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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido desde hace muchos afios en una de las
estrategias mas importantes para todas las empresas, a fin de seguir siendo

competitivas en el mercado.

En el siguiente trabajo, se muestran la aplicacion de herramientas y
filosofias de calidad para mejorar el flujo de materiales, asi como reducir el
namero de equipos golpeados y rechazados por el cliente, ya que se presenta
una gran cantidad de equipo que esta golpeado por lo cual el cliente no lo

acepta.

En el capitulo I, se muestra el planteamiento del problema, asi como el
objetivo general, que es aplicar las herramientas y filosofias de calidad para
mejorar el flujo de materiales y producto terminado, ya que es una de las

mayores desventajas para la empresa.

En el capitulo Il, muestra la historia de la empresa, la filosofia (mision,
vision, valores etc.). Asi como, la tecnologia actual con la que cuenta la

empresa.

En el capitulo Ill, se especifica el marco teérico utilizado para la

realizacién del proyecto.

En el capitulo IV, se describe la forma de como se realiza cada actividad,
el tipo de investigacion, los instrumentos y técnicas utilizadas,asi como las

herramientas aplicadas para llevar a cabo el objetivo del proyecto.

En el capitulo V, se muestran los resultados obtenidos después de haber
implementado las herramientas y filosofias de calidad para la mejora del flujo
de materiales y producto, dando asi una mejora a la empresa disminuyendo los

equipos golpeados y devueltos por el cliente.



CAPITULO 1. PROTOCOLO

2.1 Planteamiento del problema.
Metalfrio Solutions México, actia en el mercado de refrigeracion

comercial, es una empresa global que reune experiencia, tecnologia y
flexibilidad, siempre cerca de sus clientes y de los clientes de sus clientes.
Metalfrio Solutions México tiene como clientes las principales marcas
mundiales y regionales de bebidas, helados, alimentos y comercio minorista,
ofreciendo soluciones personalizadas que hacen la diferencia en la exposicion

de los mas variados productos en su punto de venta.

Actualmente, la empresa Metalfrio Solutions México S.A de C.V, se
encuentra con el inconveniente de que el equipo (refrigeradores) que es
enviado al cliente, es devuelto a planta, los motivos principales de devolucién
se encuentran:

e Transporte.
e Servicio técnico.

e Acuerdo comercial.

En este caso, se trabajara con la problematica relacionada con el
transporte, donde la empresa produce desmesuradamente y esto provoca que
los refrigeradores que no se logran enviar permanecen en planta, obstruyendo
los pasillos, ya que no hay espacio suficiente para almacenarlos, lo que
ocasiona que los equipos sean estibados de forma incorrecta, de esta manera
se maltratan o dafian, y por este motivo, se tiene que re trabajar lo que implica

gastos innecesarios y pérdidas importantes para la empresa.

Una vez que el equipo se envia al cliente, es el quien decide si conserva
el equipo o tiene que ser devuelto a planta, si el equipo regresa a planta el
departamento de calidad se encarga de verificar que el equipo tenga solucion y
se puede re trabajar o mandarlo directamente a obsoleto.



Debido a lo anterior, se pretende disminuir el nUmero de golpes, mediante
la aplicacion de herramientas de calidad beneficiando a la empresa

minimizando re trabajos y costos por devolucion.

2.2 Objetivo general
Aplicar herramientas de calidad para reducir los golpes en los equipos

en el area de logistica y embarques.

2.3 Objetivos especificos
e Implementar herramientas de calidad para detectar causas de

devolucién de equipo.
e Implementar 5°s en el &rea de logistica y embarques.
e Organizar espacios de trabajo de logistica y embarques y éarea de

produccion.

2.4 Justificacion
En la actualidad, existen herramientas para el control y aseguramiento de

la calidad, esto ayuda a las empresas a resolver sus problemas y a ser mas
eficientes en sus procesos logrando tener una mayor competitividad a nivel
internacional y asi mejorando la calidad de vida de quienes terminaran siendo

usuarios de sus productos.

Al aplicar las herramientas de calidad en el area de logistica y embarques
se reducira el numero de equipo golpeado disminuyendo los reclamos del

cliente y evitar re trabajos, asi como sus costos asociados.

Con la organizacion de espacios de agilizara el proceso de embarque de

los equipos terminados.



2.5 Alcance
Se llevara a cabo la implementacion de las herramientas de calidad en el

area de logistica y embarques de la empresa Metalfrio Solutions México S.A
DE C.V

2.6 Limitaciones

Dentro de las limitaciones que se pueden encontrar en el desarrollo del

proyecto son:

Que las personas involucradas, no le den la suficiente importancia para
gue se haga la correcta aplicacion de las herramientas y llevar a cabo la
mejora.

Falta de tiempo para la implementacién de las actividades.

2.7 Descripcion detallada de las actividades
A continuacién se mencionan las actividades que se realizaran para el

desarrollo del proyecto:

Realizar un diagrama de flujo, para observar el proceso que conlleva la
devolucion de un equipo.

Desarrollar un diagrama de causa-efecto, para ver cuales son las causas
principales que afectan para que los equipos sean devueltos por el
cliente.

Implementar una hoja de verificacion, para llevar un control sobre los
equipos.

Realizar un diagrama de Pareto, para identificar los modelos que son
mayormente devueltos por el cliente.

Evaluar con un histograma el nimero de equipos devueltos por mes.
Aplicar las 5's, para mejora en las areas de bodega externa y
embarques.

Desalojar bodega para mejorar la distribucién de los espacios.

Ordenar equipos en bodegas por colores para su correcto embarque.
Desalojar los equipos que se encuentran obstruyendo los pasillos y
oficinas.

Delimitar areas dentro de los pasillos peatonales del &rea de produccion

y embarques.



2.8 Lugar donde se realizara el proyecto
El lugar donde se realizaran el proyecto es Metalfrio Solutions, Planta
Celaya, Gto y bodega externa.

La llustracion 1, muestra la entrada principal a la empresa Metalfrio
Solutions México.

AvPied

/i Celaya, Guanajuato

@ v Street View-dic. 2013

o = H
S ,
i e

llustracion 1. Empresa Metalfrio Solutions
Fuente: https://www.google.com.mx/maps/@20.5549967,-
100.817715,3a,75y,11.71h,84.87t/data=!3m6!1e1!3m4!1slt2DUH262JeQwNHTPX5PAA!2e0!

7i13312!18i6656!6m1llel



https://www.google.com.mx/maps/@20.5549967,-100.817715,3a,75y,11.71h,84.87t/data=!3m6!1e1!3m4!1slt2DUH26zJeQwNHTPX5PAA!2e0!7i13312!8i6656!6m1!1e1
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2.8.1 Informacién de la empresa
La Tabla 1, muestra los datos generales de la empresa, tal como, giro,

RFC, etc.

Tabla 1.Datos generales de la empresa
DATOS GENERALES DE LA EMPRESA

Nombre: METALFRIO SOLUTIONS

Giro: Refrigeracion comercial

Domicilio: PTE. 4 MANZANA 2 LOTES 11Y 12
Teléfono: 01 461 61 88100

E-mail: valle@metalfrio.com

RFC: MSM830418SL5

Nombre del | LIC. VICTOR VALLE

contacto:

Fuente: ITESS


mailto:valle@metalfrio.com

CAPITULO 2. MARCO DE REFERENCIA

2.1 Fundamentos del proyecto
Huerga (2001) Describe en su trabajo la utilidad de algunas herramientas

estadisticas basicas en el control de la calidad y en la gestion empresarial,

centrando la atencion en las empresas del sector agroalimentario.

Las empresas son cada dia mas conscientes de que la calidad de sus
productos y servicios es un factor de vital importancia para la supervivencia en
el mercado. Hoy en dia, la calidad es tan importante como el precio, puesto que
la calidad es lo que atrae de nuevo a los clientes. Ante esta situacion, las
empresas no pueden escatimar esfuerzos para ofrecer nuevas opciones a unos
consumidores cada vez mas preocupados por la dualidad calidad/precio, y en
consecuencia, el control y la mejora de la calidad se han convertido en un
factor decisivo para aquellas empresas que desean competir y mantenerse en

el mercado actual con garantias de futuro.

Sanchez (2013) describe en su trabajo de tesis aplicado en
PASAMANERIA S.A., una organizacion que se dedica a la produccion y
comercializacion de productos confeccionados y pasamanerias. Dentro de los
productos confeccionados existen prendas de vestir y complementos para
damas, caballeros, nifios, nifias y bebes; en la gama de pasamanerias
encontramos cintas, elasticos, cordones, encajes, hilo de coser, hilo de bordar,
etc. La actividad productiva dentro de la empresa comienza con la generacion

del hilo en crudo en la seccién Hilanderia donde se desarrolla este estudio.

Historicamente en la seccion hilanderia se han guardado datos de control
de calidad y estan archivados, pero no se han analizado para tomar decisiones
a partir de éstos. La propuesta es usarlos para establecer indicadores de
calidad y mejora continua, que se proyecten a lo largo del tiempo, a través de la
aplicacion de las siete herramientas de la calidad, creando asi medidas que
permitan corregir los procesos que estan fuera de control, para mantener la

calidad del sistema de produccion.



Garcia (2013) describe el resultado de la aplicacion de herramientas de
mejora continua para la identificacién de las causas y correccion de problemas
asociados a al desperdicio durante la produccion (Scrap) en un centro de
personalizacion de tarjetas bancarias y seguridad informatica, emprendidas en

el periodo de junio a diciembre del afio 2012.

Se fija la meta de disminuir el indice de Scrap a una tasa menor del 0.6
% mensual de produccién al término del periodo de estudio con base en las

acciones de identificacion y correccion de las cusas raiz del problema.

Zamudio (2004) menciona que se producen articulos defectuosos debido
a que se presentan variaciones en el proceso de produccion, dichas
variaciones tienen causas que son asignables o se pueden atribuir bien sea a
la materia prima, operario, mantenimiento, etc. El control estadistico busca
detectar las causas asignables y eliminarlas para que de esta forma se reduzca
la variabilidad en el proceso y por consiguiente los articulos defectuosos. La
forma de lograrlo es mediante el analisis del proceso y la aplicacion de las
diferentes herramientas estadisticas tales como: diagramas de causa-efecto,
histogramas, diagramas de Pareto, graficas de control, hojas de recoleccién de

datos entre otras.

Un proceso bajo control estadistico es mas facil de vigilar y de encontrarle
anomalias ademas que se puede determinar hasta donde el proceso es capaz
de producir articulos que cumplan con las especificaciones establecidas ya sea

por el cliente o por la misma empresa.

Lobo (2012) Describe en su documento de tesis, basado en un estudio
bibliografico e investigacion de campo, registra el desarrollo e implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa Grinlop S.A. El sistema
esta conformado por la construccion de un manual de calidad especifico para la
organizaciéon y la aplicacion de herramientas de origen japonés en los

procesos.



El trabajo concluye con la presentacion de resultados parciales de la
implementacion del SGC, pasando por una evaluacion de su eficiencia y

eficacia.

2.2 Fundamentos para la realizacion del proyecto
Anteriormente se menciond que en la empresa Metalfrio, se detectdé una

problematica, por lo cual se requiere aplicar las herramientas y filosofias de
calidad, realmente se necita actuar en ese problema ya que anteriormente no

se han realizado ningun tipo de mejora para esta problematica.

2.3 Filosofia de la empresa
A continuacion se presentan algunos datos importantes para la empresa

como es la mision, vision, valores y politica de calidad.

2.3.1 Misién
Proveer soluciones de refrigeracion comercial (productos y servicios) de

equipos auto-contenidos para las industrias de bebidas y alimentos.

2.3.2 Vision
Trabajo en equipo, experiencia, optimismo y confianza para crecer y

consolidar nuestras marcas en todos los paises en los que actuamos. Con
nuestra eficiencia y capacidad de entender las necesidades de nuestros
clientes, entregamos con agilidad y confiabilidad las mejores soluciones
globales en refrigeracion comercial y nos aseguramos que estamos superando

nuestro desafio.

2.3.3 Valores
e Gestion de personas

e Enfoque al cliente
e Enfoque a resultados

e Liderazgo



2.3.4 Politica de calidad
En total sintonia con nuestros objetivos estratégicos, la Politica de Calidad

de Metalfrio Solutions esta fundamentada en 3 pilares:

1.- Enfoque al cliente: Toda y cada una de las acciones que emprendemos
debe tener como objetivo final la satisfaccion de nuestros clientes.

2.- Excelencia en productos y servicios: En nuestro negocio, el nivel de
expectativa de los clientes aumentdé mucho en los ultimos afios.

3.- Para defender nuestra posicion de liderazgo en los mercados en los que
actuamos, necesitamos buscar el aumento de competitividad y reduccion de

costos permanentemente. No existe mejora continua sin aprendizaje continuo.

Un eficiente sistema de Gestion de Calidad debe asegurar que estos
3 pilares cumplan en el dia a dia de nuestras operaciones y lleguen a toda

la empresa.

2.3.5 Objetivos
Dar solucion de refrigeraciéon comercial, siendo la mayor y mas eficiente

empresa de refrigeracion comercial del mundo.
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2.4 Tecnologia actual de la empresa
Actualmente en el area de logistica y embarque de la empresa Metalfrio

Solutions México S.A de C.V, se cuenta con 2 computadoras de escritorio y 4
portatiles, 2 impresoras, 1 lector de codigo de barras, 3 diablos de carga, 2

montacargas y 4 tablas con ruedas.

La llustracion 2, muestra la computadora de escritorio que es utilizada en
el departamento de logistica y embarques.

llustraciéon 2. Computadora de escritorio.
Fuente:https://www.google.com.mx/search?g=computadora+de+escritorio&biw=1366&bi

h=651&source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqgi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NnOAhUHZCYKHWN5CsQQ AUIBigB#imgrc=myZdVale4dVKPfM%3A

La llustracion 3, muestra la computadora portétil que se utiliza en el area
de logistica y embarques.
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llustracién 3. Computadora portatil.

Fuente:
https://www.google.com.mx/search?g=computadora+de+escritorio&biw=1366&bih=651&

source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqgi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NOAhUHZCYKHWNS5CsOOQO AUIBigB#tbm=isch&g=lap+top&imqgrc=LnrykyDHPMDB7M%3

A

La llustracion 4, muestra la impresora que se utiliza en area de logistica y
embarque.

llustracién 4. Impresora.
Fuente:https://www.google.com.mx/search?g=computadorat+de+escritorio&biw=1366&bi

h=651&source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqgi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NOAhUHZCYKHWNS5CsQQ AUIBigB#tbm=isch&g=impresora&imgrc=tknGOJHNiZ1pIM%

3A
La llustracion 5, muestra el lector de codigo de barras usado para

escanear los codigos en los refrigeradores.
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https://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiP_OPT3OnOAhXD7yYKHYInCmgQjRwIBw&url=https://a2ua.com/laptop.html&bvm=bv.131286987,d.cGc&psig=AFQjCNEvjWoRczK5a1BLWxr3lTSRCFbabA&ust=1472666506832239
https://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwj4mZ-d3enOAhWFKyYKHQWzAsoQjRwIBw&url=https://www.officedepot.com.mx/officedepot/en/Categor%C3%ADa/Todas/Impresi%C3%B3n/Impresoras,-Multifuncionales-y-Esc%C3%A1neres/c/07-100-0-0&bvm=bv.131286987,d.cGc&psig=AFQjCNG-TkwpBJTCktfOt2EqiNQkaUFHtw&ust=1472666729483004

llustracién 5. Lector de cddigo de barras.

Fuente:
https://lwww.google.com.mx/search?q=computadorat+de+escritorio&biw=1366&bih=651&

source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NOAhUHZCYKHWN5CsOOQ AUIBigB#tbm=isch&qg=lector+de+codigo+de+barras&imqgrc=r

2iPRMcCjJhgtM%3A

La llustracién 6, muestra los diablos de carga utilizados por los
cargadores del area de logistica y embarques.

llustracién 6. Diablo de carga.

Fuente:
https://www.google.com.mx/search?g=computadora+de+escritorio&biw=1366&bih=651&

source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqgi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NnOAhUHZCYKHWN5CsQQ AUIBigB#tbm=isch&g=diablito+de+carga&imgrc=cWv_ KHotL

ELZLM%3A
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https://www.google.com.mx/search?q=computadora+de+escritorio&biw=1366&bih=651&source=lnms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-nOAhUHZCYKHWN5CsQQ_AUIBigB#tbm=isch&q=lector+de+codigo+de+barras&imgrc=r2iPRMcCjJhqtM%3A
https://www.google.com.mx/search?q=computadora+de+escritorio&biw=1366&bih=651&source=lnms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-nOAhUHZCYKHWN5CsQQ_AUIBigB#tbm=isch&q=diablito+de+carga&imgrc=cWv_KHotLELZLM%3A
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https://www.google.com.mx/search?q=computadora+de+escritorio&biw=1366&bih=651&source=lnms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-nOAhUHZCYKHWN5CsQQ_AUIBigB#tbm=isch&q=diablito+de+carga&imgrc=cWv_KHotLELZLM%3A
https://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwiO1v_o3enOAhUG5iYKHZZpAr4QjRwIBw&url=https://www.logismarket.com.mx/adventech-logistica/lectores-de-codigo-de-barras/1432633483-1179567367-p.html&bvm=bv.131286987,d.cGc&psig=AFQjCNEXY4ebppmqSVJcg28DEYFI1QYebw&ust=1472666886565039
https://www.google.com.mx/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjiyryF3unOAhWLKiYKHce6B80QjRwIBw&url=http://www.homedepot.com.mx/comprar/es/coapa-del-hueso/diablito--9&bvm=bv.131286987,d.cGc&psig=AFQjCNGTZzcmiza2TRrwDvZi6J22iOSg5Q&ust=1472666947238515

La llustracién 7, muestra los montacargas que son utilizados para
trasladar los refrigeradores hacia su embarque.

llustracién 7. Montacargas.

Fuente:
https://www.google.com.mx/search?gq=computadorat+de+escritorio&biw=1366&bih=651&

source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqgi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NnOAhUHZCYKHWN5CsOQ AUIBigB#tbm=isch&g=montacargas&imagrc=NjaFKk95Arz 2

M%3A

La llustracion 8, muestra las tablas con ruedas que se utilizan para

trasladar equipos de mayor dimension y de mayor cuidado.

llustracién 8. Tabla con ruedas.

Fuente:
https://www.google.com.mx/search?q=computadorat+de+escritorio&biw=1366&bih=651&

source=Inms&tbm=isch&sa=X&sqi=2&ved=0ahUKEwisv5Xt2-
NOAhUHZCYKHWN5CsQQ AUIBigB#tbm=isch&g=tabla+con+ruedas&imqgdii=-
i0OM5bBCg9pcM%3A%3B-i00OM5bBCq9pcM%3A%3B7azr6TI6iyy-UM%3A&Iimgre=-

i0OM5bBCq9pcM%3A
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CAPITULO 3. MARCO TEORICO

3.1 Fundamentos tedéricos
A continuacién se muestran algunos fundamentos teoricos los cuales son

importantes para la realizacion de este proyecto.

3.2 Historia de la calidad
En la antigliedad se asociaba la calidad exclusivamente con una actividad

de medida e inspeccion. Una vez que se habia realizado el producto, este se
comprobaba y media para asegurarse que estaba bien hecho. Los egipcios
fueron pioneros en este sistema de control de calidad que aplicaron en la

construccion de las piramides. (Alcalde, 2009)

3.2.1 Revolucién industrial
Este modelo de produccion dio paso a la revolucion industrial. A principios

del siglo XX, Frederick W. Taylor planteo la idea de separar las diferentes
tareas dentro del sistema de produccion. Mientras unos se encargaban de
planificar. Otros hacian el trabajo; de esta forma, los Unicos que eran
responsables de que los productos producidos fuesen de calidad eran los
inspectores. Las empresas tuvieron que contratar un nimero muy elevado de
inspectores que se encargaban fundamentalmente de separar los productos
buenos de los malos. Con el control de calidad las empresas consiguieron
productos de una calidad aceptable, pero a un precio muy elevado. (Alcalde,
2009).

3.3 Calidad y productividad
En la seccion anterior se trataron la calidad y la productividad con un

enfoque en sus interrelaciones con otros factores, pero no se analizaron a
detalle. En esta seccion se estudiaran a fondo. Respecto a la calidad existen

varias definiciones;

Por ejemplo, para Juran (1990): “Calidad es que un producto sea

adecuado para su uso. Asi, la calidad consiste en ausencia de deficiencias en
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aquellas caracteristicas que satisfacen al cliente”. Por su parte, la American
SocietyforQuality (ASQ) sefala: “Calidad es un término subjetivo para el que
cada persona o sector tiene su propia definicion. En un sentido técnico, la
calidad puede tener dos significados:

1) son las caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en
su capacidad de satisfacer necesidades implicitas o especificas.

2) Es un producto o un servicio libre de deficiencias”. Por su parte, la
norma 1SO-9000:2005 define calidad como “el grado en el que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
entendiendo requisito como una necesidad o expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria.

En términos menos formales, la calidad la define el cliente, ya que es el
juicio que éste tiene sobre un producto o servicio que por lo general es la
aprobacion o rechazo. Un cliente queda satisfecho si se le ofrece todo lo que él
esperaba encontrar y mas. Asi, la calidad es ante todo la satisfaccion del
cliente, la cual esté ligada a las expectativas que éste tiene sobre el producto o
servicio. Tales expectativas son generadas de acuerdo con las necesidades,
los antecedentes, el precio, la publicidad, la tecnologia, la imagen de la
empresa, etc. Se dice que hay satisfaccién si el cliente percibié en el producto

o0 servicio al menos lo que esperaba. (Gutiérrez, 2005)

3.4 Importancia de la calidad
Si bien la calidad antes era un tema que se relacionaba sobre todo con la

actividad de las fabricas, cada vez incursiona mas en otras areas de la
actividad humana. Ultimamente lo hemos visto implantarse en empresas de
servicios, en empresas publicas, incluso en escuelas u oficinas de gobierno La
calidad es una serie de conocimientos de los cuales te ayudan a comprender
las relaciones interpersonales en cualquier tipo de organizacién, y a entender
los procesos que evolucionan el medio ambiente del ser humano. El hombre se
ha preocupado por sobrevivir lo cual lo ha llevado a luchar contra todos los
obstaculos que la naturaleza le presenta. También tuvo que desarrollar su
inteligencia para poder subsistir y transformarse y asi lograr no tener

competencia por la vida. (Guajardo, 1996)
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3.5 ¢Qué es la calidad?
Hablar de calidad es mencionar o detallar que es un concepto que esta

muy de moda en estos tiempos en las empresas y en todo el ambito
empresarial. Es usual oir hablar de ella por algun familiar que tomo un curso en
su empresa, por anécdotas de un mal servicio o por algun problema con un
producto o simplemente en algun periédico, radio, television, redes sociales
explicando la mala calidad, altos precios, de un producto, servicio. Unos de los
elementos claves de la administracion de la calidad total seria: la competitividad
porque sin ella no se podria lograr las empresas con gran éxito en el mercado
actual gracias a que utilizarla herramienta de la calidad para poder lograr sus
objetivos. También se podria decir que lo que buscan los consumidores es
satisfacer sus necesidades encontrar productos, bienes y/o servicios que estén

a lo que el cliente pide. (Guajardo, 1996)

3.6 Operacion automatica utilizacion de los conceptos,
herramientas y técnicas de control de calidad.
Los circulos resuelven los problemas de sus propios talleres, de modo

que eligen el problema que ellos desean resolver. Al momento de identificar el
problema buscan solucionarlo entre ellos mismos ya que algunas veces suele
salir con problemas cuando solicitan apoyo de otra area, buscan
detalladamente hasta que logran solucionar el problema mayor. Ellos solo
piensan en solucionar el problema, aunque tienen la libertad de consultar a los
supervisores, ingenieros o facilitadores para obtener mas formas de solucionar
el problema, ellos se encargan de verificar la solucibn e implementarlo y

verificar si es la solucién méas concreta.(Iriarte, 2004)

El Circulo trabajo con ayuda de datos, todo el tiempo solucionan
problemas que se generen. Se basan en datos para demostrar que un
problema existe, se analizan y se resumen usando herramientas como gréficas,
diagramas de causa y efecto, dispersion, Pareto e histogramas. También se
utilizan como conceptos el diagrama de 5S el concepto de 5W1H y las 4M1E y
las 3 MU. Vamos a conocer las 7 herramientas de las estadisticas basicas para
la calidad, las cuales constituyen una valiosa ayuda para disminuir los

productos defectuosos y llegar hacia la excelencia.
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Las 7 herramientas son un proceso por si mismas por eso se debe de
utilizar de una manera inteligente, las ventajas de las herramientas es que te
dan objetividad y precision a las observaciones que se hacen a un proceso o
procedimiento: primero se sefialara que por problema entenderemos que es un
suceso que ocurre en nuestro trabajo. Por lo tanto en aspectos de produccion,
existen factores directamente en la calidad de un producto, la mano de obra, la

materia prima, la inspeccion y el método de produccion. (Iriarte, 2004)

3.7 Objetivos para el empleo de herramientas
Segun UNIT (2009), las herramientas a emplear en la gestién de calidad

en las organizaciones pueden tener diversos objetivos, si bien algunos de ellos
son los mas destacables. Se puede mencionar como los objetivos mas
importantes, entre otros, los siguientes:
¢ I|dentificar los problemas
e Distinguir los problemas de calidad de acuerdo a su importancia o a su
significacion
¢ l|dentificar las posibles causas del problema que se ha considerado mas
importante o mas significativo
¢ Identificar las posibles metodologias para resolver el problema
e Seleccionar entre las soluciones factibles la que podria considerarse
como la mejor
e Planificar la aplicacion de la solucién elegida
¢ Implantar dicha solucion

e Verificar la eficacia de la solucién implantada.

3.8 Las siete herramientas de calidad
Las herramientas de la calidad son fundamentales para la disminucion de

defectos y estudio del comportamiento de los procesos. Las siete herramientas
no son una metodologia de solucion de problemas. Son instrumentos de
analisis. Las herramientas son faciles de usar y no se necesita matematicas
avanzadas, por lo cual cualquier persona dentro de la empresa sera capaz de
utilizarla, y gracias al analisis en un marco de mejora continua, dar solucion a

los problemas. El poder de estas herramientas justamente radica en que son
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faciles de utilizar, no solamente los especialistas podran dar soluciones, sino

involucra a todos para mejorar eficientemente. (Summers, 2006)

3.8.1 Diagrama de flujo
Los diagramas de flujo (DF) son, con toda seguridad, el método mas

extendido y popular para realizar el disefio grafico de procesos. Su simplicidad
y su versatilidad han contribuido notablemente a su difusion. Pero, siempre hay
un “pero”, no se han difundido por igual las reglas sintacticas y semanticas que
convierten esta herramienta en un método realmente potente y simple para
cumplir con su principal objetivo: facilitar la comunicacion entre personas

implicadas. (Ramonet, 2004)

3.8.1.1 Campo de aplicacion y utilidad de los DF
Las reglas e ideas presentadas en este capitulo son aplicables a los

diagramas de flujo (DF) que representen procesos de trabajo de complejidad
media o baja realizados por un recurso (persona 0 maguina) mono-tarea. Estos
diagramas puede presentar tanto el funcionamiento actual del proceso

existente en la organizacion. (Ramonet 2004)

3.8.1.2 Simbolos utilizados en los DF
Flujo

—lime. Linea con flecha: Representa el sentido del flujo o

secuencia de las actividades.

Nota: Hay que prestar atencion al echo de que el simbolo de las flechas
tambien se utilizan para mostrar las entradas o salidas de las actividades.
Estos dos usos del mismo simbolo , con significados semanticos diferente: flujo
de actividades frente a entradas y salidas de las actividades, hace que sea muy
diferente
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Los simbolos que se recomienda para ampliar la semantica de los

diagramas de flujo son los siguientes:

Rectangulo o caja con doble lineal lateral:
Representa un proceso o0 actividad compleja, cuyo
detalle se desarrolla (se especifica o detalla) en otro
documento.

Proceso

Pseudo-rectangulo o caja con lado inferior con
doble curva: Representa un documento, 0 una
informacion, de entrada o de salida, en cualquier
soporte, puede representar simplemente una
informacion, sin especificacién del soporte.

Informacion

IMPORTANTE:
Las informaciones “entran” o “salen” de las actividades (cajas rectangulares),

nunca de flujo (flechas).

Cilindro o tambor: Sistema informativo, base de datos
o similar. Representa una entrada desde, o una salida

Sistema hacia, un almacén de datos de un sistema de
informativo informacion similar.

Simbolos auxiliares que consideraremos son los dos siguientes:

Pseudo-rectangulo con los laterales ¥ arco de
circunferencia: representa el “punto de inicio” o el
‘punto de fin” del diagrama, es decir, los limites del
proceso representado. (Ramonet, 2004)
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La llustracion 9, muestra el ejemplo de un diagrama de flujo: ciclo de

documentos de gestion.

propoesta |
s v alesc .

Dyifandir
P

-

propucstas I o Crestianar
b — LT S E s R ]

A

llustracion 9. Ejemplo de diagrama de flujo
Fuente: Ramonet (2004)

3.8.2 Diagrama de Ishikawa (causay efecto)
El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, es

una de las diversas herramientas surgidas a lo largo del siglo XX en ambitos de
la industria y posteriormente en el de los servicios, para facilitar el andlisis de
problemas y sus soluciones en esferas como lo es la calidad de los procesos,
productos y servicios.

Ishikawa dice que para identificar y organizar las posibles causas de un
problema, normalmente se utiliza mano de obra, maquinaria, medio ambiente,
medicion y material como temas generales para poder identificar el

problema.(Ishikawa,1994)
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La llustracion10, muestra como debe estar conformado el diagrama de

Ishikawa.
Material Material
:gl Electo
",
Medio Metodo
Mano de obra

llustracién 10. Diagrama de Ishikawa (causa-efecto)
Fuente: Lyonnet (2000)

3.8.3 Histograma
Un histograma es una descripcion grafica de los valores medidos

individuales de un paquete de informacién y que esta organizado de acuerdo a

la frecuencia o relativa frecuencia de ocurrencia.

Los histogramas ilustran la forma de la distribucion de valores individuales
en un paquete de datos en conjuncion con la informacion referente al promedio

y variacion. (Fernandez, 1999)

¢, Cuéando implantarlo?
* Desplegar la distribucion de datos en barras, graficando el numero de
unidades de cada categoria.
* Adentrarse en la naturaleza de la variacion del proceso (Por ejemplo,

determinar si sélo una variacion esta presente). (Fernandez, 1999)

La forma de un histograma depende de la distribucién de las frecuencias

absolutas de los datos.
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La llustracion 11, muestra la forma mas comdn que puede adoptar un

histograma.

‘ FRECUENCIA

N oA O @ O
= I

| BERERE o

80 84 88
CONTENIDO

llustracién 11. Histograma
Fuente: Galgano (2004)

3.8.4 Diagrama de Pareto
Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que

tienen méas relevancia mediante la aplicacion del principio de Pareto (pocos
vitales, muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia
frente a solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados

totales se originan en el 20% de los elementos.

La minoria vital aparece a la izquierda de la grafica y la mayoria atil a la
derecha. Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoria Gtil en
una sola clasificacion denominada otros, la cual siempre debera ser colocada
en el extremo derecho. La escala vertical es para el costo en unidades
monetarias, frecuencia o porcentaje. (Lépez, 2008)

La grafica es muy util al permitir identificar visualmente en una sola
revision tales minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar
atencion y de esta manera utilizar todos los recursos necesarios para llevar a

cabo una accion correctiva sin malgastar esfuerzos.
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El Diagrama de Pareto es una grafica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por
medio de barras sencillas después de haber reunido los datos para calificar las
causas. De modo que se pueda asignar un orden de prioridades.(L6pez, 2008)

¢, Qué es?

El nombre de Pareto fue dado por el Dr. Joseph Juran en honor del
economista italiano Vilfredo Pareto (1848-1923) quien realizé un estudio sobre
la distribucidn de la riqueza, en el cual descubrié que la minoria de la poblacion
poseia la mayor parte de la riqueza y la mayoria de la poblacién poseia la
menor parte de la riqgueza. Con esto establecio la llamada "Ley de Pareto"

segun la cual la desigualdad econdémica es inevitable en cualquier sociedad.

El Dr. Juran aplicé este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se
conoce como la regla 80/20.

Segun este concepto, si se tiene un problema con muchas causas,
podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80% del problema vy el
80% de las causas solo resuelven el 20% del problema.

Por lo tanto, el Analisis de Pareto es una técnica que separa los “pocos
vitales” de los “muchos ftriviales”. Una grafica de Pareto es utilizada para
separar graficamente los aspectos significativos de un problema desde los
triviales de manera que un equipo sepa donde dirigir sus esfuerzos para
mejorar. Reducir los problemas mas significativos (las barras mas largas en
una Grafica Pareto) servira mas para una mejora general que reducir los mas
pequefios. Con frecuencia, un aspecto tendra el 80% de los problemas. En el
resto de los casos, entre 2 y 3 aspectos seran responsables por el 80% de los

problemas. (Lépez, 2008)
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La llustracion 12, muestra como esta descrito el diagrama de Pareto.

Freaenci

L P
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. Mejora Total
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sella pragin . salo

llustraciéon 12. Diagrama de Pareto
Fuente: Verdoy (2006)

3.8.5 Hoja de verificacion
Es una enumeracion de elementos dispuesto en un orden determinado:

secuencia de inspeccion, pasos secuenciales de un proceso, lista de materiales

por orden de uso, etc.

Herramienta sencilla para recabar datos y comprender que tan frecuente

ocurren ciertos eventos. (Garcia, 2009)

Propdésito.

e Se emplea para evitar la omision de pasos en procedimientos largos
complicados o para probar si estad completa una lista de materiales que
deben usarse o actividades que deben cumplirse.

e Se utiliza para recolectar datos y analizas los procesos, de modo que
sea posible identificar, aclarar o corregir los problemas, medir los
procesos para determinar la capacidad y controlarlos para que operen
de la manera esperada.

e Proporcionan registros historicos.
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Ventajas.

Es un método que proporciona datos faciles de comprender y que son
obtenidos mediante un proceso simple y eficiente que puede ser aplicado a
cualquier area de la organizacion.

Las hojas de verificacion reflejan rapidamente las tendencias y patrones
subyacentes en los datos.

Utilidad.
En la mejora de la calidad, se utilizan tanto en el estudio de los sintomas
de un problema, como en la investigacién de las causas o en la obtencién de

otras herramientas como los gréaficos de control. (Garcia, 2009)

La llustracién13, muestra un ejemplo de una hoja de verificacion.

Recepcionistas Recuentos

A I
I
AT
ST
S

m (3| W

Hoja de verificacion

llustracion 13. Hoja de verificacién
Fuente: Rios (2012)

3.8.6 Diagrama de dispersion
Un diagrama de dispersion consiste simplemente en representar pares de

valores para visualizar la correlacion que existe entre ambos. Naturalmente
estos datos podrian ser objeto de analisis estadisticos por procedimientos mas
sofisticados, pero muy frecuentemente esta imagen visual suele ser suficiente
para orientar el problema. (Ruiz, 2009)

26



La llustracion 14, muestra un ejemplo del diagrama de dispersion.
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llustraciéon 14. Diagrama de dispersion
Fuente: Hanke (2006)

3.8.7 Gréficos de control
Propésito

El grafico de control es una herramienta grafica que se utiliza para medir
la variabilidad de un proceso. Consiste en valorar si el proceso esta bajo control

o fuera de control en funcién de unos limites de control estadisticos calculados.

Aplicacion

La aplicacién de un instrumento es muy amplia. Se utiliza en las fases de
control de los niveles de calidad de diversas actividades, inmediatamente
después de la recogida de datos.

Podemos distinguir diversos tipos de graficos de control en funcion del

tipo de datos que contienen: por variables y por atributos. (Camison,et al,
2006)
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La llustracion 15, muestra como esta conformado un grafico de control .

Linea central despuds dal cambio
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llustracion 15. Grafico de control
Fuente: Hansen (2000)

3.9 Filosofias

3.9.1 Kaizen
Es una palabra japonesa que significa mejora gradual y continua en forma

ordenada, es una filosofia que comprende todas las actividades de negocios y
a todos los integrantes de una organizacion. En la filosofia kaizen, la mejora en
todas las areas del negocio (costo, cumplimiento de los programas de entrega,
seguridad de los empleados y desarrollo de sus habilidades, relaciones con los
proveedores, desarrollo de nuevos productos o productividad) sirve para
aumentar la calidad de la empresa. Por lo tanto, cualquier actividad centrada
hacia la mejora cae dentro del paraguas del kaizen. Las actividades para
establecer sistemas de control de calidad tradicionales, instalar tecnologia
avanzada y de robdtica, instruir sistemas de sugerencia de los empleados, dar
mantenimiento a los equipos e implementar sistemas de produccion justo a

tiempo dan lugar a la mejora.
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Kaizen se enfoca hacia las mejoras pequeiias, graduales y frecuentes o
largo plazo, con una inversion financiera minima y la participacion de todos en

la organizacion. (Evans, et al, 2008)

3.9.2 AMEF
Segun Montgomery (2010), es una técnica analitica para asegurar que se

ha considerado y estudiado cada uno de los fallos potenciales de un disefio o
proceso, identificando acciones a tomar para prevenir o detectar defectos o
problemas potenciales.
Se basa en tres criterios importantes:
e Ocurrencia.
e Deteccion.

e Gravedad

Modo de fallo.
De acuerdo a Montgomery (2010), Es la forma en que se produce el fallo
de un componente o sistema.
Suele responder a la pregunta.
¢, Como se produjo el fallo?
Citaremos algunos ejemplos de modos de fallo tipicos:
e Rotura
e Deformacion
e Fuga
e Desprendimiento

e Cortocircuito

Modo de fallo potencial
Es cada uno de los modos de fallos posibles.
El fallo podria ocurrir, pero no ha de ser necesariamente asi, para
considerarlo como modo de fallo potencial.
Suele responder a preguntas como:
e ¢En qué forma se concibe que podria fallar el proceso?
e ;COmMo podria la pieza o componente dejar de cumplir con las

especificaciones?
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e Algunos modos de fallo potenciales pueden ser:
e Roto/Torcido

e Suelto/Apretado

e Mal montado/Omitido. (Montgomery, 2010)

3.9.3 Poka-yoke
La inspeccion o deteccion de los defectos por si sola no mejora el

desempefio de un proceso. La inspeccion y el monitorio de procesos debe
enfocarse a detectar la irregularidad estadistica de las fallas, para identificar
donde, cuando y como estan ocurriendo las fallas, a fin de enfocar mejor las
acciones correctivas. El reto no es solo detectar los defectos antes que lleguen
al cliente, sino eliminarlos. Con frecuencia, lo anterior se olvida y la inspeccion
se utiliza para detectar efectos y a partir de eso generar acciones reactivas que
solo atienden el efecto u no la causa. La situacion empeora cuando las causas
estan relacionadas con errores humanos, ya que las personas tienen olvidos y
la rutina de trabajo les puede llevar a descuidos. En este contexto, el propésito
fundamental de un sistema poka-yoke es disefar sistemas y métodos de
trabajo y procesos a prueba de errores. El termino proviene del japonés: poka

(error inadvertido), yoke (Prevenir). (Gutiérrez, 2009)

3.945'S
El concepto de origen japonés de las 5°S se refiere a la creacion de areas

de trabajo mas limpias, seguras y visualmente mas organizadas.

Las 5°S son bloques cobre los cuales se puede instalar la produccién en flujo,

el control visual y en muchos casos apoyar al JIT.

Tiene un alcance muy efectivo para motivar gente y mejorar nuestro ambiente

de trabajo y efectividad. (Socconini, et al, 2008)

SEIRI
Seleccionar o clasificar, es reparar e identificar las cosas por clases, tipos,
tamafos, categorias o frecuencia de uso

e Distinguir lo que es necesario de lo innecesario.
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Colocar lo innecesario en un lugar de descarte.

No debe haber exceso de materiales, equipos o herramientas en el lugar
de trabajo.

El exceso atrapa y se acaba gastando mas tiempo y energia en hallar lo
que se quiere.

La clasificacion se aplica a todos los aspectos del ambiente de trabajo.

SEITON
Organizar, es ordenar los objetos dentro de un lugar de acuerdo a una

norma o método adecuado.

Es darle a cada cosa una ubicacion propia, teniendo en cuenta la
frecuencia de uso.

Dar nombre a todo, asi es mas facil localizar las cosas.

Las etiquetas estandarizadas ayudan a identificar las cosas y su lugar.
Se deben guardar las cosas de acuerdo a su funcion.(Socconini, et al,
2008)

SEISO.

Limpiar, quitar lo sucio de algo.

Las maquinas por ejemplo deben ser limpiadas por quienes la utilizan.

El local de trabajo debe ser dividido en areas de responsabilidad.

Cada persona debe cuidar su area.

La limpieza es una forma de inspeccion. Posibilita la identificacion de

defectos, piezas rotas, etc.

SEIKETSU

Estandarizar, es crear condiciones para mantener el ambiente de trabajo

organizado, ordenado y limpio.

La ambientacién y la pintura son fuertes aliados de la estandarizacion.
Busca crear el “Estado de limpieza” jNo basta estar limpio es necesario
parecer limpio!

La sefializacion es un aspecto muy importante

31



e Se debe usar placas estandarizadas y que tengan facil visualizacion, con
letras claras y grandes.
¢ La hoja de verificacion refleja el estdndar de cada area. (Socconini, et al,
2008)
SHITSUKE
Disciplina, es apegarse a las reglas de la empresa. Hacer algo de forma
natural, como un habito.
e Se ejercita la limpieza diaria de los 3 minutos con rutina.
e Se hacen las mediciones periddicas utilizando la hoja de verificacion y
colocando los resultados en el gréfico de control.
e Cuando no se ensucia mas. Y cuando se enuncia, se limpia
inmediatamente
e Cuando se devuelven a su lugar los instrumentos que se utilizan cuando
se repitan los letreros que estan viejos y se corrige la pintura del piso si

aparecen fallas. (Socconini, et al, 2008)

3.10 Devoluciones sobre ventas
Efecto de regresar una cosa a su poseedor original. En este caso un

cliente que le devuelve a la empresa la mercancia o producto que le fue
vendido por no reunir las condiciones o especificaciones pactadas. (Guerrero,
2014)

3.11 Cliente
El cliente es la persona que adquiere un bien o servicio para uso propio o

ajeno a cambio de un precio determinado por la empresa y aceptado
socialmente. Constituye el elemento fundamental por y para el cual se crean

productos en las empresas. (Bastos, 2006)

3.12 Distribucion de planta o layout
La distribucion de planta consiste en la ordenacion fisica de los factores y

elementos industriales que participan en el proceso productivo de la empresa,
en la distribucion del area, en la determinacion de las figuras, formas relativas y

ubicacion de los distintos departamentos.
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El principal objetivo es que esta disposicion de elementos sea eficiente y
se realice de forma tal, que contribuya satisfactoriamente a la consecucion de
los fines fijados por la empresa.

Otra vision del problema la proporciona aquella definicién segun la cual la
distribucion en planta es un compromiso entre los recursos que se poseen y los

bienes y/o servicios que se quieren proporcionar. (De la fuente, 2005)

3.13 Organizacién
La base de la organizacion de una bodega se sustenta usualmente en

una secuencia semejante a la siguiente, donde se detallaran en particular los
dos ultimos aspectos:

1.-Inventario fisico de todas las piezas de repuestos existentes en la empresa,
especificando completamente sus caracteristicas.

2.- eliminacion de piezas obsoletas o indtiles.

3.- clasificacion y codificacion de las piezas.

4.-reparacion de las piezas que han sufrido deterioro pero que aun pueden ser
utilizadas.

5.- almacenamiento y distribucion interna adecuados.

6.-mecanismos de control de inventarios.

3.13.1 Almacenamiento y distribucion interna adecuados
Se estima que de un 65% a un 80% de los trabajadores de mantenimiento

requiere al menos que una o dos veces el personal de mantenimiento visite la
bodega, en busca de repuestos, herramientas o materiales que se utilizaran en
esos trabajos. Si la bodega no esta ubicada correctamente una frecuencia tan
alta de visitas de parte del personal implica una pérdida de tiempo. Por esta
razon es recomendable que la bodega de repuestos se localice tan cerca como
sea posible del centro de actividad del grupo de manteamiento. (Céspedes,
1981)
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CAPITULO 4. METODOLOGIA

4.1 Enfoque de la investigacion
Para Tashakkori y Teddlie (2003), el enfoque mixto es un proceso que

recolecta, analiza y vincula datos cuantitativos y cualitativos en un mismo
estudio, en una serie de investigaciones para responder a un planteamiento del
problema, o para responder a preguntas de investigacién de un planteamiento
del problema.

De acuerdo a lo mencionado anteriormente el tipo de enfoque de
investigacion que se llevara a cabo serd mixto, ya que se realizaran varias
encuestas tales como, encuesta a linea de re trabajos, encuestas a cargadores
y equipo de embarques, de los cuales se obtendran resultados, los cuales de

analizaran en un Excel obteniendo resultados.

4.2 Tipo de investigacion
A continuacion se define el tipo de investigacion que se llevara a cabo en

el proyecto, el cual sera el de investigacion descriptiva y aplicada.

Merino (2010) Menciona que la investigacién descriptiva persigue, como
su nombre indica, describir que es lo que esta ocurriendo en un momento dado:
porcentaje del publico objetivo que consume una marca 0 un lugar
determinado, caracteristicas de las personas que utilizan un servicio concreto,
etc. Se trata de estudios mas formales y estructurados que los realizados en la

investigacion exploratoria.

Cegarra (2004) Menciona gue la Investigacion aplicada, a veces llamada
investigacion técnica, tiende a la resolucion de problemas o al desarrollo de
ideas, a corto o mediano plazo, dirigidas a conseguir innovaciones, mejoras de

procesos o productos, incrementos de calidad y productividad.
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De acuerdo a lo antes mencionado se eligié el tipo de investigacion ya
que trata de ir mas a fondo en la problematica y se necesita describir a detalle

las problematicas y dar asi una solucién o alguna mejora de ser posible.

4.3 Instrumentos y técnicas de recoleccion de datos
Observacion.

En opinién de Sabino (1992:111-113), la observacion es una técnica
antiquisima, cuyos primeros aportes seria imposible rastrear. A través de sus
sentidos, el hombre capta la realidad que lo rodea, que luego organiza
intelectualmente y agrega: La observacion puede definirse, como el uso
sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos

para resolver un problema de investigacion.

En primer lugar se llevara a cabo la observacion, para revisar el proceso
que da pauta a que los equipos salgan con golpes al momento de salir de linea

de produccion.

Esto se realizara por medio de una revision en la planta, especificamente
en el las areas de produccién y embarques. Con cada jefe de grupo de area
para revisar (formatos y procedimientos) con el fin de analizar que mejoras
necesitan.

Al final para identificar que procesos o acciones seran modificados se
presentara por medio de tablas las cuales constaran de la respuesta de cada

departamento analizado.

Cuestionarios.

Al respecto, Mayntz et al., (1976:133) citados por Diaz de Rada (2001:13),
describen a la encuesta como la busqueda sisteméatica de informacién en la
gue el investigador pregunta a los investigados sobre los datos que desea
obtener, y posteriormente redne estos datos individuales para obtener durante
la evaluacion datos agregados.

e Linea de re trabajos.
Consta de preguntas en las cuales los 12 empleados (total de empleados

en el area) mencionaran las principales causas de re trabajar los equipos, esta
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encuesta se llevara a cabo los fines de mes ya que es cuando se presenta la

mayor cantidad de re trabajos. Ver Anexo 1

e Cargadores y equipo de embarques.
Se aplicara esta encuesta a 8 cargadores (total de trabajadores del area
de embarques) con la finalidad de detectar que recursos necesitan para lograr
un embarque sin ninguna complicacion. ElI Coordinador de embarques

verificara los resultados. Ver Anexo 2

Lista de verificacion

Se aplicara una lista de verificacion para orden y limpieza de bodegas.

Esto se realizaran semanalmente, se llenara un formato para que
califiguen de acuerdo al desempefio de los encargados del bodegas y su
equipo de trabajo, con el objetivo de analizar los resultados y sugerir mejoras,

esto con la finalidad de ir mejorando la ubicacién de los equipos. Ver Anexo 3
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4.4 Método.
A continuacion de describe mas a fondo como se desarrollaran las

actividades del proyecto.

Se realizara un diagrama de flujo, esto con motivo de observar el
proceso que conlleva la devolucion de un equipo ya que muchos
de los trabajadores del area no lo saben y es de vital importancia
gue estén al tanto.

Se desarrollara un diagrama de causa-efecto, para ver cuales son
las causas principales que afectan para que los equipos sean
devueltos por el cliente, ya que hay varios factores que influyen
en la devolucion del equipo.

Se implementara una hoja de verificacion, para llevar un control
sobre los equipos, esto con motivo de que no se tiene un control
de los equipos que se producen.

Se realizara un diagrama de Pareto, para identificar los modelos
gue son mayormente devueltos por el cliente, para tener asi un
mejor control y poder atacar la problematica.

Se evaluara con un histograma el numero de equipos devueltos
por mes, para que haya asi una mejor claridad del problema.

Se aplicaran las 5°s, para mejora en las areas de bodega externa
y embarques, porque no se tiene el orden necesario para la hora
de que los equipos tienen que ser embarcados.

Se desalojara la bodega para mejorar la distribucion de los
espacios, ya que la bodega no cuenta con areas restringidas para
resguardar los equipos.

Se ordenaran los equipos en bodegas por colores para Su
correcto embarque, para agilizar asi este proceso que es vital
para que el equipo cumpla su funcion sin ninguna dificultad.

Se desalojaran los equipos que se encuentran obstruyendo los
pasillos y oficinas, ya que al pasar diablos de carga o
montacargas los equipos son golpeados lo que causa que el
equipo no sea enviado al cliente o igual sea rechazado por el

mismo.
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e Se delimitaran areas dentro de los pasillos peatonales del area de
produccién y embarques, para que haya una mejor seguridad
para el trabajador y mejor asi las maniobras de montacarguistas y

cargadores.
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CAPITULO 5. RESULTADOS

5.1 Implementacion de herramientas para detectar causas
de devolucion de equipo.
Se realizaron 3 diagramas de flujo con la finalidad de que los empleados

estuvieran al tanto del proceso que conlleva la devolucion de un equipo, esto
con la finalidad de que se llevara un proceso correcto de devolucion.

La llustracion 16, muestra el diagrama de flujo de la devolucién por
acuerdo comercial.
DEVOLUCION POR ACUERDO COMERCIAL.

[ Inicio ]
!

Cliente reporta devolucion al vendedor.

|

Vendedor notifica que la devolucién al
departamento de ventas.

|

Departamento de ventas Departamento de ventas
genera formato de devolucién. [—— | entrega formato de devolucion

A

a embarques.

— ]

Embarques entrega formato de
devolucion a transportista.

A 4

Verificar que la serie del equipo
esta correcta.

: : Equipo
Cliente entrega equipo a correcto

transportista. S| NO

-

A
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Transportista traslada equipo a la
zona de embarques.

;

Entrega formato de devolucién a la zona
de embarques y se recibe el equipo.

A 4

Inspector de calidad verifica en qué condiciones
llega equipo y dictamina el grado de dafio y se
almacena en almacena en bodega de area en

cuarentena.

T
-

Se registra en la base de datos y se envia

un correo a los departamentos de calidad,

Embarques entrega el formato de

produccion, ventas y embarques, el cual
informa la entrada del equipo y en qué

condiciones se encuentra.

~

Se entrega  formato  a

facturacion, posteriormente se

elabora nota de crédito y se

captura en el sistema.

v

devolucion al departamento de ventas y

el auxiliar elabora una solicitud nota de

crédito.

e

Auxiliar de ventas Recolecta

firmas, las cuales son firma del
vendedor es la persona quien
solicita y director comercial, para
posteriormente acudir al
departamento de finanzas y se

autorice la Nota de crédito.

llustracién 16. Diagrama de flujo devolucion por acuerdo comercial

Fuente: propia
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La llustracion 17, muestra el diagrama de flujo de la devolucién por servicio

técnico.

DEVOLUCION POR SERVICIO TECNICO.

S
|

Departamento de servicios emite

formato de devolucibn a zona de

A

embarques.

!

Embarques proporciona el formato de

devolucion a transportista.

)

El equipo es recolecta hasta que se

envian nuevos equipos al cliente.

l

Cliente entrega el equipo a

transportista y verifica si el modelo y

el nlimern de serie snn correctos -

Transportista  traslada S| AN} NO
equipos a zona de [¢&——

correcto

embarques.
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Inspector de Calidad verifica en qué w

condiciones llega equipo vy
dictamina él grado de dafio y se
almacena en bodega de area en
cuarentena.

Se registra en la base de datos y se envia

un correo a los departamentos de calidad,

produccion, ventas y embarques, el cual

informa la entrada del equipo y en qué

condiciones esta el equipo.

w

Embarques entrega el formato de
devolucion al departamento de
ventas y se elabora una nota de
crédito.

e

Auxiliar de ventas Recolecta

firmas, las cuales son firma

del vendedor es la persona

quien solicita y director

Se entrega formato a
facturacion, posteriormente se
elabora nota de crédito y se
captura en el sistema.

comercial, para

posteriormente  acudir  al

departamento de finanzas y

se autorice la Nota de crédito

Fin.

llustracién 17. Diagrama de flujo devolucion por servicio técnico
Fuente: propia
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La llustracion 18, muestra el diagrama de flujo de la devolucion por transporte.

DEVOLUCION POR TRANSPORTE

Inicio

A 4

Cliente recibe equipos y detecta dafiados o item erréneo.

A 4

Transporte notifica a embarques y autoriza la devolucion

l

Transporte genera formato de devolucién especificando el

motivo (dafios o por error en envié de item.

l

Transportista traslada equipos a zona de

l

Entrega formato de devolucion a la zona de

embarques.

embarques y se recibe el equipo.
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Inspector de calidad verifica en qué
condiciones llega equipo y dictamina si el
equipo fue dafiado en planta, transporte o bien
si fue dafiado por el cliente y se almacena en
bodega de area en cuarentena.

Equipo SI Se realiza cobro a transportista

dafado por

de los dafios que le ocasiono al

transporte equipo y se emite una factura.

— T
S

Calidad registra en la base de datos y se
envia un correo a los departamentos de
calidad, produccion, ventas y embarques,
el cual informa la entrada del equipo y en
gué condiciones esté el equipo.

A

Equipo
en buen
estado.

Bodega de producto

terminado.

Se almacena en bodega

para ingresar a re trabajo.
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Embarques entrega el formato de devolucion al

departamento de ventas y se elabora una nota

de crédito.

Auxiliar de ventas recolecta firmas, esto
dependen del vendedor quien solicita y
coordinador de logistica, para
posteriormente acudir al departamento
de finanzas y se autorice la nota de
crédito.

A\ 4
Se entrega formato a facturacion, se

elabora nota de crédito y se captura en el

sistema.

Fin

llustracion 18. Diagrama de flujo devolucién por transporte
Fuente: propia
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Se implementd un diagrama para conocer las causas principales de

la devolucion de un equipo.

De acuerdo un andlisis realizado para encontrar cuales son las principales

causas por las cuales se devuelve un equipo, los resultados se muestran en el

siguiente diagrama de causa-efecto.

La llustracion 19, muestra el diagrama de causa efecto relacionado a la

devolucioén del equipo.

Magquinaria

Obsoleta

Suciedad en equipo

Fugas internas |

Tornillos oxidados

Lamina oxidada

Mal soldade
Mal sellado
. 1
I
/ Mal manejo
Inexperiencia ;’r
IJ"
i
i .
) / Mal cierre del lote
Descuidos  /

I

'
i

r - .- 'IIII -
Técnica deficiente / Manipulacion

Malos habitos

Devolucion de

equipo

llustracién 19. Diagrama de causay efecto de la devolucién de equipo

Fuente: propia
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Implementacion de una hoja de verificacion para llevar un control

sobre los equipos.

Se implemento la siguiente hoja de verificacion como se muestra en la
llustracion 20, ya que anteriormente no se llevaba un buen control de los

equipos que salian de produccion para ser embarcados.

Hoja de verificacion.

Fecha. [ [

Responsable:

MODELO [TURNO |[TURNO [INSPECCIONADOS | CON TOTAL
1 i DEFECTOS

Firma del responsable

llustracién 20. Hoja de verificacién de control de equipos
Fuente: propia
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Evaluacion con un histograma del numero de equipos devueltos por mes.

Se realiz6 una recoleccion de datos y se pasaron a una hoja de Excel de

la cual se obtuvieron los siguientes resultados como se muestra en la tabla 2

de acuerdo a las devoluciones hechas por el cliente.

Tabla 2. Devoluciones hechas por el cliente

Modelo Julio Agosto Septiembre | Octubre Noviembre
CPC25 9 10 8 7 10
CPC15 11 6 8 5 3
CPC25LV14 3 9 8
CHC200 8 4

RB270LED 8 2 7 3

RB450LED 5 3 4 2 3
RB630LED 10 9 4
CHV15DB2M 8 3 4
VCM200DB2M |5 7 5

CPC10 9 6 11 4
VE150DB2M |11 3 4
VCM100DB2M |2 3 2
CPC15LV15 4 2 6

RB500LED 4 3
VCM150DN2M | 2 5 4
VE200DB2M |7 4
CHC300 5 2
CHP300 4 4

RB634LED 4 3 5
VCM100DN2M |5 2 3
RB804LED 3

Fuente: propia
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La llustracion 21, muestra los equipos devueltos por mes, tanto modelo
como cantidad, en la cual se observa una favorable disminucion comparando el
inicio del proyecto en el mes de julio tomando como referencia el equipo con
mayor numero de devolucién que en este caso es el CPC15 con un numero de
11 unidades y terminando en noviembre con un nimero de devolucion de tres
unidades mostrando asi un decremento favorable de disminucion de la

devolucién.

DEVOLUCION TOTAL JULIO-NOVIEMBRE
2015

11
10

5
a 4 |4444
ENEE] E
22‘ AN
| \ \

Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

CPC25 H CPC15 W CPC25LV14 W CHC200 RB270LED
RB450LED RB630LED CHV15DB2M VCM200DB2M m CPC10
VE150DB2M VCM100DB2M m CPC15LV15 m RB500LED m VCM150DN2M

W VE200DB2M CHC300 W CHP300 RB634LED VCM100DN2M
RB804LED

llustracién 21. Devoluciones hechas por mes
Fuente: propia
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5.2 Delimitacion de areas dentro de la empresa.

Para desalojo de equipos que estan bodegas, obsoletos, obstruyendo los
pasillos y oficinas, se realizd un plan de accion implementado nuevos
corredores y medidas de precaucién para evitar accidentes asi como mejoras
las areas de produccion y embarques, todo esto con ayuda de las 5°S, para
mantener asi solo lo necesario y en el estado que se requiere, mas adelante se
muestran los resultados obtenidos.

La llustracion 22, muestran el antes de los pasillos obstruidos lo que cono
ser observa en las en los circulos rojos lo que ocasiona el paso inseguro del

equipo al ser trasladado.

Antes

llustracién 22. Areas obstruidas de la empresa

Fuente: propia
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La llustracion 23, muestra el después de haber despejado todos los
pasillos obstruidos como se puede observar en los circulos rojos para tener asi
una disminucion en los golpes hacia el equipo y tener una mayor movilidad
dentro de los pasillos.

Después

llustracién 23. Areas de la empresa despejadas
Fuente: propia
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Se implementaron hojas con la informacion sobre las precausiones en los
pasillos, esto con la finalidad de que en el area de embarques estuvieran al
tanto de la informacion al momento de llevar a cabo el cambio dentro de los

pasillos, para asi evitar accidentes y mejorar el flujo de los equipos.

A LOS ACCIDENTES

iiCamine seguro!!

Para evitar accidentes al caminar, haga
caso de las siguientes indicaciones.

)

"
B
”,
an

3

»,
s .
LR

dqr

Camino peatonal

"
W

=
-

3

D

"
\\'
L

i

Interseccion de
camino peatonal

Precaucion, paso
de equipos o
_ material

llustracién 24. Indicaciones contra accidente

\}
b

]
i §

o

Fuente: propia
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La llustracion 25, muestran el comparativo antes de pintar los pasillos y
el después ya haberse realizado la implementacion de la hoja con la

informacion para que el peatdn transite sin mayor riesgo.

llustraciéon 25. Antes y después de pintar pasillos

Fuente: propia
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La llustracion 26, muestra el antes y después de haber pintado el
corredor de embarques.

Antes Después

X

5
sgu
s.-‘
w,

=

llustracion 26. Antes y después de pintar corredor de embarque
Fuente: propia

La llustracién 27, muestra el antes y después de haber pintado los
pasillos que llevan al area de embarques para la seguridad de los trabajadores

del area.

llustracién 27. Antes y después de pintar pasillos
Fuente: propia
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La llustracién 28, muestra el antes de y después de pintar los pasillos
para que el peatébn camine con mayor seguridad.

Antes Después

N,

G

»,

e
AL
s87

aa3n

e

‘iii

llustracién 28. Antes y después de poner los sefialamientos en pasillos
Fuente: propia
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5.3 Mejora de la ubicacion de producto terminado en bodegas.
Se realiz6 un plan de accion para desalojo de bodegas esto con el fin de

poder generar el espacio suficiente para poder delimitar las areas por color y
dar prioridad a los equipos que tiene que ser embarcados con mayor urgencia

asi como rapidez.

La llustracion 29, muestra el antes y después de haber puesto en practica
el plan de accion para desalojar la bodega, todo respaldado por el encargado

de las bodegas y el gerente de planta.

Antes Después

llustracién 29. Antes y después de desalojo de bodega
Fuente: propia

56



La llustracion 30, muestra el antes y después de haber reacomodado el equipo

en bodega para la optimizacion de espacios.

Antes Después

llustracién 30. Antes y después de equipo en bodega
Fuente: propia

La llustracién 31, muestra el acomodo por modelo que se realiz en la

bodega.

Antes Después

— & —

llustracién 31. Acomodo por modelo de equipo en bodega
Fuente: propia
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Después de haber llevado acabo la limpieza de la bodega, se implementé
en Sector 3 (Bodega externa) una ubicacion por colores para los equipos, esto
con la finalidad de mantener una prioridad en cuanto a equipo, todo respaldado

por el encargado de la bodega asi como el coordinador de embarques.

La tabla 3, muestra los diferentes colores que se utilizaron, asi como el

significado y el uso que tendran cada uno.

Tabla 3. Colores utilizados, significado y usos

I Equipo obsoleto Scrap o devolucion.
Revision de equipo Inspeccion de calidad y re
[ ] trabajos.

| Equipo en buen estado Listo para embarque.

Fuente: propia

La llustracién 32, muestra la bodega externa (sector 3) donde se hiso el
reacomodo de acuerdo a los colores para que el equipo sea embarcado en

tiempo y forma.

Bafios

Area de

embarques
Oficin
a

llustracién 32. Reacomodo de bodega de acuerdo a colores

Fuente: propia
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5.4 Minimizacién del numero de equipos devueltos por el
cliente.
En la llustracion 33 y 34, se presentan las gréaficas de la comparativa del

antes y el después de haber mejorado el flujo de materiales y minimizar los
equipos golpeados de acuerdo a un comparativo con datos historicos se

muestra la disminucién de equipos golpeados.

DEVOLUCIONES ENERO-JUNIO 2015

FUGA INTERNA  mSERVICIO TECNICO  m ACUERDO COMERCIAL  m EQUIPO GOLPEADO

llustracién 33. Devoluciones enero-junio 2015
Fuente: propia

DEVOLUCIONES JULIO-NOVIEMBRE 2015

1
FUGA INTERNA  m SERVICIO TECNICO  m ACUERDO COMERCIAL  m EQUIPO GOLPEADO

llustracién 34. Devoluciones julio-noviembre 2015

Fuente: propia
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La llustracion 35, muestra la disminucion de equipos golpeados antes y
después de haber realizado el proyecto, en el cual se puede observar una
respuesta muy favorable para la empresa, dando como resultado una
disminucién de 71 equipos, logrando asi un avance durante la aplicacion del

proyecto.

ENERO-JUNIO JULIO-NOVIEMBRE

EQUIPO GOLPEADO

llustracién 35. Comparativo de equipo golpeado

Fuente: propia

Tomando en cuenta los resultados obtenidos en la grafica anterior se
puede mostrar una disminucion de 42%, lo que concluye que la aplicacion de
las herramientas fue de gran ayuda para la empresa cumpliendo el objetivo del

proyecto.

Aplicacion de kaizen.

Se reunido al personal del area de embarques como lo son: jefe del
departamento, equipo de ventas, montacarguistas y transportistas, esto con la
finalidad de informar los resultados creando asi conciencia de los objetivos

alcanzados y mantener una mejora continua con el proyecto.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El flujo de materiales en la empresa es muy importante ya que esto
ayudara a lograr que se disminuya el niumero de equipos devueltos, asi como

una mayor confiablidad y aumentar asi la satisfaccion de sus clientes.

En cuanto a los resultados observados durante la realizacion del proyecto,
se observé que se disminuyo en un 42% el nimero de equipos devueltos por el
cliente después de haber desalojado las bodegas, reacomodar los equipos

para mantener un mejor tiempo al momento de embarcarlos a su destino.

También se observdé un comportamiento positivo en la organizacion, ya
que después de haber implementado la delimitacién de areas en los pasillos y
oficinas, los trabajadores realizardn sus tareas con mayor tranquilidad ya que
habra menos probabilidades de sufrir un accidente esto porque se mejoré la

seguridad.

Por otra parte los trasportistas del equipo de embarques, realizaron con
mayor confianza el traslado de los equipos terminados ya que conocian todo el
proceso que conlleva la devolucion del mismo y lo que se pierde si no se

transporta con la precaucion necesaria.

Una de las recomendaciones mas importante seria que los trabajadores
y todo el personal involucrado en el proyecto mantengan un compromiso fuerte,
para que se siga llevando a cabo el flujo de materiales y asi mismo no se
pierda el esfuerzo realizado durante este periodo de tiempo, asi como los
nuevos integrantes del area estén enterados de lo realizado y aporten nuevas

ideas para mejorar aun mas los resultados obtenidos.
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GLOSARIO

Devolucion por acuerdo comercial: Negociaciones estratégicas comerciales
aplicables a empresas corporativas en las que se entregan grandes volumenes
de mercancia y el tiempo de inspeccion para los equipos debe ser mayor asi
como, clientes estratégicos requieren de negociacion especial para aplicar

alguna devolucion.

Devolucion por servicio técnico: Todo equipo que sea revisado por un

técnico autorizado por Metalfrio y que esté presente alguna falla irreparable.

Devolucion por transporte: todo equipo que sea golpeado o maltratado

durante el trayecto del transporte a su destino y entrega al cliente.

Nota de crédito: Documento comercial emitido por el vendedor en el cual se
detallan conceptos por los que un comprador dispone de crédito a su favor en
su cuenta comercial. Es un documento registrable y siempre genera un saldo

positivo para el cliente.
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ANEXOS

Anexo 1
CUESTIONARIO

Objetivo: Los fines de este cuestionario son para la realizacion de un proyecto
de residencias cuya finalidad es hacer un diagndstico del equipo de re trabajos

dentro de la empresa.

1.- ¢ Que puesto desempefas?

2.- Menciona los motivos por los que se tiene que re trabajar un

equipo

3.-De lo antes mencionado cual es el motivo principal y mas

comuan.

4.- ¢, Cuantos equipos se re trabajan por
dia?

5.- ¢De qué modelo re trabajan mas
equipo?

6.- ¢Cual es el tiempo que se tarda en re trabajar un equipo?

iGracias por brindarnos un poco de su tiempo!
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Anexo 2

CUESTIONARIO
Objetivo: Los fines de este cuestionario son para la realizacion de un proyecto
de residencias cuya finalidad es hacer un diagnoéstico del equipo de embarques

dentro de la empresa.

1.- ¢ Cuantos equipos transportas al dia?

2.- ¢Cudl crees que sea el motivo principal por el que se golpea un

equipo?

3.- ¢Qué técnicas o instrumentos utilizas para trasladar el equipo?

4.- ¢ Crees gque necesitas algun otro tipo de ayuda para que el equipo no sufra

percances? de ser asi, menciona cual

5.- ¢, De qué modelo transportas mas equipo?

6.- ¢, Cual es el equipo mas dificil de trasladar?

7.- Menciona cual es el equipo que mas se golpea y ¢Por qué crees que

suceda eso?

iGracias por brindarnos un poco de su tiempo!
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Anexo 3

A continuacién se muestra la Hoja de verificacion que fue aplicada en

area donde se realizo el proyecto.

Hoja de verificacion.

Fecha: / /

Responsable:

N° TURNO | TURNO | DESEMPENO | OBSERVACIONES | CALF
TRABAJADOR 1 2

Firma del responsable
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