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Resumen

Actualmente, el mundo se encuentra mas interconectado, manteniendo un mercado
mas competitivo, entendiendo que la globalizacion es un proceso de interconexion
financiera, econdmica, social, politica y cultural que se acelera por la incorporacion
de nuevas tecnologias y sectores econémicos. Menciona Druker (1999), que el
activo mas valioso de una empresa es la produccidén y su mejora continua, por lo
que era necesario que cada empresa u organizacion buscara adaptarse a los
cambios constantes. Para ello, se debe tener una reflexion estratégica sobre su
mision, vision y objetivos estratégicos de la empresa; con el propésito de definir su
objetivo como organizacion y al mismo tiempo alineando todos sus esfuerzos para
llegar a la meta establecida como compaiia, a través de una planificacion

estratégica y un sistema de gestion de calidad.

Hoy en dia muchas empresas y organizaciones iniciaron sus programas de gestion
de la calidad total como una accion estratégica para mejorar su competitividad,
redefiniendo y formalizando sus procesos de elaboracion de sus productos y
servicios a cabo de llevar una mejor planificacion estratégica para reducir costos,
aumentar las ventas, y evitar cuellos de botellas dentro de los procedimientos. Bajo
este contexto, en este proyecto de tesis se plantea desarrollar y documentar un
sistema de gestién de calidad bajo la norma 9001:2015 de una micro-empresa
(rectificadora de motores) para mejorar el servicio al cliente y lograr una ventaja

competitiva dentro del mercado globalizado.

Palabras claves: Sistema de gestion de calidad, planeacion estratégica, Norma
ISO 9001:2015, competitividad.
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Abstract

Currently, the world is more interconnected, maintaining a more competitive market,
understanding that globalization is a financial, economic, social, political, and cultural
interconnection accelerated by incorporating new technologies and economic
sectors. Druker (1999) mentions that the most valuable asset of a company is
production and its continuous improvement, so each company or organization must
seek to adapt to constant changes. To do this, you must have a strategic reflection
on your mission, vision, and strategic objectives of the company, with the purpose
of defining its objective as an organization and, at the same time, aligning all its
efforts to reach the goal established as a company, through strategic planning and

a quality management system.

Nowadays, many companies and organizations have begun their total quality
management programs as a strategic action to improve their competitiveness,
redefining and formalizing their processes for developing their products and services
by carrying out better strategic planning to reduce costs, increase sales, and avoid
bottlenecks within procedures. Under this context, this thesis project aims to develop
and document a quality management system under standard 9001:2015 for a micro-
enterprise (engine grinding company) to improve customer service and achieve a

competitive advantage within the globalized market.

Key words: Quality management system, strategic planning, 1ISO 9001:2015,

competitiveness.
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Capitulo I. Construccion del objeto de estudio

1.1. Introduccion

La dinamica a nivel mundial obliga a las organizaciones a ser mas competitivas o
dejar de existir, en este sentido la competitividad empresarial se ha convertido en
una exigencia para la supervivencia de las empresas. En las empresas publicas y
privadas en finales del siglo XIX empezaron a implementar modelos econdmicos
que carecian de objetivos claros y evolutivos, obteniendo ganancias faciles y
rapidas, lo cual propicio en las mismas empresas un desinterés en invertir en

infraestructura y tecnologia (Chapman, 2006).

A partir de 1940 comenzd6 un fuerte movimiento de industrializacién, creando
dafios colaterales en las industrias de sector manufacturero y automotriz por las
competencias del comercio exterior (Raul, J. 2012). En las décadas de 1960 a 1980
se observo un menor incremento de productividad. Esto evolucion6 la versatilidad
en la forma de organizar y administrar las empresas, lo que llevé a las principales
industrias a utilizar herramientas para mejorar la calidad de sus sistemas

productivos.

Hoy en dia, las empresas de nuestro pais se rigen bajo estandares de
calidad, con el propdsito de tener un control de sus procesos y una mejora continua
en la organizacion. Para el disefio e implementacion de un sistema se requiere de
un instrumento normativo que garantice la ejecuciéon y control de la companiia bajo
un sistema de calidad ISO 9001. Norma Internacional enfocada en la calidad para
garantizar la satisfaccidén del cliente, eficiencia, eficacia y mejora continua en las

organizaciones.

La adopcion de un Sistema de Gestion de la Calidad es una decisidon
estratégica para una organizaciéon que le puede ayudar a mejorar su desempefo
global y proporcionar una base sélida para las iniciativas de desarrollo sostenible.

Por lo tanto, es de importancia el disefio e implementacién de un sistema de calidad,
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bajo la normatividad de ISO 9001:2015, mejorando la organizacion interna vy
estableciendo objetivos de calidad definidos. Por otra parte, Chapman (2006)
menciona que el disefio del sistema de planificacién y control se ve impactado por
varios factores, entre los mas importantes se encuentran el volumen y la variedad
de la produccion esperada, factores que, a su vez, tienden a ser definidos en su
mayor parte segun la cantidad de influencia que el cliente ejerce en el disefio del

producto o servicio que le es entregado a partir de los procesos de la organizacion.

Actualmente, las empresas se enfrentan a un mercado globalizado y
dinamico en donde tienen que demostrar su capacidad para mantenerse
competitivamente en el mercado donde participan, ademas de atender las

exigencias y parametros que los clientes determinan.

La necesidad de adaptarse a los constantes cambios que se presentan, hace
de la calidad un factor determinante para lograr la excelencia en la planificacion
estratégica de las compafias, las cuales tienen como objetivo el lograr, que el
personal se comprometa a invertir al servicio todo su potencial, con una rapida
adaptacion al cambio y mejoramiento continuo de un sistema de calidad, a través

de desarrollo y capacitacion del personal (Bendell, 1994).

Hoy en dia la calidad es un factor de decision importante de los consumidores
para escoger entre los servicios que ofrece una compainia, por lo que la empresa
debe atribuir a oportunidades de mejora para ofrecer mejores resultados en su
productividad y entrega final al cliente (Lozano Cortijo, 2013). Asimismo, la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad fomenta procesos como la
mejora continua o la prioridad al cliente, pues una empresa siempre esta en
constante busqueda de nuevas soluciones para responder a las necesidades que

se presentan dentro de la compania.

La presente tesis tiene como objetivo disefiar un método que garantice la
calidad y seguimiento en cada uno de sus procesos productivos y administrativos
dentro de una empresa rectificadora de motores, a través de una planificacion

estratégica para lograr mejores resultados en la misma compafia, esto se llevara a
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cabo por medio de una redistribucion de cada uno de sus procesos productivos,
politicas generales de la empresa y necesidades del cliente, con el fin de lograr un

mejor flujo y control en cada etapa de la rectificadora.

1.2. Antecedentes del Problema

La situaciéon econdmica que esta atravesando el pais, ha creado la necesidad de
expandir las operaciones empresariales hacia los nuevos mercados. Las empresas,
para poder hacer frente a diferentes retos en el mercado, requieren de un plan
estratégico y sistema de gestion de calidad. En la actualidad, la industria automotriz
se caracteriza por ser una de las mas competitivas en el mercado. Esto se debe a
la necesidad creada por el constante progreso de la industria mecanica, generando

un crecimiento econdmico alto para las empresas rectificadoras.

Las principales caracteristicas estructurales dentro de estas industrias son
determinantes de fortalezas y debilidades que presentan en las mismas. La mejor
manera de orientar el desarrollo de una empresa es por medio de la planificacion
estratégica, un proceso que se inicia a través del analisis de la organizacion
conociendo su filosofia, objetivos y situacion interna de la organizacion, por medio
de este se debe reconocer las fuerzas y debilidades que tiene la empresa para
poder aprovechar las oportunidades y evitar lo mejor posible las amenazas, llevando
como objetivo establecer estrategias, planes, objetivos especificos, politicas, y los
propésitos de la empresa (Bendell, 1994).

Segun Arranz (1995) la planeacién estratégica es la ruta para alcanzar la
vision de conjunto que la alta direccion ha establecido en los resultados esperados
a largo, mediano y corto plazo, de su personal, su organizacion y de la comunidad

en que se desarrolla.

Por otra parte, Steiner (2007) menciona que no existe un sistema de

planeacion el cual cada organizacion debe adoptar, sino que los sistemas deben
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ser disefados para que se adapten a las caracteristicas particulares de cada

empresa.

La empresa debe tener el conocimiento que le permita determinar las
oportunidades y amenazas a que esta sometida desde el exterior. Sila empresa
sabe bien lo que ofrece, a quién se lo ofrece y por qué los clientes adquieren lo que
ella ofrece, puede propiciar sus oportunidades, el analisis de la productividad es de

suma importancia para el mejoramiento de la productividad.

Actualmente, las empresas se encuentran con mercados tan competitivos,
donde se ven obligadas a buscar mayor eficiencia y eficacia en sus procesos de
trabajo. Los procesos de negocio estan enfocados en garantizar disponibilidad,
productos con eficiencia, satisfaccion al cliente y reduccién de costos. La diferencia
entre pérdidas y ganancias en una empresa depende de la planeacién estratégica;

es de suma importancia identificar las debilidades de la organizacion.

Asimismo, como su posicion en el mercado y la calidad de sus servicios, por
lo que es necesario identificar sus debilidades y aprovechar sus fortalezas. En ese
sentido se permite establecer el nivel de competitividad y potencial de la
rectificadora, mediante un mejoramiento de procesos y permitiendo entregar
servicios de calidad en los tiempos requeridos por los clientes, ademas de poder
conocer cada punto deébil que presente la compaiiia y personal operativo a través
de la implementacion de un método para lograr una mejor productividad, calidad y

reduccion de costos.

El mejoramiento de procesos permite a las empresas rectificadoras entregar
servicios y productos de calidad en el tiempo que el cliente lo solicita, a través del
disefio de un sistema permitira a la compafia conocer los puntos débiles de la
misma, al igual que las fortalezas y debilidades de su personal operativo (Chapman,
2006).

De no contar con procesos adecuados, técnicos y oportunos para realizar
una rectificacion de motor, la demanda dentro de la compafiia tendra resultados

negativos. De tal forma, en consecuencia es de suma importancia especificar a
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detalle cada proceso, asi como su validacion de cumplir con la requisicion del cliente
para poder realizar las entregas en tiempo y forma y tener buenos resultados en

indicadores de satisfaccion del cliente (Chase et al., 2009).

1.3. Planteamiento del Problema

El sistema de gestion de la calidad es de suma importancia dentro de las
organizaciones nacionales e internacionales para poder ser competitivas en un
mercado globalizado, para que las empresas logren un sistema de gestion eficiente
y eficaz deben tener elementos que menciona Gonzalez G (2008) para lograr un

sistema de gestion completo se debe tener en cuenta los siguientes aspectos:

1. Estructura organizacional: Es la jerarquia de funciones y responsabilidades
que define una organizacion para lograr sus objetivos. De esta manera, la
empresa debe organizar a su personal en sus funciones y tareas especificas,

definiendo cada una de ellas.

2. Planificacidon estratégica: Constituye al conjunto de actividades que permiten
a la organizacion trazar un mapa para llegar al logro de los objetivos que se

han planteado respondiendo a una serie de preguntas.
e ;A donde queremos llegar?
e ;Qué vamos hacer para lograrlo?
e ;Qué vamos a necesitar?

3. Recursos: Todo aquello que se va a necesitar para poder alcanzar los

objetivos de la organizacion.
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4. Procesos: Son el conjunto de actividades que transforman elementos de
entradas en producto o servicio. Los procesos requieren procedimientos

especificos, planificacion y designacion de responsables por area.

5. Procedimientos: Forma de llevar a cabo el proceso de forma detallada que

se debe realizar para poder transformar los elementos.

El control de la calidad lleva consigo una serie de procedimientos para poder
mantener estabilidad y evitar cambios desfavorables dentro de la organizacion,
midiendo el desempefio actual de la empresa y posteriormente definir los objetivos

que quiere lograr la compania (Lozano Cortijo, 2013).

Mejorar la calidad dentro de la organizacién es una forma de cambio, Juran
y Godfrey (1998) mencionan que a través de esta mejora se propicia la modificacion
de la cultura organizativa de la misma. Por tal motivo al momento de disefiar e
implementar un sistema de gestion de calidad de acuerdo las normas
internacionales de estandarizacion (ISO, por sus siglas en inglés), se debe planificar
cada paso y medir el proceso para poder determinar finalmente si el producto
contiene los niveles de calidad aceptables de acuerdo a la norma para que el

resultado final sea de alta calidad.

Hoy en dia las empresas rectificadoras se han vuelto competitivas por la
demanda que se ha presentado, lo que lleva a las mismas a implementar métodos
que sean diferenciadoras para sus servicios y productos, permitiendo abrir nuevas
oportunidades en el mercado globalizado y garantizando permanecer en él con un
crecimiento sostenible y satisfaccion al cliente. El sistema de calidad es un factor de
suma importancia para generar estos resultados dentro de la compafia y generar

confianza en sus clientes.

Actualmente, la empresa rectificadora SEREDI no cuenta con una
planificaciéon en sus sistemas de gestion de produccién, asi mismo el personal

operativo no tiene comunicacién con los departamentos administrativos, esto lleva
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a crear cuellos de botella dentro de la misma compafia, asi como elevacion de
costos, demora en la prestacion de servicios, errores en la comunicacion del
diagndstico previo solicitado que se le proporcionara al cliente, e incumplimiento en

hora establecidas de entrega.

A través de esta informacion se realiza un diagndstico de la planta para
conocer coOmo se encuentra hoy en dia para detectar sus problemas principales y
poder implementar un método eficaz y eficiente por medio de una planificacion
estratégica llegando a mayores resultados y satisfaccion de clientes, asi mismo
generando una mayor demanda dentro de la rectificadora. De acuerdo con
Mintzberg y Quinn (1998), la estrategia es un patron o modelo de decisiones que

determina y revela los objetivos, propdsitos 0 metas de una compafia.

Es de gran importancia la implementacion de procesos detallados con los
que cuenta la rectificadora SEREDI y asi mismo sus procedimientos,
esquematizando el desempeno organizacional, la deteccion de deficiencias y
errores en el proceso productivo para el servicio a realizar, por medio de una
planificacion estratégica, con el fin de conocer las expectativas de la empresa hacia
su futuro y el crecimiento de la rectificadora SEREDI. De acuerdo con Porter (1995)
la importancia que las empresas conceden a la planeacion estratégica refleja la
conviccion de que se obtienen importantes beneficios con la formulacion explicita

de la estrategia.

Segun Ramirez y Cabello (1997), la primera herramienta que una empresa
debe de implementar para transformarse en una organizacion competitiva es la
planeacion estratégica, pues por medio de ella es posible determinar muy claro a
donde quiere ir, de tal manera que, partiendo de donde se encuentra, pueda fijar los

derroteros o estrategias necesarios para lograr su mision.

De acuerdo con Castelan (1985), la planeaciéon estratégica es un proceso
continuo, el cual involucra una secuencia definida de pasos donde se hace uso de
la informacidn propia de la empresa y ajena a ella, y de la cual es necesario hacer

una seleccion.
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1.4. Justificacion

Actualmente, las empresas se presentan a grandes retos dentro del mercado
globalizado, entre lo cual deben destacar como punto principal sus servicios,
productos y cubrir la necesidad del cliente, para poder colocarse en el mercado
nacional e internacional, siendo indispensable la calidad de sus productos y
teniendo en cuenta dentro de la organizacion la mejora continua, estandarizacion,
control de los procedimientos de trabajo, satisfacer las necesidades del cliente. Para
llegar a los objetivos claves del sistema de gestion de calidad, las companiias deben
establecer un criterio en las normas ISO 9001:2015, que tiene como principal

objetivo la calidad dentro de los procesos de la organizacion (Lozano Cortijo, 2013).

La ISO 9001 es una norma internacional que promueve la adopcién de un
enfoque a procesos al desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema
de gestion de calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de los requisitos especificos, logrando contar con un sistema efectivo
que permita la administracién y planificacion estratégica dentro de la compaifiia, con

el fin de mejorar la calidad de sus productos y servicios (ISO 9001, 2015).

La gestion de calidad es parte de la administracion de una compafiia, por lo
que no se debe considerar como un sistema aislado, ya que su propdsito es realizar
acciones para aplicar directrices establecidas y poder alcanzar los objetivos de la
organizacion a través de herramientas de la calidad y bajo la norma ISO 9001:2015,

logrando acciones eficaces para la mejora continua de la empresa (Ishikawa, 1989).

La organizacion debe establecer los procesos necesarios para el Sistema de
Gestidn de la Calidad y su aplicacidon a través de la organizacion, por eso es de
suma importancia la implementacién de un método eficiente y eficaz a través de una
planificacién estratégica en la empresa rectificadora SEREDI para la
estandarizacion de cada uno de sus procesos, mediante la elaboracion de
diagramas de flujo; los cuales permitan una visiéon clara y compresible de cada una
de las etapas que cuenta la compania SEREDI, asi mismo un control detallado para

la verificacion de cada proceso, permitiendo evaluar y mejorar continuamente el
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desempenfio en cada una de las etapas productivas. Este enfoque integral garantiza
una gestion eficiente y efectiva de los procesos de produccién, permitiendo

flexibilidad y rapidez en los problemas que enfrente dia con dia la empresa.

De acuerdo con el analisis realizado dentro de la rectificadora SEREDI se
observa que no cuenta con los procedimientos adecuados, técnicos y oportunos
para realizar el servicio de rectificacion de motores. En consecuencia, es de suma
importancia la formulacién y la implementacion de un sistema dentro de la compafia
SEREDI, con el objetivo de reducir costos, mejorar la calidad, y satisfaccién del

cliente.

El disefio y propuesta de una planificacion estratégica dentro de la compania
rectificadora podra contribuir a mejorar los niveles de servicio y proporcionar un
efectivo ambiente de control dentro de la misma. Dentro de esta implementacion se
incluira asi mismo la parte administrativa que interviene dentro de la rectificadora,
precisando sus responsabilidades, los procedimientos de cada una de las etapas

productivas, entre otros (Daniel Sipper, 1998).

Hellebust y Krallinger (1991), sefalan que un plan estratégico es el movimiento
planeado desde un presente comprendido hasta el futuro deseado, asi como
probable, con un objetivo a varios afos. Para tener éxito, un administrador debe ser
capaz de desarrollar la fuerza motivadora organizacional necesaria para la

organizacion.

De igual manera, Martinez (2002), establece que la planeacién estratégica
es un proceso de tomar decisiones al mas alto nivel. Esto llevé a la empresa
SEREDI a cambios y retos actuales para poder evaluar su capacidad y desempefio
operativo, tomando en cuenta cada uno de sus procesos estratégicos. A demas,
cabe mencionar que el método a implementar ayudara a satisfacer la demanda de

clientes, lo mas rapido posible.
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1.5. Objetivos de la investigacion

1.5.1. Objetivo General

Disefiar y documentar un sistema de gestion de calidad en una empresa del sector
mecanico-automotriz para mejorar sus procesos de trabajo y el servicio al cliente,
mediante la planeacion estratégica y la aplicacion de herramientas de calidad, bajo
el régimen de la norma ISO 9001:2015.

1.5.2. Objetivos especificos

e Realizar un previo analisis del diagndstico actual de la empresa rectificadora
SEREDI para identificar su mayor problematica en el flujo de cada uno de

sus procesos, garantizando mejora continua en los mismos.

e Disefiar y documentar un sistema de gestion de calidad teniendo como

objetivo aumentar la productividad, mediante la norma ISO 9001:2015

e Desarrollar propuestas y sistemas eficientes que brinden a la compafia

soluciones efectivas y eficaces

1.6. Hipotesis

Un sistema de Gestién de Calidad disefiado de manera clara y precisa en las
empresas, brinda un proceso de mejoramiento continuo y consistencia en los
procesos a través de la eficiencia y calidad en los productos y servicios que la
organizacion ofrece, garantizando que la empresa cumpla con estandares altos y
constantes, logrando una satisfaccion completa de los clientes y un mercado mas
competitivo, en este sentido se plantea la siguiente hipétesis para este proyecto de

tesis.
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e H1: Disefar y documentar un sistema de gestion de calidad, con base en la
norma I1SO 9001:2015, permitira hacer mas eficientes los procesos de
operacion, optimizara los tiempos de entrega, reducira los costos de
operacion e incrementara la satisfaccion de los clientes en la empresa
SEREDI.

1.7. Delimitacion y Alcance

En la presente tesis se disefiara y se va a documentar un sistema de calidad en los
procesos de una rectificadora de motores, para encontrar soluciones donde se

optimice los tiempos de entrega, y el servicio sea eficiente, eficaz y de alta calidad.

e Se identificaran los problemas potenciales y sus posibles efectos con el fin
de priorizarlos y concentrar los recursos en planes de prevencion, supervision

y respuesta. Por medio de un AMEF.

e Se establecera un sistema de calidad bajo el régimen de la norma ISO
9001:2015.

e Se disefiara un sistema eficiente que brinden a la compafiia soluciones

efectivas y eficaces.

Como limitaciones para el presente trabajo e investigacion se enfocara
unicamente a los problemas potenciales dentro de sus etapas productivas que tiene

la rectificadora de motor.
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1.8. Plan metodolégico

La presente tesis esta dividida en cuatro secciones o capitulos como se muestra en
la Figura 1.1, en cada uno de ellos se describe de manera descriptiva, ordenada y
cientificamente el desarrollo del trabajo para cumplir con el objetivo. El orden que

sigue este trabajo se describe brevemente a continuacion:

Seccidon 1: Titulada como “Construccién del objeto de estudio”. En esta
seccion se realiza una revision de la literatura para realizar el planteamiento del
problema, ademas se establece el propdsito de la investigacion, el objetivo general

y objetivos especificos, la justificacion, alcances y limitaciones.

Seccion 2: Denominada como “Estado del Arte”. Aqui se presenta la teoria
sobre la cual se basa el proyecto de tesis, en donde se establecen conceptos vy el
desarrollo de metodologias de apoyo de la investigacion. Ademas, se proporciona
el marco referencial sobre los ultimos avances en sistemas de calidad y planeacién

estratégica.

Seccién 3: Titulada como “Propuesta de Intervencién”. En esta etapa se

disefia y documenta un manual para la rectificadora SEREDI.

Seccion 4: Denominada como “Resultados y Conclusiones”. En este
apartado se mostraran los diagramas de flujo de los procesos con los que cuenta la
empresa. Ademas, se presentara las conclusiones de este proyecto de tesis, asi

como la bibliografia en la que se fundamenta esta investigacion.
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Fase 1

+ Construccion del objeto de
estudio.

* Revision de la literatura para
realizar el planteamiento del

problema.
* Propoésito de la investigacion.
+ Objetivos
« Justificacion, alcancesy
limitaciones.

Fase 2

+ Estado del arte
» Conceptosy desarrollode

metodologias
*  Marco referencial sobre los I
ultimos avances en sistemas

de calidady planeacion Fase 3
estratégica.
« Propuesta de intervencion
+ Disefio de manual para
rectificadora SEREDI

Fase 4

» Resultados y conclusiones

» Diagrama de flujo de procesos
» AMEF de procesos

» Mapa de proceso

Figura 1.1. Metodologia para el desarrollo del proyecto
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Capitulo lI: Estado del Arte

2.1. Marco Teorico
2.2. Control de calidad

El control de calidad consiste en el desarrollo, disefio, produccién, comercializacion
y prestacion del servicio de productos y servicios con una eficacia del costo y una
utilidad optima. Todos los departamentos de la empresa tienen que empefarse en
crear sistemas que faciliten la cooperacién y en preparar y poner en practica

fielmente las normas internas (Liliana, 2017).

Esto solo puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas técnicas
tales como los métodos estadisticos y técnicos Lozano Cortijo (2013), menciona

que para lograr un completo control de calidad se deben seguir los siguientes pasos:

1. Tienen que participar todos los departamentos, cada departamento tiene que
tomar la iniciativa para establecer enlaces con otros departamentos

relacionados.

2. Todos los empleados tienen que estar implicados; tienen que participar en la

puesta en practica del control de calidad.

3. El control de calidad se tiene que poner en practica en conjunto. Para fabricar
productos que los consumidores y la sociedad vayan a comprar, la calidad
tiene que ir delante, pero al mismo tiempo, los costos, la entrega y la

seguridad; por eso se utiliza el término control de calidad total.
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2.3. Calidad Total

Actualmente, en el mundo globalizado, y en el ambiente de los negocios, la calidad
es un factor fundamental; es crucial para determinar la ventaja competitiva. La
gestion de Calidad Total incluye una serie de practicas de administracion, filosofias
y métodos para mejorar la forma en que una organizacion hace negocios, fabrica

sus productos e interactua con sus empleados y clientes (Lozano Cortijo, 2013).

La practica japonesa de las 5’s se basa en enfocarse en los aspectos
particulares del proceso para transformar un entorno de trabajo lleno de
desperdicios en un entorno organizado, eficiente, que genera valor y sea seguro. La
calidad total se entiende como la aplicacion de los principios de la gestion de la
calidad al conjunto de actividades y personas de la organizacion, no solo a la

realizacidon del producto o servicio que se entrega al cliente.

La Gestion de la Calidad se ha convertido actualmente en la condicion
necesaria para cualquier estrategia dirigida hacia el éxito competitivo de la empresa.
El aumento incesante del nivel de exigencia del consumidor, junto a la explosion de
competencia procedente de nuevos paises con ventajas comparativas en costes y
la creciente complejidad de productos, procesos, sistemas y organizaciones, son
algunas de las causas que hacen de la calidad un factor determinante para la

competitividad y la supervivencia de la empresa moderna (Change G, 2021).

La definicion de calidad se acepta como la totalidad de los rasgos y
caracteristicas de un producto o servicio que se sustenta en su habilidad para
satisfacer las necesidades establecidas e implicitas. Una caracteristica del llamado
TQM (por sus siglas en inglés de Total Quality Management) es la prevencion, de
manera de eliminar los problemas antes que estos aparezcan. Se trata de crear un
medio ambiente en la empresa que responda rapidamente a las necesidades y

requerimientos del cliente.

Por eso es que todos los integrantes de la organizaciéon deben conocer la
manera de crear valor y cual es su rol en este proceso. Esto incluye a todos con

quienes interactua la empresa dentro y fuera de la organizacién, ampliando los
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limites de analisis. EI TQM se focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora
continua de los procesos. Cada proceso, sea operacional, administrativo o

interdepartamental, es continuamente definido y mejorado (Carriel R, 2018).

Particularmente, la calidad afecta a una empresa de tres maneras:

1. Costos y participaciones del mercado: las mejoras en calidad llevan a una
mayor participacion en el mercado y ahorros en los costos por disminucion

de fallas, reprocesos y garantias por devoluciones.

2. Prestigio de la Organizacion: la calidad surgira por las percepciones que los
clientes tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las

practicas de los empleados y relaciones con los proveedores.

3. Responsabilidad por los productos: las organizaciones que disefian y
elaboran productos o servicios defectuosos pueden ser responsabilizados
por danos o lesiones que resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos
legales, costosos arreglos o pérdidas y una publicidad que no evita el fracaso

de la organizacion entera.

En la calidad existen varias definiciones, una de ellas es lo que menciona
Juran (1990), la calidad es que un producto sea adecuado para su uso. Asi, la
calidad consiste en ausencia de deficiencias en aquellas caracteristicas que
satisfacen al cliente. Por su parte, la norma 1SO-9001:2015 define calidad como: la

adecuacion para el uso satisfaciendo las necesidades del cliente (ISO 9001, 2015).

La Calidad Total es una estrategia de gestion dentro de la organizacion que
tiene como objetivo satisfacer equilibradamente las necesidades y expectativas de
todos sus grupos de interés. La calidad total busca la dignificacién del trabajo, a
través de la mejora constante y continua de todos los procesos de la planificacion
del servicio, calidad y productividad, al mismo tiempo que se abaratan los costos
(Lozano Cortijo, 2013).
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Estos son algunos de los principios para alcanzar la Calidad Total en la empresa:

¢ Orientar la empresa al cliente. Satisfacer los deseos del cliente ha de ser lo
principal, por lo que la empresa ha de orientar los procesos hacia este fin,
superando la vision clasica de que la responsabilidad sobre la calidad es
exclusiva de los departamentos encargados del producto o servicio. Se ha
de tener claro que la accion de todos los departamentos de la empresa tendra
efecto, en mayor o menor grado, sobre el resultado final.

e Ampliar el concepto de Cliente. Podemos concebir a la organizacién como
un sistema integrado por proveedores y clientes internos. Aplicar la Calidad,
significa que hay que satisfacer, también, las necesidades del cliente interno
(Gutiérrez Pulido, 2010).

o Poseer liderazgo en costes. Reducir el coste sin reducir la calidad nos acerca

al cliente y nos hace mas competitivos.

e Gestionar apoyandose en la prevencion. Prevenir los errores es mas barato

que tener que corregirlos cuando surgen.

e Potenciar el factor humano. Una buena gestion de los recursos humanos,
que motive la participacion, convierte el factor humano en el elemento mas

valioso de la empresa.

Actualmente, sabemos que la perfeccion no existe y, por muy sélido que sea
el disefio del proceso y las caracteristicas del producto, es posible que no logremos
cumplir al cien por ciento con los requisitos del cliente. Aun asi, aunque no exista
completamente la perfeccion, siempre podemos mejorar y acercarnos cada vez mas
a lo que el cliente desea. Eso mismo es lo que se hace en la mejora de la calidad.
El control de calidad total es un sistema efectivo para integrar los esfuerzos de

desarrollo, mantenimiento y mejora de la calidad de varios grupos de una
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organizacion a fin de hacer posible marketing, ingenieria, produccion y servicio a

plena satisfaccion del consumidor y a los niveles mas econémicos.

2.4. Aseguramiento de la calidad como un Sistema de Gestion de la Calidad

En los tiempos modernos en los que vivimos, la calidad abarca desde el disefio del
producto hasta el servicio postventa, pasando por todos los procesos internos donde
se le da especial importancia tanto al cliente interno como externo. El aseguramiento
de la calidad consiste en el seguimiento de unas lineas de actuacion planificadas y
sistematicas, implantadas dentro del Sistema de Gestion de Calidad de la empresa.
Estas acciones deben ser demostrables con el objeto de proporcionar la confianza
adecuada, tanto a la propia empresa como a los clientes y proveedores (José
Manuel S, 2016).

Tal y como refleja la definicion de la ISO 9001:2005, el aseguramiento de
calidad ha sido englobado en la gestién de la calidad, proporcionando un modelo
que establece una serie de requisitos al propio sistema de calidad, y no a los
procesos Yy actividades que se realizan en la empresa y organizacion. Los sistemas
de aseguramiento de la calidad tienen una gran carga documental, puesto que
requieren de una planificacién exhaustiva, definicion de tareas y responsabilidades,
registro de resultados obtenidos y pautas de inspecciones internas continuas,
teniendo que ser todo ello soportado en documentos para su consulta, guia y

verificacion (Roberto Carro Paz, 2012).

La implementacion del sistema de aseguramiento de la calidad consiste en
la puesta en practica de los procedimientos definidos con anterioridad en la
documentacion y en el seguimiento de las normas establecidas por el modelo
adoptado (Prokopenko, 1989).

El responsable de la calidad que integran el comité de calidad son los
encargados de hacer un seguimiento del programa, consensuando con todo el

personal involucrado los cambios que sean necesarios si los resultados se alejan
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de las metas definidas. Después de un cierto tiempo poniendo en practica el sistema
y una vez se ha constatado que se estan obteniendo unos resultados satisfactorios,

la empresa puede pedir la certificacion de su sistema de aseguramiento de calidad.

En pocas palabras, podriamos decir que es un marco de gestion basado en
la creencia de que una organizacion puede alcanzar el éxito a largo plazo si todos
sus miembros, desde los trabajadores de bajo nivel hasta los ejecutivos de mas alto
rango, se centran en mejorar la calidad y, por lo tanto, en la satisfaccion del cliente.
Es decir, cada integrante de la organizacion adopta una filosofia o cultura
organizacional que implica que cada miembro haga las cosas lo mejor que pueda
para que el producto final sea de calidad y pueda satisfacer las necesidades de los

clientes (Lozano Cortijo, 2013).

Hay que resaltar que la organizacion tiene que otorgarle a cada miembro las
herramientas necesarias para lograrlo, es decir, tiene que capacitar, ensefiar y

desarrollar a su talento humano. Buscando siempre la mejora continua.

2.5. Trilogia de Juran

La trilogia fue presentada por el Dr. Joseph M. Juran en 1986 con un objetivo obvio,
es decir, gestionar la calidad. En nuestros tiempos se ha convertido en la base de
la mayoria de las mejores practicas de gestion de calidad en todo el mundo. Lograr
la calidad requiere de una amplia variedad de actividades identificables o de tareas
de calidad (Gryna y H. Chua, 2007).

La Trilogia nos dice que cualquier organizacion que emprenda un viaje en la
gestion de la calidad debera tener tres procesos en marcha, que son: planeacion de
la calidad, control de la calidad y mejora de la calidad. La trilogia de Juran es un
ciclo de mejora que tiene por objeto reducir el costo de la mala calidad mediante la
planeacion, el control, y la mejora de la calidad en el producto/proceso; McCracken

y Kaynak (1996), comentan alternativas de productividad y sus relaciones con la
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calidad mencionando como conclusién: “cuando la calidad aumenta, la

productividad aumenta”.

En el proceso se tienen que desarrollar los productos y procesos necesarios
para cumplir las necesidades de los clientes. Involucra una serie de pasos

(actividades), los cuales son:
e Determinar quiénes son los clientes de tu producto o servicio.
e Determinar las necesidades de los clientes.

e Desarrollar las caracteristicas de los productos que respondan a las

necesidades de los consumidores.

e Desarrollar procesos que sean capaces de producir esas caracteristicas del

producto que necesitas.

e Transferir los planes resultantes a la fuerza operativa.

El control puede ser llevado a cabo desde la inspeccion posterior a los hechos

hasta lo que ahora llamamos prevencion, lo que se tiene que hacer es lo siguiente:

» Evaluar el desempefio actual de la calidad.
» Comparar el desempeiio actual con los objetivos de calidad.

» Actuar para corregir las desviaciones que se pudiesen encontrar al comparar

el desemperio.

» Controlar las operaciones de una empresa.

El papel de la Mejora de la Calidad es identificar la necesidad de mejora
desde los niveles de rendimiento existentes, disefar los medios y las formas de

alcanzar el nuevo objetivo e implementarlo con éxito (Gryna y H. Chua, 2007).
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2.6. Control Total de la Calidad (modelo USA Y CWQC)

Los modelos de calidad son referencias que las organizaciones utilizan para mejorar
su gestion. Existen modelos de calidad orientados a la calidad total y la excelencia,
modelos orientados a la mejora, modelos propios de determinados sectores e
incluso modelos de calidad que desarrollan las propias organizaciones (Fernandez
J. 2002).

La transformacion del enfoque del control de calidad total o enfoque japonés
de Gestién de la Calidad, sigue insistiendo en la orientacion hacia la prevencion y
al sistema, asi como en la importancia de la planificacion, la documentacién, el uso
de métodos estadisticos y la auditoria periddica del sistema de calidad, que habian
caracterizado el control de calidad total en Occidente. Para alcanzar estos fines,
todas las partes de una empresa (alta direccion, oficina central, fabricas y
departamentos individuales tales como produccion, disefio, técnico, investigacion,
planificacion, investigacion de mercados, administracion, contabilidad, materiales,
almacenes, ventas, servicio, personal, relaciones laborales y asuntos generales)
tienen que trabajar juntos. Todos los departamentos de la empresa tienen que
empefnarse en crear sistemas que faciliten la cooperacion y en preparar y poner en

practica fielmente las normas internas (Raul J, 2012).

Esto solo puede alcanzarse por medio del uso masivo de diversas técnicas
tales como los métodos estadisticos y técnicos, las normas y reglamentos los
métodos computarizados, el control automatico, el control de instalaciones, el
control de medidas, la investigacion operativa, la ingenieria industrial y la

investigacion de mercados.

2.7. Analisis de procesos

Existen aspectos que deben determinarse respecto del analisis de los procesos
internos que se utilizan para generar bienes y servicios destinados al cliente (Lozano
Cortijo, 2013). El primero de estos aspectos es el analisis de procesos y su

mejoramiento, en el cual se involucran varios factores, entre ellos:
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1. Puntos de control y de rendicion de informes: Estos son los puntos del
proceso donde se capturan las actividades de produccién. Por lo general
requieren transacciones formales y estructuradas entre procesos, y muchas

veces exigen también la programacion formal de la actividad de produccion.

2. Analisis y mejoramiento de los procesos: A medida que la produccién y los
procesos productivos se modifican en respuesta a las condiciones de
negocio mencionadas arriba, se hace necesario optimizar dicho cambio
sistematicamente, con el propésito de garantizar que corresponda a las

necesidades de negocio de la mejor manera posible.

Es importante observar que la ejecucion de todas las actividades de mejora
y mapeo debe darse en el contexto de una visidon basada en una estrategia
empresarial, asi como la necesidad de que todas las medidas que se tomen
respecto de los procesos mejorados se encuentren vinculadas con los imperativos

estratégicos de la empresa.

2.8. Control estadistico de procesos

La variabilidad de las caracteristicas del producto. La conformidad con las
especificaciones se persigue asegurando la uniformidad de los procesos, su
principio fundamental, con el objeto de minimizar la variabilidad dentro de un rango
aceptable. El objetivo del control estadistico de procesos es obtener un proceso
controlado usando técnicas estadisticas para reducir la variacidn continuamente
(Mayén Gonzalez, 1997).

La reduccion de la variacion conduce a:
e Mejorar la calidad.

e Menores costos (residuos, desechos, reprocesos, reclamaciones, etc.).
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e Mejor comprension de la capacidad del proceso.

A fin de lograr un proceso controlado se debe:

e Registrar los datos medidos de la manera correcta (MSA, por sus siglas en

inglés).

e Analizar los datos registrados en la forma correcta (CEP, por sus siglas en

inglés).

e Tomar decisiones basadas en analisis realizados (OCAP, por sus siglas en

inglés).

e Registrar y controlar las acciones correctivas para evaluar los efectos

(PDCA, por sus siglas en inglés)

En la produccién tradicional, los datos de la medicion se comparan con los
limites de la especificacion y el resultado deriva en la aprobacion o rechazo. Es
importante determinar la variacion causada por las causas habituales o comunes y
vigilar si ocurren causas especiales de variacion. Cuando hay una causa especial,

la causa debe buscarse y la causa tiene que ser eliminada.

Posiblemente se deben tomar las acciones preventivas, para prevenir esta
causa se puede apoyar con el control estadistico de procesos, quien ofrece la
tecnologia para registrar y analizar los datos de medicion, y apoya a tomar la

decisién correcta.

Cuando se resuelven todas las causas especiales y no existen mas, hablamos
de un proceso estadisticamente controlada. El control estadistico de procesos va
mas alla del analisis de un proceso técnico. La introduccién de los graficos de control

es una parte importante de un programa de calidad total (Bendell, 1994).
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Tiene el objetivo de eliminar y evitar todas las anormalidades en el proceso y por
lo tanto realizar un proceso de mejora continua. Las anormalidades en el proceso
como el desgaste de la herramienta, los ajustes incorrectos, materiales defectuosos,
etc. se detectan a través del tiempo en el cual se tiene menos variacion y el rechazo

se reduce.

El propésito principal del control estadistico de procesos es mejorar los procesos
continuos mediante la reduccién de la variacion y una planeacion estratégica. En el

logro de la meta principal también se logran los siguientes objetivos:

e Mejorar la satisfaccion del cliente y reducir las quejas de los clientes
¢ Reducir o eliminar la cantidad de inspecciones por lotes

e Larealizacién de un nivel de calidad predecible y constante

De acuerdo con Castelan (1985), dos son las caracteristicas de planeacion

estratégica dado su enfoque a largo plazo:

e La incertidumbre, porque la direccion de la empresa normalmente tendra
informaciones imperfectas en cuanto a su medio ambiente, a la competencia,

a sus consumidores e inclusive en cuanto a sus potencialidades.

e La decision, no obstante, la situacion de incertidumbre a la cual el dirigente
de la empresa hace frente, es imperativo para él, con base en la informacion

con que cuenta, asumir el riesgo y decidir.
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2.9. Larueda de la competitividad

La competitividad es una condicion valorada y perseguida por los directivos
organizacionales que desean alcanzar una creciente demanda y altas expectativas
en sus organizaciones, por lo que se han propuesto ideas, conceptos y técnicas
sobre la administracion de la produccion. (Porter, 2015) asegura que la
competitividad depende de la capacidad de la industria para innovar y mejorar las

compainiias, creando retos y ventajas en el mercado globalizado.

Cada organizacion debe ser capaz de identificar los elementos que van a
formar parte de su estrategia y que puedan afectar con el cumplimiento de sus
objetivos y recursos de la empresa, esto lleva al disefio de un instrumento
estratégico, que integre los aspectos esenciales de una planificacion estratégica
denominada rueda de la competitividad. La rueda tiene cuatro circulos concéntricos,
como se muestra en la Figura 2.1. cada uno de sus circulos representa distintos
aspectos de la teoria de administracion de la produccion. Se definird brevemente

cada circulo:

1. El centro de la rueda es el corazén de todos los sistemas futuros: el cliente.

2. El circulo de distribucion muestra lo que los sistemas de produccién deben

proporcionar al cliente.

3. El circulo de soporte indica los conceptos necesarios para apoyar aquello

que proporciona el sistema de produccion.

4. El circulo de impacto muestra las consecuencias de esos conceptos en toda

la organizacion.
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Figura 2.1. Rueda de la competitividad (Chapman, 2006).

La posicién del cliente ha cambiado debido a su creciente refinamiento. La

educacion, la tecnologia, la comunicacién y la globalizacion son todos elementos

que han ayudado a crear al nuevo cliente. Mas que operar solo para responder y

cumplir con las necesidades del cliente, las organizaciones deben hacer un esfuerzo

para lograr también la satisfaccion del cliente.

Este es un término linguistico sencillo, pero constituye un concepto industrial

muy complejo. La satisfaccién del cliente

comprende muchos elementos:

necesidades, calidad, costo, servicio y otros. Incluso el proceso de satisfacer a un

cliente en el pasado es totalmente diferente al de hoy. Se da importancia a la

satisfaccion de las necesidades del cliente individual y no las del cliente promedio.
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Las expectativas del cliente que cambian constantemente aseguran que la
satisfaccion es un proceso dinamico y cada vez mas complejo. Los clientes tienen
necesidades que cambian y esperan reacciones flexibles que solamente pueden

lograr si la organizacion se acerca a ellos.

El cliente debe convertirse en parte del proceso en lugar de ser su punto
terminal. Garantizar la constancia del cliente es ahora mas importante que
meramente vender un articulo. Los clientes que regresan generan ventas futuras.
En consecuencia, el "nuevo" cliente tiene una opinion que cada vez se toma mas

en cuenta para manejar una organizacion (Daniel Sipper, 1998).

Las expectativas crecientes y cambiantes de los clientes han forzado a la
administracion a elevar las propias metas en términos de procesos internos. Los
fabricantes deben cumplir con las expectativas de los clientes e incluso superarlas.
El alcance del término "cliente" también ha cambiado en forma drastica. Por

tradicion se veia al cliente como el usuario del producto (Chapman, 2006).

Todas las actividades de una organizacion se pueden ver como una cadena
de clientes interconectados. Si el cliente es el motor que mueve a la organizacion,
las expectativas son la gasolina del motor. La satisfaccion del cliente con
rendimientos financieros aceptables es la medida del éxito en los negocios
(Macbeth, 1989). Aunque el precio de un producto es un "costo" para el cliente, no
es la suma del costo de todas las actividades asociadas con su generacién. El precio
del producto debe reflejar la ganancia que la compafiia pretende obtener por arriba
del costo. Asi, el costo y el precio son dos conceptos separados. Para nuestros
propositos, el costo se define como una medida del uso de recursos, y se expresa

en las mismas unidades usadas en ese negocio (Soheilirad et al., 2018).

Entonces el costo es una medida interna y, al menos conceptualmente, se
pueden controlar sus componentes. El precio, sin embargo, es cuestion de politica
y se ve afectado por el margen de utilidades que se desea, la competencia en el
mercado, la politica de productos y mas. El precio es de interés para el cliente

externo.
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La calidad y el tiempo son de gran interés para el cliente. La politica de
precios no esta totalmente separada del costo. Si el costo es menor, se tiene mas
flexibilidad en el mercado para. Variar la politica de precios con el fin de mejorar la
posicidon competitiva. El papel que juega el costo ha cambiado. Por tradicion, el
costo ha sido la medida dominante de las companias al hacer las corridas del
sistema de produccidn, lo cual no es sorprendente; una alta proporcién de los bienes
de la empresa estan ligados a la manufactura. La mayor responsabilidad de la
administracién de la produccién solia ser el control de costos. Ese papel todavia
existe, pero otra responsabilidad mayor, la de reduccién de costos, adquiere cada
vez mas importancia. Para lograr una reduccion de costos, deben identificarse las
causas de costos innecesarios, como exceso de inventario, y eliminarlas (Daniel
Sipper, 1998).

El cambio se ha dado del control de costos al control de causas, donde el
costo es una medida conveniente usada para la reduccion. La reduccion de costos
es una caracteristica clave en el mundo industrial moderno. Para ser competitivos,
el costo puede seguir solamente una tendencia: hacia abajo. El mejoramiento en
costos requerido es de varios 6rdenes de magnitud, no pequefios porcentajes. El
costo, que no tiene insumo, se ha convertido en el resultado de las acciones. El
alcance de un negocio se ha redefinido para que incluya, por un lado, al cliente vy,
por el otro, al proveedor externo, y se consideraba al proveedor mas un adversario
que un socio. La misma relacion se desarrolla en el lado del proveedor; ahora se le
incluye como un miembro del equipo, con la intencién de tener una asociacién

permanente. Esta politica reduce en gran parte el numero de proveedores.

Heizer y Render (2009), mencionan que los tres componentes de la
estrategia son el producto, el costo y la flexibilidad; estos determinan decisiones en
el area de operaciones que se deben establecer en cuestion de disefio, servicios y
calidad. Lo que nos lleva a que la calidad es un aparte fundamental dentro de una

organizacion.
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La integracion se usa en muchos contextos: técnicos, organizacionales, de
comportamiento y mas. Se puede usar para analizar un concepto o una técnica; en
consecuencia, hay confusion. Se considerara la integracion como el proceso de ver
un sistema y no una componente; dicho de otra manera, el proceso de buscar la
optimizacién global en lugar de la local. Se habla de optimizacién no como en su
significado matematico, sino en el sentido de obtener buenos resultados. Ambas
definiciones implican el reconocimiento de la importancia de la interaccion entre las
componentes de la organizacion industrial. Examinar cada componente por
separado, como se hacia en el pasado, ya no sirve. El concepto de alcance que se
analizé representa una forma de integracion en la cual tanto el proveedor como el
consumidor se incluyen en el sistema. Otros ejemplos ayudaran a aclarar este

concepto.

El diseno del producto y el disefio del proceso se hacia en forma
independiente. Lo que parecia ser un producto perfecto en el papel resultaba una
pesadilla en términos del proceso de manufactura, por lo que se tenian costos de
produccion en extremo altos. Hoy, esos dos procesos estan integrados, y el cliente
(a través de la funcién de mercadotecnia) también esta incluido. Al disefar un
producto, los disefiadores toman en cuenta aspectos de fabricacion y verifican con
las personas de comercializacion los cambios posibles en las especificaciones. Esta
integracion de procesos logra las metas de reducir costo y tiempo y aumentar la
calidad (Daniel Sipper, 1998).

Existen otros aspectos de integracion, ademas de quitar las barreras dentro
de una organizacion. En la planta de produccion, en lugar de tener grupos de
maquinas del mismo tipo (disefo funcional) que se usan para fabricar todo tipo de
productos, se "integra" cierto numero de maquinas diferentes para producir un grupo

de productos similares.

Esto facilita el proceso de manufactura, y se tiene de nuevo optimizacion
global y no local, donde la integracion se hace en términos del equipo. La integracion

de la informacién ocurre también debido a que se integra toda la tecnologia de
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informacion requerida para disefiar, fabricar y entregar el producto. La informacién
se mueve directamente entre las distintas componentes de la empresa y esta
disponible para diferentes usuarios segun lo requieran. El concepto de integracién
con frecuencia se asocia, errbneamente, con el advenimiento de las computadoras.
La integracidn es un concepto autonomo que se puede aplicar sin una computadora;

algunas veces necesita solamente la simple comunicacion entre la gente.

El estudiar el centro, se mencioné que los clientes tienen necesidades
cambiantes y esperan reacciones flexibles. Esas necesidades variables crean la
fluctuacién en la demanda, una variedad mas grande de productos y nuevos
productos. Para seguir en la competencia, los sistemas de produccion deben

disefarse para complacer al mercado cambiante.

La flexibilidad requiere que el sistema de producciéon pueda disenar con
rapidez un nuevo producto e introducirlo al mercado, satisfacer los patrones
cambiantes de volumen de producto requerido, y proveer una mejor mezcla de
productos. En cada caso, el sistema de produccion debe ser capaz de realizar esas
tareas en el contexto de una meta unificada de calidad, tiempo y costo. La
flexibilidad da la mayor importancia a la rapidez con que se realiza cada tarea. Esta

dificil misién obliga a un cambio en muchas costumbres de la planta.

Es evidente que no es sencillo ni barato adaptar la linea de produccion en
masa a los cambios en la mezcla de productos. En el caso extremo, la flexibilidad
se logra cuando el sistema de produccion puede fabricar un solo articulo y de todas
formas hacerlo a un costo bajo. La implantacion de la flexibilidad causé cambios
drasticos en la organizacién y en la planta. El tiempo necesario para cambiar una
instalacion de produccion de un producto a otro se ha comprimido de horas a
minutos; el tiempo de introduccidén de un nuevo producto se ha acortado de afios a
meses; las instalaciones de produccion flexible pueden fabricar al mismo tiempo

muchos productos distintos.

La manufactura flexible esta sustituyendo al concepto de produccién en masa

del pasado. Ahora es un concepto clave para lograr la competitividad (Rodriguez P.
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y Mendoza A, 2007). Algunas compafias hacen de la flexibilidad una meta
primordial en su estrategia de fabricacion. Actualmente, la base del enfoque de

mejoras incluia estas tres caracteristicas:

e Debe hacerse un trueque: si se quiere una mayor calidad, se tiene que pagar
mas por ella. El punto de vista era local y no global: reducir el costo de una

actividad y no el costo total del sistema.

e Por lo comun, las mejoras se llevaban a cabo en forma de proyecto para
mejorar la calidad o reducir el inventario. La situacién actual de mercados

competitivos ha hecho que el importante concepto de mejora sea vital.

e Para satisfacer a los clientes debemos proporcionar un buen producto hoy,
pero también debemos mostrar que se hacen esfuerzos por tener un mejor

producto en el futuro.

Entonces, el "nuevo" proceso de mejora se basa en las siguientes dos ideas:

Mejora integral: el proceso de mejora es un proceso multidimensional. No se
puede lograr una meta a expensas de otra. La meta del sistema de produccion tiene
que mejorarse en cada una de las tres dimensiones: calidad, tiempo y costo. Se
debe proporcionar una mayor calidad a un precio menor y con tiempo de entrega
reducido, lo que significa que se tiene que tomar un enfoque global y no local para

asegurar la mejora de todo el sistema.

Debido a que el elemento humano es el recurso mas importante que posee
una compania, es de esperarse que los dos ultimos conceptos que se analizaran
tengan que ver con las personas. La administracion y los empleados se encuentran
en los extremos opuestos del espectro. La administracion tiene un papel mas amplio
en los nuevos sistemas de produccion. Transforma el sistema de su modo actual en
nuevo modo de operar representado por los conceptos descritos hasta ahora
(Roberto P, 2012).
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El papel del administrador es facilitar el cambio positivamente siguiendo tres

principios:

e Compromiso: el administrador debe, antes que nada, demostrar un
compromiso con los nuevos conceptos, que puede ser un rompimiento

completo con el estado actual.

e Participacion: la administracion debe convertirse en parte del proceso y no
quedarse fuera de él. El cambio comienza en el nivel mas alto, y la
administracion debe apoyar y experimentar los elementos del proceso de

cambio en toda la organizacion.

e Metas: la administracion debe establecer metas extraordinarias. Solamente

asi sera posible obtener resultados de primer orden.

En este contexto, la administracion establece dos metas para los empleados:
participacion y desarrollo. La participacion de los empleados utiliza la energia
creativa de todos ellos para resolver problemas (Huge y Anderson, 1985). Ademas,
la empresa utiliza una gran cantidad de inteligencia para generar buenas ideas.
Muchos sistemas de produccion nuevos tienen nuevas tecnologias como parte de
ellos: nuevas maquinas, procesos, computadoras y tecnologias de administracion.

Debe llevarse a cabo una buena preparacion dentro de la organizacion respecto.

Los planes a mediano y largo plazo no necesitan este nivel de detalle, por lo
que los productos se juntan para formar uno solo. Los planes a largo plazo se llaman

planes de capacidad; los planes a mediano plazo se llaman planes agregados.

2.10. Aplicacion de las metodologias 8D y AMFE

Menciona Aldana y Vargas (2011), no existe calidad sin servicio, ni servicio sin
calidad; son dimensiones que siempre estan presentes de manera articulada para

el beneficio y satisfaccion de las necesidades demandadas por el hombre.
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Particularmente, para las empresas comprometidas con la satisfaccion del cliente,

la informacion de las quejas mas comunes de los clientes es fundamental para la

toma de decisiones de la alta direccion, ya sea sobre los procesos, los proveedores

o el disen

o del producto.

Segun Bosch G (2013), la metodologia 8D es usada para identificar y corregir

problemas que se dan con mas asiduidad en las empresas; siendo de gran utilidad

en la mejora de productos y procesos. Establece una practica estandar basada en

hechos y

se concentra en el origen del problema mediante la determinacién de la

causa raiz.

Se

presentan los 8 pasos de la metodologia que se aplicaran directamente a

la presente situacion problematica:

D1

D2

D3:

D4:

D5:

D6:

D7:

D8:

El

: Formar un equipo

: Definir el problema

Implementar acciones de contencion

Identificar y verificar la causa raiz

Determinar acciones correctivas permanentes

Implementar y verificar las acciones correctivas permanentes
Prevenir la re-ocurrencia del problema y/o su causa raiz

Reconocer los esfuerzos del equipo

analisis de efectos y modos de falla es una de las técnicas mas

ampliamente utilizadas para enumerar los posibles modos que los componentes

pueden fallar. Se tienen cinco tipos de AMFE que se enlistan a continuacion:

1. Sistema

2. Diseno

3. Procesos
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4. Servicio

5. Software

En el presente estudio se aplicara el AMFE de disefio debido a las
caracteristicas del problema presentado. Aqui los beneficios generales del uso de

esta metodologia:

e Minimiza el costo de desarrollo y produccion.

e Reduce el consumo de tiempo para corregir fallas.

e Captura el conocimiento de la organizacion. Acentua la prevencién del
problema.

¢ Mejora la calidad y confiabilidad del producto y/o proceso.

2.11. Planeacion estratégica

Por otra parte, Koontz y Weihrich (2001), mencionan que la estrategia consiste en
la determinacién de los objetivos basicos a largo plazo de una empresa y la
asignacion de los recursos necesarios para su cumplimiento. Asimismo, Garrido
(2006), define a la estrategia como un elemento integrado por cuatro partes: los
fines a alcanzar, los recursos con los que cuenta la organizacion, las tacticas con
los empleados y, por ultimo, la disposicion y trabajo en equipo. Para Garrido (2006),

el éxito de una estrategia depende de lo siguiente:

e Lo acertado de nuestro andlisis de recursos, capacidades, fortalezas,
debilidades, amenazas y oportunidades.

e La evaluacién que hayamos podido hacer de nuestros competidores.

e La evolucion del entorno y su consonancia con nuestras previsiones, planes
y calculos.

e Las acciones de la competencia.
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Para iniciar un proceso de planeacion estratégica se puede proceder desde
diferentes puntos de partida, sin embargo, tarde o temprano, todos los elementos
del modelo de planeacion estratégica que se haya decidido usar deberan ser
abarcados, ya sea explicita o implicitamente. Steiner (2007), sefiala los siguientes

puntos de partida para una planeacion estratégica formal:

e Misidon
e Vision
e Objetivos

o Estrategia

¢ Investigacion y desarrollo

El paso principal para un programa de planeacion estratégica, lo define

Mintzberg y Quinn (1998), como:

¢ Fijacidon de objetivos: consiste en la elaboracion de extensos procedimientos
para explicar y, siempre que fuera posible, cuantificar los objetivos de la
organizacion.

e Verificacidon externa: un elemento importante en la revision de las condiciones
externas de la organizacion es el conjunto de prondsticos que se realizan
respecto al futuro.

e Verificacion interna: consistente en el estudio de las propias virtudes y
flaquezas de la organizacion.

e Evaluacién de estrategia: como el proceso de evaluaciones

La planeacion estratégica es un proceso continuo, el cual involucra una
secuencia definida de pasos donde se hace uso de la informacién propia de la
empresa y ajena a ella, y de la cual es necesario hacer una seleccion. Por otra parte,
Rodriguez (2005), menciona que la planeacion estratégica es el conjunto de planes

integrales de una organizacion que definiran su futuro de la misma, teniendo en
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cuenta métodos y procesos enfocados a un sistema de gestion de calidad, para
lograr servicios y productos eficientes y eficaces. Logrando que la empresa pueda

ser competitiva y tener mayor productividad y mejor satisfaccion al cliente.
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Capitulo lll: Propuesta de intervencion

3.1. Antecedentes de la empresa SEREDI

SEREDI es una empresa que se fundoé el 8 de abril del 2008 a partir de la idea del
Sr. José Pichardo Sanchez, dedicada a la rectificacion de motores diésel, misma
que se encuentra ubicada en Nte. 1 J 4509, Defensores de la Republica, Gustavo
A. Madero, 07780 Ciudad de México, CDMX, es una empresa que hoy en dia cuenta
con 17 trabajadores, siendo asi una microempresa y perteneciente a un corporativo

nacional.

El primer taller se origind con el Sr. José Pichardo Sanchez y el Sr. Manuel
Ibarra se asociaron para poner en marcha el pequeno taller, dando servicio solo
para rectificacion de cabezotes, bombas de agua y bielas. Con el paso del tiempo,
los socios se independizaron y obtuvieron sus rectificadoras. En el afio 2008 se
adquirio el actual inmueble en donde empezaron con los 3 servicios, rectificacion de
cabezotes, bombas de agua y brazos de biela; con el paso del tiempo en el proceso
de trabajo vieron la necesidad de ir implementando los demas servicios que son:
rectificacion de cilindros, rectificacion de ciguenales, mandriladora de bancadas,
pruebas hidrostaticas, lavado completo de motores, etc. Actualmente, han dado
servicio a industrias del sector de camiones pesados, lineas urbanas, municipios y

transporte privado.

Hoy en dia, SEREDI trabaja de forma desorganizada debido a que la
gerencia no cuenta con un buen sistema de produccién, provocando que se
desconozca el seguimiento o status de cada uno de los procesos. Para la
maquinaria no se cuenta con un mantenimiento preventivo por lo que muestra
variaciones en sus resultados y no se sabe cuando puede llegar a fallar, por lo que
se puede presentar un retraso en los tiempos de produccién, a esto se le afiade la

deficiencia en el personal capacitado y la falta de documentacion del proceso.
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Las condiciones medioambientales de trabajo provocan que los operadores
no tengan las herramientas en buenas condiciones para realizar su trabajo y para
documentarlo. En relacién con esta situacidon que se presenta, se propone la
realizacion de los diagramas de flujo de entradas y salidas de trabajo, asi como para
la reparacion de cabezas, monoblocks, ciguenales, arbol de levas y bielas.
Verificando el cumplimiento de cada uno de los procesos mediante hojas de

verificacion o checklist.

Segun Baez (2022), la rectificacion de motores es un negocio que no ha
alcanzado mayor desarrollo y por ende no es bien explotado, si bien es cierto hoy
en dia existen varias empresas que brindan este servicio, estas no cuentan con los
recursos suficientes para proporcionar un servicio de calidad, debido a que la mayor
parte de empresas que componen el mercado cuentan con una organizacion
empresarial sencilla, con recursos humanos y econdmicos limitados, poco
tecnificadas, y debido a la alta inversion inicial la mayoria no tiene la capacidad de
brindar todos los servicios necesarios, o que causa molestias en los consumidores

y sobre todo encarece el servicio.

La empresa SEREDI cuenta con los siguientes servicios dentro del sistema

productivo como rectificaciéon de:
e Cabezas de motor
e Monoblocks
e Ciguenales
o Arbol de levas
e Bielas

Gibb y Scott (1985), senalaron que las Pymes generalmente carecen de
procedimientos formales de planeamiento estratégico del tipo prescripto por las
escuelas tradicionales, asi como tampoco disponen de proyecciones precisas

acerca de las metas a alcanzar. La presente tesis presenta el disefio de un plan
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estratégico para mejorar su proceso y estructura organizacional de la empresa
SEREDI bajo la norma ISO 9001:2015.

3.2. Desarrollo de la mision para la empresa SEREDI

Mision

La misién de una empresa es su identificacion, en la cual se indica su compromiso
y propodsitos que tiene la organizacion. Por lo cual, para el desarrollo de la mision

de la rectificadora SEREDI se regira tomando en cuenta cada uno de los siguientes

aspectos:

¢ Naturaleza del negocio: Brindar servicios de rectificacion de motores.

e Razén: Satisfaccion de acuerdo a las necesidades de nuestros clientes y

empleados.

o Caracteristicas generales del servicio: Rectificado de motores para
vehiculos a diésel, con personal capacitado, precios competitivos y calidad

en nuestros servicios.

e Posicion deseada en el mercado: Ser lider en el servicio del rectificado de

motores.

e Principios: Calidad, eficacia, eficiencia, productividad, innovacion,

integridad, trabajo en equipo, competitividad y liderazgo.

e Valores: Responsabilidad, respeto, Justicia, honradez, lealtad.
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La mision propuesta para la rectificadora SEREDI es la siguiente: Somos una
empresa que proporciona servicios de rectificacion de motores, asegurando
una satisfaccion a nuestros clientes, con servicios de eficiencia, eficacia y alta
calidad, entregando con puntualidad nuestros productos y servicios con el

apoyo de nuestro gran equipo de trabajo.

3.3. Desarrollo de la visidén para la empresa SEREDI

Visién

La vision permite a la empresa a establecer sus objetivos para lograr el desarrollo
de la organizacion en el futuro, indicando el estado deseado y la imagen ideal a la

que se aspira. Para el desarrollo de la vision de la rectificadora SEREDI se establece

a través de los siguientes aspectos:

Posicion en el mercado: Especialistas en el campo de rectificacion de motores.
Tiempo: 4 anos

Productos o servicios: Servicio de rectificacion de motores

Valores: Lealtad, responsabilidad, respeto, honradez, justicia

Principio organizacional: Calidad en productos o servicios.

La vision propuesta para la rectificadora SEREDI es la siguiente: En el 2028
formaremos una empresa especializada en el sector automotriz, especializada
en la rectificacion de motores, brindando un servicio de calidad bajo el
régimen de la norma ISO 9001:2015, logrando ser reconocida por la sociedad,
por ser una empresa competitiva, eficiente y eficaz, garantizando Ila
satisfaccion del cliente, mediante un trabajo de equipo, integridad y personal

capacitado.
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3.4. Valores corporativos

Toda empresa desea proyectar una imagen que sea lo mas positiva posible; eso
implica determinar conceptos que determinen como se hacen las cosas, por tal
motivo la organizacién debe contar con sus valores corporativos, con el fin de
mantenerlos y ajustarlos a las necesidades de la empresa, con el fin de poder
promoverlos entre el personal operativo y dar a conocer a clientes, para el
desarrollo de los valores de la rectificadora SEREDI se toma en cuenta las iniciales

y se desarrolla de la siguiente manera:

Sistema de conocimientos en rectificacion de motores.
Experiencia, orden y limpieza en toda la infraestructura de la organizacion.
Responsabilidad en la ejecucion del conjunto de actividades.

Excelencia y transparencia hacia nuestro equipo y clientes forjando

confianza.
Diferenciacion en nuestros servicios y productos.

Integridad empresarial en cada uno de nuestros procesos y estructuras

internas.

3.5. Objetivos

Los objetivos en una empresa tienen el fin de disponer de un punto o meta a
alcanzar, permitiendo planificar y construir una estrategia que dé sentido a todas las
acciones que se realizan. Desarrollando dentro de la rectificadora SEREDI el

siguiente objetivo organizacional que a continuacion se presenta:
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3.5.1. Objetivo corporativo

Lograr el crecimiento en el mercado, para ser una empresa competitiva y
especializada en la rectificadora de motores, manteniendo firme la calidad en
el servicio, garantia en reparacion, capacidad de respuesta, precios

competitivos; con el personal altamente capacitado y especializado.

3.5.2. Objetivos especificos

Asi mismo se debe plantear una estrategia en funcion a los objetivos de la
organizacion, marcando objetivos medibles a corto y largo plazo, determinando
metas mas especificas, obteniendo como objetivos especificos para la rectificadora

SEREDI los siguiente que se muestran en la Tabla 3.1.

Tabla 3.1. Objetivos especificos de rectificadora.

Crecimiento Ampliar cobertura de servicios y productos, creando un
mercado mas competitivo, a través de nuestra alta calidad,

eficiencia y eficacia en nuestros servicio

Productividad financiera Disefar un sistema que permita optimizar recursos y gastos

a largo plazo financieros, permitiendo la rentabilidad en la organizacion
Precio Mantener precios competitivos y de valor para el cliente
Calidad Ofrecer servicios de alta calidad, respuesta inmediata,

garantia en la rectificacion de motores; permitiendo la

satisfaccion del cliente.

Tiempo Establecer operaciones para mejorar tiempos de respuesta
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Servicio Crear y disefar planes de atencién personalizada de acuerdo

al tipo de servicio para mejorar la satisfaccion al cliente

Innovacién Desarrollar un plan de mejora continua que permita innovar y

mejorar los servicios

Alcance del sistema de gestion de calidad

La determinacion del alcance del Sistema de Gestidn de la Calidad consiste en
definir claramente cuales son sus limites tanto en los productos y servicios, en
sentido de poder definir el alcance que dentro de la rectificadora SEREDI podra
ofrecer a cada una de las partes interesadas. A continuacion, se muestra dicho

alcance:

El sistema de gestion de calidad abarca la recepcion del motor, la rectificacion

de partes y la entrega al cliente de acuerdo con las especificaciones.

3.6. Politica de calidad

Es de suma importancia definir la politica de calidad dentro de una organizacién
para poder lograr la eficacia en la produccion, optimizar el tiempo de entrega;
mejorando la organizacién a través de un sistema de calidad para que la
rectificadora pueda tener continuidad en un entorno de creciente competitividad,

desarrollando la siguiente politica y objetivo de calidad que se muestra:

En empresa rectificadora SEREDI nos comprometemos a ofrecer un servicio
de eficiencia, eficacia y calidad en los requerimientos y expectativas de
nuestros clientes, garantizando la satisfaccion a las necesidades, principios
de honestidad, liderazgo, un alto compromiso de mejora continua de cada uno

de nuestros procesos y seguridad en cada uno de nuestros procedimientos.
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Objetivos de la calidad
e Eliminacion de cuellos de botella

e Organizacién de los procesos productivos para cumplir con los estandares
de calidad.

e Satisfaccion del cliente y competitividad en el mercado

Principios de la gestion de la calidad

Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestiéon de la calidad

descritos en la Norma ISO 9001:2015. Los principios de la gestion de la calidad son:
e Enfoque al cliente
e Liderazgo
e Compromiso de las personas
e Enfoque a procesos
e Mejora
e Toma de decisiones basada en la evidencia

e Gestidn de las relaciones

3.7. Mapa de procesos

El enfoque a procesos implica la definicion y gestidn sistematica de los procesos y
sus interacciones, con el fin de alcanzar los resultados previstos de acuerdo con la
politica de la calidad y la direccion estratégica de la organizacion. Se proporciona
una representacion esquematica que se muestra en la Figura 3.1 de los procesos y

muestra la interaccion de sus elementos. Los puntos de control del seguimiento y la
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medicion, que son necesarios para el control, son especificos para cada proceso y

variaran dependiendo de los riesgos relacionados.

Procesos Administrativos

Planificacion

Recepcion

Compra de
insumos

Cllet
A
J

Cliente
|

-—{ Despacho “

Compra de
bienes y servicios

/\

Rec. Humanos

Financiero

Infraestructura

Alm.
materiales

Figura 3.1. Mapa de procesos de rectificadora.

3.8. Estrategias

La estrategia empresarial define los objetivos que una organizacion plantea en

relacion a la planificacion, organizacion, finanzas y crecimiento; tomando decisiones

donde se considere el mercado, producto o tipo de servicio.

La planeacion a

desarrollar para la rectificadora SEREDI se basa en la siguiente Tabla 3.2 donde se

desarrolla estrategias para la empresa a través de los objetivos formulados, mision

y vision empresarial.



Tabla 3.2. Estrategias de rectificadora.
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Finanzas y Crecimiento

crecimiento

Productividad

financiera
Finanzas y Precio
crecimiento

Calidad

Tiempo

Incrementar el nivel de
ventas, buscando nuevos
mercados y ampliando la
cobertura, a través de la
alta calidad en nuestros

servicios y productos

Implementacién de
planes de reinversién en
activos productivos para

mejorar la rentabilidad de

la empresa.
Mantener precios
competitivos
Mejorar los  servicios,
ofreciendo una

satisfaccion al cliente, con
personal capacitado que
sea capaz de garantizar la
eficiencia y eficacia en la

rectificacion

Establecer parametro en
operaciones para mejorar

tiempos de respuesta

Implementar nuevas
promociones, ser justos
en los costos de los

servicios.

Implementacion de un
sistema de planificacion y

control

Implementar un sistema
de formato nuevo para la
recuperacion de la carta
vencida. Aplicar
indicadores de gestion
con el objetivo de mejorar
la productividad de la

organizacion.

Mantener precios justos a

nuestros clientes

Disefiar e implementar un
sistema de calidad bajo la
norma I1SO 9001:2015

Desarrollar
procedimientos
especificos para reducir

tiempos muertos
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3.9. Desarrollo organizacional

Dentro de la rectificadora de motores SEREDI el desarrollo organizacional es un
proceso a través de una planificacion estratégica, que se disefia dentro de la
organizacion con el objetivo de aumentar la efectividad dentro de la misma,

haciendo uso del comportamiento y conocimientos de cada personal involucrado.

Organigrama

El organigrama es el disefio organizacional de un proceso en el cual, desde el jefe
de taller a supervisores de area, toman decisiones para elegir la estructura
adecuada en la organizacion, con el fin de cumplir los objetivos de la empresa y la
satisfaccion del cliente. El organigrama de la Figura 3.2. muestra la organizacion
completa dentro de SEREDI, mostrando a primera vista la relaciéon que existe entre

todas las divisiones y sus departamentos.

Organigrama José Pichardo Sanchez
SE REDI Maestro del taller
Erica Pichardo Fonseca José Alberto Gutiérrez

Secretaria Contador

José Juan Pichardo Fonseca : 5 .
Orlando Pichardo Fonseca Rodrigo Pichardo Fonseca

Encargado de seguimiento en la Encargado de seguimiento en la

SIECEE I I C produccion de cabezas, cepilladoras produccién de cabezas y soldadura

produccién de motores, bielas y
Hosing

Figura 3.2. Organigrama de SEREDI.
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3.10. Formato de inspeccion de producto terminado

Dentro de la rectificadora SEREDI es fundamental mantener un control preciso
sobre la calidad del producto terminado, garantizando una revision a través de la
Tabla 3.3. para brindar la satisfaccion a los clientes. Donde se plantea a través de
la tabla el conocer el producto a inspeccionar, la cantidad, la orden de trabajo, el
modelo del vehiculo, la fecha de inspeccién y las observaciones generales de la

misma.

Tabla 3.3. Formato de inspeccion de producto terminado.

PRODUCTO No. O.T MODELO FECHA OBSERVACIONES
Cabeza 1 |5587 |CATC-15 24/04/24 Reparacién general
Cabeza 1 [6177 |NAVISTAR 24/04/24 Reparacién general
MAXFORCE
Cabeza 1 6221 |N-14 24/04/24 Reparacién general
Ciguenial 1 |6221 |N-14 24/04/24  |Rectificado 010
Monoblock 1 (10916 924 25/04/24 | Cepillado
4 cilindros

2 puntos de apoyo

Cambio y maquinado de bujes.

Arbol de 1 110916 |924 25/04/24 No sirve (cascado)
levas
Monoblock 1 110997 |ISX 25/04/24 | Soldar bancada

Corte en linea

Checar tolerancia
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Ciguehal 1 10997 |ISX 25/04/24 No sirve
Monoblock 1 11002 |N-14 30/04/24 Lavado
Cepillado
6.corte altura
Checada tolerancia
Cambio de bujes
Ciguenal 1 11002 |N-14 30/04/24 Rectificado B020 Co010
Bielas 6 11002 |N-14 30/04/24 Reparacién general
Cabeza 1 16248 |ISC 14/05/24 Solo cambio de sellos
Y limpieza
Cabeza 3 6243 |BIG-CAM 7/05/24 Reparacién general
(350)

3.11. Matriz de responsabilidad para las actividades de un proceso

Asi mismo en la rectificadora se propone llevar la siguiente Tabla 3.4. para organizar

las responsabilidades y tareas de los trabajos colaborativos dentro de la

organizacion, contribuyendo a la gestion de proyecto para la mejora de eficiencia y

comunicacion.



Licenciatura en Ingenieria Industtial

Tabla 3.4. Matriz de responsabilidad para las actividades de un proceso.

No. Actividad Area encargada de la actividad

Recepcion| Lavado de | Taller de | Taller de Control

Entrega partes [rectificacion| montaje calidad

1 |Recepcion de motor

2 |[Emision orden de trabajo

3 |Lavado de piezas de partes

4 [Desmontaje de partes de

motor

5 [Solicitud de repuestos

6 Montaje de repuestos para

rectificar

7 |Rectificacion

8 |Revision de especificaciones

9 |Montaje de parte de motor

rectificadas

10 [Embalaje de motor rectificado

11 [Entrega del trabajo

Operaciones
Rectifiacion de motores: Entregas de 24 horas

Dafos mayores de 48 a 72 horas de entrega
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3.12. Servicios en el area de rectificacion

Rectificado

Es una técnica de mecanizado que sustituye las cuchillas o fresas por muelas
abrasivas, que consigue un acabado superficial mas fino y una medida final mas
exacta. En el rectificado de motores se utiliza una maquinaria especifica disefiada

para el trabajo en las distintas piezas del automovil.

La rectificacion del motor es un proceso en el que se utiliza maquinaria
especializada para el mecanizado de piezas que hayan sido afectadas por el
desgaste. Por ejemplo, ciguenales, bloques del motor o tapas de cilindros. En
general, el motor es uno de los sistemas mas complejos que existen. En su interior
se llevan a cabo diferentes labores que se pueden realizar a altas temperaturas. Y
si una condicion falla, por pequefa que parezca, como la lubricacion de los
componentes, el desgaste que provoca la friccion puede deformar las piezas y

provocar fallas como la salida de humo del escape o la pérdida de potencia.

El rectificado del motor permite igualar las superficies de contacto mediante
su mecanizado. De este modo, se les da un acabado para disminuir el rozamiento,
mejorar la lubricacion de las piezas y devolverlas a su estado inicial (o lo mas

cercano a las medidas de los fabricantes), sin tener que comprar piezas nuevas.

En las rectificadoras cuentan con cuatro pasos que se deben seguir para
realizar el procedimiento eficiente al motor, para que cumpla con los requerimientos

del cliente, que se detallan a continuacion.

Rectificacion de ciguenales

Se realiza la rectificacion de todo de ciguefiales de motores por medio de una

rectificadora que se muestra en la Figura 3.3.

Se rectifican asi misma los codos de biela y/o bancada. Se cuenta con el

servicio de balanceo y alineacion de cigliefales y piezas rotantes; para lo cual, la
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empresa SEREDI dispone de maquinaria moderna con tecnologia de ultima~
generacion, que permite realizar un diagnostico y punto exacto del desbalance de

la pieza.

En este mismo proceso, se deben verificar que los conductos de lubricacion
estén libres de obstrucciones y armados el conjunto block, ciguefial y bielas con el

objeto de probar las tolerancias.

Figura 3.3. Rectificadora de ciguefal.

Rectificacion de bancadas

Es importante indicar que la rectificadora no manda a recuperar piezas, basandose
en las medidas originales de cada componente, consultando con los datos del

fabricante.

Rectificacion de block de motor

En rectificadora SEREDI recuperan los bloques de motor, rectificando los cilindros,
instalando camisas, puliendo y rectificando la superficie del block. Se repara y se

adapta los tanques de valvulas.
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3.13. Descripcidon de procesos

SEREDI cuenta con los siguientes servicios dentro del sistema productivo:

e Cabezas de motor (reparaciones generales o cepillado de superficies,

cambio de mangas de inyector, rayados).

¢ Monoblocks (encamisado de cilindros, cepillado de superficies, cambio de

bujes, checado de tolerancia, cortes en linea).

e Ciguenales (enderezado, rectificado, pulido, cambio de engranes, checado

de alineacion).
e Arbol de levas (rellenado, pulido, rectificado, checar alineacion).

e Bielas (reparacion general, cambio de bujes, rectificar centros, checar

alineacion).

e Housing y conjuntos.

Procedimiento

Los procedimientos se establecen de acuerdo a las necesidades del cliente,
estableciendo un método habitual para manejar actividades de marea eficiente,
disefiando diagramas que detallen de forma especifica cada etapa a seguir para

cada proceso con un sistema de calidad adecuado.

Los procedimientos son una parte fundamental dentro de la organizacion ya
que mediante de estos la organizacioén, representa de forma ordenada la forma de
realizar el trabajo, para cumplir con el objetivo deseado. Dependiendo de cada
situacion, particulas de los diferentes procesos que cuenta la rectificadora SEREDI,
asi mismo los procedimientos deben ser flexibles y continuas para que toda persona

pueda entender el sistema a trabajar.
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Su modo de trabajo es bajo pedido debido a que el cliente se acerca con el
tipo de motor y de acuerdo a la inspeccion del tipo de fallo, se atienden a dos tipos

de clientes que son:
1. Generales

2. Clientes de maquila

Recoleccién

» Llegar directamente a las instalaciones

» Servicio para recoger las piezas a reparacion (la organizacion cuenta con 3
unidades)

» Una vez que llega la unidad al taller, se descarga y se abre una orden de
trabajo como la que se muestra en la Figura 3.4. posteriormente, las piezas

se marcan con el folio de la orden de trabajo.

RECTIFICACIONES DE MOTORES DIESELPICHARDO SA. DE C\. e
MINA g3  SEREDI o @
Femma O navstin

USTAVO A MADERO C.1 07

NORTE 1 4509 COL DEFENSORES E LA REPUBLICA DELKG. O

/%I

FIRMA FIRMA

CLIENTE SERED|

0s QUE N
EFECTUADALAREPARACION Y/OENTREGADO EL PRESUPUESTOY ESTE NO SEA AUT
QUEDADE SUCONOCIENTO QUE VENCIOOESTE PLAZO

LA EMPRESA NO SE HACE RESPONSABLE POR LOS TRABAJOS 0 SEAN RECOGIDOS DESPUES DE LOS 30 DIAS
TORIZADO.
(GOADICIONAL PORAL
, EXCEDIENDO DE ESTE PLAZO SE PROCEDERALO QUEALAEMPRESALE CONVENGA.

ACEPTO TERMINO Y CONDICIONES

Figura 3.4. Orden de trabajo SEREDI.
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» Si son piezas de clientes directos se tiene un diagnostico una vez que las
piezas pasen por el area de lavado, se pasa en la orden de trabajo para poder
sacar una cotizacion como la que se muestra en la Figura 3.5. para que esta
misma pueda ser enviada al cliente y esperar la autorizacién de la reparacién
de las piezas. Una vez autorizado dependiendo al tipo de servicio que entren

las piezas se estima un tiempo de entrega.

COTIZACION

FECHA: 19-01-2024

EN ATENCION A:
ANDRES M ONTES DE OCA
MODELO: | NUMERO DE SERIE: | o1t
SERIE B | *

CABEZA
1 REPARACION GENERAL $ 825000
6 VALVULAS ADM
12 ASIENTOS NUEVOS
6 GUIAS DE VALVULA
12 SELLOS
6 VALVULAS ESC
1 CEPILLAR SUPERFICIE

Subtotal: § 825000
IVA: § 1,320.00

Figura 3.5. Cotizacion de trabajo.

Para los trabajos de maquila, se mandan al proceso en especifico. Los
trabajos realizados son basados en manuales de diagndstico y reparacion del tipo

de motor que se presente.
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——
.A.DE C.V.
RECTIFICACIONES DE MOTOI?DEELSA gb&thLnggﬁﬁlMﬁms
Ngﬁfr;élo%gago o ?gf?:lm?assz 365.4056, 8569-7925 seredi@prodigy.net.mx
' e S R e
- ORDEN DE ENTRADA N 6224
. ES
Moné;\c;‘-lﬂDAD DESCRIPCION No. DE SERIE OBSERVACION
CABEZAS
MONOBLOCK
CIGUENAL
ARBOL DE LEVAS
BIELAS
CAMMS
BOMBA DE ACEITE
BOMBA DE AGUA
COMPRESORA
TOMA DE FUERZA
OTROS
ERACLENTE FIRMA SEREDI

Figura 3.6. Servicio de rectificacion

3.14. Instructivo para el proceso general

o El gerente debe comunicar a los empleados la importancia del sistema de

calidad y la satisfaccion del cliente.

o El gerente se involucra en cada aspecto de la empresa desde la solicitacion
del servicio hasta la entrega final cumpliendo las especificaciones completas

del cliente.

o Busca mejorar el servicio siempre a través de la mejora continua.



Licenciatura en Ingenieria Industrial

Capitulo IV: Resultados

Para la identificacion de las posibles fallas dentro de la rectificadora SEREDI, se
realiza un AMEF, método analitico sistematico, cualitativo, cuyo objetivo es

identificar los siguientes puntos:

¢ Riesgos técnicos potenciales de los procesos dentro de la rectificadora.
e Analizar las causas y efectos de las fallas dentro de los procesos.
e Recomendar las acciones para poder reducir el riesgo.

e Documentar las acciones preventivas

Se desea aplicar esté método dentro de la organizacion con el fin de obtener
beneficios dentro de la empresa como lo es mejorar la calidad en los productos y
servicios, reducir los cuellos de botella, para asi mismo cumplir con los tiempos

establecidos de entrega y poder tener una alta satisfaccion en los clientes.

Para la elaboracidon de esta herramienta se analizaron los procedimientos de
los procesos que la rectificadora SEREDI tiene para llevar a cabo en un servicio,
con el fin de localizar las potenciales fallas en los mismos y el poder tomar las
medidas correspondientes a estas fallas. Teniendo en cuenta tres elementos clave

en el diseno de procedimientos de procesos: requisitos, funciones y componentes.

Para el analisis se toma como referencia el AMEF como se muestra en la
Figura 4.1. y en la Figura 4.2 se muestra las acciones realizadas dentro del AMEF,

a través de las siguientes valoraciones que muestra la Tabla 4.1.
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DIAGHOSTICD PARA REALIZAR ESPECIFICACIONESD [SIRVE DIUERA DE LAS EQUIPOS DE EM EQUIPOSE DE POR FUMGA DE
COTEACKIN E LA CABEZA ESPECIFICACIONE [MEDICION MEDICION COMPRESION
k]

Figura 4.1. AMEF de procesos de rectificadora SEREDI.
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PPTIMIZACION del AMEFP (Paso &

ACCIONES REALIZADAS

g8 |¢g g
Mombre (s) de la . Fecha de o 2 = =
=] [+ 3
oy | oo | | meeen 3 F £ g ;
Responsable(s) P g g g §
w o E ]
Rodrigo Pichardo | VERIFIGAR 26-may-24 | INSPECCIONAR 5 | 3 | 5 | 75 |REALIZAR CORRECTAMENTE
Fonseca MARCADO AL PIEZAS CON LA ORDEN DE TRABAJO
MOMENTO DE ORDEN DE
ABRIR LA ORDEN TRABAJO
DE TRABAJO
Orlando Picharda | BRINDAR 25 may-24 B | 3 | 3 | 2
Fonseca TIEMPO,HERRAMI
ENTA Y LUGAR
ADECUADO PARA CONTEQ DE ALMALENAMIENTO
e HERRAJE CORRECTO DE
COMPONENTES
Juan Pichardo | DAR TIEMPOS DE |25-may-24 | ACOMODO DE B | 3 | 3 |2
Fonseca ENTREGA MAS TRABAJOS VERIFICAR TIEMPOS DE
PROLONGADOS A CONFORME VAN ENTREGA CON TIEMPOS DE
CLIENTES ENTRANDO
MAGUILA SERVICIOS Y PRODUCCION
Orlando Picharda  |CONTAR GOMUN |26-may-24 | VERIFIGAR 3 | 3 | 3 |z
Fi MRP REFACCIONES &
onseca LA HORA DE LLENADC CORRECTO DE
ABRIR ORDEN DE ORDEN DE TRABAIO
TRABAJO
Juan Pichardo  |CALIBRACIONEN |2G-may-24 | VERIFIGAR 3 [ 5 | 5 | ™ |mcaLzan DE VERIFICACION
Fonseca EQUIPOS DE MEDICIONES DE MEDIGION EN LOS
MEDICION

EQUIPOS

Figura 4.2. AMEF acciones realizadas en SEREDI.




Tabla 4.1. Valoraciones de AMEF.

Pt

10 Fallos ocurren a gran 10 Descubrimiento de la falla

Criterio Criterio

escala es improbable, la fatalidad
de la deteccién no puede
ser probada.

8 Fallos ocurren 8 Descubrimiento de la falta
frecuentemente es menos probable.
La fatalidad de la deteccion
probablemente no puede
ser probada

5 Fallos ocurren 5 Falta es  descubierta
ocasionalmente principalmente.

Fiabilidad de la deteccion
puede ser probada.
Procedimiento de prueba
son relativamente certeros.

3 Fallos ocurren raramente 3 Falta es descubierta con
alta probabilidad.
Confirmado por varios

métodos independientes.
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Procesos /

Dentro de los resultados de la organizacion se consideran los cinco procesos que
llevan a cabo la rectificacion de motores, detallando a continuacién cada uno de
ellos. El procedimiento que se sigue para el proceso de cabezas de motor, se enlista

a continuacion y se observa en la Figura 4.8.

1. Se abre una orden de trabajo dependiendo al tipo de pago y cliente.

2. Se marca con numero de golpe la cabeza dependiendo el folio de la O.T

como se muestra en la Figura 4.3.

Figura 4.3. Proceso de cabezas de motor.

3. Se desarma la cabeza y sus piezas se colocan en una bandeja, con

identificacion.
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4. Dependiendo del nivel de suciedad de la cabeza se opta por un simple lavado
con agua a presion o en caso de estar extremadamente sucia se pasa a la
tina para desincrustar y sacarla al siguiente dia para ser enjuagada y pasa a

la revision de condiciones generales.

5. Se realiza la medicion de altura total, en caso de no encontrarse dentro de la

tolerancia no es apta para ser reparada y se marca la cabeza que no sirve.

6. Sila cabeza se en cuenta dentro de sus tolerancias, pasa a la prueba de
magnaflux con el fin de revisar fisuras, si la cabeza tiene demasiadas fisuras,
0 en caso de que la fisura pase por debajo de la altura del asiento no seran
aptas para continuar en el proceso de reparacion. En caso de que el numero
de fisuras sean aprobadas por el cliente, pasa al area para ser soldada o

rellenada y posteriormente continuar con su reparacion.

7. Una vez que la cabeza no contenga fisuras, el siguiente paso es el cambio
de ligas de manga de inyector (en caso de que el modelo de cabeza las

contenga).

8. Se realiza el cambio de camisas de inyector. Se retiran las usadas con un
martillo y cincel, se meten las nuevas camisas con una herramienta tipo

dispositivo y martillando.

9. Cambio de tapones, se retiraron los tapones viejos con cincel y se colocan

los nuevos con una herramienta y martillando.

10.Prueba hidraulica, con una lamina y hule que cubre la superficie y todos los
orificios de la cabeza, se atornilla y se le suministra aire a presion para
verificar que no haya fuga de agua por alguna de las mangas de inyector o
fisura que se haya soldado, como se muestra en la Figura 4 .4.
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Figura 4.4. Prueba Hidraulica

11.Cambio de guias de valvula. Se retiran las guias con una herramienta

especial y martillando, para después instalar las nuevas.

12.Cambio de asientos. Se retiran los asientos usados y se colocan los nuevos,
posteriormente se cepillan las superficies, por medio de la maquina de

cepillado que se muestra en la Figura 4.5.

Figura 4.5. Maquina de cepillado.
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/

13. Se rectifican los asientos de acuerdo a la altura que debe de llevarla valvula,

como se muestra en la Figura 4.6.

Figura 4.6. Rectificacion de asientos

14.Se colocan las valvulas dependiendo si sean nuevas o rectificadas, se realiza
prueba en vacio para verificar que la cabeza este bien asentada, sino se
repite el paso anterior para la valvula que no haya superado la prueba. En

caso de necesitarlo se colocan insertos

15.Pasa al area de lavado en la maquina que se muestra en la Figura 4.7.
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/

Figura 4.7. Area de lavado.

16. Pasa al area de armado con todas sus piezas.

17.Se pinta de acuerdo al color del modelo y se pasa al area de producto

terminado, para poder entregar al cliente.



Licenciatura en Ingenieria Indusfrial

1.CABEZAS =1 ==
~—| DEMOTOR - [=

Desarmar "
Armar
l Limpieza de | pa13 Pruebal
Impurezas
Baja de Medida E

Lavar
Desincrustar
Medir Altura
l No Sirve Insertos
Resortes, Cuiias,

Revision de Arandelas, Sellos T

Condiciones
Generales Demasiadas Fisuras

‘—— Asentar Valvulas | ¥
hecar Fisuras’
(magnafiux)
Soldar Fisuras L‘
Cambio o
N P— Rectificado de
Cambio de Ligas in Fisura Cambic o Valvulas
Rectificado de
Asientos I

Cambio Camisas Cambio de Prueba Cambio de Guias Cambio de X
de Inyector Tapones Hidarulica de Valvulas Asientos _\_’ Cepillar
Superficie

Figura 4.8. Diagrama de flujo de cabezas de motor.

Para asegura la calidad en cada proceso y verificar que se realicen todos los
pasos importantes, se genera una herramienta para el control de esta actividad y
asi mismo el poder detectar los errores y poder encontrar una solucion; se disena
el formato de hoja de verificacion del servicio realizado, como se muestra en la Tabla
4.2.



Tabla 4.2. Hoja de verificacion de reparacion de cabezas.

Hoja de verificacion de reparacion de cabezas

Actividad
Recepcion, marcar,
desarmar

Lavar y desincrustar
Revision de
condiciones generales
(altura y manaflux)
Soldar

Cambioligas,
camisas,inyector,
tapones

Prueba Hidraulica
Cambio de guias,
asientos

Cepillar superficie
Rectifixar asientos
Cambio o rectificado y
asentado de valvulas
Limpieza de impureza
Armado y prueba de
vacio

Cambio de bujes
Pintura y emplayado

Entrega

Fecha

actividad

Persona que realiza

la actividad

Firma

Licenciatura en Ingenieria Indusffial

Observaciones
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El segundo proceso que se analizo fue la reparacion de monoblocks a
continuacion se describe su procedimiento y se elabora su diagrama de flujo que se

observa en la Figura 4.11.

1. Se realiza recepcion del monoblock.

2. Se registra el numero de serie del monoblock y se marca con el folio de la

orden de trabajo.

3. Pasa al area de lavado desincrustado y se le extraen los tapones.

4. Se realiza el diagndstico con las mediciones std para determinar si se
encuentra dentro de los rangos de tolerancia para reparacion y poder pasar

una cotizacion.

5. Una vez autorizada la cotizacion se comienza a trabajar con la soldadura,

como se muestra en la Figura 4.9.

Figura 4.9. Trabajo en soldadura.
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6. Pasa a la maquina de cepillado de superficie y posteriormente a la cilindrera
de pedestal que se muestra en la Figura 4.10. para realizar el encamisado,
encasquillado de asientos de camisa, cortar altura de asientos de camisa,

encasquillar partes de liga, pulir partes de liga.

Figura 4.10. Cilindrera de pedestal.

7. Pasa a la maquina de corte en linea.

8. Pasa al area de checado de tolerancia y en caso de necesitar se realiza el
ajuste de tapas, adaptacion de tapas o correccién de bancada y se retiran los
bujes usados con barras especiales por unos nuevos, finalmente pasa al area

de terminado.
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Inicio
{Recepcisn)
Correguir

2.MONOBLOCK i S

Marcar({ numero

de Serie )
Ajustar Tapas
. i

Lavary
Desincrustar

Cambiar Bujes Adaptar TApas
Estraer Tapones Cortar en Linea

Fin
(entrega)
Pulir Parte Liga
Baja de Medida

|

Encasquillar
e . Parte Liga
Cepillar Encasquillar Cortar Alura,
su :rﬁme — Encamisar [——) Asientosde |——) Asientos de
o camisa Camisa

Figura 4.11. Diagrama de flujo de proceso de monoblock.

Asi mismo se disefia el formato de hoja de verificacién para validar la calidad

del servicio realizado, se revisa de acuerdo a los siguientes criterios de la Tabla 4.3.
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Tabla 4.3. Hoja de verificacion de reparacion de monoblocks.

Hoja de verificacion de reparacion de monoblocks

Actividad Fecha Persona que realiza Firma Observaciones
actividad la actividad

Recepcion, anotar

serie y abrir OT

Lavar y desincrustar,

extraer tapones

Diagnostico y
cotizacion
Soldar

Cepillado de superficie

Encamizado,

encasquillado de
sientos de camisa,
cortar altura de
asientos de camisa,
encasquillar partes de

liga, pulir partes de liga

Cambio de guias,

asientos

Cepillar superficie

Corte en linea

Checado de tolerancia,
tapas adaptar, tapas
ajustar, correcion de
bancada

Cambio de bujes

Entrega

En el tercer proceso se analiza el procedimiento ciguenales, y se disefia el

diagrama de flujo del mismo, que se observa en la Figura 4.12.

1. Se realiza la recepcion abriendo una orden de trabajo y marcando la pieza

con el folio correspondiente.
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Se realiza el diagnéstico revisando la medicién, alineacion y prueba de

magno flux(fisuras).

Se procede a pasar la cotizacién y esperar a que el cliente autorice la
reparacion.

Se procede con la reparacion en caso de necesitar que se enderece, rellenar
y rectificar pista, rectificar pista de retén, extraer e instalar pista. En caso de

necesitar la rectificacion o simplemente pulir el ciguefal.

Se extraer e instala el engrane y finalmente pasa al area de producto

terminado.



Endereza
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Inicio
(Recepcion)

Condiciones
Generales

Alinear

Rellena y
Rectifica Pista
Trasera

Rectificar Pista
de Reten

Extraer e
Instalar Pista
Trasera

Pulido

3.CIGUENAL

Bajo de Medida

Chueco

Mo Sirve

ConFisuras

Magnaflux

N Extraer e

¥ Rectificado

Instalar Engrane

Fin
{Entrega)

Figura 4.12. Diagrama de flujo de Cigliefal.

Asi mismo se disefa el formato de hoja de verificacién para validar la calidad

del servicio realizado, se revisa de acuerdo a los siguientes criterios de la Tabla 4.4.



Tabla 4.4. Hoja de verificacion de reparacion de cigliefiales.
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Hoja de verificacion de reparacion de ciguenales

Actividad

Recepcion, abrir OT y

marcar pieza

Lavar y desincrustar

Diagnéstico y
cotizaciéon

Enderezar, rellenar y
rectificar pista,
rectificar pista d

eretén, extraer e

instalar pista

Rectificar o pulir

Extraer e instalar

engrane

Entrega

Fecha

actividad

Persona que realiza

la actividad

Firma

Observaciones

Se disefa e implementa el cuarto proceso que es la reparacion de arbol de

levas, explicando a detalle cada paso para realizar la actividad, y asi mismo se

elabora su diagrama de flujo del mismo; que se muestra en la Figura 4.13.

1. Se realiza la recepcion de la pieza a ver una orden de trabajo y marcando la

pieza con el folio correspondiente.

2. Se realiza el diagnodstico verificando las condiciones generales de medicion,

fisuras y alineacion.
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3. En caso de necesitar o que se pueda enderezar, rellenar, o rebajar.

4. Pasa pulir en el torno.

5. En caso de necesitar instalar o extraer el engrane, cambiar cufiia.

6. Se pasa al area de producto terminado.

al >
Baja de Medidy > No Sirve
lsurado pk

Condiciones
Generales

Alineacion

hueco
Fin
(entrega)

[y

Enderezar

Extraer &
Instalar
Engrang

Rellenar e
Instalar o
Rebajar

[

Pulido Cambair Cufia

Figura 4.13. Diagrama de Flujo de arbol de levas

Asi mismo se disefia el formato de hoja de verificacion para validar la calidad del

servicio realizado, se revisa de acuerdo a los siguientes criterios de la Tabla 4.5.



Tabla 4.5. Hoja de verificacion de reparacion de arbol de levas.
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Hoja de verificacion de reparacion de arbol de levas

Actividad

Recepcion, abrir OT y

marcar pieza

Fecha

actividad

Persona que realiza
la actividad

Firma

Observaciones

Lavar y desincrustar

Diagnostico y

cotizacion

Enderezar, rellenar, o
rebajar

Pulir

Extraer e instalar
engrane, cambias cuia

Entrega

El ultimo proceso que se implementa dentro de rectificadora SEREDI es la

reparacion de Bielas, detallando paso a paso su procedimiento y asi mismo se

elabora el diagrama de flujo del mismo, se muestra en la Figura 4.14.

1. Se realiza la recepcion de la pieza y se abre una orden de trabajo para marcar

la pieza con el folio correspondiente.

2. Se realiza el diagnéstico verificando las condiciones generales como que no

se encuentren quemadas, amarradas o torcidas.

3. Se pasa la cotizacion al cliente y una vez autorizado se procede a desarmar

las piezas.

4. Pasan al area de lavado y regresan al area de reparacion para que se puedan

armar y medir, posteriormente se realiza el cambio y corte de bujes.

5. Se pasa al area de producto terminado
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Inicio

- 5 B I E LA S
Revision
Condiciones
Generales

@ s¢ Encuen!
Quemados,
amarrado

Fin
{entrega)

Corte de Bujes

Armar y
Torquear
@_\—’

Figura 4.14. Diagrama de flujo de servicio de bielas.

Asi mismo se disefia el formato de hoja de verificacion para validar la calidad del

servicio realizado, se revisa de acuerdo a los siguientes criterios de la Tabla 4.6.



Tabla 4.6. Hoja de verificacion de reparacion de bielas

Actividad

Recepcion, abrir OT y
marcar pieza

Lavar

Diagnostico y
cotizacién

Armar y torquear
Rectificar ojo mayor
Cambio y corte de
bujes

Entrega

Hoja de verificacion de reparacion de bielas

Fecha Persona que realiza

actividad

la actividad

Firma
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Observaciones

El criterio fundamental sobre el que se basa la industria es la produccion, la

fabricacion y reparacion en grandes cantidades, puede tener algun defecto o error,

por esa razon la tolerancia en las dimensiones es de suma importancia, para

conseguir los resultados deseados, teniendo tolerancias especificas para cada

proceso dentro de la rectificadora. A continuacion, se muestran la Tabla 4.7 de

medida de tolerancia del proceso de ciguenales.

Tabla 4.7. Medidas de tolerancia.

Modelo

NAVISTAR
NGD

ISX
MERCEDES
FORSON 3 CIL
SERIE C

Centro

3.375"
3.374"
5.000"
3.4645"
3.371"
3.8585"

BIELA

2.519"
2.9985"
3.701"
2.3625"
2.7585"
2.992"
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SERIE 60 4.920" 3.740"
ISB 3.2675" 2.716"
V/6 GMC 4.5005" 3.005"
L10 4.489" 3.1095"
MERCEDES 906/904 3.3855" 2.756"
JCB 3.9365" 3.464" 2.8735"

Diagrama de proceso

Un diagrama de procesos es una representacion grafica de los principales procesos
que se llevan a cabo en una empresa, su orden y sus interrelaciones. Muestra la
secuencia e interaccion de las actividades de un proceso a través de simbolos
graficos, que proporcionan una mejor visualizacion del funcionamiento del proceso,

ayudando a su entendimiento y haciendo su descripcidon mas visual e intuitiva.

Asi, el diagrama de procesos es una herramienta fundamental para
analizarlos y ver en qué aspectos se pueden introducir mejoras, especialmente para
aumentar la productividad de los empleados, delimitar la responsabilidad de cada
tarea y, en general, aclarar el propio flujo de trabajo. Es una herramienta que ayuda

a llevar una mejor gestion empresarial integral.

Dentro de la rectificadora SEREDI se propone los siguientes diagramas de
proceso como mejora para un mejor sistema de calidad. Donde en el apartado de
tiempo se tomen las medidas reales de cada proceso para tener un mayor control
con la entrega final hacia el cliente. Permitiendo definir claramente los limites de
cada proceso. En la Figura 4.14 a la Figura 4.18 se muestra la propuesta de los

diagramas de proceso para tomar en cuenta dentro de la rectificadora SEREDI.
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Rectificacion de
Analisis de Procesos cabezotes
S

Proceso: Recificar | Codigo: |£RI-UD1
Consegur & asentado de acuerdo a las medidas
Objetive: estableckias

Tiempo:

Ne. Respongable Actividad =) | Tiempe Observaciones

1 [vericar ol estaca de cabeznte
Oriando Picharo Fonseca

2 Desarmado de cabeza
Oriando Picharo Fonseca

Andige Picharda Fonseca | Se realiza ka medickén de aitura total

Aodrigo Pichardo Fonseca | Se realiza la prueta de magnaflux

5 Se realiza ol cambia de compenentes

Grisndo Pichardo Forssca

] Se pasa a la maquina de cepilado
Grianda Ficharo Fonsca

Se realza ol cepilade
Oriando Picharo Fonseca

8 | rianco Pichamdo Fomsaca |52 PAFAl drea de rectificado

8 Se redifica de acuero a la alura '—
Aodnigo Picharda Fonseca

10 Se colocan componentes
Rodrige Picharda Fonseca

" Se realiza pueba la vack
Andiige Picharda Fonseca

12 Pasa al drea e armade
Rodrige Picharda Fonseca

1 | oo Pichanto Fommeca | 5° 379 completamente

1 Pasa al drea de producto terminaco [ ]
Criando Picharo Fonseca

= e I

Figura 4.15. Andlisis de proceso de cabezotes.
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Analisis de Procesos

Reparacion de
monoblocks

‘Cndlqn SERI-002

Proceso: Reparacion
Objetivo: Conseguir |a reparacion de comecta
I
Tiempo:
No. Responsable Actividad Tiempo Observaciones.

sase Juan Pichardo Fonseca

Se realiza recepcen del menablack

Jose Juan Pichardo Fonseca

Se iraslada al rea de lavado

Se realiza el lavado de desincrustado y se

Jose Juan Pichard Fonseca ke exraen os tapones.

s realiza ol diagristico de la medicon de
aitura para determinar si ain se encuenira

Jase Juan Pichard Fonseca |dentro de las iolerancias

Rodrigo Pichardo Fonseca

Se pasa al drea de sl

Rodrigo Pichardo Fonseca

Se trabaja ls scidadura

| Oxlands Pichardo Fanseca

Pasa of drea de cepillado

| Orlands Picharda Fonseca

Se realiza cepillaca

| Oxlands Pichardo Fonseca

Pasa of drea de la cilindrera

| Oxlands Pichardo Fonseca

Se realiza el encamisado

| Oxlands Pichardo Fanseca

Pasa of drea de inspeccién

Se reliren Ios bules usados con barras
especidies, se cambian por unos bujes

sase Juan Pichardo Fonseca | nusvos

sase Juan Pichardo Fonseca

Pasa af drea de terminada

Tiempo total

Figura 4.16. Analisis de proceso de reparacién de monoblock.

Reparacién de

Andlisis de Procesos ciguenales
I
Proceso: |Cod SERI-003
Objetivo: Consegurr la de correcta
I
Tiempo:
No. Responsable Actividad . ] v Tiempo Observaciones
1 Pasa al area de inspeccion

Orlando Pichardo Fonseca

Se realiza el diagnostico revisando 13|

2 madicion, alineacion y prueba de magnol ]
y
Orlando Pichardo Fonseca | i
3 Se realiza el lavado de desincrustadoy se | @ - _
Oriando Pichardo Fonseca __|le extraen los tapones —
4
Orlando Pichardo Fonseca __|Pasa al drea de rectificacion e
—
s Se realiza el rectificado y reparacion de| . ”
laigunos componentes '
| Jose Juan Pichardo Fonseca i
[ Se extras e instala el engrane
Jase Juan Pichardo Fonseca )
7 Se pasa al drea de producto terminado [ ]

Jose Juan Pichardo Fonseca

Tiempo total

Figura 4.17. Analisis de proceso de reparacion de cigliefales.
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Reparacién de arbol de

Andlisis de Procesos levas
[
Proceso: Reparacién ‘Cnmgn ‘SERI-D(M
Objetivo: Conseguir la reparacidn da arbol de levas comecta

Tiempo:

1 Se realiza recepcdn d la pleza
Orlando Pichardo Fonseca

No. Responsable Actividad . :| ' [:> Tiempo Obsarvaciones
-

Se realiza & diagndstica verificando las|

2 condicienes generales de medicisn, Hsuras|
Orlando Pichardo Fonseca | #in=acion

3
Oriando Pichardo Fonseca | Pasa al drea de reparacién

4 Se realiza les reparaciones

Orlando Pichardo Fonseca | camespandientes

5 Pasa al drea de pulldo
Jose Juan Pichardo Fonseca

& Se realiza e tabajo de pulido
Jose Juan Pichardo Fonseca
7 Pasa al 4rea de reparacién
Jose Juan Pichardo Fonseca
R Se  reallza  lss  reparaciones|
Jose Juan Pichardo Fonseca
9 Pasa al 4rea de inspeccidn final
Orlando Pichardo Fonseca
10 Pasa al drea de lerminade

Oriando Pichardo Fonseca

— Tiempo total

Figura 4.18. Analisis de proceso de reparacién de arbol de levas.

Anilisis de Procesos Reparacion de bielas
Proceso: Reparacisn |Cad:go ‘sgmma
Objetive: Conseguir la reparacién de bielas comecta
Tiempo:
No. Responsable Actividad . . Y = | Tiompo Observaciones
Se realiza recepcon de la pleza
Jose Juan Pichards Fonseca " " L
R Se reliza o diagnéstica verlficando las| [
condiciones genersles de medicidn e
Jose Juan Pichards Fonseca —
3
Jose Juan Pichardo Fonseca _|Pasa al area de reparacion
4 5 realiza las reparaciones
Jnse Juan Pichards Fonseca _|comespondientes
5 Pasa sl rea de lavado
Jose Juan Pichards Fonseca
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Jose Juan Pichards Fonseca
N Se  realza  las -
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) Pasa sl érea de Inspeccitn finsl [ =
Orlando Pichards Fonseca e
10 Pasa s irea da erminado ')
Orlando Pichardo Fonseca
1 emeotot _

Figura 4.19. Analisis de proceso de reparacion de bielas.
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Conclusion

Hoy en dia, la calidad se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las
empresas, teniendo claro la importancia de disefar y documentar un sistema de
gestion de la calidad, para lograr una mayor satisfaccion al cliente. Normalizando
dentro de la organizacion objetivos a corto y largo plazo, con el proposito de
establecer sistemas que permitan una mejora continua constante dentro de la
organizacion para adaptar los requerimientos de los interesados; en base de el
régimen de la norma ISO 9001:2015, norma que permite la estandarizacion y

mejoramiento de cada uno de los procesos.

En la presente tesis se analizé los procesos para lograr un rectificado de
acuerdo a lo solicitado del cliente y asi mismo las partes que intervienen, llegando
un punto de vista de gran importancia que fue que la rectificadora SEREDI no
contaba con un sistema de calidad a seguir y asi mismo tenia algunas fallas con
respecto a sus procesos, lo cual se identificé a través de un AMEF y junto con
diagramas y procedimiento se efectué una solucion a cada falla, obteniendo como
disefio y propuestas de implementacion diagramas de proceso y seguimiento al
AMEF.

Por ultimo, podemos concluir que la importancia de disefiar y documentar un
sistema de gestion de la calidad, radica en el hecho de que sirve para desarrollar
en la organizacibn una serie de actividades, procesos y procedimientos,
encaminados a lograr que las caracteristicas del producto o del servicio cumplan
con las necesidades del cliente, que en pocas palabras sean de mayor calidad, lo
cual ofrece mayores posibilidades de un mercado competitivo, logrando asi mayor

productividad y beneficios de todas las partes implicadas.
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