todos los aspectos técnicos y de calidad de los

cuales dispongan informacion.

Si la empresa textil da el visto bueno, se procede a la elaboracién de un contrato entre
compaiiia y proveedor en el que se comprometen a producir o demandar unas
determinadas cantidades de producto durante un plazo establecido, el cual es calculado
por el departamento de marketing y operaciones. Este contrato es clave para asegurar la

calidad del servicio y no incurrir en futuras roturas de stock.

También se establecen otros contratos relacionados con la propiedad intelectual con tal
de asegurar que los proveedores no producen los disefios que se les hacen llegar para

otras marcas de la competencia, asegurando asi la calidad en términos de exclusividad.

Pero en este proceso de creacion de nuevas colecciones, no solo interviene el
departamento de disefio sino que como veremos a continuacion existe detras un trabajo

mucho mas amplio.
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5.2. Los Comités de Nuevos Productos.

En este sector, a la hora de desarrollar nuevas colecciones, no puede recaer toda la
capacidad de decision sobre los disefiadores y sus apetencias, si no que el equipo
directivo también ha de realizar un profundo estudio sobre los datos histdéricos de
ventas, muestrarios, proveedores y tiempos, con tal de analizar los puntos fuertes y
débiles de los mismos y mejorar en calidad, servicio y ventas con respecto a los nuevos

lanzamientos.

Existen diversas formas de llevar a cabo estos andlisis pero, en la industria, hay un
proceso extendido en el que, pese a que cada empresa lo nombre de una forma diferente,
se realizan labores similares. En este trabajo de investigacion lo llamaremos “Comités
de nuevos productos” (CNPs de ahora en adelante), en los cuales los directivos y jefes
de departamento se retinen para la elaboracion conjunta de un documento analitico en el
que cada uno aporta el feedback de su departamento hacia la busqueda de la calidad y

excelencia en los nuevos lanzamientos.

5.2.1. Analisis de ventas

En esta primera fase del andlisis, el departamento comercial, junto con el de disefio,
realiza un estudio de los datos histdricos de ventas con el objetivo de optimizar para el
préoximo lanzamiento el nimero de referencias y colecciones lideres en ventas, sin
olvidar, por supuesto, la parte creativa y de tendencia tan importante en el sector y que

hace que las empresas que lo componen se diferencien de las de la competencia.

Un ejemplo mediante el cual puede llevarse a cabo este proceso introduciendo algunas
de las herramientas teoricas de gestion de la calidad que se expusieron anteriormente en

este trabajo y que actualmente es realizado por las empresas, es el siguiente.

Ya que es fundamental tener una vision por coleccion para identificar qué funciona
mejor dentro de la cartera de producto actual, puede realizarse una Matriz
Volumen/Rentabilidad por coleccion, por tipo de dibujo, por tipo de tejido, por

composicion y por color. De esta forma:

- Se analiza la facturacion frente a margen por cada una de las variables

mencionadas.

- Se consideran las ventas en el mercado de referencia u objetivo para la empresa.
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(El tamafio de la burbuja podria representar el porcentaje de metros vendidos y
los ejes cortarian la grafica por la media de margen y la facturaciéon dptima para

la empresa.)

Figura 15: Matriz volumen-rentabilidad

| Volumen Bajo/Rentabilidad Alta | Volumen Alto / Rentabilidad Alta [

Volumen Bajo/Rentabilidad Baja Volumen Alto/Rentabilidad Baja

Fuente: Directora de marketing de Lizzo (abril 2015)

Con este tipo de grafico podemos ver qué colecciones, tipo de tejidos o colores
cuentan con mayor facturacion y margen, siendo estos los productos que se

deberian potenciar en futuros lanzamientos dado su éxito anterior:

Facturacion Alta y Rentabilidad Alta — cuadrante oro: hay que potenciar en
nuevas colecciones.

Volumen Bajo y Rentabilidad Alta — cuadrante bronce: productos con un
margen optimo pero con volumen bajo.

Volumen Alta y Rentabilidad Baja - cuadrante plata: productos commodities los
cuales tienen margenes ajustados pero volimenes de ventas altas.

Volumen Bajo y Rentabilidad Baja —cuadrante plomo: colecciones, tejidos,
referencias, colores que no nos funcionan y que deberiamos no plantear de cara

al siguiente lanzamiento.
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El objetivo final es:

- Analizar la cartera de productos de la empresa a nivel de referencia, ver en qué

cuadrante se encuentra.

Figura 16: Anélisis de cuadrantes

Referencia Coleccion Tejido

Dibujo

Color

Composion

Venta Euros

Margen Euros

Venta Metros

Cuadrante

Referencia 1

Referencia 2

Referencia 3

Referencia 4

Fuente: Directora de marketing de Lizzo

- Optimizar, como hemos dicho previamente, para el préximo lanzamiento, el

numero de referencias y colecciones que se encuentran en el cuadrante ORO.

Por supuesto sin olvidar la parte creativa y de tendencias que marcaran la

diferencia con respecto a otras empresas del sector.

5.2.2. Analisis de muestrarios

Como aclaracidn, es necesario explicar que en este sector, el cual vende especialmente a

otras empresas de distribucion, la forma de hacer llegar el producto a los ojos del

consumidor final es mediante:

- Books: Muestrarios en forma de libro de tejidos en los que se exponen las

distintas referencias dentro de cada coleccion.

- Hangers: Son perchas en las que se aprecian de manera escalonada una serie de

referencias combinadas dentro de una misma coleccion acompaifiadas de un

dibujo principal.

La distribucion de estos muestrarios constituye una parte fundamental del negocio, ya

que es la forma mediante la cual el cliente final podra ponerse en contacto de manera

fisica con el producto y formar su decision de compra.

Es imprescindible, por tanto, el perfeccionamiento de los mismos en términos de

calidad, novedades en el disefio y técnicas de produccion con tal de poseer muestrarios

sugerentes y atractivos que causen deseo de compra por parte de los consumidores.
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En este punto del Comité de Nuevos Productos, se analizan demanda y costes de los
mismos asi como el feedback de los clientes en relacion a aspectos de tamaiio,
portabilidad, facilidades de exposicion y resistencia de los materiales, con tal de tener
informacion suficiente de cara a la mejora en el lanzamiento de los muestrarios de las

nuevas colecciones.

5.2.3. Andlisis de proveedores

La actividad de analisis de los proveedores dentro de los CNPs desempefia una pieza
clave en la gestion de la calidad del producto y servicio de la empresa asi como en la

toma de decisiones de cara a futuros lanzamientos.

En esta fase se estudia proveedor a proveedor en cuanto a volumenes de compra,
porcentaje de calidad de su producto, precios medios, minimos de copra, plazos, etc.
Siendo la finalidad la de extraer conclusiones de cara a la toma de medidas futuras

relacionadas con dichos suppliers.

Si, por ejemplo, el porcentaje de calidad de un proveedor, al cual se le demanda un gran
numero de referencias, es bajo se tomaran las decisiones pertinentes en la busqueda de
nuevas empresas de produccion, cabiendo también la puesta en contacto con las mismas

para analizar las causas de dichos problemas y tratar de solucionarlos.

Lo mismo sucederia con los minimos de compra o los plazos de aprovisionamiento, este
analisis nos brinda la posibilidad de estudiar a los proveedores mas significativos y
ajustar asi tanto estas como el resto de sus variables de cara a las nuevas acciones de la

compaiiia.

En cualquier caso, pese a que esta herramienta nos permita poner el punto de mira en
los proveedores mas criticos, no cabe duda que las empresas de disefio y distribucion
textil siempre han de buscar los plazos de aprovisionamientos mas cortos, los minimos
de compra menos voluminosos y los ratios de calidad més elevados con tal de presar un

servicio rapido, flexible y de calidad entre la totalidad de sus clientes.
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5.2.4. El feedback comercial

Sin duda, no hay opinién més valiosa ni mas importante que la del cliente y consumidor
final. Es por ello vital, que los comerciales hagan un research en sus respectivos paises
o0 areas nacionales en relacion a las caracteristicas del producto mas valoradas y que lo

hagan llegar a los directivos en proyectos como, los CNPs que estamos describiendo.

Una manera ordenada y actualmente empleada para hacerlo podria ser la elaboracion de
una tabla en la que apareciesen segiin los paises o zonas nacionales, las distintas
caracteristicas de cada mercado, las colecciones mas exitosas, los puntos fuertes y
débiles de las colecciones, las observaciones de calidad, el tipo de muestrario preferido

y la valoracion de los mismos, etc.

De esta forma la empresa puede recabar informacién muy valiosa con respecto al
producto y servicio prestado y lo que es mas importante, tendrd las observaciones
separadas en distintas areas lo cual puede permitir la aplicacion de medidas

customizadas por mercados, logrando asi una mayor efectividad.

5.2.5. Eltiempo

En esta industria, si se quiere lograr un servicio agil y de calidad es imprescindible que
se respete un tiempo estricto “no escrito”, pero que es comun para todas las empresas

del sector.

Decimos que estos tiempos son importantes ya que historicamente existen unas fechas
establecidas en el afio en las que las compaiiias lanzan las colecciones y que coinciden
con las ferias textiles méas importantes del mundo y de Espafia, en el que las empresas

hacen la puesta en escena de los productos a sus respectivos objetivos.

Dependiendo de su estrategia, las empresas pueden realizar uno o dos lanzamientos
anuales: uno en enero y otro en septiembre, aunque para simplificar la explicacion

supondremos la realizacion de un unico lanzamiento en enero.

Este tiempo comenzaria, pues, con el inicio del desarrollo de las colecciones por parte
de los disefiadores (junto con la informacion del CNP anterior) durante el mes de marzo
hasta aproximadamente mediados de julio cuando se debe dar el visto bueno de las

colecciones dando estas por cerradas.
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Es, entonces, cuando se lanzan las ordenes de pedidos a los proveedores tanto de
producto como de muestrarios, llevando a cabo las pruebas de acreditacion de calidad

externas correspondientes por los laboratorios que la empresa considere oportunos.

Tradicionalmente, el sector tiende a descansar el mes de agosto por lo que el proceso de
produccion de los pedidos se suele realizar a lo largo del mes de septiembre cuando se
preparan también las sesiones de fotos que posteriormente se utilizardn como
merchandising y presentacion de las nuevas colecciones y que tan importantes son para

lograr una satisfactoria impresion del producto por parte de los clientes.

Finalmente, aproximadamente hacia el mes de octubre, se produce la recepcion de
mercancias, se confeccionan los muebles a emplear en la realizacion de las sesiones

fotograficas y se realizan las mismas.

Por ultimo, en los meses de diciembre y enero se gestan los muestrarios y se preparan
las ferias textiles a las que la empresa planee estratégicamente acudir para la

presentacion de sus creaciones al resto del mercado y el mundo.

Sin duda, el cumplimiento de este tiempo es fuente de calidad de servicio ya que en las
ferias textiles se colocaran muestrarios en las cadenas de distribucion que estén
interesadas en el producto e inmediatamente, éstas comenzaran a realizar pedidos. Si la
empresa no tiene estocada una determinada cantidad de producto, verd retrasado su
servicio y la colocacién en el mercado de sus creaciones, causando la insatisfaccion de

sus clientes y una gran pérdida de cuota de mercado.

Figura 17: El tiempo
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Fuente: directora de marketing de Alhambra (abril de 2015)
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5.3. La funcion de las operaciones en la gestion de la calidad

Sin duda, uno de los departamentos criticos en la gestion de calidad en este sector que
estamos describiendo es el departamento de operaciones y almacenes, el cual lleva a
cabo una serie de funciones que repercutirdn directamente en la calidad del producto,

tanto a nivel fisico como a nivel servicios.

Son muchas las tareas que se llevan a cabo en este departamento dentro del sector y por

ello haremos una distincién entre:

e Planificacién y aprovisionamiento
e Recepcion de mercancias
e Corte

e Embalaje y transporte

5.3.1. Planificacidon y Aprovisionamiento

La primera de las funciones, y una de las mas importantes dentro del departamento, es
la de aprovisionamiento. Decimos que es importante puesto que el calculo de los
volumenes de sfock que almacenara la empresa es clave en el desarrollo de su actividad
ya que ésta, por un lado, ha de disponer del producto necesario para evitar roturas y
poder servir a sus clientes a tiempo, pero por otro, no ha de sobreaprovisionarse y

mantener stocks obsoletos y dificilmente vendibles.

Con tal de llevar a cabo un aprovisionamiento efectivo, el departamento debe nutrirse de
la informacion recabada en procesos como los CNP’s donde se han analizado
previamente factores tan relevantes como: los minimos de compra, plazos de entrega,

calidad, servicio o los precios.

Como hemos explicado anteriormente, el medio por el que se da a conocer el producto
al cliente final son los muestrarios situados en las cadenas de distribuciéon (tiendas,
grandes almacenes...) y, por tanto, la colocaciéon de los mismos en el mercado es
también una variable representativa a tener en cuenta a la hora de aprovisionarse,
debiendo reforzar aquellas colecciones de las que se haya conseguido vender mas

muestrarios a las mencionadas cadenas.
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Con todas estas variables junto con el “feeling” de los clientes en las exposiciones de
producto y la experiencia de los encargados de aprovisionamiento, se tratara de realizar

un avituallamiento 6ptimo.

5.3.2. Recepcidn de mercancias

Una vez realizados los pedidos a proveedores, éstos son recibidos en la empresa donde

son revisados en cuestiones de calidad antes de ser almacenados.

El primer paso, tras la recepcion mediante las agencias de transporte, es una revision
preliminar del pedido, donde se identifiquen posibles deterioros en las mercancias

durante el transporte con tal de, mas adelante, priorizar su revision.

Tras esto, debe realizarse un registro del total de las mercancias recibidas en el sistema
de la empresa de forma que los demas departamentos (especialmente el departamento
comercial) sepan que la mercancia ya se encuentra a disposicion de la empresa a falta de

revision y dado de alta.

Esta fase de registro debe de ser veloz evitando aglomeraciones de mercancias
recibidas, por un lado debido a que cuanto mas agil sea el proceso mas rapido sera el
posterior servicio, y por otro debido a que de esta forma podran evitarse posibles cuellos
de botella en el proceso de produccion. Esto se conseguira si la empresa posee un buen
sistema de control y monitorizacion de las recepciones de productos, permitiendo una

buena gestion de los mismos y evitando los citados cuellos.

De forma general, los proveedores poseen unas pautas en cuanto a las condiciones del
envio de mercancias que deberian cumplir en su totalidad. Sin embargo, este
cumplimiento al 100% no suele darse, recibiéndose en ocasiones producto con taras,

con defectos de embalaje o directamente productos equivocados.

Por ello, la empresa que busque la eficiencia debe disponer de un registro historico
sobre la calidad de recepcion de mercancias por parte de los proveedores. Este registro
permitird conocer a aquellos proveedores que suelan cometer mas errores con tal de
analizar con mayor exhaustividad sus productos recibidos. Decimos con mayor
exhaustividad ya que no es viable/rentable realizar un repaso de todas las piezas o
productos que llegan a la compaiiia, realizandose en su lugar la revision de una muestra

significativa de los mismos.
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En resumen, aquellos que posean mayor ratio de defectos en sus registros histdricos

seran objeto de andlisis mayores a la hora de revision de los materiales.

Una vez realizado dicho muestreo y sabiendo qué piezas quieren analizarse, se procede
a la revision fisica del producto (en su mayoria piezas de tela) mediante el desenrollado
y posterior rollado en una maquina especifica que permitira al encargado de calidad

detectar en gran medida distintos tipos de problemas.

En términos generales, estos problemas en el producto recibido suelen ser: Degradé de
color, sucios de color, tonos distintos, contaminados de color, barras de color, aureolas,
marcas, ligeras marcas, variaciéon color de orilla a centro, entradas de trama, doble
pasada, trama irregular, nudos y borrellones, claras del tejido, vaguillas, hilos distintos,
hilos contaminados, gateados, fallos de aguja, compas (hilo mal pasado), nets, fallo de
disket, falta hilo urdimbre, rotura, tensién de hilo en urdimbre, densidad pdas /cm
distinta, ligamento no conforme, distinta urdimbre, picos de color, exceso de color
(encharcados), arrastres de color, recalcos de color, arrugas sin estampar, estampacion

aviesada, arrugas de cilindro, dibujo desencajado, faltas de color, etc.

Una vez revisadas las piezas, y habiendo saneado los operarios las partes defectuosas en
la medida de lo posible, se les debe asignar un nivel de calidad bajo los criterios que
cada empresa crea conveniente con tal de que el sistema disponga de la informacion
necesaria sobre ese producto y evitar errores posteriores que conlleven a la devolucion

de los pedidos por parte de los clientes.

Solo tras la revision y la asignacion de calidades se dara de alta el producto en el
sistema, quedando éste disponible para su distribucion en el almacén y su asignacion a
las distintas 6rdenes de pedidos que registren los comerciales por parte de los clientes

de la empresa.

Cabe la posibilidad de que el material recibido por los proveedores sea inadmisible
debido a errores graves tanto de calidad como de producto equivocado o fechas
inaceptables. En este caso, los responsables dentro del departamento se pondran en
contacto con dichos proveedores con tal de llegar a un acuerdo con respecto a las
mercancias dependiendo de cada caso determinado. (Por ejemplo, si hay fallos
inadmisibles de calidad se puede llegar a diversos acuerdos con los proveedores como la
devolucion del producto y su posterior reposicion, rebajas en el precio, trato especial en

posteriores envios, etc.)
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5.3.3. Devoluciones

Al igual que la empresa recibe producto de sus proveedores, en ocasiones, se reciben
también devoluciones por parte de clientes inconformes las cuales deberan ser

correctamente gestionadas.

El primer paso es el andlisis de dichas devoluciones clasificandolas segun los distintos
motivos de devolucion. De esta forma, el operario podra determinar si se acepta o no la
misma y podré dar parte del tipo de problema que presenta, pudiendo también registrar
nuevos problemas que antes no habian sido contemplados para ese tipo de material. (Por
ejemplo, una tela que se consideraba valida para la confeccion de butacas ha quedado

demostrado que no lo es)

Tras este andlisis, es un proceso extendido en el control de calidad del sector, la
creacion de una ficha de incidencias con: fotos, opiniones del cliente, opinion del
departamento de operaciones, etc. Donde aparecen todos los datos relacionados con

dicha devolucién y apareciendo también si finalmente es aceptable o no.

La finalidad de este proceso es, por un lado, decidir si el cliente efectivamente merece
compensacion por el mal servicio o calidad recibido, y por otro, disponer al final del
periodo de toda la informacidn necesaria relacionada con los errores cometidos por la

empresa con el objetivo de tomar decisiones de mejora de cara a futuras actuaciones.

5.3.4. Almacenamiento

Una vez recibido el producto en la empresa y realizados los controles de calidad

pertinentes, se procede a la distribucion del mismo por el almacén.

En este proceso de almacenamiento, cada empresa sigue unas pautas determinadas en
funcién de sus necesidades y sus posibilidades fisicas y econdémicas: espacio, sistemas
electrénicos, etc. No obstante, todas las empresas del sector deben compartir unos
estandares si pretenden preservar la calidad de su producto durante el periodo de

posesion.
Estos son:

- Disposicion de sistemas de almacenado agiles y ordenados que permitan acceder

al producto de manera rapida en el momento que se recibe una orden de pedido.
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- Distribuir adecuadamente los espacios del almacén con tal de reducir costes y
evitar la pérdida de piezas y con ella pérdida de tiempo y dinero que conlleva su
busqueda o dado de baja.

- Tratar a cada tipo de material segun las necesidades que requieran para preservar
su calidad. (Por ejemplo: almacenar los terciopelos en cajas con soportes
especiales para que no sufran marcas irreversibles, almacenar telas de colores
mas delicados o de menor uso en los embalajes pertinentes para evitar su
manchado o deterioro, etc.)

- Asi mismo es vital disponer de sistemas cortafuegos ya que nos encontramos en

la mayoria de los casos ante productos altamente inflamables.

5.3.5. Corte y metraje

Como bien hemos explicado en otros apartados de este trabajo, las funciones de las
empresas objeto de estudio dentro de este sector son las de disefio, aprovisionamiento y
distribucion de textil, poseyendo una produccion del tejido externalizada. Es por ello,
que la mayor actividad de produccion que se realiza en este tipo de compafiias es la de

corte.

Cuando hablamos de corte nos estamos refiriendo a la separacion fisica de los metros
que demande el cliente de la pieza principal de tela que la empresa posee en sus
almacenes, llevandose a cabo dicho proceso en unas mesas espaciales en las que una

maquina mide los metros de producto pertinentes en cada pedido.

Este proceso es considerado clave en la consecucion de calidad ya que en €l se

desempefian ciertas labores que la afectan directamente:

-  En primer lugar, el operario llevara a cabo una comprobacion del tipo de
producto demandado por el cliente en la orden de pedido en comparacion con la
pieza recibida en mesa por parte del mozo de almacén, tratando de evitar asi
errores en la seleccion de las piezas una vez recibida la orden. (En los casos
ideales, cada mesa poseeria unos monitores en los que pueda visualizarse la
referencia de forma 4agil aunque también puede realizarse una comprobacion

manual con un libro de muestras).
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- En segundo lugar, mientras la maquina mide los metros de tela demandados por
el cliente, el operario lleva a cabo un segundo control de calidad a lo largo del
producto que posteriormente va a ser servido. De esta forma se realiza un doble
revisado para evitar taras o errores ya que los operarios encargados del corte
realizaran saneamientos cuando estén a su alcance, repondran la pieza
defectuosa o al menos daran parte al cliente en caso de que el defecto no sea
muy significativo.

- Asi mismo, se esta comprobando en este punto si los metros registrados en las
etiquetas de las piezas de tela se corresponden con los que realmente quedan en
las mismas, evitando asi roturas de stock causadas por recuentos erroneos de
metrajes o el sobre aprovisionamiento por los mismos motivos.

- Lo ideal en esta parte del proceso es siempre monitorizar las incidencias
encontradas con tal de poseer la informacion suficiente para tomar medidas con
respecto a la causa de dichos errores, los cuales en gran porcentaje, proceden de:
defectos de proveedor, malos tratos en el transporte, almacenamientos

inadecuados o errores en los sistemas de almacenaje.

Una vez realizado el corte es importante realizar una agil reubicacion de la pieza
sobrante siempre teniendo controlada su localizacion dentro del almacén de cara a
futuras 6rdenes de pedido. Asi mismo, cabe destacar la importancia del calibrado de las

maquinas medidoras con tal de evitar defectos en las cantidades enviadas a los clientes.

Por altimo, es interesante resaltar que los pedidos de los clientes a veces pueden abarcar
cantidades de tela que impliquen el envio de piezas completas como es el caso de la
venta a mayoristas. En esta situacion el procedimiento es mas agil y sencillo para la
empresa, ya que la pieza no requiere su paso por la mesa de corte. Sin embargo, este
hecho produce que no se realice ese doble revisado del que hablabamos pudiéndose

incurrir en problemas de calidad.

5.3.6. Embalaje y transporte

Estas dos funciones del area de operaciones estan intimamente relacionadas entre si y, a
su vez, de ellas depende en gran medida la calidad con la que el producto demandado

llega al cliente final.
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En cuanto al embalaje, cabe mencionar que son tres las variables que lo determinan y en

las que se debe hacer especial hincapié:

Por un lado, el embalaje y empaquetado, es vital para dar la imagen de marca
que cada empresa quiera lograr a nivel estratégico. Son, por ejemplo, distintos
los embalajes empleados para clientes minoristas a los que se les querra dotar de
sensacion de marca y calidad, de los empleados para los clientes mayoristas, ya
que estos ultimos haran pasar el producto por sus almacenes utilizando
posteriormente sus propios embalajes en la mayoria de los casos.

Por otro, esta fase esta altamente influenciada por el area de transporte, ya que se
buscard siempre la eficiencia de los costes, los cuales estan intimamente
relacionados con el volumen y peso de cada pedido.

Por ultimo y més importante, se ajustara a las necesidades de cada producto con

tal de asegurar la maxima calidad en la fase de transporte hacia el cliente.

En cuanto al transporte, son otras las variables que lo determinan, las cuales pueden

resumirse en:

Flexibilidad y rapidez de los transportistas: segun las necesidades de los clientes

y las propias de la empresa en cuanto a entregas, recogidas de producto,
conexiones entre paises...

Costes: puesto a que en este sector tradicionalmente es la empresa quien asume
gran parte de los mismos, ésta debe calcularlos con exhaustividad ya que
suponen un gran porcentaje de los costes totales y deben ser optimizados.

Para lograr esta optimizacion, una de las medidas mas efectivas es la reduccion
de los volumenes de empaquetado asi como la cantidad de bultos, ya que son
estos los principales parametros que las agencias tienen en cuenta a la hora de
realizar sus cargos.

Agencias y medios de transporte: deben seleccionarse estratégicamente las

agencias y formas de envio dependiendo de las caracteristicas de cada tipo de
pedido ya que cada uno supondrd unas tarifas distintas las cuales podrian
dispararse de manera innecesaria.

Preferencias seguiin los mercados y tipos de clientes: Si el cliente o mercado

reclama unas determinadas condiciones, éstas han de ser complacidas en la
medida de lo posible.
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Debe mencionarse en este apartado que son las empresas de transporte las principales
responsables de los deterioros en la calidad del producto externos a la compaiiia. Como
causas mas habituales destacan: Pérdidas, robos, rasgado del empaquetado, transporte
vertical y no horizontal en caso de requerirlo, enganchones... Ante estas situaciones la

empresa siempre tiene la posibilidad de reclamar por los dafios sufridos.

5.4. Calidad en el servicio: el departamento comercial

Una vez en posesion del producto y previa salida del mismo del almacén hacia los
clientes, encontramos una actividad imprescindible en cualquier empresa: el

departamento comercial.

La funcion basica de este departamento es colocar en el mercado la mayor cantidad de

producto posible, incidiendo directamente de esta forma en el resultado de la empresa.

Es por ello que esta parte de la cadena debe esforzarse en la prestacion de un servicio de
calidad que permita a la empresa diferenciarse de los competidores, logrando asi una

ventaja competitiva con respecto a las empresas rivales.

La forma mediante la cual este departamento puede lograr la mencionada calidad en el

servicio es por medio de acciones como:

- Documentacion y conocimiento sobre los clientes.

- Atencidn personalizada de los mismos.

- Entendimiento de los distintos mercados y sus costumbres.

- Conocimiento sobre el producto que se esta tratando de vender.

- Gestidn adecuada del servicio posventa.

En cuanto al servicio posventa, cabe resaltar la importancia de poseer una funcion de
aprovisionamiento y almacén optimizada que evite las roturas de stock ante pedidos
constantes de las mismas colecciones y que permita la 4gil reposicion con tal de ofrecer

al cliente un servicio de calidad, rapido y fiable.

Una vez servido el producto, en caso de que el cliente observe alguna disconformidad
con respecto al material recibido, ha de poder también realizarse una gestion rapida y
efectiva de las devoluciones. A demas, se ofreceran siempre distintas alternativas que
satisfagan al cliente en la mayor medida dependiendo de sus necesidades (reposicion,

descuento, privilegios en fututas compras...)
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5.5. Otras funciones que inciden en la calidad

5.5.1. Recursos humanos

Como en la mayoria de las industrias, el capital humano es un factor clave en el
desarrollo de las actividades de las empresas del sector. Su correcta gestion incidird, por
tanto, en la productividad y calidad de la empresa, siendo este departamento responsable
de la incorporacién, formacion y optimizacion de profesionales para las distintas tareas

a desempeiiar a lo largo de la cadena de valor.

En este ambito, el departamento se encarga de evaluar el desempefio de los
componentes humanos de la empresa asi como de la gestion de su formacion y su
promocion interna con tal de generar trabajadores preparados y motivados que aporten

calidad y excelencia a aquellas tareas que se les encomienden.

Cabe mencionar en este punto la profesionalizacion del departamento el cual tiene bien
definidos los puestos de trabajo y sus tareas a lo largo de las funciones del proceso

productivo.

5.5.2. Departamento financiero

La funcion financiera en este sector tiene, en primer lugar, la mision de realizar las

actividades basicas de este departamento como son:

Recopilacion de informacion financiera para la toma de decisiones
- Estudios de viabilidad de inversiones y proyectos

- Relaciones con organismos publicos

- Proyecciones financieras

- “Credit Management”

Auditoria interna

- Etc

Por otro lado, una de las tareas mas relevantes, y que incide directamente en la
competitividad de la empresa, es la fijacion de los rangos de precios sobre los que la

compaiiia estratégicamente podra o querra situarse.
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Este posicionamiento estratégico de precios y presupuestos condicionard en gran
medida los tipos de productos y calidades sobre los que la empresa podra moverse de
cara a futuros lanzamientos, tomandose dichas decisiones de forma conjunta con el
equipo directivo, puesto que otras funciones como disefio, marketing, o comercial

tienen mucho que decir de cara a este posicionamiento.

5.5.3. Acreditacion externa

Ademas de los requerimientos a los proveedores y la revision interna, el sector se apoya
en una serie de empresas que prestan el servicio de corroborar y analizar los requisitos

de calidad del producto.

Las principales empresas sobre las que se basan las compaiiias de la industria textil

hogar en nuestro pais son AITEX y AENOR:

El Instituto Tecnoldgico Textil AITEX, es un centro tecnologico dedicado a la
investigacion en los ambitos del conocimiento de la ciencia y la tecnologia que tengan

. ., . . .1 34
aplicacion en la industria textil.®

Esta, es una asociacidon privada sin dnimo de lucro, integrada por empresas textiles y
afines, con el objetivo principal de mejorar la competitividad del sector y ofrecer a la
sociedad soluciones de base textil que contribuyan a la mejora del bienestar, la salud y

la calidad de vida de las personas.

Por su parte, la Asociacidon Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR) es una
entidad privada sin fines lucrativos fundada en 1986 que, a través del desarrollo de
normas técnicas y certificaciones, contribuye a mejorar la calidad y competitividad de
las empresas, sus productos y servicios, ayudando de esta forma a las organizaciones a

generar uno de los valores mas apreciados en la economia actual: la confianza.*

** Web corporativa del Instituto Tecnoldgico Textil Aitex, “Sobre Aitex”, (http://aitex.es/es/inicio-
1/aitex/sobre-aitex) acceso en marzo de 2015

* Web corporativa de la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion (AENOR), “Historia”,
(http://www.aenor.es/aenor/aenor/historia/historia.asp#.VWcvNObvgdo) acceso en marzo de 2015
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Por ultimo, cabe mencionar el International Organization for Standarization (ISO), es
la organizacién no gubernamental més grande del mundo en cuanto al desarrollo de

estandares internacionales voluntarios.

Estos estandares, que son globalmente aceptados, confieren a los productos del sector la

credibilidad necesaria en materia de calidad, seguridad y eficiencia.*
A) Ensayos comunes

Con tal de conocer los aspectos técnicos de los tejidos, éstos son sometidos en

laboratorio a una serie de pruebas y ensayos entre los que destacan:

- Martindale: es una prueba de resistencia de los tejidos empleados para tapizar
aplicandoles un frote multidireccional medido en ciclos.

- Resistencia a la traccion: Es una prueba de tension aplicada a la tela con tal de

conocer la rotura que se produce en la costura cuando se tensa por ambos lados.

- Determinacion de las variaciones dimensionales de los tejidos sometidos al

lavado v secado domésticos.

- Resistencia al encogimiento: mide el nivel de encogimiento del tejido ante

distintas condiciones fisicas.

- Solidez de las tinturas al lavado: mide la resistencia del tinte de la tela a los

distintos procesos de lavado

- Solidez de las tinturas al blanqueo con hipoclorato (lejia): mide la resistencia del

tinte de la tela al entrar en contacto con lejias o similares.

- Solidez de las tinturas al planchado: mide la resistencia del tinte de la tela al

someterse a planchado a distintas temperaturas.

- Solidez de las tinturas a la limpieza en seco: mide la resistencia del tinte de la

tela a la limpieza en seco.

- Solidez a la luz: mide la resistencia de la tela a distintos impactos de luz en una

escala de azules.

** Web corporativa del International Organization for Standarization (I1SO), “About us”,
(http://www.iso.org/iso/home/about.htm) acceso en marzo de 2015
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B) Estandares ISO

Como se ha comentado en apartados anteriores, algunas de las normas ISO que mas

comunmente se les exige a los tejidos en el sector textil hogar son:

Abrasion resistance: UNE-EN ISO 12947-2:1999/AC: 2006

Determinacion de la resistencia a la abrasion de los tejidos por el método
Martindale. Parte 2: Determinacion de la rotura de la probeta. (ISO 12947-
2:1998/Cor.1:2002)

Seam Slippage Resistance: UNE-EN ISO 13936-1 2004

Determinacion de la resistencia al deslizamiento de los hilos de la costura en los
tejidos de calada. Parte 1: Método de la abertura de la costura fija (ISO 13936-
1:2004)

Resistance to Pilling: UNE-EN ISO 12945-2:2001

Este test determina la Resistencia al fuzzing y al pilling.

Breaking strength and elongation: UNE-EN ISO 13934-1: 1999 +
ERRATUM:2000

Determinacion de la fuerza de rotura y de su alargamiento.

Cigarette Test: BS 5852 Source 0

Se aplican distintas Fuentes de ignicién para construir un test que examina el

comportamiento de quemado de los distintos materiales.

Determination of dimensional change in domestic washing and drying: UNE-EN

ISO 5077:2008 + ERRATUM:2008

Determinacion de las variaciones dimensionales en el lavado y secado. (ISO

5077:2007).

Color Fastness to artificial light: UNE-EN ISO 105-B02:2001 Method 2

Se analiza la solidez del color en relacién a la luz artificial recibida

Color fastness to rubbing: UNE-EN ISO 105-X12:2003

Se analiza la solidez del color en relacidn al frotamiento recibido
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- Color fastness to dry cleaning: UNE-EN ISO 105-D01:1996

Se analiza la solidez del color en relacidn al lavado en seco que se le aplique.

C) Certificaciones

Algunas de las certificaciones mds prestigiosas en los productos textiles de nuestro

sector objeto de estudio son:
- La certificacion Oko-Tex Standard 100:

Se trata de la etiqueta ecologica lider mundial para productos textiles. Estos
productos han sido ensayados y certificados por institutos reconocidos
internacionalmente. Ademas, con esta certificacion, se asegura al consumidor

que los productos textiles estan libres de sustancias nocivas para la salud.

Los articulos a certificar se incluyen, en funcién de su uso posterior, en una de
las siguientes clases (cuanto mayor sea el area de la piel con la que el producto
tenga contacto, mas estrictos seran los requisitos):

Clase I: Articulos para bebé.

Clase II: Articulos en contacto directo con la piel.

Clase III: Articulos sin contacto directo con la piel.

Clase IV: Material para decoracion.’’

Figura 18: Etiqueta Oeko-Tex 100

DE CONFIANLZE W
Control de sustancias nocivas
seqgin Oeko-Tex® Standard 100
00000000 AITEX

Fuente: Aitex

¥ Web corporativa del Instituto Tecnoldgico Textil Aitex, “Certificaciones”,
(http://aitex.es/es/certificaciones/certificaciones-aitex/okotex10001051743109) acceso en marzo de
2015
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- Oko-Tex 1000:

Esta certificacion de "Empresa textil Ecoldgica" controla, por medio de andlisis,
auditoria y comprobacidn, que las empresas certificadas tengan una produccion
respetuosa con el Medio Ambiente, adelantandose a los requisitos de la
normativa vigente y siendo mas estricta en los criterios medioambientales de
emisiones a la atmosfera, vertidos de aguas residuales, tratamiento Yy

almacenamiento de residuos, y control de ruido en la empresa.

Cada afio son mdas las empresas interesadas en obtener esta distincion
medioambiental que aporta un valor afiadido y un reconocimiento a la empresa
que trabaja dia a dia, respetando el entorno que nos rodea, en resumen

comportandose como "Empresa Ecologica".*®

Figura 19: Etiqueta Oeko-Tex 1000

Empresa ecologica
segun Deko-Tex® Standard 1000
00000000 AITEX

Fuente: Aitex

- UV Standard 801:

Esta certificacion va dirigida a cualquier tipo de tejido, indistintamente de su
composicidn, estructura o color, que vaya a estar en contacto prolongado con la

luz solar.

** Web corporativa del Instituto Tecnoldgico Textil (Aitex), “Certificaciones”,
(http://aitex.es/es/certificaciones/certificaciones-aitex/okotex100) acceso en marzo de 2015
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Muchas empresas han mostrado un gran interés por la problematica que genera

el peligro derivado de la exposicion a los rayos solares de los productos

textiles.*’

Figura 20: Etiqueta UV Standard

uv

UV STANDARD 801

Fuente: Aitex

- Eco-Label:

Esta Etiqueta estd basada en la Decision 96/304/CE, la cual establece los
criterios ecoldgicos para todo tipo de articulos textiles y su elaboracion.

Garantiza unos criterios ecologicos para todo tipo de articulos textiles y su

proceso de elaboracion.*’

Figura 21: Etiqueta Eco-Label

Fuente: Aitex

** Web corporativa del Instituto Tecnoldgico Textil (Aitex), “Certificaciones”,

(http://aitex.es/es/certificaciones/certificaciones-aitex/etiqueta-uv-standart-8014545) acceso en marzo
de 2015

““ Web corporativa del Instituto Tecnoldgico Textil (Aitex), “Certificaciones”,
(http://aitex.es/es/certificaciones/certificaciones-aitex/ecolabel2128887069) acceso en marzo de 2015
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- Certificacion WRAP:

Los Worldwide Responsible Apparel Production Principles (WRAP) son normas
basicas que las instalaciones de produccion textil deben seguir para participar en

el Programa de Certificacion WRAP.

El objetivo del programa es hacer seguimiento y certificar de manera
independiente el cumplimiento con este estandar global socialmente responsable
centrado en la fabricacion y la garantia de que los productos fabricados se

: . . » 41
producen bajo condiciones licitas, éticas y humanas.

Figura 22: Etiqueta WRAP

Certified Facility

Fuente: Aitex

- Certificacion de Sustancias Quimicas:

Tomando como base los requisitos exigibles de proteccion ambiental aplicables
en los bienes de consumo en mercados internacionales, se hace necesario el
andlisis o certificacion de sustancias quimicas utilizadas durante el proceso de
fabricacion de todo tipo de productos de consumo, tales como productos textiles,

para la deteccion de sustancias peligrosas restringidas.

1 Web corporativa de Worldwide Responible Accredited Production, “Cerficaion”,
(http://www.wrapcompliance.org/sp/certification), acceso en marzo de 2015
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6. Conclusiéon

A modo de conclusion, puede afirmarse que este trabajo tiene un balance final
satisfactorio en el sentido de que en €l se han logrado extraer las conclusiones deseadas

pese a las dificultades que planteaba su consecucion.

Cuando hablamos de dificultades nos referimos a la principal barrera superada en la
elaboracidon de esta investigacion, la cual ha sido, sin duda, la falta de informacion
publica sobre el tema abordado y sobre las empresas de la muestra seleccionada, al

tratarse estas de empresas privadas no cotizadas.

El modo por el cual se ha logrado superar dicha barrera ha sido mediante una
investigacion organizada, basada toda ella en la seleccion adecuada de una muestra

representativa.

Puede decirse entonces, que el principal objetivo ha sido cumplido, siendo este el de
realizar una aportacién novedosa y de utilidad al mundo de las operaciones y de la
gestion de la calidad en el sector textil hogar en nuestro pais, sin olvidar que es en este
ambito donde reside la fuerza de nuestras empresas con respecto a la competitividad en

costes que otros paises poseen.

Finalmente, puedo también sostener con orgullo que he superado mi motivacién
personal la cual era, desde el principio, la de aprender e investigar sobre un campo que
me apasiona con tal de ampliar mi propia formacién con el objeto de algun dia poder

aplicar todo los conocimientos adquiridos.
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