¢

CIENFUEGOS CIENCIAS ECONGMICAS
Carlos Rafael Rodriguez Y EMPRESARIALES

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
DEPARTAMENTO INGENIERIA INDUSTRIAL

Fitlgir Dot

ITULO: Propuesta g mejoras al proceso de construccion y reparaciéon naval en

la Unidad Empresarial de Base Astisur Cienfuegos.

Autor: Jorge L. Gonzélez Orozco

tor: MSc. Orestes Raul Zulueta Torres

Cotutor: Ing. Wilfredo Pescoso Gémez

“Ano 56 del triunfo la Revolucién”

Cienfuegos 2014




EL futune de toda la Economia, y ol futura de la bumanidad, wo estd
en la genle que condstruye mdguinad, edtd en la gente que estudia (oo
manana, descabre nuevas codasd, aprende a dacarle a la aturaleza

nwaeuad codad.

Ché



D tontiniic

A mi madre por todo su esfuerzo realizado para apoyarme en alcanzar esta meta, a mis nifias por ser
el motivo y la razén de mi vida, a mi esposa por ser la mano extendida que no me dej6 desfallecer
cuando todo parecia tan dificil, a mi familia en general, por ser las voces de &nimo para hacer realidad

mi suefio y por ensefiarme que nada es imposible cuando se tiene el afan de lograrlo.



Este trabajo es el fruto del esfuerzo realizado no solo por su autor, es el resultado del apoyo, la ayuda

y la confianza depositada de muchas personas sin las cuales hubiera sido imposible recorrer el
camino trazado.

A mis tutores Orestes Zulueta y Wilfredo Pescoso por saber guiarme con sus experiencias y

sabidurias de las que he tratado de aprender lo que este tiempo me han permitido.

A mi esposa por toda su paciencia en los tiempos tan dificiles convividos en este periodo, por su
consagracion, por su carifio, su pasion, su amor y su confianza en mi. Por ayudarme a seguir en los
momentos en que esta lucha parecia imposible y sobre todo por hacerme muy feliz.

A mi tia Julia por su apoyo y confianza incondicional.

Especialmente a ti madre, que has sido un ejemplo para mi vida; lo que he sido, soy y seré a tite lo
debo. Gracias por existir y estar siempre a mi lado.

En general a todos aquellos que de alguna forma contribuyeron a hacer posible este resultado con el
gue cumplimos el suefio por el que hemos trabajado gran parte de nuestras vidas.

A todos: Muchas Gracias.



RESUMEN

El presente trabajo se ha desarrollado en la Unidad Empresarial de base (UEB) Astilleros ASTISUR,
Cienfuegos, en la cual se hace un estudio del proceso de Construccion y Reparaciéon Naval
realizdndose desde el mes de Enero hasta Diciembre del afio 2014.

El propio se ha estructurado de forma tal que su desarrollo avance segun la identificacién del objetivo
gue consiste en caracterizar un proceso productivo dentro de la misma, diagnosticar sus problemas y
proponer soluciones para el proceso en estudio.

Para esto se apela al uso de herramientas como diagramas Causa-Efecto, 5Ws y 2Hs unido a la
aplicacion de paquetes de software como el Excel OM, Statgraphics y la aplicacion del paquete Office
sobre Windows, por lo que fue necesario realizar entrevistas personales, observacion directa, trabajo
en equipo, revision de documentos, entrevista a profundidad (de trabajadores, obreros y
administrativos), criterio de expertos, observacién directa, aplicacién de las herramientas basicas de
la carrera y consulta de la bibliografia requerida.

La UEB cuenta como principal linea de negocios la construccion y la reparacién de embarcaciones
de pequefio y mediano porte y ha incursionado en otros sectores en su cartera de negocios como son
las plantas de tratamiento de aguas residuales, el cual se realiza mediante las aplicaciones del
plastico reforzado con fibra de vidrio (PRFV). Cuenta con una linea de produccion fija, donde tiene un
proceso basico de produccion principal que es la construccién y reparacion de embarcaciones de
todo tipo. EI mismo cuenta con diferentes subprocesos entre los que esta el de (PRFV) siendo este la
base de este trabajo. La proyeccion de mejoras realizadas en este subproceso constituyd un
importante avance dentro de la calidad final de las producciones, dado que el por ciento de defectos
obtenidos debera disminuir considerablemente una vez que se introduzcan las medidas propuestas.
Las técnicas empleadas para el desarrollo de este trabajo fortalecieron la preparacion del equipo de

mejoras y elevaron el analisis técnico en general.

Palabras claves: Mejora, procesos, plastico, reparacion.



ABSTRACT

The present work has developed in the managerial unit of dockyards base (UEB) ASTISUR,
Cienfuegos, in the who does a study of the process of construction and naval reparation by carrying
out from the month of January until December of the year 2014.

The town has constructed of form such that your development advances according to the identification
of the objective it consists in characterizing a productive process in the same, diagnose your problems
and propose solutions for the process in study.

For this it appeals to the use of tools as diagrams causes -Effect, 5Ws and 2Hs united to the
application of packages of software as the Excel OM, Stat graphics and the application of the spruce
Office on Windows, for which was necessary to carry out personal interviews, direct observation, work
in equipment, revision of documents, it interviews thoroughly ( of herons, working and administrative ),
expert criterion, direct observation, application of the basic tools of the run and consults of the required
bibliography.

The UEB counts as main line of businesses the construction and the reparation of boats of child and
medium portage and it has incursion ado in other sectors in your portfolio of businesses in any way
whatever the plants of treatment of residual waters, which it become fulfilled by means of the
applications of the plastic tape with fiber-glass (PRFV). Account with a line of fixed production, where
has a basic process of main production that it is the construction and reparation of boats of all type.
The same account with different subprocesoses between those who is those of (PRFV) being this the
base of this work. The projection of improvements carried out in this subprocesoses constituted an
important advance in the final quality of the productions, as long as the by the hundreds of defects
obtained must considerably decrease once introduce the proposed measures. The technical
employees for the development of this work fortified the preparation of the equipment of improvements

and raised the technical analysis in general.

Code words: Improvement, processes, plastic, reparation.
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INTRODUCCION

Cada dia son mas las organizaciones que deciden mejorar la calidad de sus productos y servicios,
apuntando a la satisfaccion de sus clientes. Sin duda, ello no es una tarea fécil, la competencia es
cada vez mayor y los clientes se vuelven mas exigentes. En las empresas, es necesario el desarrollo
de una cultura orientada a la mejora continua, la sistematizacion de los procesos, la participacion del
personal, el trabajo en equipo, la creatividad. Ante la necesidad de supervivencia y competitividad, el
analisis y la mejora de los procesos no son opcionales, es imprescindible e incluso podriamos decir
gue hoy, procesos eficaces y eficientes no aportan una ventaja competitiva, pero, por el contrario el
no tenerlos es una gran desventaja.

La administracion moderna plantea como condicion determinante para desarrollar el enfoque al
cliente, la gestidon sobre la base de procesos (Ramdén Pons & Eulalia M. Villa, 2006). Describir la
organizaciébn como una red de procesos proporciona a la direccion de la organizacién una
herramienta (til de gestion.

Otra consideracion a tener en cuenta, es gue, muchas organizaciones optan por la implementacién de
un Sistema de Gestion de Calidad ya sea basado en un modelo de excelencia (de los usados para
evaluar los Premios Nacionales de Calidad) o en el modelo certificable de la Norma (NC-ISO-9001,
2008).

Un factor critico de éxito en la estrategia de la implementacion del sistema es asumir una decision
previa sobre como enfocar el andlisis, la mejora y la etapa de documentaciéon de dichos procesos. A
veces las organizaciones tienden a tomar posturas extremas, desde sé6lo documentar lo que estan
realizando hasta querer mejorar todos los procesos, llegando incluso a una reingenieria de procesos.
En el primer caso se pierde la oportunidad de aprovechar la documentacién para analizar y mejorar
los procesos que no son efectivos y en el segundo caso el ansia de mejorar todo sin priorizar,
transforma el proyecto en algo inabarcable e interminable que termina desmotivando a las personas
y, muchas veces, en el fracaso.

Frecuentemente no se cuenta con una estructura especifica y suficiente para dedicar al andlisis y a la
mejora de los procesos siendo clave la optimizacién de los recursos al maximo. Para ello es
fundamental trabajar de manera sistematica y organizada.

La mejora de procesos es una estrategia que permite encontrar soluciones para suprimir o reducir los
problemas de rendimiento en los procesos. Los esfuerzos de mejora de procesos buscan solucionar
estos problemas al eliminar las causas de variacion del proceso, pero dejando intacta su estructura

bésica.



Este esfuerzo se ha de mantener en el tiempo, con lo que se consigue no sélo un incremento parcial
de la productividad, sino un cambio en la mentalidad de todas las personas que trabajan en la
empresa, de forma que todos estén abiertos a identificar y corregir los fallos y los problemas que se
detecten, con lo que se podra incrementar la productividad.

Comprometido con este tema de la mejora, el ingeniero industrial tiene interés comprensible en el
fendmeno del cambio. Todos los esfuerzos de perfeccionamiento implican cambiar de algun estado
vigente a otro mejor o mejorado.

La construccion y reparacion naval es una actividad con una importante tradicion en Cienfuegos,
ciudad situada en la costa sur y al centro de Cuba, donde se encuentra el Astillero Astisur que
construye, transforma, repara y se les da mantenimiento, a embarcaciones de pequefio y mediano
porte (hasta 350 toneladas) de todo tipo (acero, plastico, ferrocemento, madera), el cual no cuenta
con una linea de produccién fija, pero si tiene un proceso basico de produccién principal que es la
construccion y reparacion de todo tipo de embarcaciones, para ello cuenta con diferentes
subprocesos que garantizan la ocurrencia de este hecho, utilizando para este estudio el Subproceso
de Plastico Reforzado con fibra de Vidrio (PRFV) que tiene como propésito, la produccion de
articulos, piezas y partes de piezas de plastico reforzado con fibra de vidrio constituyendo el eslabén
fundamental de la produccién que se genera en el proceso de construccién y reparacion naval, y
teniendo en cuenta que los materiales con que se trabaja son de importacion, que tienen altos precios
en el mercado internacional, que su importacién se ve limitada por el bloqueo y el tema financiero,
ademas dentro del sub proceso se aprecian un grupo de deficiencias relacionadas con los factores
humanos, tecnolégicos, climaticos, que impiden un mejor desempefio en el logro de la conformidad
con los requisitos pactados con el cliente.

La proyeccion de mejoras realizadas en dicho subproceso constituyé un importante avance dentro de
la calidad final de las producciones, dado que el porciento de defectos obtenidos deberd disminuir
considerablemente una vez que se introduzcan las medidas propuestas.

De todo lo anterior se infiere la importancia del presente trabajo “Propuesta de mejoras al proceso
de construccién y reparacion naval en la Unidad Empresarial de Base Astisur Cienfuegos”.
Por tanto, la mejora al proceso de Construccién y Reparaciéon Naval en el Astillero Astisur, es un
Problema Cientifico a resolver, que para su solucidon se requiere llevar a cabo un proceso de
investigacion cientifica.

Las consideraciones anteriores, unido a la revision y analisis de la literatura especializada, condujeron

a formular la siguiente Situacién Problémica:



En la Unidad Empresarial de Base Astilleros ASTISUR de Cienfuegos tiene la necesidad de realizar el
andlisis para la mejora en el subproceso de plastico reforzado con fibra de vidrio, con basamento
cientifico y reconocida urgencia de lograr la mejora. A partir de comportamiento de los indicadores de
eficacia del mismo, puesto de manifiesto en las evaluaciones realizadas por el personal
especializado, se mantiene un alto indice de impacto en las inconformidades del cliente sobre el
producto final del servicio lo que provoca deterioro en los indicadores de referencia.

Todo ello hace que se formule como PROBLEMA DE INVESTIGACION: ¢Cémo realizar mejoras al

subproceso de plastico reforzado con fibra de vidrio mediante la aplicacion de técnicas que garanticen

el rigor cientifico y practico y se obtenga como resultado la mejora de indicadores de eficacia?

Hipotesis.

Mediante la aplicacién de mejoras al subproceso de plastico reforzado con fibra de vidrio se logra

mejorar el desempefio de los indicadores de eficacia en la Construccion y Reparacién Naval de la

Unidad Empresarial de base Astilleros Astisur.

Proponiendo para el desarrollo de esta investigacion el Objetivo General:

e Mejorar el desempefio de los indicadores de eficacia del subproceso de plastico reforzado con

fibra de vidrio (PRFV) en la Unidad Empresarial de Base Astilleros Astisur.

Objetivos especificos:

1. Realizar un estudio bibliografico acerca de la gestién por proceso, metodologias y herramientas
para la mejora de proceso; asi como la evolucion de las construcciones y reparaciones navales y
su comportamiento actual en cuba.

2. Adecuar una metodologia que permita disefiar mejoras para subproceso de plastico reforzado con
fibra de vidrio (PRFV) en la Unidad Empresarial de Base Astilleros Astisur.

Aplicar la metodologia propuesta para la mejora.

Proponer las medidas necesarias para la mejora del proceso objeto de estudio.
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CAPITULO I: Marco teorico referencial

En este capitulo se hace una revision bibliografica de temas de interés para el presente trabajo donde
se consultan diversos criterios de publicaciones de autores reconocidos acerca de la gestion de la
calidad, su evolucion historica, la gestién de los procesos, principales herramientas y metodologias de
calidad para la mejora continua que sirven de base para la elaboraciéon de la presente tesis. A

continuacion se representa su hilo conductor en la figura 1.1.

-

I—{ v Evolucicn Histérica ‘

Gestién de Calidad }:

I—{ v Términos y Defi.ni.ciones‘

I ¥ Definiciones H |’

\ l Gestién de Proceso l
I ¥ Términos y Clasificaciones F'

‘ Metodologias y Procedimientos )
para mejora continua de Proceso

‘ Técnicas estadisticas y herramientas
para la mejora de Calidad

Construccion naval y su historia } ll Construccion Naval en Cuba

Construccion con Plastico reforzado h
con fibra vidrio. (PRFV)

Figura 1.1: Hilo conductor. Fuente elaboracién propia.

1.1 Sistemas de Gestion

Segun (Beltran, Carrasco, Rivas, & Tejedor, 2002) es innegable que en la actualidad las empresas se
encuentran inmersas en un entorno cambiante y mercados altamente competitivos, entornos en los
gque todas las empresas desean tener éxito. Para alcanzar estos buenos resultados las
organizaciones necesitan gestionar sus actividades y recursos, lo cual junto con la adopcién de
herramientas y metodologias ha permitido a todas las organizaciones configurar su sistema de
gestion. Esquema general de procesos y procedimientos que se emplea para garantizar que la

organizacion realice todas las tareas necesarias para alcanzar sus objetivos.
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Las responsabilidades, los recursos, las actividades que le permitan una gestion orientada hacia la
obtencion de buenos resultados empresariales o lo que es lo mismo la obtencién de los objetivos
establecidos.

1.2 Gestion de la Calidad, su evolucion histérica.

La Gestion de la Calidad la define Udaondo, en su libro “Gestién de Calidad” como el modo en que la
direccion de la empresa planifica el futuro, implanta los programas y controla los resultados de la
funcién calidad con vistas a su mejora permanente. Gonzalez en el 2006 planted que la Gestién de la
Calidad se entiende como el modo en que la direccion de la empresa planifica el futuro, implanta los
programas y controla los resultados de la funcion calidad con vistas a su mejora permanente y la (NC-
ISO-9000, 2005), define la Gestién de la Calidad como actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacion en lo relativo a la calidad, entendiéndose como organizacién conjunto de personas
e instalaciones con una disposicion determinada de responsabilidades, autoridades y relaciones. Ver

figura 1.2

Manual de Gestion de la Calidad

Procedimientos

Instrucciones de Trabajo

Registros

== = ===

Figura 1.2: Estructura del sistema de gestion de calidad
La busqueda y el afan de perfeccion ha sido una de las constantes del hombre a través de la
historia, y la calidad una de sus manifestaciones. Sus origenes se remontan al hombre primitivo, que
todo lo que hacia lo usaba él mismo.
> La formacién de las primeras comunidades humanas estables, que basaban sus relaciones
comerciales en el trueque, hizo necesario la necesidad de establecer especificaciones, apareciendo

los comerciantes y los inspectores.
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> Con la revolucion industrial, los artesanos se convierten en trabajadores de las empresas,
Taylor enuncia la gestion cientifica del trabajo.

En el anexo N° 1 se realiza Una sintesis de la evolucién de la gestién de la calidad.

En otras palabras, un Sistema de Gestion de la Calidad es una serie de actividades coordinadas que
se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos (Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructura
organizacional y Estrategias) para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al
cliente, es decir, planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organizacién que influyen en
satisfaccién del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organizacion.

Si bien el concepto de Sistema de Gestion de la Calidad nace en la industria de manufactura, estos
pueden ser aplicados en cualquier sector tales como los de Servicios y Gubernamentales. Para
implementar un Sistema de Gestion de la Calidad en una organizacion se debe de tomar en cuenta la
siguiente estructura:

Estrategias: Definir politicas, objetivos y lineamientos para el logro de la calidad y satisfaccién del
cliente. Estas politicas y objetivos deben de estar alineados a los resultados que la organizacion
desee obtener.

Procesos: Se deben determinar, analizar e implementar los procesos, actividades y procedimientos
requeridos para la realizacién del producto o servicio, y a su vez, que se encuentren alineados al
logro de los objetivos planteados. También se deben definir las actividades de seguimiento y control
para la operacion eficaz de los procesos.

Recursos: Definir asignaciones claras del personal, equipo y/0 maquinarias necesarias para la
produccion o prestacién del servicio, el ambiente de trabajo y el recurso financiero necesario para
apoyar las actividades de la calidad.

Estructura Organizacional: Definir y establecer una estructura de responsabilidades, autoridades y
de flujo de la comunicacion dentro de la organizacion.

Documentos: Establecer los procedimientos documentos, formularios, registros y cualquier otra
documentacion para la operacion eficaz y eficiente de los procesos y por ende de la organizacion.
También existen varias normativas estandarizadas que establecen requisitos para la implementacion
de un Sistema de Gestion de la Calidad, y que son emitidas por organismos normalizadores como la
ISO, DIS, entre otros. Ejemplos de estas normativas estan:

> ISO 9001 - Requisitos para un Sistema de Gestién de la Calidad (Aplicable a cualquier

organizacion, sin importar tamafio o sector)
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> ISO 17025 - Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad en Laboratorios de Ensayos
y Calibracion.

> ISO 15189 - Requisitos para un Sistema de Gestion de la Calidad en Laboratorios Clinicos.

1.3 Conceptos de Calidad

No existe una Unica definicion de calidad. El concepto va cambiando en el tiempo, de acuerdo al
punto de referencia, al contexto en que se analiza y segun las diferentes facetas de la actividad
humana. Los autores que han profundizado en el tema han aportado, por lo tanto, definiciones
variadas, cuyo analisis nos aporta criterios importantes para decisiones futuras en el desarrollo de
este trabajo.

Si se analizan las de (J. Juran & F., 1995), para quienes la calidad “es la satisfaccion del cliente”, o
“adecuacion para el uso”, se observa que aunque sencillas y escuetas, estas definiciones
proporcionan una base para su aplicacion y el mejoramiento continuo.

Buscando su significado se comprende su gran amplitud, porque abarcan desde la concepcién del
proceso o producto en si hasta el cliente en el cual impacta, entiéndase por “producto” el resultado o
salida de un proceso. La calidad significa aportar valor al cliente, esto es, ofrecer unas condiciones de
uso del producto o servicio superiores a las que el cliente espera recibir y a un precio accesible.
Segun (Delgado, 2001). Otra posicién parte de que la calidad es un término dificil de definir, no solo
porgue puede analizarse desde las perspectivas del uso del producto (sus caracteristicas satisfacen
las necesidades y expectativas del cliente), de su elaboracion (considerando las caracteristicas que
se le aportan al producto durante el proceso de realizacion) o del disefio (cuando se define un
producto que satisfaga las necesidades del cliente potencial), sino también porque esta
estrechamente vinculada a la evolucién de los sistemas de administracion y a los cambios constantes
en las estructuras econémicas.

Segun (Murguia, 2003). considera la calidad desde una Optica de marketing estratégico como: el
conjunto de caracteristicas de una organizacion que le confieren la capacidad para cumplir los
requerimientos, superar las expectativas, asi como prever y cumplir las necesidades de los clientes,
con la entrega de productos y/o la prestacion de servicios. En la cual se entiende por requerimientos
a los aspectos tangibles del producto o servicio; por expectativas a las percepciones del cliente de
coémo este debe ofrecerse y por necesidades aquellos tangibles que no estan actualmente disponibles
para los clientes, pero que si lo estuvieran se convertirian muy rapido en requerimientos.

En el anexo N° 2 se encuentran otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del

mundo de la calidad.
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1.4 Definiciones, términos y clasificaciones de los Proceso

La palabra proceso viene del latin processus, que significa avance y progreso:

Cualquier actividad o conjunto de actividades secuenciales que transforma elementos, utilizan
recursos para llevar a cabo dicha transformacién y tienen un inicio y final definido se le puede
considerar un proceso.

No existe producto o servicio sin un proceso. Del mismo modo, no existe proceso sin un producto o
servicio. En este sentido (Jerry L. Harbour, 1994) expresa: “La razén de existir de cualquier proceso
es satisfacer con éxito las necesidades de los clientes, asi como entregar los rendimientos mejor, mas
rapido y mas baratos que la competencia. Los rendimientos se traducen en produccion de un articulo,
proporcionar un servicio o concluir una tarea”. Cuando las empresas se organizan de acuerdo a los
procesos se mejora la comunicacion, la coordinacion y la calidad.

Segun (Acevedo, 1993) el enfoque de proceso en el mejoramiento de la empresa reviste enorme
importancia para la misma debido a que con ello se logra enfocar la organizacién y gestion al cliente
final, racionalizando toda aquella actividad que no agrega valor al mismo. Con ello se logra un
incremento significativo de la competitividad de la empresa.

La norma (UNIT-ISO-9000, 2000) plantea que un proceso es: “Toda aquella actividad que utiliza
recursos y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en

resultados: ver figura 1.3.

“Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, mediante las cuales se
transforman elementos de entrada en resultados, cualitativamente superiores” ISO 9000: 2000

ENTRADAS PROCESO I

Actividades:
Entradas:
Indicadores:
Responsables:
Clientes:

Figura 1.3: Definicién de los elementos generales de un proceso.
Segun (NC-1S0O-9000, 2005) Proceso se define como: "conjunto de actividades mutuamente

relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados”
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Segun (Pozo, 2006) “constituye un conjunto de actividades interrelacionadas, que persiguen la
creacion de valor y que su salida final es la conformacion de un bien o servicio para un cliente que
puede ser interno o externo a la organizacion”.

Segun (Murguia, 2006) plantea que un proceso no es mas que cualquier actividad o conjunto de
actividades secuenciales que transforman elementos de entrada (inputs) en resultados (outputs). Los
procesos utilizan recursos para llevar a cabo dicha transformacion.

En general todos los autores concuerdan que un proceso es un conjunto de actividades
interrelacionadas entre si que transforman uno o mas insumos, le agregan valor y como resultado de
esto, se le suministra un producto al cliente interno o externo, respondiendo a las necesidades de los
mismos.

La mayoria de las organizaciones que han tomado conciencia de que son tan eficientes como lo son
sus procesos, han reaccionado ante la ineficiencia que representa las organizaciones
departamentales, con sus nichos de poder y su inercia excesiva ante los cambios, potenciando el
concepto del proceso, con un foco comun y trabajando con una visién de objetivo en el cliente. Otras
definiciones de proceso se muestran en el anexo N° 3.

Una entrada, que estaria asociada a un proveedor, un productor que estaria encargado de la
transformacion de la entrada en salida o producto; o sea agregar valor a las entradas, y el cliente
(interno o externo) que recibiria este producto o servicio.

Un elemento vital para el buen funcionamiento del proceso, es la retroalimentacion, pues al colocarse
puntos de inspeccion y control de forma cuidadosa e inteligente a lo largo del flujo, se cuenta con
informacién para elevar la calidad y efectividad en el trabajo. Ejemplo de esta afirmaciéon pueden

representarse en la figura 1.4.

Proceso

Salida

PRODUCTOR ‘ — Cliente W

Proveedor 1 Entrada ‘

Retroalimentacion

Figura 1.4: Esquema Elemental de un Proceso. (Rummler and Brache, 1995).
El proceso es la clave, es el hilo conductor que hace que la organizacion sea un sistema dinamico y
complejo, y no una parte o un grupo de funciones; la diferencia esta en ¢como se interconecta una

funcioén con otra?, su comunicacion.
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Para que las organizaciones operen de manera eficaz, tienen que identificar y gestionar numerosos
procesos interrelacionados y que interactian. A menudo el resultado de un proceso constituye
directamente el elemento de entrada del siguiente proceso. La identificacidén y gestidn sistematica de
los procesos empleados en la organizacién y en particular las interacciones entre tales procesos se
conoce como "enfoque basado en procesos".(NC-1SO-9000, 2005)

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como, sobre su
combinacioén e interaccion. (NC-ISO-9001, 2008)

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistema de gestion de la calidad, enfatiza la
importancia de:

a) La comprensién y el cumplimiento de los requisitos.

b) La necesidad de considerar los procesos en términos que aporten valor.

c) La obtencion de resultados de los indicadores de eficacia del proceso.

d) La mejora continua de los procesos con base en mediciones objetivas.

El modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos se muestra en la figura 1.5.
Donde los clientes juegan un papel significativo para definir los requisitos como elementos de
entrada. Descrito en la familia de Normas ISO 9000. El seguimiento de la satisfaccion de las partes
interesadas requiere la evaluaciéon de la informacion relativa a su percepcién de hasta qué punto se

han cumplido sus necesidades y expectativas.

10
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————

Modelo ISO 9001

/

C MEJORA CONTINUA DEL | C
L SISTEMA SE GESTION L
| : = |
Responsabilidades
E ‘ de Direccién E
N " Gestion ‘ Mec’!i.d.as N
l Analisis
T Recursos ) § Mejora T
( Realizacion del ‘
E ‘ producto/servicio .,J_\ E
Salidas Producto
S p Proceso ' Servicio J_. S

Figura 1.5: Modelo de un sistema de gestién de la calidad basado en procesos.
Fuente: (NC-ISO-9001, 2008).

1.4.1 Clasificaciéon de los Procesos

De manera general, en todo proceso se pueden identificar los elementos siguientes (Ramén Pons &
Eulalia M. Villa, 2006):

>
>
>

Elemento Procesador: Personas o maquinas que realizan el sistema de actividades del proceso.
Secuencia de actividades: Orden de las actividades que realiza el elemento procesador.

Entradas (Inputs): Son los flujos que requiere el elemento procesador para poder desarrollar su
proceso. Ejemplo de ello son los materiales, informacion, condiciones medioambientales, entre
otras.

Salidas (Output): Flujo que genera el elemento procesador en el desarrollo de la secuencia de
actividades del proceso. La salida es el flujo, resultado del proceso, ya sea interno o externo.
Recursos: Son los elementos fijos que emplea el elemento procesador para desarrollar las
actividades del proceso. Un ejemplo de recursos son las maquinas.

Cliente del proceso: Es el destinatario del flujo de salida del proceso. Si se trata de una persona
de la organizacién se dice que es un cliente interno. Si el destinatario es el final, entonces se

trata de un cliente externo.

11



Capitulo I: Marco teorico referencial

> Expectativas del cliente del proceso con respecto al flujo de salida: Son conceptos que el cliente
del proceso espera ver incorporados al flujo de salida del proceso y que si no aparecen, sera
capaz de detectar. Estas condicionan su nivel de satisfaccion.

» Indicador: Es una relacion entre dos o mas variables significativas, que tienen un nexo légico
entre ellas y que proporcionan informacion sobre aspectos criticos o de importancia vital cuyo
comportamiento es necesario medir, para la conduccion de los procesos de la empresa. La
definicién de indicadores exige la vinculacién con las operaciones de las variables involucradas.

» Responsable del proceso: Es el propietario del proceso, quien responde por su desempefio.

Todos los procesos tienen algo en comun: contienen subprocesos y describen actividades cuyo
resultado crea valor para su usuario o cliente. Sin embargo, no todos tienen la misma influencia en la
actividad principal de la organizacion. Por ello es necesario definir una clasificacion de procesos que
facilite identificar y ordenar los mismos en una organizacién un ejemplo de la descomposicion de un

proceso y Sus niveles se puede observar en la figura 1.6.

12
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Proceso principal

1er nivel de
sub-procesos

Recogida Aceptaci Compra
del del terias
pedido pedido primas
. Datos Seleccion
2° nivel de g i
sub-proceso comes // foeoeetiox
Peticion\\ \Comparact
de de de
proveedores/ /presupuest esupuesto

Figura 1.6: Descomposicién de un proceso y sus niveles.
Fuente: (Ramén Pons & Eulalia M. Villa, 2006).

Jer nivel de
sub-proceso

Se definen los macro procesos de la organizacién, en primer lugar y luego los procesos y
subprocesos segun sea el caso, mediante la técnica del mapeo de procesos. Téngase en cuanta que
la clasificacion de los procesos de una organizacién en estratégicos, operativos y de soporte, estara
determinada por su propésito estratégico. De este modo, un proceso determinado, en una
organizacion dada puede ser clasificado de operativo o clave y en otra ser de soporte. En la figura 1.7

se muestra un mapa de procesos genérico y seguido su explicacion detallada.
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Procesos estrateglcos

planificacion estratégica

Procesos operativos

Producciong

Procesos de soporte
Control documentos 4

Figura 1.7: Mapa de procesos genérico. Fuente (Ramon Pons & Eulalia M. Villa, 2006).

B B

Procesos estratégicos: Son procesos destinados a definir y controlar las metas de la organizacion,
sus politicas y estrategias. Permiten llevar adelante el desarrollo de la organizacidén. Se encuentran
relacionados directamente con la mision/ vision de la organizacion. Involucran personal de primer
nivel de la organizacién. Afectan a la organizacién en su totalidad. Entre algunos ejemplos de ellos se
tienen a la direccion estratégica (tanto su formulacion como su implantacién), el control, Gestion de la
calidad, entre otros.

Procesos operativos o claves: Son procesos que permiten generar el producto/ servicio que se
cliente, por lo que inciden directamente en la satisfaccion del cliente final. Generalmente dependen
del desempefio de mas de una funcién. Son procesos que valoran los clientes y los accionistas.
Algunos ejemplos de este tipo de proceso son los relacionados con el desarrollo de productos,
produccion en general, logistica integral y atencién al cliente entre otros.

Procesos de soporte o apoyo: Son los que no se encuentran directamente ligados a las acciones
de desarrollo de las politicas, pero cuyo comportamiento influye directamente en el nivel de los
procesos operativos. Sus clientes son internos. Ejemplos de ellos son los relacionados con la
logistica, sistemas, Informacion, gestion de recursos incluyendo el recurso humano, entre otros.
(Beltrén et al., 2002). Los procesos que van incluidos dentro de estas tres clasificaciones es algo
particular de cada entidad, ya que esto se determina en dependencia de diferentes aspectos como el
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objeto social de gestion de la entidad asi como los que se consideran fundamentales para el logro de
Su visién y su mision, etc.

Existen otras formas para agrupar los procesos y ademas otro tipo de representacion grafica (como
se muestra en la figura 1.8). Por ejemplo, el autor citado anteriormente los identifica como:

Procesos de planificacion: son aquellos que estan vinculados al ambito de las responsabilidades de
la direccion.

Procesos de gestidon de recursos: son aquellos que permiten, determinar proporcionar y mantener
los recursos necesarios (recursos humanos infraestructura y ambiente de trabajo).

Procesos de realizacién del producto: son aquellos que permiten llevar a cabo, la produccién y/o la
prestacién del servicio.

Procesos de medicién analisis y mejora: son aquellos que permiten hacer el seguimiento de los

procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.

PROCESOS GESTION DE RECURSOS

PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO

CLIENTE

w
[
Z
=
-l
o

Figura 1.8: Representacion gréafica del mapa de procesos. Fuente: (Beltran et al., 2002).
Para utilizar esta herramienta, es preciso ganar en claridad acerca de la necesidad ineludible de
ampararse en un procedimiento, elaborado por investigadores que han trabajado este tema; o disefiar
una serie de pasos predeterminados a seguir por el propio investigador. Con este objetivo en la

siguiente seccién se analizan procedimientos expuestos por autores de experiencia en el tema.
Para la elaboracion de un mapa de procesos, y con el fin de facilitar la interpretacion del mismo, es
necesario reflexionar previamente en las posibles agrupaciones en las que pueden encajarlos
15
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procesos identificados. La agrupacion de los procesos dentro del mapa permite establecer analogias
entre procesos, al tiempo que facilita la interrelacién y la interpretacion del mapa en su conjunto
(Beltran et al., 2002).

Una vez obtenido el mapa de procesos, la organizacion debera, en dependencia de la necesidad y
objetivo a lograr, desarrollar el mayor nivel de detalle requerido posible. La representacion de los
procesos, que consiste en desglosar los procesos en sus actividades, posibilita la estandarizacion de
los mismos, asi como la identificacion de oportunidades de mejora. Esta representacion se puede
realizar mediante el empleo del diagrama de flujo, con uso de la simbologia correspondiente, tal y

como se muestra en la figura 1.9.

% \ Inicio '

2 I ] i
v ( Fin )

Hacer pedido _T_ g
\

—_ Entregar pedido
g acliente
g Tk

AN
4 N No OK
8 Registrar — Pasarordena {  Comprobar  ————
pedido Produccién . pedido
c . .

0 Planificar realizacién Fabricar Entregar pedido a Arreglo del
e del Pedido pedido comercial error
>
©
[=}

S

a

Figura 1.9: Ejemplo de diagrama de flujo de un proceso.
Fuente: (Ramén Pons & Eulalia M. Villa, 2006).

1.4.2 Medicion de los Procesos
El fisico matematico William Thomson (Lord Kelvin) fue quien propuso en 1891 el famoso aforismo
fisico-matematico que establece:
» Lo que no se define, no se puede medir.
» Lo que no se mide, no se puede mejorar.
» Lo que no se mejora, se degrada siempre.
La medicion es un concepto intrinseco al analisis y la mejora de cualquier proceso. Bajo este

principio, es fundamental conocer datos basicos referidos al proceso. En los procesos de mejora
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continua, la introduccion de sistemas de medida o cuadros de mando que permitan conocer la

situacion y la evolucion del proceso es un elemento fundamental.

1.4.3 Mejoramiento continuo de los Procesos

Diversos autores han definido el Mejoramiento Continuo como:

>

Edward Deming (1986), segun la Optica de este autor, la administracion de la calidad total
requiere de un proceso constante, que sera llamado Mejoramiento Continuo, donde la perfeccion
nunca se logra pero siempre se busca. (Deming, 1986).

Ishikawa (1988), plantea que el Mejoramiento Continuo es un proceso que describe muy bien lo
gue es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas necesitan hacer si quieren ser
competitivas a lo largo del tiempo.(Ishikawa, 1988).

(Kabboul, 1994), define el Mejoramiento Continuo como una conversién en el mecanismo viable y
accesible al que las empresas de los paises en vias de desarrollo cierren la brecha tecnolégica
gue mantienen con respecto al mundo desarrollado. También define como concepto de
Mejoramiento Continuo una mera extensiéon histérica de uno de los principios de la gerencia
cientifica, establecida por Frederick Taylor, quien afirma que todo método de trabajo es
susceptible de ser mejorado (tomado del Curso de Mejoramiento Continuo dictado por Fadi
Kabboul).

M. Juran, plantea que “mejora” significa la “creacion organizada de un cambio beneficioso; el logro
de niveles de rendimiento sin precedentes. Un sinénimo de “ruptura”. En otras palabras; el
proceso de mejoramiento de la calidad juega un papel importante en la reduccién de costos.(J.
Juran & F., 1995)

H. James Harrington (2001), para este pensador, mejorar un proceso, significa cambiarlo para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable, lo que se tiene que cambiar y como cambiarlo
depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.(James Harrington, 2001)

La (NC-ISO-9000, 2005) define la Mejora Continua como una actividad recurrente para aumentar
la capacidad para cumplir los requisitos. Plantea ademas que es el proceso mediante el cual se
establecen objetivos y se identifican oportunidades para la mejora. Este es un proceso continuo a
través del uso de los hallazgos de la auditoria, las conclusiones de la auditoria, el analisis de los
datos, la revision por la direcciéon u otros medios, y generalmente conduce a la aplicacion de

acciones correctivas y/o preventivas.
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La lectura de los indicadores y del cuadro de mando permite visualizar la diferencia entre los
resultados deseados y los resultados reales, asi como la evolucion de un proceso segln sus
objetivos, por ello facilita la toma de decisiones y permite identificar las areas de mejora.

No existe la mejora en general. Toda mejora tiene lugar proyecto a proyecto, y no de otro modo. El
mayor volumen de las ganancias mensurables viene de una minoria de proyectos de mejora de la
calidad “los pocos vitales” (bajo uso del Principio de Pareto). También hay necesidad de emprender

una formacién extensiva sobre el caracter del proceso de mejora. (J. Juran & F., 1995)

1.5 Importancia de la Gestion por Procesos
La Gestion por Procesos tiene gran importancia ya que segun posibilita:

» La mejora continua de las actividades desarrolladas.

» Eliminar las ineficiencias asociadas a la repetitividad de las actividades.

» Optimizar el empleo de los recursos.

» Aporta una identificacién, documentacién, definicién de objetivos y responsables de los procesos
y permite la eliminacién de actividades sin valor afiadido, reduccién de tiempos y de burocracia.
(Benavides, 2003)

1.6 Metodologias o procedimientos para el mejoramiento continuo de los Procesos

Existen varios procedimientos y metodologias elaboradas por diferentes autores que abordan el tema

de mejora de proceso coincidiendo todos con la identificacion, descripcion, analisis, medicion y

mejora de los procesos.

Entre los principales procedimientos tenemos:

1.6.1 Ciclo General de la Mejora

Este ciclo fue desarrollado originalmente Walter A. Shewhart en 1939 el creador del control de la

calidad pero fue ampliamente aplicado y popularizado por Deming que lo llevé al Japén en 1950. A

menudo se le llama Ciclo Deming, debe su nombre a que contiene las cuatro funciones generales de

la administracién. (Plan, Do, Check; Act) (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar) cuya finalidad es
conseguir que una organizacion aplique la mejora de forma continua, incrementado la calidad y la
productividad.

Las cuatro fases son:

Plan (planificar). Identificar en qué situacion nos encontramos y a donde se quiere llegar, para ello se

recomienda:

a) La identificacion de los posibles temas, seleccionar el tema y definir los objetivos.
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b) Observar y documentar la situacioén actual con la recogida de datos.

c¢) Analizar la situacion en que nos encontramos con el analisis de los datos.

d) Determinar las posibles causas.

Do (hacer). Aplicar el modelo teodrico, definiendo los medios que se han de utilizar y la forma de

realizacién, para lo cual sera fundamental la formacién del personal que lo va a aplicar.

Chek (verificar). Comprobar los resultados obtenidos con las hipotesis planteadas en la etapa de

planificacion, para confirmarlas o desecharlas.

Act (actuar). Si las hipétesis han sido confirmadas, se deben afianzar las acciones que se han

tomado para eliminar las causas, analizando la situacidon antes y después de las modificaciones, y

establecer las condiciones que permitan mantenerlas. Si por el contrario han sido rebatidas, se tendra

que examinar de nuevo todo el ciclo ver anexo N° 5

El ciclo ha sido modificado o versionado en varias ocasiones. Algunas de las versiones mas

conocidas se ofrecen a continuacion:

1.6.2 El ciclo Shewhart-Deming

El ciclo de Shewhart-Deming es un procedimiento que ayuda a perseguir la mejora del proceso en

cualquier etapa, también es un procedimiento para descubrir una causa especial que haya sido

detectada por una sefial estadistica. La razon para estudiar los resultados de un cambio consiste en

tratar de aprender a mejorar el producto de mafiana. La planificacion requiere prediccién. Cualquier

paso del ciclo de Shewhart puede necesitar el apoyo de la metodologia estadistica para economizar,

ir mas rapido y protegerse de las conclusiones erroneas. Esta metodologia es una de las bases en las

gue se basa las nuevas normas ISO 9000 version 2000, pretende que en todos los procesos de la

organizacion sea aplicada, para conseguir la mejora continua. Se divide en cuatro pasos, como sigue:

» ¢Qué es lo que se va a lograr?, ¢qué datos hay disponibles?, ¢son necesarias nhuevas
observaciones? De ser asi, hay que planear y decidir las formas de obtener mas datos.

> Llevar a cabo el cambio que desea lograr, de preferencia en pequefia escala.

» Observar los efectos del cambio.

» Estudiar los resultados: ¢ qué se puede aprender o predecir?

1.6.3 Método AMFE de proceso

El Andlisis modal de fallos y errores criticos (AMFE), es una metodologia de trabajo en grupo para

evaluar un sistema, un disefio, un proceso o un servicio en cuanto a las formas en las que ocurren los

fallos. Ademas es una excelente herramienta que fomenta la creatividad (Cotec 1999 pp. 62-69). Para

cada fallo, se hace una estimacion de su efecto sobre todo el sistema y su seriedad. Ademas, se
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hace una revision de las medidas planificadas con el fin de minimizar la probabilidad de fallo, o
minimizar su repercusion. Puede ser muy técnico (cuantitativo) o no (cualitativo). Se utiliza tres
factores principales para la identificacién de un determinado fallo.

Ocurrencia. Frecuencia con la que aparece el fallo.

Severidad. La seriedad del fallo producido.

Detectabilidad. Si es facil o dificil detectar el fallo.

La necesidad de los directivos e ingenieros de minimizar el riesgo de un disefio o proceso les ha
forzado a desarrollar todo una nueva ciencia: la fiabilidad. Dado que se trata de una disciplina con
elevado contenido matematico, es dificil de utilizar por los no iniciados. EIl AMFE permite realizar
aportaciones a la fiabilidad y seguridad de un disefio o proceso a todo el mundo. Esta necesidad
surge de las exigencias de los clientes.
AMFE de proceso. Al igual que el de disefio, se trata de identificar y corregir cualquier fallo potencial o
conocido antes de iniciarse el proceso de fabricacion definitiva, pero una vez el disefio del producto
ya se ha dado por bueno. Una vez identificados, son ordenados y se les asigna una prioridad. El
AMFE de proceso se centra en minimizar los fallos de producciéon mediante la identificacién de los
principales factores que afectan a la calidad del proceso.

Esta metodologia la consideramos muy adecuada para los sistemas de calidad, ya que ataja tanto los
problemas cotidianos mediante el denominado AMFE de proceso, como los que pueden ocurrir en el
futuro, mediante la prevencion utilizando el AMFE de disefio.

1.6.4 El ciclo VA-PHVA

El pensamiento que sustenta el ciclo VA- PHVA es que se necesita verificar o analizar la situacion
actual antes de empezar a planear, hacer, verificar y actuar. La l6gica es correcta, pero, ¢ por qué no
afiadir simplemente un paso de andlisis en el plan? Ese fue el propdsito original de Shewhart. Si se
hace asi, esto permitira conservar el ciclo original PHVA.

Beneficios del ciclo de mejoramiento PHVA

El ciclo de mejoramiento PHVA brinda varios beneficios (Ramén Pons & Eulalia M. Villa, 2006), entre
los cuales se destacan los siguientes:

» Asegura un programa en el cual se ha convenido para la terminacion del proyecto.

» Asegura el andlisis, la verificacion y la eliminacién de los modos de fallos mas probables.

» Facilita la puesta en practica de controles para supervisar y administrar el nuevo proceso

mejorado.
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» Crea las condiciones para la capacitacion permanente y la actualizacion de la documentacion que
se requiere en cada ciclo de mejora.
> Evita la reaparicion de las causas que provocan los problemas, mediante la estandarizaciéon de
los procesos mejorados.
1.6.5 Procedimiento propuesto por Kaoru Ishikawa (1985)
Kaoru Ishikawa sin dudas el padre de la revolucion Japonesa de la calidad con una contribucion
incalculable al arsenal de la calidad actual y sin cuestionamientos, uno de los gurus de la filosofia de
mejora continua. Ishikawa propone el método sistematico, cientifico para la mejora de procesos,
extremadamente Gtil y practico, aspecto comdn de la mayoria de los enfoques japoneses. Este
enfoque sienta las bases para lo que mas adelante se convertiria en practicas obligadas para la
mejora de procesos. La necesidad de entender las necesidades de los clientes y describir el proceso
para luego identificar las oportunidades de mejoramiento, constituye un aspecto fundamental de este
modelo si se considera que en el momento en gue fue planteado no se reconocian estos aspectos en
su totalidad.(Ishikawa, 1985)
Otro aspecto a destacar de este procedimiento es que respeta perfectamente el ciclo PHVA para la
mejora continua, estableciendo las mejoras logradas e identificando acciones para la mejora continua.
Sin lugar a dudas, el principal aporte de este modelo es que establece un precedente y la vision para
lo que vendria después en este punto. Si se observa el procedimiento detenidamente se puede notar
gue estan presentes la mayor parte de las mejores practicas actuales de la mejora de procesos, en
un procedimiento que tiene mas de 20 afios y es por eso precisamente que se decide incluirlo en este
analisis.
Las debilidades fundamentales del enfoque propuesto por Ishikawa se derivan precisamente de la
afirmacion anterior, y tienen que ver con el momento en que fue concebido.
1.6.6 Procedimiento propuesto por H. (James Harrington, 2001)
Harrington, antiguo presidente de Ernst & Young una de las mas prestigiosas firmas de consultoria
empresarial en el mundo, propone un procedimiento organizado en fases. El Dr. Harrington, propone
un procedimiento completo y perfectamente estructurado donde se resume la vasta experiencia
internacional de este consultor en el campo del mejoramiento del desempefio organizacional. Las
ventajas de este procedimiento son evidentes y resultarian en un resumen de los principales
elementos positivos que debiera tener cualquier modelo de este tipo. Sencillamente, se incluyen
todos los elementos, conceptos, procedimientos y herramientas que constituyen las mejores practicas

en la mejora de procesos. La complejidad del modelo hace que se requiera, en las organizaciones
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donde se vaya a implementar, un planteamiento estratégico correcto, estructuras flexibles,
conocimiento acumulado y personas propensas al cambio. En resumen, una organizacién en busca
de la excelencia.
El procedimiento plantea un fuerte enfoque hacia el cliente externo, pero lo hace apoyandose en
conceptos y herramientas tradicionales, que quizas no respondan a las necesidades de algunas
empresas (por ejemplo en el sector de servicios).
1.6.7 Procedimiento propuesto por Juran (2001)
Juran se ha convertido en el que mas ha investigado, aportando y el mas respetado en el campo de
la calidad actual. Este andlisis quedaria incompleto sin incluir el aporte de Juran en este campo. Pero
ese no ha sido la razén de la inclusion, sino que el procedimiento PQM (Process Quality
Management) propuesto por este autor constituye un punto de referencia obligado desde la 5ta
edicion de su reconocido Manual de Calidad.
Si se compara este procedimiento con los anteriores, puede notarse que Juran aborda
excelentemente el proceso de transferencia del nuevo proceso o el proceso redisefiado. Este es un
punto que se descuida en otros procedimientos, que es extremadamente importante. Por otro lado, se
aborda adecuadamente la identificacion de la voz del cliente y la necesidad de la medicion del
desemperio del proceso. Otro punto a su favor es que el modelo reconoce la importancia de utilizar
enfoques tanto de mejora continua como de reingenieria para desarrollar la mejora del proceso. El
procedimiento propuesto por Juran puede considerarse como excelente, simple y a la vez de una alta
consistencia técnica.

Son pocas las debilidades que se pudieran destacar del modelo propuesto por Juran. Las mas

significativas son:

» El redisefio o disefio del proceso se concibe en la fase de planificacion, sin embargo, se dedican
otras dos fases completas a la transferencia y operacién. Este aspecto podria provocar que se
pierda de vista el objetivo fundamental de la mejora de procesos.

» La fase de operacién incluye disciplinas como el control de la calidad del proceso y la mejora del
proceso, este punto hace que el modelo sea bastante complejo desde el punto de vista técnico.

1.6.8 Metodologia basada en el enfoque de la NC-ISO 9000: 2005

Los estandares internacionales 1SO constituyen un instrumento importante para alcanzar las metas

propuestas. A través de ellos se establece una serie de pautas y patrones que las entidades deberan

seguir con la finalidad de implementar un sistema de gestién y aseguramiento de la calidad en el

desarrollo de sus procesos.
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Un enfoque para desarrollar e implementar un sistema de gestion de la calidad comprende diferentes
etapas tales como (NC-1S0O-9000, 2005):

a) Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras partes interesadas.

b) Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.

c) Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro de los objetivos de la
calidad.

d) Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los objetivos de la calidad.

e) Establecer los métodos para medir la eficacia y eficiencia de cada proceso.

f) Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y eficiencia de cada proceso.

g) Determinar los medios para prevenir no conformidades y eliminar sus causas.

h) Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Este enfogue también puede aplicarse para mantener y mejorar un sistema de gestion de la calidad
ya existente.

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza en la capacidad de sus procesos y
en la calidad de sus productos, y proporciona una base para la mejora continua. Esto puede conducir
a un aumento de la satisfaccion de los clientes y de otras partes interesadas y al éxito de la
organizacion.

El inciso h) inmediato anterior se trata segun 2.9, (NC-ISO-9000, 2005) que describe:

El andlisis y la evaluacién de la situacion existente para identificar areas para la mejora.

El establecimiento de los objetivos para la mejora.

La busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos.

La evaluacion de dichas soluciones y su seleccion.

La implementacion de la solucion seleccionada.

YV V V VYV VYV V

La medicién, verificacion, analisis y evaluacion de los resultados de la implementacién para
determinar que se han alcanzado los objetivos.

» La formalizacion de los cambios.

Los resultados se revisan, cuando es necesario, para determinar oportunidades adicionales de
mejora. (NC-ISO-9001, 2008).

Esta metodologia basicamente dice qué se debe hacer, pero no dice cémo hacerlo, las guias para su
explicacién e implantacién son insuficientes, por tanto la aplicacion depende de las habilidades de los

consultores y de su experiencia acumulada a través del tiempo.
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1.6.9 Metodologia Seis Sigma (2008)

Seis Sigma es una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccion de la variabilidad de
los mismos, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallas en la entrega de un producto o
servicio al cliente. La meta de 6 Sigma es llegar a un maximo de 3,4 defectos por millén de eventos u
oportunidades (DPMO), entendiéndose como defecto cualquier evento en que un producto o servicio
no logra cumplir los requisitos del cliente

Seis sigma utiliza herramientas estadisticas para la caracterizaciéon y el estudio de los procesos, de
ahi el nombre de la herramienta, ya que sigma es la desviacién tipica que da una idea de la
variabilidad en un proceso y el objetivo de la metodologia seis sigma es reducir ésta de modo que el
proceso se encuentre siempre dentro de los limites establecidos por los requisitos del cliente .(Pulido
& Vara, 2007)

El proceso Seis Sigma se caracteriza por 5 etapas concretas:

» Definir, que consiste en concretar el objetivo del problema o defecto y validarlo, a la vez que se
definen los participantes del programa.

Medir, que consiste en entender el funcionamiento actual del problema o defecto.

Analizar, que pretende averiguar las causas reales del problema o defecto.

Mejorar, que permite determinar las mejoras procurando minimizar la inversion a realizar.

vV V V VY

Controlar, que se basa en tomar medidas con el fin de garantizar la continuidad de la mejora y
valorarla en términos econdmicos y de satisfaccion del cliente.

Ventajas de la metodologia Seis Sigma (Advances in Management, 2011)

» Orientada al cliente y enfocada a los procesos.

Basa sus resultados en el analisis de los datos.

Se apoya en una metodologia robusta.

Los proyectos generan ahorros o aumento en ventas.

Y V VYV V

Tiene el potencial para aumentar la calidad, el rendimiento, la productividad y puede ofrecer
ventajas competitivas.

Los costos pueden ser reducidos.

El desperdicio se puede minimizar.

El impacto ambiental adverso disminuye.

Las mejoras son sostenidas en el tiempo.

Se crean metas de rendimiento visible.

YV V V V VYV VY

Desventajas de la metodologia Seis Sigma (Advances in Management, 2011).
24



Capitulo I: Marco teorico referencial

Resulta una técnica muy compleja.

Requiere elevado perfil de entrenamiento para el personal implicado.
Requiere de elevada cultura organizacional.

No puede resolver todos los problemas de mejora.

Resulta costosa a la hora de resolver problemas sencillos.

El uso de herramientas estadisticas complejas lo hacen inaccesible a los empleados comunes.

YV V V V VYV V V

Muchas veces el método no tiene en cuenta la interaccion de los procesos como un todo y pierde

el horizonte de los problemas y sus causas raices.

1.6.10 Reingenieria de procesos

La Reingenieria de Procesos, o BPR (Business Process Reeingeniering), puede considerarse como

una de las ya mencionadas herramientas de gestibn empleadas entre otras cosas para la mejora de

procesos. De hecho, se trata de una de las mas recientes puesto que aparece a finales de la década
de los ochenta, de la mano de dos autores; Michael Hammer y James Champy.

Para poder llegar a una definicion valida de Reingenieria de Procesos se debe partir de una situacion

previa en la cual nos hacemos una pregunta: “Si tuviéramos que volver a crear la empresa desde

cero, teniendo en cuenta lo que se sabe y la tecnologia disponible, ,como seria mi nueva empresa?”.

A pesar de que existe un consenso generalizado acerca de que la BPR pasa necesariamente por un

redisefio radical de los procesos de la empresa para alcanzar mejoras drasticas en la gestion, existen

muy diversas definiciones de entre las cuales se destacan:

» Analisis y disefio de los flujos de trabajo y procesos dentro y entre organizaciones (T. H.
Davenport, 2005).

» Reconsideracion, reestructuracion y racionalizacion de las estructuras de negocio, procesos,
métodos de trabajo, gestion de sistemas y relaciones externas, a través de los cuales creamos y
distribuimos valor (R. Talwar, 2005).

» Para analizar con profundidad cada uno de sus términos se utiliza la definicion de los padres del
concepto de Reingenieria de Procesos (Champy, 1996).

» “Reingenieria es la revision fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras
espectaculares en medidas criticas y contemporaneas de rendimiento, tales como: costos,
calidad, servicio y rapidez”.

Tipos de reingenieria de procesos:

Fundamental: Se concentra en lo que la empresa “debe ser’ y no en “lo que es”. Es un proceso

ligero de modificaciéon o mejora.
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Radical: Como su nombre lo indica consiste en abandonar totalmente lo viejo en pro de lo nuevo.
Estamos ante un proceso de reinvencion completa del negocio.

Espectacular: Como su nombre lo indica consiste en saltos espectaculares y no marginales o
incrementales, se asocia al concepto de saltos gigantescos en el rendimiento.

La reingenieria busca avances decisivos, no mejorando los procesos existentes sino descartandolos
por completo y cambiandolos por otros enteramente nuevos. La moraleja que se debe extraer en este
punto es que la Reingenieria de Procesos es algo tan radical y que implica un cambio tan profundo
gue no debe confundirse con ninguna otra medida de caracter mas conservador o de menor alcance.
(Hammer & Champy, 1996)

En la Anexo 1 se ofrece un andlisis comparativo de los procedimientos para la mejora descritos en

esta tesis.

1.7 Técnicas y herramientas empleadas en el mejoramiento de la Calidad

El problema fundamental de la gerencia en todos sus aspectos, incluyendo planificacién, compras,
fabricacién, investigacion, ventas, personal, contabilidad, y legislacién consiste en comprender mejor
el significado de la variacion, y en extraer la informacion contenida en la variacion (Deming, 1989).
Las herramientas estadisticas basicas son los métodos que ayudan a evaluar el funcionamiento de
una organizacion y facilitan la toma de decisiones desde la fase diagnéstico de los problemas hasta el
seguimiento y evaluacion de las acciones para resolverlos. Ademas, las herramientas basicas ayudan
a percibir objetivamente la necesidad del cambio, a entenderlo, a buscarlo y facilitan el proceso de
comunicacion en el interior de la empresa (Pulido, 2003).

Las herramientas a emplear para el mejoramiento de la calidad son (J. M. Juran, 2001):

» Diagramas de flujo: para relacionar las diferentes etapas de un proceso.

Hojas de recogida de datos: datos necesarios para ver el problema y analizar los mismos.
Histogramas: para representar grupos o clases agrupados por frecuencias.

Diagramas de Pareto: para priorizar los problemas o situaciones a resolver.

Y V VYV V

Diagramas causa-efecto o diagramas Ishikawa: para relacionar entre si y con el problema objeto

de estudio todas las causas que pueden originarlo con el fin de conseguir su solucion.

Y

Estratificacion: para comparar grupos entre si.

Y

Graéficos y cuadros: resume los datos cuantitativos en representaciones pictéricas.

» Diagramas de dispersion: relaciona dos variables y determina la correlacion entre ellas.
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» Grafico de cuarteles: es un resumen gréfico, con cinco nimeros de variacion en un conjunto de
datos.

» Tormenta de ideas: técnica de grupo para generar ideas constructivas y creativas de todos los
participantes.

Ishikawa (1985), plantea que hasta el 95 % de los problemas de una empresa se pueden resolver con

estas herramientas, y que a veces se comparan con las siete herramientas de Benkei, el guerrero del

siglo XII. Si una persona no se adiestra en el manejo de estas sencillas y elementales herramientas,

no puede aspirar a un dominio de los métodos mas dificiles (Ishikawa, 1985).

Se debe tener en cuenta que las normas de la familia ISO 9000 no establecen la obligatoriedad de

utilizar alguna técnica estadistica en particular. Unicamente aquellas que les sean necesarias para

identificar y clasificar caracteristicas de calidad y aquellas que proporcionen confianza para el control

del proceso y aceptacién del producto (Pulido, 2003).

De cualquier manera, las técnicas estadisticas permiten hacer un mejor uso de los datos disponibles

para la toma de decisiones, contribuyendo a la mejora continua de la calidad de los productos y de los

procesos para lograr la satisfacciéon del cliente (ISO/TR/10017, 2003).

Las herramientas utilizadas para la toma de decisiones son numerosas y variadas, asi como los

autores que las abordan. Estos instrumentos van desde lo tradicional (G., 2011; Marrero, 2001) hasta

las herramientas mas modernas que abarcan estudios y analisis desde el proveedor hasta la

satisfaccion de los clientes.

1.8 Construccion Naval y su historia

La construccion naval es la actividad de fabricar embarcaciones. Normalmente se realiza en

astilleros. Las raices de esta actividad se remontan a la prehistoria.

Las primeras evidencias arqueoldgicas del uso de barcos se remontan a 50.000 o 60.000 afios atras

en Nueva Guinea.

En el Antiguo Egipto hay evidencias de que ya se conocian las técnicas para ensamblar maderas

planas para formar un casco, ensamblandolas con espigas de madera y brea para calafatear. Los

barcos de la dinastia XXV tenian 25 metros de longitud y un sélo mastil.

El primer salto tecnoldgico se dio cuando empezaron a construirse barcos a base de tablas de

madera. Se dan dos técnicas: las maderas superpuestas a partir de la quilla, sin cuadernas (al estilo

de los drakkar) o las maderas unidas y calafateadas sobre quilla y cuadernas. El calafateo consiste

en introducir entre cada dos tablas estopa y brea, de manera que se evite la entrada de agua por las

rendijas que quedan entre dos tablones.
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Hasta el siglo XVII no empezaron las primeras construcciones en metal, durante la revolucion
industrial se crearon los primeros artificiales con ladrillos, mientras que los materiales plasticos y los
compuestos de fibra de vidrio o fibra de carbon con resinas epoxicas empezaron en el siglo XX.
También en el siglo XX se han desarrollado técnicas de epoxidizacion de maderas, lo que las hace
mas duraderas y resistentes, y han abierto la nueva construccién de barcos en madera. La FAO ha
publicado varios textos referentes a la construccion de pesqueros artesanales en Ferrocemento.

Cabe sefalar que no solo en los astilleros como se menciona se fabrican embarcaciones, hoy en dia
se puede realizar mediante una maestranza y su ensamblado se puede realizar en esta dependiendo
de las capacidades de espacio o0 se puede construir por parte y se ensambla en terreno.

1.9 Construccion Naval en Cuba

Cuba tuvo hasta comienzos del siglo XIX una fuerte industria naval. Consta que entre 1724 y 1813 los
astilleros de La Habana botaron al agua 49 navios, 22 fragatas, siete paquebotes, nueve bergantines,
14 goletas, cuatro canguiles y cuatro pontones. Solo entre 1787 y 1806 el arsenal habanero
enriquecio a la armada espafola con 29 buques de guerra. Tal fama adquirieron las embarcaciones
fabricadas en La Habana que el rey Carlos lll, de Espafia, eligié para su transporte personal y el de
Su esposa un navio echado al mar en nuestra ciudad, hecho que vali6 a esa industria el sobrenombre
de Fénix de la Real Armada.

La actividad en los astilleros resulté tan intensa, que ya al finalizar el siglo XVI eran considerados el
primer centro de construccion naval en las Antillas. Pronto la fabricacion de embarcaciones maritimas
se extendid al vecino puerto de Cabafas, al oeste de La Habana. De los astilleros de esa localidad
salio La Magdalena, ahora capitana de la Real Armada encargada de llevar a Espafa los caudales de
la Corona, procedentes del puerto de Veracruz. En Cabafias se construyeron también La Criolla, una
embarcacion de 700 toneladas para el traslado de mercancias, y la fragata Nuestra Sefiora de la
Concepcion, nave almiranta asimismo de la Flota de Nueva Espafia.

1.10 Construccion con Plastico Reforzado con Fibra Vidrio. (PRFV)

El concepto de sustancia polimérica en nuestros dias es aceptado como una estructura molecular
formadas por un gran nimero de unidades ligadas entre si por enlaces covalentes.

Los polimeros naturales han caracterizado la biosfera desde su origen y la humanidad se ha servido
de muchos de ellos para su propia supervivencia en el transcurso de su historia. Casi toda sustancia
animal o vegetal tiene, en efecto una estructura polimérica compleja y cuando hablamos de
alimentos, pieles tejidos, maderas, gomas, etc., debemos pensar que los constituyentes basicos de

estas sustancia son macromoléculas producidas en sintesis bioldgicas.
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Los materiales compuestos han estado presentes desde el principio de los tiempos. Ya en la
antigliedad fueron fabricados por el hombre para obtener materiales de construccién. La primera
referencia de la fibra de vidrio data de 1713, cuando en el transcurso de una conferencia dada por
Reaumur en la Academia de Ciencia de Paris, éste presenta varias muestras de tejido de fibra de
vidrio no obstante, la produccidén a nivel industrial de las primeras fibras de vidrio aptas para ser
tejidas, comienzan en 1931, mientras que la fibra de vidrio de alta resistencia mecanica fue obtenida
por primera vez en 1938. Las matrices organicas fueron apareciendo segun la siguiente relacion.

Las matrices fendlicas se descubren en 1907 por baekelan.

Carton Ellis obtiene las matrices de poliéster en 1933.

En 1939 CIBAS patenta la resina melamina — formaldehido.

Pierre Castan patenta las matrices epoxi en 1938.

YV V V VYV VY

En 1946, CIBA comercializa las matrices de epox.

La fabricacién de depésitos a presion, por medio de enrollamiento continuo de fibras de vidrio, fue la
primera aplicacién estructural de los materiales compuestos modernos.

En 1930 la fibra de vidrio fue admitida en la linea de los materiales avanzados: el aislamiento de
conductores eléctricos sometidos a altas temperatura ofreci6 a la fibra de vidrio ser empleada sola o
asociada a barnices, resinas sintéticas. Su primera gran aplicacién industrial.

En 1940, los alojamientos de los radales fueron resueltos con la fibra de vidrio y la resina poliéster. En
esta década, la industria de helicopteros comienzan el estudio a nivel de prototipos de conjuntos y
palas de fibra de vidrio y resina poliéster.

En la década de los 50, la compafiia Piasecki Aircraft realiza el fuselaje central del helicoptero H-21
en fibra de vidrio y resina poliéster bajo un contrato para las USAF.

También las compafiias Boeing Vertol, Parsons y Bell construyen distintos prototipos con estos
materiales.

Mientras tanto, los materiales compuestos con fibra de vidrio han sido también utilizados para
aplicaciones no aeronauticas. La industria de transporte, electricidad y deporte han realizado una
inestimable aportacion en la aplicacion de estos materiales. En la década de los 80, cientos de
toneladas de laminado de fibra de vidrio son usadas cada afio en muy diversas aplicaciones, con
carroceria de automovil, equipos eléctricos, raquetas de tenis y squash y palos de golf, bicicletas,
remos de embarcacién y cualquier equipo donde la flexibilidad, la ligereza y la resistencia sean

importantes.
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En una conferencia organizada por la Engineering Society de Detroit en diciembre de 1985, un
empresario de la FORD estimo el impacto de los materiales compuesto en la industria automovilistica
igual, sino mayor que el causado por la electronica, lo cual da idea del creciente desarrollo de las
aplicaciones de los materiales compuesto.

En los dltimos tiempos se ha tratado, a veces con éxito notable, de imitar esta actividad biologica,
mediante la produccion de sustancias poliméricas sintéticas con el fin de hacer la vida diaria y el
trabajo mas eficientes. Todos conocemos que la gran variedad de materiales plasticos existentes asi
como su aplicaciéon han cobrado una importancia tal en el uso diario, ya sea industrial y doméstico o
en objetos de uso personal, tanto en aplicaciones especificas como en sustitucion de algunos
materiales tradicionales.

Las resinas utilizadas en los citados procesos son generalmente resina de poliéster insaturado
(ortoftalicas, isoftalicas), segun las propiedades requeridas para la aplicacion suele utilizarse las
resinas viniléster, epoxi, o fendlicas y con menor intensidad la utilizacion de otras resinas
termoplasticas y termoestables, en la aplicacion de sandwich, adhesivos, moldes y recubrimientos.
(Antequera, Jiménez, Miravete, & Ullod, 1994); (Cadena & Quiroz, 2000)

Resina Poliéster

Los poliésteres forman una familia de polimeros resultante de la condensacién de &cidos
dicarboxilicos y el glicol, estas resinas pueden ser saturadas e insaturadas dependiendo de la
presencia o ausencia de dobles enlaces en la cadena molecular.

La resina ortoftalica difiere de la isoftalica en cuanto a:

Son mas rigidas

Tiempo de gel mas largo

Menor resistencia los solventes, mayor absorcion de agua

Son mas susceptibles al ampollamiento

Menor resistencia al impacto

Menor retencién a propiedades mecanicas

Son menos viscosas que las Isoftalicas

YV V. V V VYV VYV VYV VY

Menor retencion a propiedades mecanica

Sistemas de polimerizacién o reticulacion

El proceso de convertir una resina poliéster en estado liquido a un sélido implica una reaccién
quimica llamada “polimerizacién,” y en estd, el monémero en el que se encuentra disuelta la resina,

reacciona con los grupos no saturados para formar un compuesto termoestable (termofijo).
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La reaccién de polimerizacién o curado se puede lograr de distintas maneras entre los que se citan

las siguientes:

> Por medio de temperatura/Rayos Infrarrojos.

> Micro Ondas.

> Radio Frecuencia.

> Rayos Ultra Violeta.

> Empleo de compuestos quimicos (temperatura ambiente).

Tipos de Catalizadores (indicadores): Peroxido de Metil Etil Centenona, Peroxido de Benzoilo,
hidroperéxido etc.

El efecto del ion del metal acelera por lo tanto la velocidad de iniciacion y agiliza o acelera la
descomposicién del perdoxido en radicales libres. La efectividad relativa de un ién del metal como
catalizador de esa relacién (oxidacion-reduccion) depende probablemente de la facilidad de
coordinacién y del potencial de oxidacién reduccién del metal en el complejo con el hidroperéxido
(Carvalho, 1992).

Aceleradores: Los aceleradores o promotores tienen la responsabilidad de descomponer
rapidamente al iniciador (perdxido) y acelerar la reaccién de polimerizacién o de curado.

En ciertos casos, por ejemplo resanadores automotrices se hace necesario lograr un tiempo
sumamente corto de gelado y curado, por lo que se sugiere el empleo de un sistema de promocion
doble usando Naftenato de Cobalto y una amina terciara como Dimetil anilina o Dietil anilina, aunque
este sistema es bastante inestable en almacenamiento y la presencia de aminas imparte
amarillamientos decoloracion al producto, tiene la ventaja de poder catalizar con peroxido e
hidroperoéxido.

La cantidad o concentracion de acelerador y catalizador influyen en el tiempo de gelado, curado,
temperatura exotérmica y encogimiento del producto.

Tipo de Aceleradores: DMA (Dimetil anilina), DEA (Dietil anilina), Naftenato de Cobalto, Octoato de
Cobalto, sales de Zirconio, etc.

A fin de lograr una seleccion adecuada del sistema catalizador/acelerador, es necesario determinar
algunas caracteristicas como temperatura de curado, tipo de producto por obtener, etc.; existiendo
dos clasificaciones, (Bischof, 1997) ver anexo N°6

Conclusiones del Capitulo |
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1. Los sistemas de gestion de la calidad constituyen una filosofia de gestibn para cualquier
organizacion que se proponga satisfacer los requerimientos, expectativas de sus clientes y otras
partes interesadas para mejorar su desempefio.

2. Existen numerosas metodologias o procedimientos para el mejoramiento continuo de los
procesos que han evolucionado a través del tiempo, desde las mas sencillas hasta las mas
complejas, unas mas efectivas que otras en dependencia de las situaciones y problemas planteados
y el ambito donde se desempefian. Todas, de forma explicita o0 no, reconocen o emplean el Ciclo de
la Calidad como la mejor forma de gestionar o emprender la mejora de sus procesos.

3. Para emprender la mejora continua, las organizaciones y los consultores utilizan diferentes
herramientas estadisticas y de calidad de reconocido y probado prestigio y efectividad a través del

tiempo y que se detallan en este capitulo.
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CAPITULO II: Caracterizaciéon de la Unidad Empresarial de Base (UEB) Astisur, estudio del sub
proceso Plastico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV) y descripcién de la metodologia para el

mejoramiento.

2.1 Caracterizacion de la UEB Astilleros Astisur

Surgimiento y desarrollo

La UEB Astillero Astisur fue uno de los 16 centros de este tipo que abri6 el I.N.R.A. en el pais.

Los primeros barcos de madera construidos fueron los SIGMA, con el fondo y la nevera de fiberglass,
destinado a la pesca de escama.

Fueron afios de trabajo arduo, porque se laboraba en condiciones muy elementales, casi
artesanalmente. Solo se disponia de una sierra, un sinfin y varias herramientas anticuadas, los
operarios carecian de experiencia y tecnologia y se trabajaba con poca organizacion.

En 1962, el taller pas6 a la Empresa Nacional de Astilleros “Victoria de Girén”. En ese mismo afio
en vista de las dificultades para abastecer a las embarcaciones con elementos galvanizados, los
propios trabajadores construyeron una planta para galvanizar. Se galvanizaban las piezas necesarias
para la produccién y como existia crisis debido al bloqueo, la pequefia planta trabaj6é para todos los
astilleros del pais.

El taller de botes plasticos se cre6 en 1971 por iniciativa del propio Comandante en Jefe Fidel Castro.
Al consolidarse el Departamento Técnico con la entrada de ingenieros especializados en construccion
naval, se hace innecesaria la asesoria extranjera que costaba al pais una considerable suma de
divisas, y ya contando con el personal calificado se asume la responsabilidad de la fabricacion de los
barcos de acero Caribe y de las patanas autopropulsadas.

Generalidades de la entidad.

A partir del 1ro de Diciembre de 1995 se crea la EMPRESA ASTILLEROS ASTISUR. Mediante la
Resolucion Ministerial Industria Pesquera No- 804/95. Integrada a la Asociacion de Industria Naval y
Servicios Técnicos “ARGUS”.

A partir del afio 2000 se aprueba el sistema de perfeccionamiento empresarial donde se comienza el
trabajo de diagnéstico e identificacion de los procesos del astillero asi como los primeros pasos para
alcanzar la certificacién de un sistema de gestion de calidad basado en la norma NC SO 9001: 2000
Sistemas de Gestion de la Calidad Requisitos.
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En el afio 2011 como parte del proceso de reordenamiento empresarial se dispone mediante la
resolucion 166/011 y a tenor de lo dispuesto en el acuerdo No 5959 del comité ejecutivo del consejo
de ministros, la ministra de la industria alimenticia autoriza la fusién de las empresas Astisur, Astinor,
Astigal; Astigolf, Navalec, Chullima, dejan de formar parte del grupo ARGUS el cual se extingue,
formandose como unidades empresariales de base de la empresa de proyectos, construcciones y
servicios técnicos navales CEPRONA, perteneciente al grupo empresarial de la industria alimenticia,
subordinado al ministerio de la misma. Su Oficina Central esta localizada en calle 26 e/ 13 y 11, Plaza
de la Revolucion, La Habana; la UEB Proyectos e Ingenieria y UEB CHULLIMA se encuentran en
calle 26 e/ 13 y 11, Plaza de la Revolucién, La Habana, la UEB NAVALEC en ensenada de Pote y
Atarés, Puerto Pesquero, Habana Vieja, La Habana; la UEB ASTIGAL en Casa Blanca, Municipio
Regla, La Habana; la UEB ASTINOR se ubica en Gibara, Holguin y la UEB ASTIGOLF en
Manzanillo, Granma y la UEB Astisur donde se realiza esta trabajo se encuentra ubicada en Ave 46 y
calle: 25 en nuestra ciudad, posee una extension aproximada de 3500 m?, su ubicacion geogréfica se
puede observar en la figura 2.1.

Mar

o

~5

CEPRONA
UEB Astisur

Ave: 46

Calle: 31
Calle: 29
Calle: 27
Calle: 25

Figura 2.1: Ubicacion geogréfica de UEB Astisur. Fuente: Elaboracion propia.
Su misién: consiste en la construccion, mantenimiento y reparacion de embarcaciones de plastico
reforzado con fibra de vidrio, asi como la reparacion de embarcaciones de acero, ferrocemento,

madera y aluminio de pequefio y mediano porte, fundamentalmente embarcaciones langosteras y
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camaroneras de la pesca, ademas de satisfacer las demandas del sector pesquero y otros sectores
de la economia.

Esta nueva entidad cuenta con un grupo de procesos identificados y al realizarse la fusién pasa a
formar parte de los procesos de CEPRONA estando representado en el proceso de Gestion de la
construccién de equipos y embarcaciones. Tal y como se muestra en el anexo N° 7.

Esta UEB es vanguardia nacional de su sindicato y tiene mas de una treintena de innovaciones, cuya
repercusién econémica le ha reportado a la Asociacion Nacional de Innovadores y Racionalizadores
(ANIR) mas de 30000 00 pesos convertibles (CUC).

Su visién es: Somos una empresa de alto desempefio, reconocida nacionalmente por la eficiencia y
eficacia de los servicios navales y medioambientales que realizamos.

Ubicado en la bahia de Cienfuegos, cuenta con un varadero longitudinal con ocho apartaderos para la
reparacion de embarcaciones de hasta 25 metros de eslora, ocho de manga, calado de hasta 3,5y
capacidad maxima de 250 toneladas.

Su tenaz colectivo ofrece servicios de varada, tratamiento y conservacion de superficies, paileria y
soldadura, renovacion de proteccion catddica, maquinado de piezas y galvanizado, reparacién de
lineas de eje, sistemas de gobierno, sistemas de valvulas, instalaciones hidraulicas, reparacion de
motores eléctricos, generadores, mecanica naval, diesel y carpinteria de ribera.

El objeto social: de la empresa es la fabricaciébn y reparacién de todo tipo de embarcaciones
navales, asi como algunos tipos de produccién que por sus caracteristicas le resulta factible hacer a
la empresa ya que de esta manera se incrementan los ingresos y aumenta la productividad aun
cuando no existan embarcaciones contratadas para su reparacién o nueva construccion.

Se esté aplicando el Sistema de Perfeccionamiento Empresarial hace ya varios afios con resultados
productivos y econdmicos favorables.

Los consumidores principales de la empresa son la flota de pesca, comercio y recreacion
pertenecientes a la zona central del pais ya que existen otros astilleros en las zonas occidental y
oriental que se encargan de desarrollar sus servicios en esas areas, también seran consumidores de
esta todas aquellas empresas que soliciten sus servicios en cuanto a otras producciones, podemos
hacer referencia por ejemplo la construccion de mesas para cafeterias RAPIDO, donde se destaca la
Empresa de Recreaciéon Palmares, la Universidad de Cienfuegos y la cadena de servicios CUPET. Asi

también se comportan en cuanto al consumo de kioscos de diferentes modelos, garitas, techos, etc.

35



Capitulo lI: Caracterizacion de la Unidad Empresarial de Base (UEB) Astisur, estudio del
subproceso Pldstico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV) y descripcion de la metodologia para el
mejoramiento.

Las principales materias primas consumidas en estas producciones son de importacién extranjera por
ejemplo la resina poliéster, la fibra de vidrio, los pigmentos asi como otros aditivos provienen
principalmente de Espafia, Italia y Venezuela, importandose a través de la Empresa Importadora
AVOS, también se encuentran suministradores de nivel nacional tales como ACINOX para todas
aquellas producciones que requieran aceros inoxidables, CUBAMETALES para todo tipo de tubos,
laminados, tornillos etc. Asi como COPEXTEL.SA, ENSUNA entre otras.

Para la realizacion de estas labores cuentan con una estructura organizacional disefiada segun
organigrama que se encuentra en el anexo N° 8.

La Empresa de Astilleros ASTISUR tiene una plantilla de 143 trabajadores de los cuales 92 estan
contenidos en la categoria de operarios, 21 de servicios, 25 técnicos y 5 cuadros ejecutivos. Los
cuales laboran 8 horas diarias toda la semana (de Lunes a Sdbado). Como se puede observar en la
figura 2.2.

ESTRUCTURA DE LA FUERZA DE TRABAJO POR
CATEGORIA

servicio
15%

técnicos _
17%

operarios
64%

Figura 2.2: Plantilla aprobada de la UEB Astisur.

La entidad cuenta para el desarrollo de sus producciones con los grupos siguientes:
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Grupo de Contabilidad y Finanzas: Garantiza el control y contabilizacién de los recursos materiales
y financieros de la UEB.

Grupo de Capital humano: Control de la disciplina Laboral, la plantilla, contratacion del personal, asi
como la calificacion y capacitacién del mismo.

Grupo de produccién y comercial: Atiende lo relacionado con toda la gestion productiva, las
evaluaciones técnicas de los trabajos, las negociaciones, con los clientes, la facturacién y la
busqueda de mercados

Grupo de Seguridad y Proteccién: Brinda seguridad y proteccién fisica a las instalaciones de la
UEB.

2.2 Proceso de Gestion de la construccion y reparacion de embarcaciones y equipos

La produccion es de tipo no seriada la cual se define por el tipo de produccién de nomenclatura
limitada de articulos elaborados periédicamente, por unidad Unica de produccion o por lotes que se
repiten. Los materiales algunos son estandarizados y algunos especiales, la mayoria de los productos
y las operaciones son constantes para un periodo, utilizando maquinas de propdsito general con alta
especializacion de herramientas y maquinas semiautométicas, tiene una estructura de produccion por
proceso o funcién, ya que se agrupan todas las operaciones de la misma naturaleza y se usan en
amplia gama de productos con similar maquinarias. Ademas existe una alta calificacion de la fuerza
de trabajo, las maquinarias son de precios elevados y dificiles de mover, se fabrican diversos
productos, hay amplia variacién en los tiempos requeridos para las diversas operaciones.

Las operaciones de dicho proceso se expresan de la siguiente manera:

Cuando el cliente llega a la Unidad Empresarial de Base solicitando un servicio, el departamento
comercial verifica si tiene o no ficha de costo, si la tiene emite la oferta de servicios para la evaluacion
por parte del cliente, de no tener ficha de costo la produccién que solicita el cliente como por ejemplo
una reparacion, entonces los datos de solicitud de servicios pasan al Dpto. Técnico para que evallen
la produccion o servicio y lleguen a estimar un precio acordado con el cliente a esta actividad se le
denomina “defectacion”

Cuando el servicio ya esta aprobado por ambas partes, cliente y empresa firman un contrato para
comenzar la produccion o servicio contratado, el departamento técnico emite las érdenes de trabajo a
los diferentes talleres donde se efectuara la produccién o reparacion, una vez concluido el servicio el

departamento técnico revisa la calidad y si lo considera correcto emite el registro de produccion
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terminada para que el Dpto. comercial contacte al cliente y reciba la produccién o servicio terminado,
durante el proceso de revision de la produccién o servicio por parte del Dpto. técnico, de no contar
este con la calidad requerida entonces regresa nuevamente a reprocesar en los talleres hasta que
alcance la calidad requerida. Dichas operaciones se pueden ver con mayor claridad a través del
diagrama de flujo en el anexo N° 9.

El proceso en cuestion cuenta con los siguientes subprocesos asociados.

Subproceso Plastico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV).

Subproceso Carpinteria de ribera y en blanco.

Subproceso Habilitamiento y tratamiento de superficies y Varadero.

Subproceso Paileria, soldadura y Maquinado.

Estos subprocesos en su interrelacién en el dia a dia propician que se lleve a cabo en nuestra
organizacion la construccion y reparacion de embarcaciones de pequefio y mediano porte, realizando
las actividades contenidas en cada uno de ellos.

Subproceso de Plastico Reforzado con Fibra de Vidrio.

Tiene como propdésito, la produccion y reparacion de articulos, piezas y partes de piezas de plastico
reforzado con fibra de vidrio.

Subproceso de Carpinteria de ribera y en blanco.

Confecciona los objetos y piezas de madera que requiere una embarcacion, realiza las labores de
calafateado de los barcos de madera.

Subproceso Habilitamiento y tratamiento de superficies y Varadero.

Realiza los trabajos de varada apartado y botadura de las embarcaciones y contempla otro grupo
numeroso de actividades entre las que podemos mencionar (realizacién de trabajos de electricidad,
mecanica naval, instalaciones hidraulicas, y conservacion y tratamiento a superficies.

Subproceso Paileria, soldadura y Maquinado.

Se encarga de elaborar y reparar las piezas de cooperacién entre las que podemos mencionar

(Cornamuzas, imbornales, escobenes, bitas, etc.).
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2.3 Seleccion de la metodologia para la mejora de Proceso

2.3.1 Introduccién

De las principales metodologias utilizadas en el mundo para la mejora continua que se expusieron en
el Capitulo | de la presente tesis, se utilizar4 la Metodologia basada en el enfoque de la NC-ISO
9000: 2005 con sus ventajas y desventajas ver Anexo N°10.

El estudio de los anteriores procedimientos demuestra que de modo general, los autores han
propuesto enfoques metodolégicos similares, coincidiendo todos que la identificacion, descripcion,
analisis, medicién y mejora de los procesos son elementos indispensables para implantar un enfoque
basado en proceso; afirmacion esta que corrobora lo planteado por el autor en epigrafes anteriores.
Debe sefialarse que el estudio también demuestra que estas metodologias difieren en algunos
elementos como el niumero y orden de la secuencia logica de actividades, el nivel de detalle,
utilizacion de términos y énfasis en la mejora continua, etc.

La metodologia se elaboré teniendo en cuenta el acapite 2.9 de la norma (NC-ISO-9000, 2005), los
requisitos de la norma (NC-ISO-9001, 2008) y las conocidas herramientas de la calidad, ademas del
uso del modelaje de los procesos. La metodologia cumple con el requisito 7.3 Disefio y Desarrollo de
la norma (NC-ISO-9001, 2008).

Fue utilizada con buenos resultados en la tesis “Mejora del proceso de Gestionar Diagnéstico Integral
en la Termoeléctrica Cienfuegos” de la Ing. Maria Magdalena Gémez Rodriguez del afio 2013 y es
una adaptacion de dicha metodologia a los requisitos especificos de la UEB Astisur para cumplir con
el principio de un SGC se considera acorde.

Su aplicacion es flexible debido a que se pueden omitir o posponer pasos durante la implementacion
de la mejora en dependencia del proceso, los objetivos trazados o el sistema que se va a analizar, sin
perder el enfoque a resultados finales. Las herramientas a utilizar dependen de cada situacién en
concreto o el tipo de mejora que se quiere lograr. Ademas es rigurosa pues se estructura segun el
ciclo PHVA sugerido en la nota del acapite 0.2 (Enfoque basado en procesos) de la norma (NC-ISO-
9001, 2008) y los ocho principios de la calidad, internacionalmente reconocidos y recogidos en la
norma (NC-1SO-9000, 2005).

La norma (NC-ISO-9001, 2008) sugiere que de manera adicional, puede aplicarse a todos los
procesos la metodologia conocida como "Planificar-Hacer-Verificar-Actuar" (PHVA). El ciclo PHVA

puede describirse brevemente como:
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Planificar: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con

los requisitos del cliente y las politicas de la organizacion.

Hacer: Implementar los procesos.

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicion de los procesos y los productos respecto a las

politicas, los objetivos y los requisitos para el producto, e informar sobre los resultados.

Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

2.3.2 Metodologia para la mejora del Proceso reparacion y fabricacion de embarcaciones de

plastico reforzado con fibra de vidrio

En la Tabla 2.1 se detallan las etapas, la concordancia con los requisitos de las normas de referencia,

las actividades y las herramientas a emplear en el caso concreto de esta investigacion.

Etapas del | Acapite 2.9 de | Actividades Herramientas

Ciclo PHVA | NC ISO 9000:
2005
a. Andlisis  y | 1 Seleccion del proceso. | Revision documental
evaluacion de la Reuniones de trabajo
situacion existente
para identificar 2 Analizar los requisitos | Revisiébn documental
areas para la | d€lcliente. Reuniones de trabajo
mejora. . . . L

N 3 Realizar el diagnostico | Andlisis documental.

Planificar la

mejora (P)

del proceso

Reuniones de trabajo. Diseccién
del proceso.
Diagrama SIPOC.

Fichas de proceso

4 Formar y
capacitar al equipo de

mejora

Andlisis documental.

Reuniones de trabajo.
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5 Recopilacion y

analisis de datos

Revisién documental.
Tormentas de ideas.

Técnica UTI.

Encuestas.

Software SPSS. Version 18.00

6 Determinacion

de las causas raices

Tormentas de ideas.
Diagrama Ishikawa

pescado).

(Espina

b. Establecimiento
de

para la mejora.

los objetivos

7. Establecer objetivos

Método de expertos.
Reuniones de trabajo.

Planes de accion.

c. Busqueda de

posibles
soluciones  para
lograr los
objetivos.

8. Identificar soluciones

Reuniones de trabajo.
Analisis documental.

Técnica de las 5w° y las 2H°®

d. Evaluacién de
dichas soluciones

y su seleccion.

9. Evaluar y seleccionar

soluciones

Reuniones de trabajo.

Andlisis documental

“B”
Implementar

la mejora (H)

e. Implementacion
de la solucion

seleccionada.

1 Comunicacion

del proyecto.

Trabajo en equipos.

Diagramas de capos de fuerzas.
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2 Reuniones de trabajo.
Implementacion del | Talleres para la implementacion
proyecto
“‘C” f. Medicion, 1 Monitoreo Yy | Hoja de recogida de datos.
Evaluar los | verificacion, seguimiento del proyecto | Analisis documental
resultados de | analisis y | de mejora Encuestas.
la mejora (V) | evaluacion de los
resultados de la 2 Andlisis de los | Hojas de recogidas de datos.
implementacion datos Analisis documental.
para  determinar Encuestas.
que se han Software SPSS. Version 18.00.
alcanzado los
objetivos.
“‘D” i. Formalizacion de 1 Validar el | Reuniones de trabajo.
Actuar y | los cambios. procedimiento Y | Andlisis documental.
tomar documentar las mejoras. | Método Delphi.
acciones (A)
2 Proponer | Andlisis documental.
acciones a tomar. Tormenta de ideas.
Técnica 5Ws y 2Hs.
Planes de accion.

Tabla 2.1: Metodologia para la mejora de procesos. Fuente: Elaboracion propia a partir de una
adaptacion de M. Magdalena, 2013.
2.3.3 Explicacion de la metodologia
A continuacion se explican detalladamente todos los pasos para llevar a cabo la metodologia utilizada
para la mejora del subproceso de plastico reforzado con fibra de vidrio (PRFV) referidos

anteriormente en la tabla 2.1.
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“A” Planificar la mejora (P)

g. Andlisis y evaluacién de la situacién existente para identificar areas para la

mejora (Acéapite 2,9 de (NC-1SO-9000, 2005))

1. Seleccién del proceso
La organizacion selecciona aquellos procesos que mas impactan el desempefio de la misma y que
mas inciden en la satisfaccion de los clientes.
Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que proporciona sobre los
vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como; sobre su
combinacion e interaccion (Acapite 0.2 de la norma (NC-ISO-9001, 2008)).
Las herramientas utilizadas son: el analisis documental, reuniones de trabajo.
2. Analizar los requisitos del cliente

Agui se analizan los requisitos del cliente. Se revisa la matriz de competencias del inspector de alto
riesgo y los requisitos de otras partes interesadas.
Segun (NC-1SO-9001, 2008) (acapites 5.2, 7.2.1y 8.2.1), la alta direccion debe asegurarse de que los
requisitos del cliente se determinan y se cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del
cliente. La organizacién debe determinar; los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los
requisitos para las actividades de entrega y las posteriores a la misma, los requisitos no establecidos
por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido,
los requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto, y cualquier requisito adicional que la
organizacién considere necesario.
Como una de las medidas del desempefio del sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe
realizar el seguimiento de la informacion relativa a la percepcién del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacién. Deben determinarse los métodos para
obtener y utilizar dicha informacion.
El seguimiento de la percepcién del cliente puede incluir la obtencién de elementos de entrada de
fuentes como las encuestas de satisfaccién del cliente, los datos del cliente sobre la calidad del
producto entregado, las encuestas de opinion del usuario, el analisis de la pérdida de negocios, las
felicitaciones, las garantias utilizadas y los informes de los agentes comerciales.
Deben determinarse los elementos de entrada relacionados con los requisitos del producto. Los

elementos de entrada deben revisarse para comprobar que sean adecuados. Los requisitos deben
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estar completos, sin ambigliedades y no deben ser contradictorios (Acapite 7.3.2 de la norma (NC-
ISO-9001, 2008)).
Se analiza la estrategia y los objetivos de la empresa relacionados con el proceso. Las herramientas
utilizadas son; revisién documental, reuniones de trabajo.

3. Realizar el diagndéstico del proceso
En este punto se analiza todo el proceso; las entradas, salidas, controles, mecanismos y/o recursos,
las fichas de procesos, los responsables del proceso, clientes, proveedores, el flujo de procesos, sus
limites y objetivos.
Segun (NC-ISO-9001, 2008) (acapite 8.2.2), la organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a
intervalos planificados para determinar si el sistema de gestion de la calidad es conforme con las
disposiciones planificadas, con los requisitos de la norma (NC-1SO-9001, 2008) y con los requisitos
del sistema de gestion de la calidad establecidos por la organizacion y se ha implementado y se
mantiene de manera eficaz.
Las herramientas utilizadas son: diseccion del proceso, analisis documental, reuniones de grupo,
Diagrama SIPOC y fichas de procesos.

4. Formar y capacitar al equipo de mejora
Se selecciona un grupo reducido de profesionales que actien como equipo, que lleve a cabo la
mejora, no solo utilizando el buen juicio sino sobre la base de una metodologia, que les permita
aprender y experimentar, compartiendo riesgos, conocimientos y la responsabilidad en funcién de
resultados previstos. Ofrecen un marco idéneo para que las personas de la organizaciéon puedan
cambiar y mejorar las cosas, aprender y aplicar metodologias de calidad y desarrollar la gestion
participativa.
Se imparten y se registran las acciones de capacitacion del equipo seleccionado para llevar a cabo la
mejora.
Segun (NC-1S0O-9001, 2008) (acapites 6.2.1 y 6.2.2); el personal que realice trabajos que afecten a la
conformidad con los requisitos del producto debe ser competente con base en la educacion,
formacion, habilidades y experiencia apropiadas. Cuando sea aplicable, proporcionar formacién o
tomar otras acciones para lograr la competencia necesaria y asegurarse de que su personal es
consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades y de como contribuyen al logro de los

objetivos de la calidad.
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Las herramientas a utilizar son: andlisis documental, reuniones de trabajo y talleres de capacitacion.
5. Recopilaciéon y andlisis de datos
En este paso se recopilan y tabulan los datos para su posterior andlisis. Los datos provienen de los
resultados de las mediciones de los procesos (indicadores), los resultados de las auditorias,
revisiones por la direccion, analisis del producto no-conforme, acciones correctivas y preventivas y de
las encuestas y entrevistas a clientes y trabajadores y de las visitas a clases.
La organizacién debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicion y de cualesquiera otras fuentes pertinentes
(Acépite 8.4 de la norma (NC-ISO-9001, 2008)).
Los datos que se recogen son previos a la implementacion de las mejoras. Las herramientas a utilizar
son; revision documental, hojas de recogida de datos, tormentas de ideas, encuestas y Software
SPSS. Versién 18.00.
6. Determinacion de las causas raices:

Después del andlisis de datos se procede a buscar las causas raices de los problemas y relacionarlas
con las insatisfacciones, evaluando el grado de contribucion de cada causa al problema. Segun (NC-
ISO-9001, 2008) (acapite 8.5.2) se deben determinar las causas de las no conformidades.
Las herramientas a utilizar son; tormentas de ldeas, Diagrama Ishikawa y Diagramas de Pareto.

b. Establecimiento de los objetivos para la mejora (Acapite 2,9 de (NC-1SO-9000,

2005))
El equipo de mejora se relne para determinar los objetivos y metas para la mejora partiendo de una
situacion inicial.
Segun (NC-1S0O-9001, 2008) (acapite 5.4.1), la alta direccién debe asegurarse de que los objetivos de
la calidad, incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el producto, se establecen
en las funciones y los niveles pertinentes dentro de la organizacion. Los objetivos de la calidad deben
ser medibles y coherentes con la politica de la calidad.
El objetivo de este paso es establecer el nivel de desempefio exigido al sistema o unidad y las metas
a alcanzar sucesivamente.

Este es un paso poco comprendido y ha tenido las siguientes objeciones:
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1. El establecimiento de metas se contradice con la filosofia de calidad total y con las criticas de
W.E. Deming a la gerencia por objetivos.

2. No es posible definir una meta sin conocer la solucion.
3. Laidea es mejorar, no importa cuanto.
4. La meta es poner bajo control al proceso por tanto esta predeterminada e implicita.
A tales criticas, hacemos las siguientes observaciones:
Cuando estamos fijando una meta estamos estableciendo el nivel de exigencia al proceso o sistema
en cuestion, respecto a la variable analizada, en funcién o bien de las expectativas del cliente, cuando
se trata de problemas de calidad o del nivel de desperdicio que es posible aceptar dentro del estado
del arte tecnoldgico, lo cual se traduce en un costo competitivo. En ambas vertientes la meta fija
indirectamente el error no en que operamos; es decir, el no importa cuanto, la idea es mejorar, o que
la meta consiste s6lo en poner bajo control el proceso, son frases publicitarias muy buenas para
vender cursos, asesorias y hasta pescar incautos, pero no para ayudar a un gerente a enfrentar los
problemas de fondo: los de la falta de competitividad.
La solucion que debemos dar a nuestro problema tiene que estar condicionada por el nivel de
desempefio en calidad y productividad que le es exigido al sistema. Bajar los defectuosos a menos de
1% tiene normalmente soluciones muy diferentes en costo y tiempo de ejecucion a bajarlo a menos
de 1 parte por mil o por 1 millén. El ritmo del mejoramiento lo fijan, por un lado, las exigencias del
entorno, y por el otro, nuestra capacidad de respuesta. El enfrentamiento de las causas, el disefio de
soluciones y su implantacidn debe seguir a ritmo que la meta exige.
En tal sentido, el establecimiento del nivel de desempefio exigido al sistema (meta) condicionara las
soluciones y el ritmo de su implantacion (Deming, 1989).
Las herramientas utilizadas son; reuniones de trabajo, analisis documental, tormentas de ideas,
planes de accion.

C. Busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos (Acéapite 2,9 de (NC-

ISO-9000, 2005))
El equipo de mejora identifica y determina las posibles soluciones de los problemas. Las herramientas
utilizadas son; reuniones de trabajo, analisis documental, tormentas de ideas, la técnica de las 5w° y
las 2H®
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h. Evaluacién de dichas soluciones y su seleccion (Acéapite 2,9 de (NC-1SO-9000,

2005))
El equipo de mejora evalla cada una de las soluciones y selecciona las que se van a implementar y
las presenta a la alta direccién para su aprobacion. Para lograr esto se debe evaluar el impacto o
eficacia en la resolucion del problema, costo de la solucién, la relacién coste-beneficio, la resistencia
al cambio de los impactos derivados de la solucion y el tiempo de implantacién previsto.
Las herramientas utilizadas son; analisis documental, reuniones de trabajo y tormenta de ideas.
“B” Implementar la mejora (H).

i. Implementacién de la solucién seleccionada (Acépite 2,9 de (NC-ISO-9000, 2005)).

1. Comunicacioén del proyecto.
El equipo de mejora comunica a todos los trabajadores implicados el proyecto de mejora aprobado y
concilia con ellos posibles divergencias. Uno de los objetivos esenciales de la comunicacion del
proyecto es tratar de limar la natural resistencia al cambio que este provoca, para ello se deben
identificar las fuentes de resistencia y de apoyo mas probables, valorar y priorizar dichas fuentes en
funcion de su impacto potencial e identificar acciones para vencer los obstaculos mediante
informacién, participacion y contacto con lideres de grupo.
Las acciones de mejora se comunican a los clientes y otras partes interesadas, segun (NC-ISO-9001,
2008) (acapite 7.2.3), la organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces para la
comunicacion con los clientes.
Segun (NC-1S0O-9001, 2008) (acapite 5.5.3), la alta direccion debe asegurarse de que se establecen
los procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacién se
efectlia considerando la eficacia del sistema de gestién de la calidad.
Las herramientas fundamentales en este caso es el trabajo en equipos y diagramas de capos de
fuerzas.
2. Implementacién del proyecto

Finalmente se implementa el proyecto de mejora. Las herramientas a utilizar son; reuniones de
trabajo y talleres para la implementacion.
“C” Evaluar los resultados de la mejora (V)

j.Medicién, verificacién, andlisis y evaluacion de los resultados de la implementacidon

para determinar que se han alcanzado los objetivos (Acapite 2,9 de (NC-1SO-9000, 2005))
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1. Monitoreo y seguimiento del proyecto de mejora
Es en este paso donde comienzan a evaluarse los resultados de las mejoras implementadas
anteriormente.
La organizacién debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, y cuando sea aplicable, la
medicion de los procesos del sistema de gestién de la calidad. Estos métodos deben demostrar la
capacidad de los procesos para alcanzar los resultados planificados (Acapite 8.2.3 de la norma (NC-
ISO-9001, 2008)).
En este paso se recopilan los datos, se verifican y se tabulan. Las herramientas utilizadas son hoja de
recogida de datos, andlisis documental y encuestas.

2. Analisis de los datos
La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demostrar la
idoneidad y la eficacia del sistema de gestién de la calidad y para evaluar dénde puede realizarse la
mejora continua de la eficacia del sistema de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos
generados del resultado del seguimiento y medicién y de cualesquiera otras fuentes pertinentes
(Acapite 8.4 de la norma (NC-ISO-9001, 2008)).
Se realiza el andlisis de los datos, comparandolos con los obtenidos antes de la mejora para ver si se
han alcanzado los objetivos propuestos. Las herramientas a usar son hojas de recogidas de datos,
analisis documental, encuestas, Software SPSS. Versiéon 18.00.
“D” Actuar y tomar acciones (A)

k. Formalizacion de los cambios (Acapite 2,9 de (NC-1SO-9000, 2005))

1. Validar el procedimiento y documentar las mejoras.
Segun (NC-1SO-9001, 2008), los cambios del disefio y desarrollo deben identificarse y deben
mantenerse registros. Los cambios deben revisarse, verificarse y validarse, segin sea apropiado, y
aprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y desarrollo debe incluir
la evaluacién del efecto de los cambios en las partes constitutivas y en el producto ya entregado.
Deben mantenerse registros de los resultados de la revision de los cambios y de cualquier accion que
sea necesaria. Se debe realizar la validacion del disefio y desarrollo de acuerdo con lo planificado
para asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacer los requisitos para su aplicacion
especificada o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre que sea factible, la validaciéon debe

completarse antes de la entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los
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resultados de la validacion y de cualquier accion que sea necesaria (Acapites 4.2.4, 7.3.6 y 7.3.7 de
la norma (NC-1SO-9001, 2008)).
Este paso es muy importante porque se evalla si la metodologia utilizada es la adecuada para
establecer procesos de mejoras en la organizacién a través de la validacion de la misma. Las
herramientas para lograr esto es el Método Delphi, reuniones de trabajo y analisis documental.

2. Proponer acciones a tomar
La organizacién debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales
para prevenir su ocurrencia (Acapite 8.5.3 de norma (NC-ISO-9001, 2008)). En este punto el grupo de
trabajo partiendo de la validacion de la metodologia utilizada, propone planes de accién o proyectos
nuevos para las mejoras que no se han implementado o para mejorar las que ya se realizaron. Se
propone entonces la repeticion del Ciclo de Mejora Continua.
Las herramientas a usar son; tormenta de ideas, andlisis documental, la técnica 5W° y 2 H® y planes
de accion.

2.4 Herramientas para la gestién de Procesos
La adecuada implantacion del procedimiento para la Gestion de Procesos descrita en el anterior

epigrafe, exige la aplicacion de un conjunto de herramientas para la recopilacion y el andlisis de datos
sobre las actividades, con vistas a identificar las areas problematicas que representan el mayor
potencial de mejoramiento de los procesos. A continuacién se hace una breve explicacion de algunas

de ellas.

2.4.1 Diagrama SIPOC
Una de las herramientas fundamentales que posibilitan el comienzo de una gestién de/o por procesos

es el diagrama SIPOC.

Esta herramienta usada en la metodologia seis sigma, es utilizada por un equipo para identificar todos
los elementos relevantes de un proceso organizacional antes de que el trabajo comience. Ayuda a
definir un proyecto complejo que pueda no estar bien enfocado. El nombre de la herramienta incita a
un equipo considerar a los suministradores (la “S” en el SIPOC) del proceso, de las entradas (la “I” en
el SIPOC), del proceso (la “P” en el SIPOC) que su equipo esta mejorando, de las salidas (“la O” del

SIPOC), y de los clientes (“la C” en el SIPOC) que reciben las salidas del proceso.

49



Capitulo lI: Caracterizacion de la Unidad Empresarial de Base (UEB) Astisur, estudio del
subproceso Plastico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV) y descripcion de la metodologia para el
mejoramiento.

Los requerimientos de los clientes se sugieren anadir al final del SIPOC con la letra “R” para un mejor
conocimiento del proceso. Se utiliza para identificar todos los elementos relevantes de un
determinado proceso y posibilita el establecimiento de los limites y actividades del mismo. Al construir
este diagrama deben tenerse en cuenta los siguientes aspectos:

Proveedores del proceso (Supplier): suministran al proceso las entradas necesarias para el
desarrollo y ejecucién de las actividades que constituyen el mismo.

Entradas (Inputs): materiales, informaciones, productos, documentos, energia requeridos por el
proceso para poder realizar alguna o algunas de sus actividades. Se generan fuera del propio
proceso y son requeridos por éste para funcionar.

Proceso (Process): conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales
transforman entradas en salidas. (UNIT-ISO-9000, 2000)

Salidas (Outputs): son los resultados del proceso, los cuales deben ser coherentes con el objetivo
del sistema. Son el producto o servicio creado por el proceso que el cliente o los clientes del mismo
reciben.

Clientes (Customer): se puede considerar como cliente cualquier persona institucion u érgano que
recibe el producto o servicio que el proceso genera. El cliente valora la calidad del proceso que
pretende servirlo, determinando la medida en que este con sus salidas ha logrado satisfacer sus
necesidades y expectativas.

Clientes internos: individuos o servicios dentro de la propia organizacion que reciben los productos o
servicios para utilizarlos en su trabajo.

Clientes externos: son los clientes finales, los que disfrutan de los productos o servicios de la
organizacion.

Requerimientos (Requeriments): no es mas que lo que el cliente del proceso desea, quiere y
espera obtener de la salida de un proceso en concreto. Es la definicion de las necesidades y/o
expectativas del cliente del proceso.

La herramienta SIPOC es particularmente til cuando, por ejemplo, no se tiene claridad suficiente
acerca de aspectos tales como:

1. ¢Quién provee entradas al proceso?

2. ¢Qué especificaciones se plantean a las entradas?

3. ¢Qué actividades conforman el proceso?
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4. ¢Como se interrelacionan estas actividades?

5. ¢Quiénes son los clientes verdaderos del proceso?

6. ¢Cudles son los requerimientos de los clientes?, entre otros.

Los diagramas SIPOC no son dificiles de elaborar. Los pasos a seguir son los siguientes:
. Habilite un area que permita que el equipo elabore el diagrama SIPOC.
. Comience con el proceso.
. Identifique las salidas de este proceso.

. Identifique a los clientes que recibiran las salidas de este proceso.

1
2
3
4
5. Identifique los requisitos preliminares de los clientes.
6. Identifique las entradas requeridas para que el proceso funcione correctamente.

7. ldentifique a los suministradores de las entradas que son requeridas por el proceso.

8. Elabore el diagrama.

9. Discuta la version final del diagrama con el patrocinador de proyecto y todos implicados, con fines

de verificacion.

2.4.2 Diagrama de Flujo

Los diagramas de flujo representan la descripciéon de las actividades de un proceso y sus
interrelaciones, es decir, son la representacion grafica de los pasos de un proceso, que se realiza
para entenderlo mejor. Facilitan la interpretaciéon de las actividades en su conjunto, pues permiten una
percepcion visual del flujo y la secuencia de las mismas, incluyendo las entradas y salidas necesarias
para el proceso y los limites del mismo. Se les denominan diagramas de flujo porque los simbolos
utilizados se conectan mediante flechas para indicar la secuencia de la operacion.

Estos diagramas indican la secuencia del proceso en cuestion y vinculan las actividades con los
responsables de su ejecucion. La simbologia correspondiente se muestra en la Figura 2.3.

La representacion de las actividades a través de este esquema facilita el entendimiento de la

secuencia e interrelacién de las mismas y de como estas aportan valor y contribuyen a los resultados.
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Se suele utilizar este simbolo para representar el origen de una entrada o el destino de
una salida. Se emplea para expresar el comienzo o el fin de un conjunto de actividades.

Dentro del diagrama de proceso, se emplea para representar una actividad, si bien
también puede llegar a representar un conjunto de actividades.

Representa una decision. Las salidas suelen tener al menos dos flechas (opciones)

Representa el flujo de productos, informacion... y la secuencia en que se ejecutan las
actividades.

Representa un documento. Se suele utilizar para indicar expresamente la existencia de un
documento relevante.

Representa a una base de datos y se suele utilizar para indicar la introduccion o registro
de datos en una base de datos (habitualmente informatica)

Figura 2.3: Simbolos mas habituales para la representacion de diagramas.
Fuente:(Beltran et al., 2002)

2.4.3 Fichas de Procesos

Una Ficha de Proceso se puede considerar como un soporte de informacién que pretende recabar

todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de las actividades definidas en el diagrama,

asi como para la gestion del proceso. La informacion a incluir dentro de una ficha de proceso puede

ser diversa y debera ser decidida por la propia organizacion.

Sin embargo la mayoria de las fichas de proceso concuerdan en las caracteristicas que estas poseen,

es por esto que se decididé exponer algunas de las caracteristicas o informacion que deben tener las

fichas. Algunas de las informaciones del proceso recopiladas son:

>

>
>
>

Mision u objetivo.
Responsable del proceso.
Limite inicial y final.

Alcance del proceso.
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> Indicadores.

> Entradas, salidas.

> Variables de control.

2.4.4 Diagrama de Pareto.
El diagrama de Pareto es un gréfico especial de barras cuyo campo de analisis o aplicacion son los

datos categoricos, y tiene como objetivo ayudar a localizar el o los problemas vitales, asi como sus
causas mas importantes.

La viabilidad y utilidad general del diagrama esta respaldada por el llamado principio de Pareto,
conocido como “ley 80-20” o “Pocos vitales, muchos triviales”, el cual reconoce que unos pocos
elementos (20%) generan la mayor parte del efecto (80%), y el resto de los elementos generan muy
poco del efecto total. El nombre del principio es en honor al economista italiano Wilfredo Pareto
(1843-1923), quien reconocid que pocas personas (20%) poseian gran parte de los bienes (80%), y
afirmaba: pocos tienen mucho, y muchos tienen poco. Fue Joseph Juran, uno de los clasicos de la
calidad de la primera generacion y que desempefid un papel crucial en el movimiento mundial por la
calidad, quién reconocié que el principio de Pareto también se aplicaba a la mejora de la calidad;
como ejemplo mostraba la clasificacion del tipo de defectos de diferentes productos, donde habia
unos cuantos que predominaban. A la representacién grafica de la frecuencia de esos defectos le
llamé diagrama de Pareto. En los dltimos afios se ha evidenciado que este diagrama de Pareto puede

aplicarse en casi toda actividad.

2.4.5 Diagrama de Ishikawa o de (causa-efecto).
El diagrama de causa-efecto es un método grafico que relaciona un problema o efecto con los

factores o causas que posiblemente lo generan. La importancia de este diagrama radica en que
obliga a contemplar todas las causas que pueden afectar el problema bajo analisis y de esta forma se
evita el error de buscar directamente las soluciones sin cuestionar a fondo cuéles son las verdaderas
causas.
El diagrama de causa-efecto se debe utilizar cuando pueda contestarse “si” a una o las dos preguntas
siguientes:
¢ Es necesario identificar las causas principales de un problema?
¢ Existen ideas y/u opiniones sobre las causas de un problema?
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Existen tres tipos basicos de diagramas de Ishikawa, las cuales dependen de cédmo se buscan y se

organizan las causas en la grafica.

1. Método de las 6M’S: consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas principales:
métodos de trabajo, mano de obra, materiales, maquinaria, medicion y medio ambiente. Estos
seis elementos definen de manera global todo proceso y cada uno aporta parte de la variabilidad
del producto final.

2. Método de flujo del proceso: consiste en construir la linea principal del diagrama de Ishikawa
siguiendo el flujo del proceso y en ese orden se agregan las causas.

3. Método de estratificacion o enumeracion de causas: Implica construir el diagrama de Ishikawa
yendo directamente a las causas potenciales del problema sin agrupar de acuerdo con las 6M’S.

2.4.6 Tormenta de ideas (Brainstorming)

La tormenta de ideas es una técnica de grupo para la generacién de ideas nuevas y Uutiles, que
permite, mediante reglas sencillas, aumentar las probabilidades de innovacién y originalidad. Esta
herramienta es utilizada en las fases de identificacion y definicion de proyectos, en el diagnostico de
las causas y su solucion. La tormenta de ideas (Brainstorming) es, ante todo, un medio probado de
generar muchas ideas sobre un tema.

Es un medio de aumentar la creatividad de los participantes. Normalmente, las listas de ideas
resultantes contienen mayor cantidad de ideas nuevas e innovadoras que las listas obtenidas por
otros medios. Los errores mas comunes son:

1) Utilizar este tipo de generacién de ideas como un sustituto de los datos.

2) La mala gestion de las sesiones, ya sea a causa del dominio del tema de una sola o unas pocas
personas para la presentaciéon de ideas, o por la incapacidad del grupo para juzgar y analizar hasta
que la lista de ideas se termine.

Es muy recomendable seguir las siguientes reglas practicas:

1. Los participantes haran sus aportaciones por turno.

2. Soélo se aporta una idea por turno.

3. Sino se daunaidea en un turno, se tiene otra oportunidad en la siguiente vuelta.

4. No se dan explicaciones sobre las ideas propuestas.

¢ Como realizar una tormenta de ideas?
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Redactar el objetivo.
Preparacién (comunicacion del objetivo, material, etc.).

7. Presentar las cuatro reglas conceptuales: ninguna critica, ser no convencional, cuantas mas ideas
mejor y apoyarse en otras ideas.

1. Preparativos ("calentamiento”).

2. Realizar la tormenta de ideas, con el objetivo de la sesion y las ideas que van surgiendo escritas
en lugar visible, finalizando antes de que se note cansancio.

3. Procesar los datos.

2.4.7 Técnica UTI (Urgencia, Tendencia, Impacto) para definir prioridades en la solucion de los
problemas

Esta técnica es adecuada para definir prioridades de mejora. La definicibn de prioridades es la
identificacion de los asuntos mas importantes, para definir con cual comenzar. Una prioridad debe
atenderse en términos de la urgencia, la tendencia y el impacto asociados con ésta.

Urgencia: se relaciona con el tiempo disponible frente al tiempo necesario para realizar una actividad.
Para cuantificarla se cuenta con una escala de 1 a 10 puntos en la que se califica con 1 a la menos
urgente, aumentando la calificacion hasta 10, para la mas urgente.

Tendencia: describe las consecuencias de tomar la accion sobre una situacion. Hay situaciones que
permanecen idénticas si no se hace algo. Otras se agravan al no atenderlas. Finalmente, se hallan
las que se solucionan con solo dejar pasar el tiempo. Se deben considerar como principales, las que
tienden a agravarse al no atenderlas, por lo cual se le dara un valor de 10 puntos; a las que se
solucionan con el tiempo, el valor 5 puntos; a las que permanecen idénticas si no se hace algo, se
califican con el valor 1 punto.

Impacto: se refiere a la incidencia de la accion o actividad que se esta analizando en los resultados
de la gestion de determinada area o la empresa en su conjunto. Para cuantificar esta variable se
cuenta con una escala de 1 a 10 en la que se califica con el valor 1 a las oportunidades de menor
impacto, aumentando la calificacion hasta 10, para las de mayor impacto.

El resultado obtenido mediante la aplicacion de la Técnica UTI para definir prioridades en la solucién
de los problemas permitié6 determinar el orden de prioridad en la elaboraciéon de planes de mejora,
considerando la urgencia, la tendencia y el impacto de una situacion. En nuestra investigacion se

evidenci6 que el orden de prioridad es el siguiente:
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2.4.8 Cuestionario 5Ws y 2Hs

Se emplea como guia para elaborar los planes de mejoramiento de la calidad. También puede

emplearse en la seccion de tormenta de ideas. (Joseph M Juran & G, 2001; Ramén Pons & Eulalia M.

Villa, 2006). Ver tabla 2.2.

¢ Qué?

¢Quién?

¢, Cudl es la esencia (negocio) de la actividad?
¢,Qué es una actividad?

¢Cuales son las salidas?

¢ Cual es el producto o servicio final esperado?
¢,Cuales son las entradas?

¢, Cudles son los insumos indispensables?

¢, Cuales son los objetivos y metas?

¢, Cuales son los recursos necesarios?

¢, Qué datos son recopilados?

¢,Cuales son los indicadores?

¢, Qué métodos y técnicas son utilizados?

¢, Qué otros procesos tienen interfaces con ella?

¢, Cuales son los problemas existentes?

¢ Quiénes son los ejecutores de la actividad?
¢ Quién es el propietario del proceso?

¢, Quiénes son los clientes?

¢ Quiénes son los proveedores?

¢ Quiénes son los responsables de ofrecer
apoyo?

¢, Quién establece los objetivos y metas?

¢, Quién

datos?

recolecta, organiza e interpreta los
¢, Quiénes participan y mejoran la actividad?

¢, Cual es el sector responsable?

¢, Quién toma las decisiones finales?

¢, Qué sectores estan directamente involucrados

con los problemas que ocurren?

Cuando?

¢Donde?

¢,Cuando es planeada la actividad?

¢Cuando es realizada la actividad?

¢Cuando es avalada la actividad?

¢, Con qué periodicidad acontecen determinados
eventos de la actividad?

¢, Cuando estan disponibles los recursos?
¢Cuando son recopilados, organizados y
evaluados los datos?

¢, Cuando acontecen las reuniones?

¢Dbénde es planeada la actividad?
¢,Donde es realizada la actividad?

¢,Donde es avalada la actividad?

¢;,Dbénde acontecen determinados eventos
especiales?
¢Donde son recopilados, organizados e

interpretados los datos?

¢,Dénde ocurren los problemas?
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¢,Cuando ocurren los problemas?

cPor qué?

Coémo?

¢ Por qué esta actividad se considera necesaria?
¢Para qué sirve?

¢La actividad puede ser eliminada?

¢Por qué son estas las operaciones de la
actividad?

¢Por qué las operaciones de la actividad
acontecen en este orden?

¢Por qué fueron definidos estos objetivos y
metas?
Por qué estos datos son recopilados,
organizados e interpretados?

¢ Por qué son usados estos métodos y técnicas?
¢, Por qué estos indicadores son utilizados para la
validacion?

¢Por qué los problemas ocurren?

¢,Coémo es planeada la actividad?

¢ Coémo es realizada?

¢ Coémo es evaluada?

¢De qué manera son recopilados, organizados e
interpretados los datos sobre la actividad?

¢, Como son difundidas las informaciones?

¢, Como es medida la satisfacciéon del cliente?

¢, Como es medida la satisfaccion del ejecutor de
la actividad?

¢,Como son incorporadas a la actividad las
necesidades, intereses Yy expectativas del
cliente?

¢,Como es medido el desempefio global de la
actividad?

¢,Clmo es la participacion de las diferentes
personas involucradas en la actividad?

¢,Como se hace la capacitacion de los recursos
humanos involucrados?

¢, Cémo ocurren los problemas?

;Cuanto?

¢ Cuantos recursos materiales, humanos se requieren para la mejora de la actividad?

¢, Cuantos recursos financieros y de otro tipo?

Tabla 2.2: Cuestionario 5Ws 2Hs
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Conclusiones del Capitulo Il.

1. Durante su desarrollo se realiza una caracterizaciéon de la UEB Astisur y del subproceso de
(PRFV) estableciendo las razones por la que es seleccionado dentro del proceso de Gestion de la
construccion de embarcaciones y equipos.

2. La metodologia propuesta se basa en normas internacionalmente reconocidas como son la familia
de normas ISO 9000, en el conocido y mundialmente aplicado Ciclo de la Calidad (PHVA), en los
ocho principios de la calidad y aplica herramientas de probada efectividad en el ambito de la
calidad.

3. Esta metodologia resulta muy flexible, de probada efectividad y se puede aplicar a cualquier
mejora de procesos en la organizacion, tanto por su alcance como por su tipo; desde la

implementacion de un S.G.C hasta proyectos para la mejora de procesos.
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CAPITULO IlI: Aplicacion de la metodologia propuesta para la obtencién de la mejora del
subproceso de Plastico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV)

Este capitulo tiene como objetivo la aplicacién de la metodologia para la mejora del proceso de
construccion y reparacion naval de embarcaciones de menor y mediano porte de Plastico reforzado
con fibra de vidrio de la Unidad Empresarial de Base Astilleros Astisur de Cienfuegos expuesto en el
Capitulo 11, haciendo uso de las herramientas de la gestién por procesos y de la mejora continua

antes mencionada.

3.1 Aplicacion de la metodologia
Se hara siguiendo los pasos de la metodologia planteada, para comenzar se desarrolla el primer

paso.

3.1.1 “A” Planificar la mejora (P)

a. Andlisis y evaluacion de la situacién existente para identificar areas para la mejora

(Acépite 2,9 de (NC-1SO-9000, 2005)).
1. Seleccion del proceso.

En la empresa CEPRONA se han identificado los procesos necesarios y su aplicacion,
determinandose la secuencia e interaccion de los procesos, estableciendo los métodos y criterios
necesarios para asegurarse que la operacion y el control de dichos procesos son eficaces mediante
fichas documentadas, se asegura la disponibilidad de recursos e informacion necesaria para apoyar
la operacién y el seguimiento de los procesos, asi como la medicién y el andlisis de los mismos, se
implementan acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua.
Estableciéndose el mapa de procesos de la empresa Ceprona que se muestra en el Anexo N°11.
Dentro de los procesos claves se encuentra, el proceso de construccion y reparacion de equipos y
embarcaciones del cual forma parte la Unidad empresarial de base astilleros Astisur donde se
desarrolla este trabajo. Ver mapa de procesos de la UEB Astisur en la figura 3.1. Y como se explica
en el acapite 2.2 del capitulo Il (qué funciones realizan los subprocesos para tributar al proceso
general) y teniendo en cuenta el aporte que realizan al cumplimiento de los objetivos de trabajo,
respondiendo a lo planteado en los lineamientos de la politica econémica y social del partido y la
Revolucion especificamente el lineamiento general No 7 que expresa: (Lograr que el sistema
empresarial del pais esté constituido por empresas eficientes, bien organizadas y eficaces, y seran
creadas las nuevas organizaciones superiores de direccion empresarial. Se desarrollara la

cooperacion entre las empresas para garantizar mayor eficiencia y calidad. Se elaborara la norma
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juridica que regule todos estos aspectos.), y el lineamiento No 132. (Perfeccionar las condiciones
organizativas, juridicas e institucionales para establecer tipos de organizacibn econémica que
garanticen la combinacion de investigacion cientifica e innovacién tecnolégica, desarrollo rapido y
eficaz de nuevos productos y servicios, su produccion eficiente con estandares de calidad apropiados
y la gestion comercializadora interna y exportadora, que se revierta en un aporte a la sociedad y en
estimular la reproduccion del ciclo. Extender estos conceptos a la actividad cientifica de las
universidades.

MAPA DE PROCESOS ASTISUR

Gestian de la alta direccién Gestion integrada de e !
sistemas :
Procesos estratégicos

C
L
|
C E
N
L GESTION DE LA CONSTRUCCION Y REPARACION DE E
I EQUIPOS ¥ EMBARCACIONES 5
E | SUBPROCESO PRFV | 3
N O[] T
|
A SUBPROCESO SUBPROCESO SUBPROCESO 5
Carpinteria Paileria y Habilitamiento y “~""1"T1 F
soldadura varadern E

E
C
5 H
\ . 0
Procesos Claves g

Gestion de Logistica Gestion de Capital Humano
= = = = FlujoInformativa —_—e  Proceso

Figura 3.1: Mapa de procesos UEB Astisur Fuente elaboracion propia.

Se selecciona el subproceso de PRFV atendiendo a las siguientes razones.

1. Tiene como propdsito, la produccién y reparacion de articulos, piezas y partes de piezas de
plastico reforzado con fibra de vidrio constituyendo el eslabén fundamental de la produccion que
se genera en el proceso de construccion y reparacion de embarcaciones y equipos, tal y como
puede apreciarse en la tabla Resultados del plan de produccion Mercantil, Bruta y Venta del afio
2014 ver Anexo NO 12 del que se extrae el siguiente grafico, donde puede apreciarse el aporte en

valores de venta del subproceso objeto de estudio. Ver figura 3.2.
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Valores de las ventas por trimestre para el ano

700,00 2014
600,00
g 500,00
[+1]
= 400,00
3
- 300,00
=
= 200,00
100,00
0,00
1 2 3 4
M Ventas 552,00 616,90 658,90 669,10
m Taller Rep y Const. Naval 319,37 356,92 381,22 387,12
M Taller PRFV 232,63 259,98 277,68 281,98

Figura 3.2: Valores de venta por trimestre afio 2014
2. Afianzar el éxito de las plantas de tratamiento de aguas residuales construidas con el PRFV las
gue han pasado a ser un producto lider en el mercado nacional obteniendo premios en la feria de
la habana.
3. Mantener la exportacion de productos de PRFV como botes plasticos a otros paises.
4. Elevar la preparacion de los operarios y técnicos de PRFV.
5. Necesidad de disminuir los desechos y reprocesos de PRFV.
Teniendo en cuenta que las principales producciones de su objeto social parten de este. Cuenta con
una planilla total de 12 operarios, desglosado de la siguiente manera: un operario integral (“A” jefe de
brigada), un operario integral (“A”), seis operarios integral (“B”) y cuatro operario integral (“C”);
centrando la atencion en el andlisis pormenorizado del mismo, por lo que los principales problemas
gue lo afectan, las posibles causas que lo provocan y proyectando mejoras para su desemperfio.
Subproceso de PRFV
Tiene como propdésito, la produccion y reparacion de articulos, piezas y partes de piezas de plastico
reforzado con fibra de vidrio constituyendo el eslabon fundamental de la produccion que se genera en
el proceso de construccion y reparacion de embarcaciones y equipos, la aplicacién de esta técnica
nos ha permitido incursionar en otros sectores productivos con renombrado éxito, como los de
construcciones de diferentes tipos de tanques de almacenamiento, garitas, kioscos, y plantas de
tratamiento de aguas residuales, estas han alcanzado premios en la Feria Internacional de la Habana

como novedad tecnoldégica.
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La elaboracion de las piezas de PRFV en el subproceso comienza con la orden de trabajo
correspondiente y las indicaciones de gramatura dadas por el tecnélogo en correspondencia con los
requerimientos de la pieza a laminar puestas en manos de los operarios.
Requiere en su infraestructura de trabajo un cuarto de mezclado, donde se pesan, miden y realizan
las mezclas quimicas de los productos, un cuarto de tela para el corte de esta segun los
requerimientos del trabajo, estos Ultimos en manos de los operarios pasan al taller para laminar las
piezas , un taller (nave) donde se debe suministrar aire comprimido, mediante un compresor y la
correspondiente red de suministro, a su vez para la ejecucion de los trabajos se requiere la utilizacion,
de herramientas manuales como brochas, rodillos metélicos, rodillos de felpa, maquinas neumaticas
para el lijado, pulido y corte de las piezas ya elaboradas, ademas de los medios de proteccién
adecuados para el trabajo.
El diagrama de actividades que muestra la secuencia tecnolégica del laminado de piezas se realiza
dentro de este y que seré objeto de propuestas de mejoras ver Anexo N° 13.
Para dar comienzo a las acciones de mejora de la calidad se tomé como referencia los datos tomados
a finales del afio 2013(antes de la mejora) y a finales del 2014 (después de la mejora).
Las acciones de mejora parten de la revision y analisis documental donde se tuvo en cuenta los
documentos siguientes:
Lineamientos de la politica econdmica del pais.
Norma NC ISO 9001 2005.
Manual de Gestion Empresarial.
Objeto social empresarial aprobado.
Politica de Gestion integral.
Objetivos de trabajo.
Mapa de procesos de la Empresa CEPRONA.
Procesos de la Unidad empresarial de base Astillero Astisur.

2. Analizar los requisitos del cliente.
En este paso se analizan los requisitos del cliente y otras partes interesadas, se hace a través de una
revision documental y reuniones de grupo con el cliente y todas las partes involucradas. Los
requisitos del cliente son entradas fundamentales sobre la base de la cual se analiza el desempefio
del subproceso de PRFV.
Al presentarse un cliente y formular una solicitud de trabajo o servicio, se le brinda informacién sobre

el producto o servicio solicitado, aclarando cualquier duda o inquietud.
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Antes de que la organizacién se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo envio

de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacién de cambios en los contratos o pedidos),

con el propésito de tomar todas las medidas razonables para determinar lo que se espera suministrar

al cliente y para confirmar si cuenta con la capacidad necesaria para cumplir con lo acordado

determinara:

1. Los requisitos del producto o servicio especificados por el cliente.

2. Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado.

3. Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto.

4. Cualquier otro requisito adicional determinado por la organizacion.

5. Sila organizacion tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Para la determinacién de cada uno de estos requisitos podran tenerse en cuenta en cada aspecto lo

siguiente.

1. Los requisitos especificados por el cliente.

2. Las especificaciones del producto final, que pueden incluir aspectos relacionados con el color,
durabilidad, aspectos dimensionales del producto, documentacién que aporta el cliente.

3. Los requisitos para las actividades de entrega (Incluyéndose los plazos de entrega, donde se
entrega, documentos que se entregan) y actividades posteriores a la misma (incluye actividades
de mantenimiento, plazos de garantia, etc.).

Los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o previsto.
Se describirdn aquellos requisitos que deben tenerse en cuenta para la realizacion del producto
pero que no necesariamente son de conocimiento del cliente teniéndose en cuenta que cuando
los clientes no dan todos los requisitos es responsabilidad de nuestra organizacion el asegurar
gue; las necesidades implicitas se identifican.

6. Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto. incluyendo en este aspecto
si el caso lo requiere.

Legislacion sobre seguridad y salud del trabajo relacionada estrechamente con el producto.

8. Legislacion o reglamentaciones de organismos certificadores como el Registro Cubano de Buques
y normas y regulaciones de autoridades locales y nacionales aplicables.

9. Cualquier requisito adicional determinado por la organizacion.

10. En este aspecto podran tenerse en cuenta aquellos requisitos que sean esenciales para el uso

previsto siguiendo las indicaciones del cliente, debido a que los clientes no saben exactamente

que pedir al comprar un producto o servicio pero si esperan que se cubran sus necesidades.
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Y resolvera: Las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados
previamente de la siguiente manera.

Revision de los requisitos relacionados con el producto o servicio.

Si el producto o servicio solicitado no tiene definido el precio, el area Comercial hace llegar los
requisitos relacionados con el producto expresados por el cliente al area Técnica, la cual realiza o
gestiona la documentacion técnica necesaria para la ejecucion del trabajo o servicio e incorpora los
requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o previsto. Una vez
definido y aprobado el proyecto determina el gasto de materiales y el gasto de fuerza de trabajo.

En este aspecto debe reflejarse si la empresa estd en capacidad para asumir el trabajo o en su
defecto si es necesario la contratacion de determinado servicio de forma externa para dar respuesta a
los requisitos expresados por el cliente, en este analisis debe tenerse en cuenta la disponibilidad de
equipamiento, fuerza de trabajo calificada y los recursos necesarios para cumplir con los requisitos
en un ambiente de trabajo apropiado.

El resultado de la revision de estos requisitos puede evidenciarse mediante la firma de cada una de
las partes que aparece en el registro asumiendo con su firma que cada parte implicada puede cumplir
con los requisitos expresados previamente por el cliente respecto al producto o servicio solicitado.
Comunicacion con el cliente.

Oferta de trabajo o servicio.

La solicitud formulada es evaluada por los especialistas del area comercial. Si el trabajo o servicio
solicitado tiene definido el precio, se le ofrece al cliente una oferta de trabajo o servicio.

Tomando en cuenta los gastos por concepto de materiales y de fuerza de trabajo y demas
componentes que conforman el valor, el area comercial elabora la oferta de trabajo o servicio, la cual
se entrega al cliente.

De existir discrepancias con la oferta de trabajo o servicio, por parte del cliente este ciclo puede
repetirse varias veces, hasta lograr pleno acuerdo de las partes.

Los gastos por concepto de materiales e insumos para la ejecucion del trabajo son enviados al
comprador de la empresa para que proceda con la gestion de los mismos analizando las existencias
en el almacén.

Los documentos analizados son:

Ficha de proceso FP 11 Construccidn de equipos y embarcaciones.

Procedimiento de plastico reforzado con fibra de vidrio.

Procedimiento del cuarto de mezclado.
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3. Realizar el diagnostico del proceso.

El diagnostico es una fotografia analitica que refleja los problemas e insuficiencias que presenta el

proceso. Constituye un punto de partida hacia un objetivo superior, que es el disefio e implantacion de

mejoras.

Caracteristicas del proceso de diagnastico:

1.

10.

El diagnostico se desarrollé en todas las areas y estructuras involucradas, empezando siempre
desde la base para garantizar la integridad del proceso.

El diagnéstico no tiene como prioridad la solucidon de los problemas encontrados, pues esta
actividad corresponde a una fase posterior, aunque no se descarta esta posibilidad.

En el proceso de diagnéstico, el propio hecho de que exista un equipo de trabajo, interactuando,
desarrollando y formulando preguntas, trabajos grupales, entrevistas personales o aplicando
diversas técnicas de diagnostico, pone en marcha el proceso de cambio, lo que repercute
inmediatamente en la organizacion.

El diagnostico promovié el conocimiento de la necesidad de cambios, e indicé, de manera
concreta, los tipos de modificaciones que se necesitan.

En el proceso de diagndstico, se acopio y analiz6 la informacién logrando una activa participacion
de los trabajadores, para promover en ellos la sensacion de ser “las personas a quienes atafie el
problema”, lo que los preparé mejor para hacer frente a los cambios necesarios.

Se puso en préctica el principio de la evidencia, lo que impuso al equipo que diagnosticaba, la
necesidad de creer en lo que se dice, pero también comprobar lo que se dice.

Fue necesario cuantificar los resultados, de manera que pudieran servir de patrén de comparacion
en el momento de la proyeccion de los cambios.

Los resultados del diagndéstico elaborado, marcaron la tendencia de los temas objeto de estudio,
asi como la tendencia de la organizacion.

En el proceso de elaboracion del diagnostico, se incrementd la capacidad potencial de los
trabajadores para resolver los problemas, en proporcion con su activa participacion en el
desarrollo de esta etapa, sintieron que estaban conociendo y aprendiendo a diagnosticar los
problemas por si solos, oportunidad que no se podia perder.

Durante el proceso de diagnéstico, se preparé bien a los participantes en las técnicas existentes
para diagnosticar y en las caracteristicas del objeto de estudio. Esta preparacién permitié que los

resultados fueran exitosos y se cumpliera el objetivo.
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11.

12.

13.

14.

15.

>

El grupo que participd en el diagnéstico, siempre estuvo a disposicion de aclarar cualquier duda
del proceso, siendo cuidadosos y aplicando el método de escuchar ma&s que hablar, sin
cuestionamiento y enjuiciamiento sobre lo planteado, generando en los dialogos un ambiente de
comodidad y de discrecion, trasladando en todo momento confianza, demostrando que el objetivo
era generar un cambio que favoreciera a la organizacion y que por lo tanto era importante conocer
las principales deficiencias y buscar las formas y vias de como resolverlas.

Durante el proceso de diagnéstico se tuvo mucho tacto por la posibilidad de que salieran a relucir
problemas con los cuales los implicados se sintieran incobmodos y hubiesen preferido que nunca
se supieran, para evitar que se produjera la tendencia a ocultar deficiencias existentes.

El diagndstico fue capaz de detectar, no sélo todo lo que limita una actuacién diferente y superior,
sino ademas, en qué grado lo hace. Esto permitié el establecimiento de prioridades en la solucién
de los problemas detectados y precisar, quiénes y cuando lo ejecutarian.

En la realizacion del diagnéstico, no se limité la utilizacién de técnicas, instrumentos y métodos
complementarios de diagnéstico.

En todo momento se tuvieron en cuenta las siguientes premisas:

El tener problemas o deficiencias, no constituye un “delito”, pues lo importante es identificarlo,
conocer sus causas Yy buscar las posibles soluciones para su erradicacion. Malo es tener
problemas y no resolverlos.

No asociar los problemas o deficiencias al agobio o a la desesperacion.

Cada problema o deficiencia, se identifico y clasificd a partir de la esencia de la labor.

Los problemas o deficiencias, se analizaron, sin personalizarlos. No se buscaron culpables
sino soluciones.

Los problemas o deficiencias se analizaron desde los distintos &ngulos posibles.

Conaocer las diferentes versiones o criterios en torno a la identificacion de problemas o
deficiencias facilit6 madurar las soluciones.

Se jerarquizaron y priorizaron aquellos problemas vitales para el funcionamiento del proceso.

Para su mejor entendimiento se elaboré un diagrama SIPOC detallado del subproceso de PRFV.

Mediante esta herramienta se logra desplegar todo el subproceso para determinar las interrelaciones

internas del mismo: los proveedores, las entradas, los procesos, las salidas, los clientes y se da como

datos adicionales los requisitos o requerimientos del proceso ver Anexo N° 14.
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Ademas en el Anexo N° 15 se observa la Ficha del Proceso del subproceso de PRFV, incluidos los
indicadores para medirlos y sus criterios de aceptacion. La cual permite ampliar y describir
adecuadamente datos e informacién que no aparece en los diagramas 0 mapas de procesos.

4. Formar y capacitar al equipo de mejora.

Un equipo de trabajo denominado equipo para la mejora consiste en un reducido grupo de personas

con habilidades complementarias comprometidos con un propdsito comun, utilizando pardmetros de

desempefio y métodos estructurados y son responsables de su realizacion. Las caracteristicas
esenciales de un equipo son:

1. Tener objetivos trazados: El equipo debe tener una razén para trabajar en conjunto.

2. Interdependencia: Los miembros del equipo deben tener relaciones interdependientes, es decir,
cada uno necesita de las habilidades y experiencia de los demas para lograr los objetivos.

3. Eficacia: Un equipo eficaz es aquel que logra dotarse de ciertas normas y comportamientos que le
permitan alcanzar sus objetivos en el tiempo previsto.

4. Eficiencia en el desempefio: Los miembros del equipo deben estar convencidos que el trabajo en
equipo logra mayor eficiencia que el trabajo individual.

5. Responsabilidad y compromiso: El equipo debe asumir las responsabilidades por sus decisiones y
actuaciones, reconocer las consecuencias que de él se derivan y tiene el compromiso de hacer
las cosas de la mejor manera posible.

El equipo de mejora se conformé con trabajadores conocedores del tema de la investigacion como

son; directivos, especialistas, técnicos y operarios de (PRFV) involucrados en el mismo, de forma tal

que, pudieran aportar informacion precisa. Estos participaron en todas las etapas de la investigacion y

propusieron las decisiones convenientes mediante sesiones de trabajo.

Para el analisis del proceso objeto de estudio se tuvo en cuenta un grupo de criterios para la

seleccion de los integrantes del equipo de mejora como son:

1. Conocimientos del tema a tratar.

2. Capacidad para trabajar en equipo y espiritu de colaboracion.

3. Afos de experiencias en el cargo.

4. Estrecha vinculacion con las actividades de capacitacion.

Teniendo en cuenta los criterios de seleccion anteriores se revisaron los perfiles de competencia, las

acciones de capacitacion, y la evaluacion del desempefio de los integrantes del equipo de mejora en

sesiones de trabajo con la Direccién de Recursos Humanos.

El equipo de trabajo se entrené ademas en temas tales como:
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1. Trabajo con herramientas de la calidad.

2. Trabajo con técnicas estadisticas.

3. Trabajo en equipo.

Todos los registros de capacitacion del equipo de trabajo estan plasmados en el expediente del
trabajador, en su Curriculums Vitae y todo esta archivado en los archivos del grupo de gestidén de los
Recursos Humanos.

Es necesario aclarar que este mismo equipo de trabajo se usara posteriormente para la aplicacion de
las diferentes herramientas de la calidad y técnicas estadisticas y que puede en algunos casos ser
aumentado con nuevos miembros si la situacion lo requiere.

El equipo de trabajo para la mejora qued6 conformado segun la tabla 3.1 de la siguiente forma.

No. | Cargo dentro de la UEB Afos de | Funcién dentro del
experiencia equipo

1 Dtor De la UEB 7 Miembro del equipo

2 J. Dpto. Comercial 12 Miembro del equipo

3 J. Dpto. Calidad 14 Especialista

4 Técnico de (PRFV) 10 Especialista

5 J. Taller 7 Miembro del equipo

6 J. de Brigada de (PRFV) 15 Especialista

7 Operario integral “A” de (PRFV) | 8 Especialista

Tabla 3.1 Conformacion del equipo de trabajo para la mejora. Fuente: Elaboracién propia.
5. Recopilacion y analisis de datos.
Los resultados que aqui se analizan son los obtenidos a finales del afio 2013. En este afio El
subproceso de (PRFV) de la UEB Astisur realiz6é producciones
En este paso el equipo de trabajo recopila y tabula los datos para su posterior andlisis. Los datos
provienen de diversas fuentes como son:
Los resultados de las mediciones del subproceso (indicadores).
Los resultados de las auditorias internas y externas.
Los resultados de las revisiones por la direccion.
Analisis del producto no-conforme y las no-conformidades.

Acciones correctivas y preventivas.

I T o

De las encuestas y entrevistas a clientes y trabajadores.

Es necesario entonces analizar cada una de ellas.
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Los resultados de las mediciones de los procesos (indicadores).

En este punto hay que aclarar que los indicadores del subproceso se validaron por el método de los
expertos durante la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad de la UEB, esta validacion
no se refleja en el presente trabajo. Los resultados de las mediciones de los indicadores del proceso
se obtienen a partir de las mediciones hechas basadas en los indicadores de la Ficha del Proceso de
construccion y reparacion naval de embarcaciones de menor y mediano porte de Plastico reforzado
con fibra de vidrio de la Unidad Empresarial de Base Astilleros Astisur de Cienfuegos.

En la tabla 3.2 se muestra el modelo utilizado para los resultados de los indicadores de eficacia

trimestrales del 2013 que aparecen en el Anexo N° 16.

No. | Indicador i i Criterios de ) Resultado
Férmula célculo » Frecuencia o
aceptacion del criterio

1 Indice de ejecucion (IE) | — Trabajos en ejecucion TE . Cumplido | trimestre
= 0

Trabajos en proceso TP SiIE>90

Incumplido
SIiIE <90

2 Cumplimiento de las fechas de cF - Trabajos cumplidos en fecha TCF Cumplido | trimestre
entrega (CF) Trabajos Terminados TT SiCF>90

Incumplido
SiCF <90

3 | Conformidad con los requisitos CR CR = Trabajos con requisitos cumplidos TRC Cumplido | trimestre
Trabajos terminados TT SiCR>90

Incumplido
Si CR <90

4 Trabajos sin reproceso TSR Trabajos terminado s sin reproceso TTR

moli trimestre
TSR = % Cumplido

Trabajos terminados TT Si TSR >90

Incumplido
0< TSR <90

Total de puntos

Promedio

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si los cuatro
indicadores son evaluados de eficaz, y serd evaluado de no eficaz si el criterio de evaluacion No 3

resulta no eficaz.

Tabla 3.2 Modelo utilizado para los resultados por trimestres de los indicadores. Fuente elaboracion

propia.
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Los resultados por trimestres de los indicadores de eficacia se muestran en la figura 3.3.

1" Trimestre 3% Trimestre
100

95 95
20

9 85 84.2
85 85.7 80
75
80 70
75 65
Indice de Cumplimiento Conformidad Trabajos sin 60

Ejecucidn (IE) de laFecha (CF) con los Reprocesos Indice de Cumplimiento Conformidad Trabajos sin
Requisitos (CR) (TSR) Ejecucién (IE)  delaFecha (CF) con los Reprocesos (TSR)

Requisitos (CR)
M Indice de Ejecucidn (IE) H Cumplimiento de la Fecha (CF)

B Conformidad con los Requisitos (CR) M Trabajos sin Reprocesos (TSR} Ato Trimestre

2d° Trimestre

95
90
95
85
%0 823
85 80
80 75
75
Indice de Cumplimiento  Conformidad Trabajos sin 70
Ejecucién (IE) de la Fecha (CF) con los Reprocesos Indice de Cumplimientode  Conformidad con Trabajos sin
Requisitos (CR) (TSR) Ejecucidn (IE) la Fecha (CF) los Requisitos (CR)  Reprocesos (TSR)

Figura 3.3: Grafico de resultados de la evaluacién de los indicadores de eficacia por trimestre.

Fuente elaboracion propia.

Los resultados de la aplicacion de los indicadores de eficacia al subproceso de PRFV anual del afio

2013 se muestran en la figura 3.4.

Comportamiento de los indicadores de |la UEB
Astisur por Trimestres del ano 2013

110
100
— Indice de Ejecucian [IE)
92,8
90
85,7 — Cumplimiento de |a Fecha (CF)
82,3
80 _
78,5 — Conformidad con los Requisitos (CR)
70 —Trabajos sin Reprocesos [TSR)
1 2 3 4
Trimestres
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Figura 3.4: Gréfico de Comportamiento de los indicadores de eficacia por trimestres en el afio 2013
Fuente: Elaboracion propia.
En la figura 3.5 se muestra el comportamiento de los indicadores de eficacia por trimestres en el afio

2013 en Astilleros de igual funcionamiento de la Empresa CEPRONA (Astilleros Astinor y Astigolf).

Comportamiento de los indicadores por
Trimestres del afic 2013

Astinor (Holgin) Astigolf (Granma)

105 105

97,3 — Indice de =1 — Indice da
Ejecucicn [IE) Ejecucian (IE)
72,8 —Cumplimiento de ,8— Cumplimiento de
a0 - la Fecha [CF) 90 la Fecha [CF)
- Conformidad con .
los Requisitos [CR) Conformidad con
lo= Requisitos
84 —Trabsajos sin iCRY
B2,5 835 Reprocesos (TSR] 82,3 —Trabajos sin
Reprocesos [TSR)
15 75
1 2 3 < 1 2 3 Z
Trimestres Trimestres

Figura 3.5: Grafico de Comportamiento de los indicadores de eficacia por trimestres en el afio 2013
Astilleros Astinor y Astigolf. Fuente: Elaboracion propia.

Por el método comparativo se puede analizar que existe por lo general un mayor deterioro del
indicador Conformidad con los requisitos del cliente en diferentes UEB de la Empresa CEPRONA
siendo este un indicador fundamental para los ingresos de una organizacion y un motivo mas para la
realizaciéon de este proyecto.
Resultados de la auditoria internas y externas.
Las producciones del subproceso se realizan segun lo establecido en el procedimiento P 07 — 01
"Realizacion del producto o servicio y la instruccion 1.07.02 Laminado de piezas de PRFV. Como
resultado de las auditorias internas que se realizan en conformidad con el procedimiento P.08.01
“Auditorias internas del Sistema de Gestion™ se detectaron las siguientes no conformidades en el
proceso de construccion y reparacion naval referido al subproceso de PRFV.
No conformidad.
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En la recepcién de los productos de PRFV no se realiza el pesaje de los tanques uno por uno para
obtener del peso individual de cada tanque el peso total recibido, todo lo cual puede provocar
diferencias entre el real recibido y lo facturado trayendo consigo problemas de rendimiento de los
productos en el proceso de elaboracion de las piezas de PRFV

Causas.

No se tiene conciencia de que se debe hacer una recepcién al detalle de un producto tan susceptible
de perderse.

Las condiciones para la recepcién no son las mas propicias pues no se cuenta con una pesa que
permita realizar en pesaje con seguridad del producto ya que debe manipularse a mano tanques muy
pesados.

Se acciond y se cred un equipo encargado de la recepcién de los productos de PRFV donde se

pesan y comprueba el sellado de la mercancia. Un ejemplo se puede observar en la figura 3.6.

Datos técnicos del producto recibido

Momento en que se comprueba el sellado Comprobacioén del sello en el tanque

Figura 3.6: Metodologia, comprobacién y analisis del producto ACETONA Fuente: Elaboracion propia.
Resultado

-Se realiz6 un procedimiento de trabajo para el cuarto de mezclado definiéndose las
responsabilidades del mezclador y del almacenero ademas de los chequeos que deben mantener los
jefes inmediatos sobre este.

-Se detecta ademas que el almacenamiento, conservacion y cuidado de los moldes no es el
adecuado pues no se colocan en un local definido para estos efectos, provocando que la calidad del a
pieza laminada sea inferior a la esperada.

-Se pudo detectar que la calidad de los medios de proteccion individual para la realizacién del trabajo
no es la 6ptima presentandose problemas con los guantes y las mascaras anti polvo.

-Que el local donde se realiza el almacenamiento no redne las condiciones éptimas para asegurar

gue este producto no se deteriore pues requiere de climatizacion.
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-En la parte correspondiente al taller se detecta que no existe una mejor disposicion de las areas para

evitar pérdidas de tiempo.

-Todas las acciones derivadas del producto no-conforme se gestionaron de inmediato y se tomaron

acciones preventivas para evitar su repeticion.

Revisiones del sistema por la direccién.

Las revisiones por la direccion en la UEB Astisur se realizan segun lo establecido en el procedimiento

P-05-06 Revision del sistema de gestion por la direccion. Las revisiones por la direccion se registran

en las actas del consejo de direccidn y se gestionan a través de planes de accién acotados en el

tiempo, esto incluye la revision del desempefio de todo el subproceso.

Del resultado de las revisiones por la direccién se tomaron las siguientes decisiones:

1. Mejorar las condiciones de almacenamiento de los productos perecederos.

> (Problema) El techado del almacén de PRFV no tiene las condiciones requeridas para
almacenar de acuerdo a sus requisitos (solucién)Arreglar el techado del almacén donde se
guardan los productos resina y acetona.

> (Problema) El sistema de climatizacion de la camara fria esta fuera de servicio (Solucidn)
Arreglar el sistema de climatizacion de la camara fria que almacena productos de PRFV.

> (Problema) No existen anaqueles para la colocacion de los rollos de fibra de vidrio (Solucion)
Construir anaqueles para la colocacion de los rollos de tela de fibra de vidrio.

> (Problema) No existe un area de almacenamiento de los moldes (Solucion) Establecer un area
para el almacenamiento de los moldes.

2. Mejorar la los medios de proteccion al trabajador en el taller de PRFV.

Y

(Problema) Los medios de proteccion no reunen los requisitos para la realizacion de un trabajo
con calidad (solucién) contactar con proveedores que suministren medios de proteccion
individual con la calidad éptima para el trabajo que se realiza.

3. Mejorar el gasto de tiempo de trabajo a través de una mejor disponibilidad de dutiles y

herramientas.

> (Problema)Los equipos de trabajo (parejas de operarios) no cuentan con los Utiles vy
herramientas requeridos para asegurar una secuencia de trabajo continua. (Solucién)
asegurar mediante la adquisicion de utiles y herramientas los medios de trabajo requeridos
(Solucion) Verificar el estado de los utiles y herramientas que estan fuera de servicio para
ponerlos en funcionamiento (solucién) Dar atencién a través de la ANIR a la recuperacion

tiles y herramientas que puedan ponerse en servicio.
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Encuestas de satisfaccion del cliente.

La encuesta de satisfaccion cualitativa para la identificacion de las expectativas de los clientes se
har& en el momento de la facturacion del servicio/producto si ya se le han hecho trabajos anteriores
también es aplicada segun la asiduidad del cliente a todos ellos habituales o nuevos, cuando se
cambien los atributos de medicidn al producto/servicio dado.

Se aplicara la encuesta para medir el nivel de satisfacciébn obtenido en cada producto o servicio
finalizado a través del aval del cliente y/o acta de conformidad segun sea aplicable, o de forma
independiente mediante encuesta.

La muestra abarca a todos los clientes de la UEB; no obstante si existen clientes con varios servicios
de similar naturaleza se le puede preguntar una vez en el periodo; de existir varios servicios
diferentes se le encuestara por cada uno de ellos.

Para la aplicacion de la encuesta de satisfaccién del cliente se aplica la disefiada por el Msc. Carreras
2010 siendo esta validada en su trabajo "Proyecto de Mejora del proceso de construccion y
reparacion naval en los astilleros astisur” mostrandose en el Anexo N° 17

Identificacion de los problemas del subproceso de PRFV

Para la identificacion de problemas, definir prioridades y determinacion de las causas raices se
utilizaron las siguientes técnicas:

Trabajo en grupo.

Tormenta de ideas.

Entrevistas personales.

Técnica UTI (Urgencia, Tendencia, Impacto).

a > wnh e

Diagramas causa efecto.

Identificacién de problemas.

Se realiza un trabajo en grupo, también se jerarquizaron y priorizaron aquellos problemas vitales para
el funcionamiento del subproceso PRFV identificAndose los siguientes problemas.

1. Problemas en el almacenamiento de los productos perecederos por rotura de la camara fria.

2. Carencia de montacargas para el traslado de las piezas de gran tamafio y de los productos del
almaceén.

No se han identificado areas para colocar la produccién terminada.

No se han identificado areas para la recepcion de la propiedad del cliente.

Los despachos de materiales en el cuarto de mezclado no se ejecutan teniendo en cuenta los

materiales defectados por el tecnélogo.
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11.
12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.
24,

25.
26.
27.

28.
29.
30.
31.
32.
33.

Los moldes para el laminado presentan dificultades en las superficies.
Existe hacinamiento en el taller para la elaboracién de las producciones.
El laminado de las piezas presenta manchas.

No existe una mejor disposicion de las areas en el taller para disminuir las pérdidas de tiempo.

. El compresor de aire presenta problemas de ubicacién para una mejor distribucion del aire

comprimido.

Las piezas laminadas presentan burbujas de aire.

Piezas deformadas durante el desmolde.

Demoras en la entrega de materiales del cuarto de mezclado.

Descontrol de las existencias de materiales en el cuarto de mesclado.

Carencia de maquinas pulidoras y lijadoras neumaticas.

Carencia de overoles apropiados para el lijado de las piezas de PRFV.

Necesidad de un pafiol para el control y cuidado de los medios de trabajo.

Salideros en las mangueras de aire que dificultan el trabajo optimo del equipo.

El seguimiento y control de la calidad de las 6rdenes de trabajo se dificulta por falta de una
planificacion.

No se cuenta con las herramientas necesarias para el desmolde de las piezas.

No se cuenta con cultura para destino final de materia prima fuera de parametro (desechadas).
Carencia de guantes reglamentarios para el uso de resinas epoéxicas.

No existe caretas de proteccion de uso personal para todos los operarios.

El control de la calidad es muy dificil de realizar ya que no existe control para orden de piezas
terminada.

Las herramientas para realizar las operaciones no son los adecuados.

No existe informacién de existencia de herramientas en almacén.

No se lleva un modelo de control de no conformidades para las piezas terminadas que presentan
problemas.

Las producciones terminadas si no tienen calidad. No cuentan con orden de reproceso.

No se le da el mantenimiento adecuado a los equipos.

No existe un registro para el control de temperatura y humedad relativa diaria.

No tiene un area establecida para la fabricacion de moldes.

No tiene un area establecida para el almacenamiento de moldes.

No existe un clima laboral adecuado que permita actitudes positivas en los trabajadores.
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Como resultado de la aplicacion de las técnicas antes mencionadas para la recopilacion de datos se

puso de manifiesto un gran numero de problemas, los cuales fueron sometidos a algunos filtros con el

objetivo de resumir los problemas del listado, los filtros identificados fueron:
1 ¢ Este problema se encuentra ya enunciado?

2 ¢ Es posible agrupar o incluir este problema en otro ya enunciado?

3 ¢ Se encuentra este problema bajo nuestro control o influencia?

4 ¢ Es posible resolverlo?

5 ¢Por su importancia, vale la pena dedicar tiempo y recursos para resolverlo ahora o debe ser

postergado?

Listado de problemas por tematicas.

Tabla 3.3: Condiciones inadecuadas de almacenamiento para los productos de PRFV. Fuente

elaboracion propia.

Problema Fuente

Problemas en el almacenamiento de los productos perecederos por rotura | Tormenta de ideas.

de la camara fria. Revisién por la
direccién.

Carencia de montacargas para el traslado de las piezas de gran tamafio y | Tormenta de ideas.

de los productos del almacén.

No se han identificado areas para colocar la produccion terminada. Tormenta de ideas.

El techado del almacén de PRFV no tiene las condiciones requeridas para | Revision por la

almacenar de acuerdo a sus requisitos. direccion.

En la recepcion de los productos de PRFV no se realiza el pesaje de los | Auditoria interna.

tanques uno por uno para obtener del peso individual de cada tanque el

peso total recibido, todo lo cual puede provocar diferencias entre el real

recibido y lo facturado trayendo consigo problemas de rendimiento de los

productos en el proceso de elaboracion de las piezas de PRFV.

No se cuenta con cultura para destino final de materia prima fuera de | Tormenta de ideas.

parametro (desechada).

No existe informacion de existencia de herramientas en almacén. Tormenta de ideas.

Tabla 3.4: Insuficientes medios de trabajo. Fuente elaboracion propia.

Problema. Fuente

Carencia de montacargas para el traslado de las piezas de gran tamafio y | Revisién por la

de los productos del almacén. direccioén.

El compresor de aire presenta problemas de ubicacion para una mejor | Tormenta de ideas.

distribucion del aire comprimido.

Carencia de maquinas pulidoras y lijadoras neumaticas. Revisién por la
direccién.
Tormenta de ideas

Carencia de overoles apropiados para el lijado de las piezas de PRFV. Revision por la
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direccion.

La calidad de los medios de proteccion individual para la realizacién del

Auditoria interna.

trabajo no es la Optima presentdndose problemas con los guantes y las
mascaras anti polvo.

Tormenta de ideas.

No existe un pafiol para el control y cuidado de los medios de trabajo.

Tormenta de ideas.

Salideros en las mangueras de aire que dificultan el trabajo optimo del
equipo

Tormenta de ideas.

Carencia de guantes reglamentarios para el uso de resinas epoéxicas.

Tormenta de ideas.

Escases de mascaras de proteccion de uso personal para todos los
operarios.

Tormenta de ideas.

No se le da el mantenimiento adecuado a los equipos.

Tormenta de ideas.

Tabla 3.5: Insuficiente control en el cuarto de mezclado. Fuente elaboracion propia.

Problema. Fuente
No existe un registro para el control de temperatura y humedad relativa | Revision por la
diaria. direccién.
Auditoria Interna.
Los despachos de materiales en el cuarto de mezclado no se ejecutan | Tormenta de ideas.
teniendo en cuenta los materiales defectados por el tecndlogo.
Demoras en la entrega de materiales del cuarto de mezclado. Tormenta de ideas.
Descontrol de las existencias de materiales en el cuarto de mezclado. Tormenta de ideas.
Auditoria Interna.
Tabla 3.6: Mala calidad en el laminado de las Piezas de PRFV. Fuente elaboracion propia.
Problema. Fuente
Las herramientas para realizar las operaciones no son las adecuadas. Tormenta de ideas.
El laminado de las piezas presenta manchas y burbujas de aire. Tormenta de ideas.
Revision por la
Los moldes para el laminado presentan dificultades en las superficies. direccion.
Tormenta de ideas.
El control de la calidad es muy dificil de realizar ya que no existe control | Revision por la
para orden de piezas terminada. direccion.

El almacenamiento, conservaciéon y cuidado de los moldes no es el
adecuado pues no se colocan en un local definido para estos efectos

Auditoria interna.

Existe hacinamiento en el taller para la elaboracion de las producciones.

Tormenta de ideas.

Piezas deformadas durante el desmolde.

Tormenta de ideas.

El seguimiento y control de la calidad de las 6rdenes de trabajo se dificulta
por falta de una planificacion.

Tormenta de ideas.

No se cuenta con las herramientas necesarias para el desmolde de las
piezas.

Tormenta de ideas.

Tabla 3.7: Frecuentes quejas de los clientes. Fuente elaboracién propia.

Problema.

Fuente.
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No existe un clima laboral adecuado que permita actitudes positivas en los
trabajadores.

Tormenta de ideas.

Encuesta.

Las producciones terminadas que no cumplen con los requisitos. No
cuentan con orden de reproceso.

Tormenta de ideas.

No se han identificado areas para la recepcion de la propiedad del cliente.

Tormenta de ideas.

No existe una mejor disposicién de las areas en el taller para disminuir las
pérdidas de tiempo.

Tormenta de ideas.

Auditorias internas

No se lleva un modelo de control de no conformidades para las piezas
terminadas que presentan problemas.

Tormenta de ideas.

Obsolescencia tecnolégica

Tormenta de ideas.

No tiene un area establecida para el almacenamiento de moldes.

Tormenta de ideas.

Obtenido el listado de problemas por tematicas lo siguiente sera definir la prioridad de solucién y para

ello se empleara la técnica UTI (Urgencia, Tendencia e Impacto).

Técnica para definir las prioridades en la solucion de los problemas (Técnica UTI).

El resultado obtenido mediante la aplicacién de la Técnica UTI para definir prioridades en la solucién

de los problemas permiti6 determinar el orden de prioridad en la elaboracion de planes de mejora,

considerando la urgencia, la tendencia y el impacto de una situacion. En nuestra investigacién se

evidencio que el orden de prioridad se observa en la tabla 3.8.

Problemas Urgencia | Tendencia | Impacto | Total | Prioridad
Condiciones  inadecuadas de |9 9 9 729 5
almacenamiento para los

productos de PRFV.

Insuficientes medios de trabajo. 9 10 10 900 3
Deficiente control en el cuarto de | 9 9 10 810 4
mezclado.

Mala de calidad en el laminado de | 10 10 10 1000 |1

las Piezas de PRFV.

Frecuentes quejas de los clientes. | 10 10 10 1000 |2

Tabla 3.8: resultados de la técnica (UTI) Fuente elaboracion propia.

Obtenida la prioridad para la solucién por la técnica UTI

Corresponde entonces definir su impacto en los indicadores de eficacia del subproceso asi como sus

causas raices para ello se empleara el diagrama causa — efecto.
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6. Determinacion de las causas raices a los problemas en correspondencia con las
prioridades.
Para la determinacion de las causas raices se emplea la técnica de diagrama causa - efecto
conocidos también como Diagramas de Espina de Pescado, por la forma que tienen, nos sirven para
investigar e identificar las causas raices que provocan los problemas de calidad. Estos diagramas
fueron utilizados por primera vez por Kaoru Ishikawa.
La aplicacion del diagrama Causa-Efecto resulto factible, sirvié para que el equipo de trabajo para la
mejora conociera en profundidad el proceso con que trabaja, visualizando con claridad las relaciones
entre los efectos y sus causas. Sirvié también para guiar las discusiones, al exponer con claridad los
origenes de los problemas de calidad y permitié6 encontrar rapidamente las causas asignables cuando
el proceso se aparta de su funcionamiento habitual.
Para cada problema definido se determinaron las causas raices ver Anexo N°18.
b. Establecimiento de los objetivos para la mejora (Acéapite 2,9 de (NC-ISO-9000, 2005))

El equipo de mejora se relne para determinar los objetivos y metas para la mejora partiendo de los
resultados de la evaluacion del proceso, las revisiones por la direccion y de la aplicacién de la técnica
de tormenta de ideas para identificar los problemas que afectan al proceso seleccionado.
El equipo de mejora se retne para determinar los objetivos y metas para la mejora partiendo de los

problemas detectados tales y como se muestra en la tabla 3.9 objetivos de mejoras.

Problema Objetivos 0 metas para la mejora

Mala de calidad en el laminado de las | Mejorar la calidad en el laminado de las

Piezas de PRFV. piezas de PRFV

Frecuentes quejas de los clientes Mejorar el indice de satisfaccion del
cliente

Insuficientes medios de trabajo. Mejorar la gestion de compras de medios
de trabajo.

Deficiente control en el cuarto de | Establecer método de control en el cuarto

mezclado. de mezclado

Condiciones inadecuadas de | Mejorar la infraestructura de
almacenamiento para los productos de | almacenamiento de los productos de
PRFV PRFV

Tabla 3.9: Objetivos de mejoras. Fuente elaboracion propia.
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c. Busqueda de posibles soluciones para lograr los objetivos (Acapite 2,9 de (NC-ISO-
9000, 2005))
El equipo de mejora identifica las posibles soluciones a los problemas identificados.
Mala de calidad en el laminado de las Piezas de PRFV.
Establecer plan de mantenimiento para los moldes.
Establecer puntos de control en el subproceso para medir la calidad del producto.
Definir local para el almacenamiento de los moldes.
Definir los espacios de trabajo en el taller de PRFV para disminuir las pérdidas de tiempo.
Frecuentes quejas de los clientes.

Identificar areas para la recepcion de la propiedad del cliente.

vV VvV NV V VvV Vv B

Mejorar el clima laboral en el astillero mediante capacitaciones.

» Establecer metodologia de tratamiento a las piezas que una vez terminadas no cumplen con los
requisitos.

» Buscar proveedores que suministren herramientas acordes al proceso de PRFV.

3. Insuficientes medios de trabajo.

» Establecer un plan de mantenimiento para todo el equipamiento que interviene en las actividades
del subproceso de PRFV.

» Contactar con proveedores que suministren medios de proteccién adecuados para la actividad.

» Definir un local para el pafiol de herramientas del subproceso de PRFV.

> Proponer en el plan de inversiones la adquisicion de un montacargas para facilitar los trabajos de
la UEB.

4. Deficiente control en el cuarto de mezclado.

Elaborar e implantar procedimiento de control del cuarto de mezclado.

Establecer controles por parte de la direccion del taller al cuarto de mezclado.

Condiciones inadecuadas de almacenamiento de los productos de PRFV.

>
>
5
» Reparar el techo del almacén de forma que no se mojen las telas de PRFV
» Reparar la cAmara fria que se encuentra fuera de servicio.
» Adquirir pesa para proceder con el pesaje de los tanques en el momento de su arribo.
> Integrar al chequeo de produccién diario del taller el grupo de logistica.

d. Evaluaciéon de dichas soluciones y su seleccion (Acéapite 2,9 de (NC-1SO-9000,

2005))
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El equipo de mejora plantea la ejecucion de cinco proyectos para la mejora, las herramientas
utilizadas son las 5w®° y las 2H°.

Como apunta Amozarrain (1999): “La fase de implantacion puede prolongarse en el tiempo, por lo que
es necesario desarrollar un plan concreto con la definicion de responsables y plazos para cada uno
de los hitos”.

Los proyectos de mejora planteados se encuentran recogidos en el Anexo N° 19.

3.1.2 “B” Implementar la mejora (H)
e. Implementacion de la solucion seleccionada (Acapite 2,9 de (NC-1SO-9000, 2005))

1. Comunicacion del proyecto.
El equipo de mejora comunica a todos los trabajadores implicados el proyecto de mejora aprobada y
concilia con ellos posibles divergencias. También se le comunica a la direccion de la UEB y otras
partes interesadas.
En la tabla 3.10 se muestra los campos de fuerzas utilizado para facilitar el cambio.

Fuerzas restringentes que actian contra

la mejora

Fuerzas impulsoras que empujan hacia la

mejora

Intereses creados, conservadurismo, falta

de motivacion y rutina.

Apoyo por parte de la direccién, motivacion y

reconocimiento.

Aparente complejidad del proyecto, miedo y

Trabajo en equipo cohesionado, ayuda mutua

resistencia al cambio. y solidaridad.

Expectativas de los clientes, falta de | Comunicacion constante, liderazgo, paciencia

confianza y dudas. y realismo por parte del equipo de mejora.

Tabla 3.10: Campos de fuerzas utilizado para facilitar el cambio. Fuente: Elaboracion propia.

Reglas a seguir para introducir los cambios:

> Prever la participacion: Es la regla més importante para introducir cambios. En este caso los
miembros del equipo de mejora forman parte del proyecto y estan implicados en el mismo y participan
tanto en el diagndstico como en las soluciones de remedio. Si no se logra esta participacion pudieran
aparecer resentimientos que aumentarian la resistencia al cambio. En este caso no ocurre esto.

> Prever tiempo suficiente: Los miembros de determinada cultura deben tener tiempo

suficiente para evaluar el impacto y llegar a un acuerdo con los componentes del cambio. En
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este caso el cambio se extiende por mas de un afio por lo que es un tiempo razonable para
asimilar el cambio.

> Mantener las propuestas sin excesivo bagaje: El equipo de mejora se centra en los detalles
relevantes o prioritarios, desechando aquellos irrelevantes o triviales.

> Trabajar con un lider reconocido: El lider establece la unidad de criterios y arrastra a los
demas miembros para la consecucién de los objetivos y metas del proyecto.

2 Implementacién del proyecto.

Finalmente se procede a implementar los proyectos de mejora segun lo planificado y se van

controlando cada uno de sus hitos.

3.1.3 “C” Evaluar los resultados de la mejora (V)
f. Medicién, verificacién, andlisis y evaluacion de los resultados de la

implementacion para determinar que se han alcanzado los objetivos (Acapite
2,9 de (NC-1SO-9000, 2005))
1. Monitoreo y seguimiento del proyecto de mejora.

En este punto se recomienza nuevamente, el equipo de mejora debe realizar el monitoreo y medicion
del proceso para verificar que las mejoras introducidas son efectivas.
En este paso se recopilan los datos, se verifican y se tabulan. El procedimiento para la obtencién de
datos es el mismo utilizado para la medicién inicial, pero esta vez evaluado al final del afio 2014.
Para este analisis los datos provienen de.
> Resultado de la medicion de los indicadores de eficacia.
Como resultado de la medicion de los indicadores de eficacia del proceso después de introducir
mejoras se obtiene el comportamiento que se muestra en la figura 3.7 y los resultados del 2014 en el
Anexo N° 20.
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Resultadosde los indicadores de eficacia para el 2014

1 er Trimestre 3 er Trimestre

iss'6 l

4 to Trimestre

95
100
a0 90,4 '
) ﬂ - -
90

100 96

g5 94
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a0
85
88

80 26

2 do Trimestre

85

m indice de ejecucion (IE) ®m Cumplimiento de las fechas de entrega (CF)

B Conformidad con los requisitos CR M Trabajos sin reproceso TSR
Figura 3.7: Resultado de la evaluacion de los indicadores de eficacia 2014.
Fuente elaboracién propia.

Resultado de la revision del sistema por la direccion.
En la revision por la direccion correspondiente al primer semestre del afio 2014 se puede apreciar
gue a partir de los objetivos trazados para dar respuesta a las distintas problematicas planteadas que
permitian elevar los indices de eficacia del proceso se han realizado un grupo de acciones que
permitieron su mejora entre las que podemos mencionar:
1. Se realiz6 el mantenimiento de la camara fria para el almacenamiento de productos de PRFV.
2. La direccion de la empresa de conjunto con la direccion de la UEB y en consulta con otros
astilleros de la empresa, desarrollé un procedimiento de trabajo para el cuarto de mezclado, donde se
establecen los controles y métodos de trabajo de esta area.
3. Como parte de la mejoras se establece el documento plan de calidad donde se especifican
para cada trabajo los puntos de inspeccién donde se establece el tipo de control y quien es el

responsable de realizarla.
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4. Si bien se realiza el pesaje de los tanques de los productos de PRFV que arriban a la UEB
este no se realiza en el local del almacén, ocasionando pérdidas de tiempo, por lo que se debe
colocar una pesa que permita realizar el control de entrada de los productos en el area de almacén.

5. En el almacén se le dio solucién al problema del techado y se realiz6 una reorganizacién de
las &reas permitiendo desocupar anaqueles donde se colocan los rollos de tela de fibra de vidrio.

6. El compresor de aire que presentaba multiples salideros en la linea principal, fueron
solucionados y se propone la adquisicion de un nuevo compresor de menor capacidad, que permita
no poner en marcha el compresor actual cuando el proceso requiera una menor capacidad de aire
para realizar los trabajos.

7. Como resultado de la aplicacién de este grupo de medidas aplicamos encuesta de satisfaccion
a los clientes obteniéndose el resultado que se muestra en la siguiente figura.

Al proceso de PRFV aln le quedan por implementar un grupo de mejoras propuestas en aras de
lograr la homologacion con el Registro Cubano de Buques (sociedad clasificadora) ver Anexo N° 21.
Resultado de las auditorias internas en el 2014.

En este afio como resultado de las auditorias internas realizadas en la UEB se pudo apreciar que
existe una mejoria en el control del subproceso al lograrse una mejor concientizaciéon del personal
con el dominio de la instruccién de trabajo 1.07.02 "Laminado de piezas de PRFV" todos los arribos de
materiales son pesados como parte del control de entrada en el registro correspondiente para ello.
Resultado de la aplicacién de las encuestas en el 2014.

Los resultados de las encuestas aplicadas arrojan que el astillero presenta aun insatisfacciones con el
cumplimiento de los plazos de entrega y con la calidad del producto o servicio ofertado, no obstante
como se muestra en el Anexo N° 22 se puede apreciar que el nivel de satisfaccién de los clientes es
mayor a partir de la implementacion de las acciones que propuso el equipo de mejoras.

Analisis de datos.

En este punto el equipo de mejora realiza una comparacion entre los indicadores de eficacia del afio

2013 y 2014 los que se muestran en el siguiente figura 3.8.
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Comportamiento de los indicadores de la UEB Aslisur por Trimesires
2013 2014

105 105

95 3
85 85
75 75
2 3 4 2 3 4

ndice de ejecucidn (IE)
Cumplimiento de las fechas de entrega :(_"r:
—Conformidad con los requisitos CR
—Trabalos sin reproceso TSR
Figura 3.8: Comportamiento de los indicadores UEB Astisur.
Como puede apreciarse los indicadores de eficacia del proceso reflejan mejores niveles de
comportamiento en el afio 2014 en comparacion al afio 2013 a partir del trabajo desarrollado por el
equipo de mejoras de conjunto con la direccién de la UEB contribuyendo de forma positiva al

cumplimiento de los objetivos de trabajo de la entidad.

3.1.4 “D” Actuar y tomar acciones (A)
g. Formalizacién de los cambios (Acéapite 2,9 de (NC-ISO-9000, 2005))
1 Validar el procedimiento y documentar las mejoras.

De acuerdo a los resultados obtenidos se comprueba que las mejoras emprendidas fueron efectivas.
Constituyendo una manera de validar los resultados, también refuerza esta validacion, que la
metodologia utilizada esta basada en las internacionalmente reconocidas normas I1SO 9000
ampliamente utilizadas en todo el mundo. Asi mismo, esta metodologia es la que se usa para la
mejora de los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad en diferentes instituciones y entidades
del pais con sistemas de calidad certificado. La utilizan ampliamente los consultores en sus labores

con los distintos centros a los que les solicitan sus servicios.
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Capitulo llI: Aplicacion del procedimiento propuesto para la obtencion de la mejora del
subproceso de Pldstico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV)

La Metodologia empleada en el presente trabajo se propone documentarla y registrarla en el astillero
como una metodologia efectiva la cual se puede emplear para la mejora de todos sus procesos.
Proponer acciones atomar.

Con la metodologia aprobada, validada y cerrado un ciclo, el equipo de mejora propone a la direccion
de la UEB astisur continuar trabajando en la mejora continua del subproceso de PRFV y realizar una
evaluacion similar en el resto de los subprocesos, ver Anexo N° 23.

Como resultado de este trabajo se observa que se debe trabajar todavia mas para disminuir los
niveles de insatisfacciones que aun persisten en nuestros clientes y que repercuten en el
comportamiento de los indicadores de eficacia lo cual se expresa en las encuestas cuyos resultados
se encuentran en el Anexo N° 24 arrojando ademas que los tiempos de entrega no se cumplen para
todos los trabajos y que la calidad de las producciones aun presentan problemas en algunos trabajos.
Los clientes asiduos de la UEB expresan que si bien se ha mejorado en los tiempos de entrega estos
aun no son lo esperado debido a que no todos los trabajos son entregados en el tiempo pactado.

En cuanto a la calidad de las producciones se refieren que ha mejorado sustancialmente pero debe
seguirse trabajando en este ejemplo de quejas recibidas estan las de la empresa Almest con respecto
a la terminacién de uno de los tanques de la planta de tratamiento de aguas residuales del tercer
mdédulo de cayo Santa Maria.

El equipo de mejora propone nuevos proyectos para el afio 2015 con vistas a realizar otro ciclo de
mejora. Estas propuestas aparecen en las oportunidades de mejora que se muestra en el Anexo N°

23 oportunidades de mejora segunda vuelta.
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Capitulo llI: Aplicacion del procedimiento propuesto para la obtencion de la mejora del
subproceso de Pldstico Reforzado con Fibra de Vidrio (PRFV)

Conclusiones parciales del Capitulo llI

1) Con la aplicacion de la metodologia propuesta se realizd el diagnostico detallado del
subproceso de (PRFV), se propuso extender esta a los demas subprocesos del astillero y al resto
de los astilleros de la empresa CEPRONA.

2)  El equipo de trabajo para la mejora es un factor importante a la hora de organizar, emprender y
llevar a feliz término los proyectos de mejora.

3) El uso de diversas técnicas y herramientas de calidad es muy efectivo para gestionar las
acciones de mejora.

4)  Los proyectos de mejora propuestos y ejecutados en el presente trabajo arrojaron buenos

resultados y la metodologia propuesta resulté ser muy efectiva.
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CONCLUSIONES GENERALES

. La aplicacién del presente trabajo permitio investigar los principales métodos que se emplean

en distintas partes del mundo para la mejora de procesos organizacionales.

. Se pudo realizar una caracterizacion de la unidad empresarial de base Astilleros Astisur con
sus principales subprocesos e identificar el aporte que realiza cada uno de ellos y

seleccionar el que mas aporta al cumplimiento de los objetivos de trabajo.

. Con la aplicacion de este trabajo se pudo identificar los principales problemas en el
subproceso de PRFV, identificar las causas raices que impiden mejorar sus indicadores y
aplicar medidas para mejorar estos indicadores.

. El éxito del proyecto de mejora influyd decisivamente la actitud asumida por los directivos,
quienes crearon valores y expectativas claras y visibles. Los trabajadores percibieron que los
directivos conocian y dominaban los temas relacionados y se comprometieron con ellos,
desarrollando la creatividad e innovacion en la busqueda de soluciones en el marco de una

cultura de trabajo en equipo y en un ambiente de confianza.
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RECOMENDACIONES

e Utilizar la experiencia obtenida en la mejora del subproceso de Plastico Reforzado con
Fibra de Vidrio (PRFV), para mejorar los demas subprocesos de la organizacion,
teniendo en cuenta sus particularidades.

e Mantener como filosofia de trabajo para la organizacién el aprendizaje, la superacion
constante del personal y la mejora continua de los procesos, sobre la base de la

medicion objetiva de su desempefio.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Evolucién de la calidad a lo largo del siglo XX.

ANOS 30: Shewhart publicé el primer tratado estadistico de aplicacion a la gestion de la
Calidad. Fue el inventor de los graficos de control. Es el padre de la calidad.

ANOS 40-50: Deming y Juran, coincidiendo con la Il Guerra Mundial, participan en el
desarrollo del Programa de Gestién de la Calidad. Deming generalizo el empleo del Control
Estadistico del Proceso y realizo la famosa Rueda de Deming. Juran introdujo la idea de que
la calidad del producto o servicio reside en la mentalizacion del personal de la organizacion y
no en la inspeccion, por ello se le considera el fundador de la Calidad Total.

ANOS 60: Se introduce, coincidiendo con la expansién de la electrénica, la implantacion de
las técnicas de mantenibilidad y fiabilidad. Ishikawa puso en marcha los Circulos de calidad.
(Ishikawa, 1991)

ANOS 70: Surgen movimientos asociacionistas de consumidores para la proteccion frente a
los fabricantes y vendedores. En Japdn Taguchi investiga las Técnicas de Ingenieria de la
Calidad, y desarrolla el método DEE (Disefio Estadistico de Experimentos).

ANOS 80: CROSBY propuso los 14 puntos de la Gestion de la Calidad, y las cuatro
calidades absolutas (definicion de calidad, sistema de calidad, cero defectos, y medicion de
la calidad).

ANOS 90: Se continta con los avances en el campo de la Calidad, como por ejemplo, el
Modelo Europeo de la Calidad (EFQM). Un Sistema de Gestion de la Calidad es una
estructura operacional de trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos
técnicos y gerenciales, para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o
equipos, y la informacién de la organizacién de manera practica y coordinada y que asegure

la satisfaccion del cliente y bajos costos para la calidad. (Crosby, 1972; Diallo, 2009)
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Anexo N° 2: Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo
de la calidad.

Segun Luis Andrés Arnauda Sequera Define la norma ISO 9000 "Conjunto de normas y
directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso".

. Real Academia de la Lengua Espanola: “Propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes de

Su especie”.

. Philip Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos”.(Crosby, 1972)

. Armand V. Feigenbaum: “Satisfaccion de las expectativas del cliente”.

o Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio

ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

. William Eduards Deming plantea que: “Calidad es satisfaccién del cliente” (Deming,
1982); expresando que el cliente es o mas importante en una organizacion.

. Ishikawa (1988) enuncia que: “Trabajar con calidad consiste en disefar, producir y
servir un producto o servicio que sea Uutil, lo mas econémico posible y siempre satisfactorio
para el usuario” (Ishikawa, 1988)

. William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.(Deming, 1986)

o Walter A. Shewhart:”La calidad como resultado de la interaccion de dos dimensiones:
dimensién subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensidn obijetiva (lo que se ofrece).

. Joseph M. Juran expone que: “Calidad es adecuacién al uso del cliente” (Juran,
1990); se ha de buscar el producto mejor adaptado a las necesidades de los clientes,
abarcando no solo al producto sino su disefio.

o (Harrington, 1997) plantea que cuando nos referimos directamente a ella (la calidad),
la palabra puede significar justamente cualquier cosa que nuestros consumidores quieran
que signifigue. Como quiera que se defina, los consumidores alrededor del mundo quieren
mas de ella. A mi me gusta definirla como “que alcanza o excede las expectativas del
consumidor a un costo que representa su valor”

. NC ISO 9000:2005: “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes

cumple con los requisitos”.
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Anexo N° 3

Diferentes conceptos del término Proceso

Autor
Harrington, 1993

Concepto
Cualquier actividad o grupo de actividades que emplee un
insumo, le agregue valor a este y suministre un producto a un

cliente externo o interno

J.M Juran , 1993

hd

Cualguier combinacién determinada de maquinas, herramientas,
métodos, materiales ywo personal empleada para  lograr
determinadas cualidades en un producte o un servicio. Un
cambio en cualguiera de esos componentes produce un nuevo
proceso. Algunos procesos son procesos de fabricacidn; otros
son procesos de serviciop otros mas son operaciones auxiliares
comunes, tanto a las empresas de fabricacion como a las de

senvicio.

Mormas IRAM-ACC —
IS0 8402 1994

W

El conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si gue

transforman elementos entrantes en elementos salientes

Harbour, 1994

A4

La mezcla y transformacion de un grupo especifico de insumos
en un conjunto de rendimientos de mayor valor.

Manganelli, 1994

A4

Serie de actividades relacionadas entre si, que corvierten
insumos en productos cambiando el estado de las entidades de

negocio pertinentes.

Hammer, 1996

hd

Conjurto de actividades que reciben uno o mas insumas y crea
un producto de valor para el cliente.

Peppard, 1996

W

Cualguier cosa que transforme, transfiera o simplemente vigile el

insumo v lo entregue como producto.

J.M. Juran, 1999

A4

Es la organizacidn |ogica de personas, materiales,
equipamientos, energia e informacion en actividades de trabajo
disefiadas para producir un resultado final requerido (productos o

servicios)

Alfonso Raso, 2000

Ld

Es una secuencia de actividades que una o varias personas
desarrollan para hacer llegar una salida a un destinatario a partir
de unos recursos.

Alvarado, Juan 2000

N

Conjunte de actividades interrelacionadas que transfomman

insumos para el logro de un resultado
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Anexo n°4: Diferentes conceptos del término Gestion por Proceso. (Mena 2009)

Autor Ao Concapto

Harrintong 18485 “posicidn  compaliliva que proporciona al mejoramianto
canlinua basada an al trabajy an aquipo an al cual =8
combinan conocimiantos, habilidades v &l compromiso da
los individuos gue confarmman la organizaciaon, con un
abjeliva coman qua as al cumplimianto de la misian da la
arganizacian “.

Fernandez, Mario A. 1895 La Gagidn por procesos sa fundamanta an la dadicacidn
de un diractive a cada uno de los procasos da la amprasa,
taniando toda la responsabilidad da consaguir la finalidad
qua asla procaso parsigua.

Amozamrain 19449 La Geslidn por Procesos as la forma de gastionar foda la
arganizacidon basandosa an los Procesos. Entandianda
aslos como una secuancia de aclividadas ariantadas a
ganarar un valyr afadido sobra una ENTRADA para
consaguir un resultado, v una SALIDA qua a su vezx
satisfaga ks requarimiantos dal Clianta.

Mora Martinez 1999 La Geagidn de Procasos parcibe la organizacidn coma un
sistama intemalacionado da procesos qua conlhibuyean
canjuntamante a incramantar la satisfaccidn dal clianta.
Supona una visidn altamativa a la radicional caraclarizada
por  astucluras  organizativas da corde  jedguico —
funaanal.

Morcillo Réodenas 2000 Sa anmarca an la Gastion de la Calidad. Supone reardanar
flujos da trabaja.

Junginger 2000 E= la forma de reaccionar con mas flaxibibilidad v rapidaz a
cambios an las condicionas acondmicas.

Colegio Oficial de 200 La Gestidn por Procasos consisla an concantrar la atancidn

Ingenieros Superiores an al resullado da cada uno da los procesos qua raaliza la

Industriales de la amprasa, an lugar da an las tareas o aclividades.

Coormun id ad

Valenciana.

Aiteco 2002 La Gadidn da Procasos parciba la organizacidn como un

Consultores (sitio sislama da procesos qua parmitan lograr la satisfaccidn dal

Web wwwaiteco.com) dlianta. Fundamanta una visidn altamativa a la tradicional
caractarizada por astructuras arganizativas
daparamantales.

Diaz Goring 2002 La Gastidn por Procesos as la forma de optimizar la
satisfaccion dal diama, la apodaddn da wvalor vy la
capacidad da respuasta da una arganizacidn.

({Ishikawa, 19BB; Singh La Gestidn por Procasos consiste ean  amandar la

Soin, 1997; Juran & arganizacidn coma un conjunto de procasos qua fraspasan

Blanton, 2001; Pons horizomalmanta las funcionas veardicalas da la misma vy

Murguia, 2003; Villa parmita asociar aobjalivos a astos procasos, da tal manara

Gonzalez & Pons Murguia qua sa cumplan los da las areas funcionakas para consaguir

2003; 2004). finalmania los objativas da la arganizacion. Los abjativas da
los procasos daban correspondarsa con las nacesidadeas v
axpactativas da los dientas

Rojas, Jaime Luis 2003 La Gesbids por Procesos as la forma de gasbonar toda la
arganizacidn basandosa an los Procasos.

Mogollén Esneda, 2007 La Gestidn por Procesos as una forma da organizacion an

la qua prima la visian dal usuarno sobra las aclividades da la
arganizaciaon vy por allko as difaranta da la dasica
arganizacidn funcional. Los procasos daflinidos con asta
wvigin, son geastionados da manara astructurada v sobra su
buan funcionamianto, =& basza al funcionamianto da la
propia institucian.
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Anexo N°5: Ciclo General de la Mejora

Ciclo Deming

Valor afladido e

Indicadores del proceso

Plan

identificado /_

Conocimiento de la
Actividad

Operativa

Hacer

Actuar

Elaboracién de un Plan de
mejora

Control

Evaluacién del proceso y
su entorno
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Anexo N° 6: Diferentes sistemas de curado: (Bischof, 1997)

Aceleradores Catalizadores Temperatura
Naftenato de Cobalto, Perdxido de Metil Etil Cetona, Ambiente (25°C)
Octoato de Cabalto, o Cobre | Hidroperdxido de Cumeno
Aminas (Dimetilanilina, Dietil | Peréxido de Benzoilo, Hidroperdxido Ambiente (25°C)
anilina)
Las anteriores mezclas con | Perdxidode Metil Etil Cetona
sales de Cobalto
Aminas Cuaternarias Hidroperdxidos Peroxido de Metil Etil Ambiente (25°C)
Cetona
Mercaptanos Hidroperoxidos Peroxido de Metil Etil Ambiente (25°C)
Cetona
Perdxido de Benzoilo, Perdxido de (60-110°C)
Laurilo
Peroxido de Erilo: Perdxido Diterciario- | (60-110°C)

Butilo, Hidroperoxido de Alquil: Terciario
Butilo
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Anexo N°7: Organigrama de la empresa Ceprona: Fuente elaboracion propia

ESTRUCTURA CEPRONA

DIRECCION
GENERAL
Control Intermne Director Adjunto
Calidad —
Parfeccionamianto Asasor Juridico

Puesto de Grupo de

Diraccidn Cuadros

informéts Seguridad

y Proteccidn
DIRECCION DIRECCION DIRECCION
~ CONTABILIDAD Y CAPITAL PRODUCCION ey
FINANZAS HUMANO ¥ DESARROLLO
|
Grupo de Grupo de
|| Grupode Produccion y Serviclos [
Mercadotecnia Administrativos
Grupo de Brigada
—  Economliay Cocina -
Finanzas Comedor
I | I I I
UEB
PROYECTOS UEB CHULLIMA UEB NAVALEC UEB ASTIGAL UEB ASTIGOLF UEB ASTINOR UEB ASTISUR
E INGENIERIA
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Anexo N° 8: Organigrama de la UEB Astisur Fuente elaboracion propia

UEB Astisur

Grupo Contabilidad

Grupo de Capital

Taller de Equipos y
Servicios
Productivos

y Finanza Humano
Grupo de Grupo de Seguridad
Produccidn y y Proteccion
Comercial
Taller de
produccionas construccidn y
plasticas reparacién naval
. Brigada de Brigada
Brigada de PRFV Carpinteria Habilitamiento y
Varadero
Brigada de montaje Brigada de

y soldadura

Mantenimiento
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Anexo N° 9: Diagrama de flujo de actividades del Proceso construccién y reparacion

de embarcaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Registro de Proveedares

Eval. v sel. de Proveedores

Entradas Actividades Salidas
Hacer pedido OFERTA 5l
- — Aceptada e "|Clierte satisfecho
= Dar respuesta
2 - MO aguea
o ||Guejao h
Reclamacion \
¥ y [
Registrar Pedida IRegistrar euigja || Contratacian
= Requiztos 1 Propiedad del cliente
2 ——— Orden de Inicio de Prod,
o Encuesta llena v
£ ——
=] procesaca
© | Elahorar Oferta |
ey
i
Revision de los requisitos del pedido y
Calculo del consumo de materiales. | | Emizion de Ordenes de trabajo
E Calculo de fuerza de trabajo.
‘o Calculo de insumos
m T
==
= C
[
"IEjeu:uciufun de ordenes |_..|Terminaci6n de ordenes | >
.‘5 Trabajo
at cerrada
=
=
2
o
. Busgueds y seleccion de
Coneumo de ofertas v proveedores.
materisles & insum Actuslizacion del registro de
- - proveedores
Lista P que atectan la calidad -
.S Caritratacion Ertrada de hst Prma
T |=olictud de compras ¥ MO Reclamacion &
S [Registro de Ofertas Selicitud de Aprakiacion Provesdar
— chegue CD4CD 5

!Almacén |
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Anexo N° 10: Ventajas y desventajas del procedimiento

Procedimientos

parala Mejora

Ventajas

Desventajas

Ciclo Shewhart-

e Asegura un programa en el cual se ha

e No esta de acuerdo con el

Deming convenido para la terminacion del | establecimiento de objetivos
proyecto. pues considera que el no
e Asegura el andlisis, la verificacion y la | alcanzar los mismos, pudiera
eliminacién de los modos de fallos mas | generar frustracion y miedo en
probables. el personal involucrado.
e Facilita la puesta en practica de
controles para supervisar y administrar el
nuevo proceso mejorado.
eCrea las condiciones para la
capacitacion permanente y la
actualizacién de la documentacién que
se requiere en cada ciclo de mejora.
e Evita la reaparicion de las causas que
provocan los problemas, mediante la
estandarizacibn de los  procesos
mejorados.
Kaoru Ishikawa | e Este enfoque sienta las bases para las | e La mayor parte de las mejores
(1985) practicas obligadas para la mejora de | practicas actuales de la mejora

procesos.

e Describe el entendimiento de las

necesidades de los clientes y de
describir el proceso para identificar las

oportunidades de mejora.

de procesos, estan descritas en
un procedimiento que tiene mas
de 20 afios, y es por eso
precisamente que se decide
incluirlo en este analisis.

¢ El procedimiento no establece
claramente la utilizacion de
herramientas de mejoramiento
fuera del marco de las siete
herramientas basicas de calidad

y de las herramientas genéricas
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de control estadistico de
procesos.

eNo se incluyen la opcion de
seleccionar entre enfoques de
mejora continua y reingenieria.

¢ Debe considerarse que dentro
de la filosofia japonesa, la
reingenieria no se consideraba
un enfoque independiente.

e No responde a las exigencias
para la mejora de procesos en

industrias de servicio.

H. James
Harrington (1997)

e Se incluyen todos los elementos,
conceptos, procedimientos y
herramientas que constituyen las
mejores practicas en la mejora de

procesos.

elLa complejidad del modelo
hace que se requiera, en las
organizaciones donde se vaya a
implementar, un planteamiento
estratégico correcto, estructuras
flexibles, conocimiento
acumulado y personas
propensas al cambio.

¢ En resumen, una organizacién
en busca de la excelencia.

e El procedimiento plantea un
fuerte enfoque hacia el cliente
externo, pero lo hace
apoyandose en conceptos Yy
herramientas tradicionales, que
quizdas no respondan a las
necesidades de algunas
empresas. (por ejemplo en el

sector de servicios)

Juran (2001)

¢ Aborda excelentemente el proceso de

transferencia del nuevo proceso o el

e El redisefio o disefio del

proceso se concibe en la fase
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proceso redisefiado

eSe aborda adecuadamente la
identificacion de la voz del cliente y la
necesidad de la medicion  del
desempefio del proceso.

¢ EI modelo reconoce la importancia de
utilizar tanto de

enfoques mejora

continua como de reingenieria para

desarrollar la mejora del proceso.

de planificaciéon, sin embargo,
se dedican otras dos fases
completas a la transferencia y
operacién, este aspecto podria
provocar que se pierda de vista
el objetivo fundamental de la
mejora de procesos.

e La fase de operacion incluye
disciplinas como el control de la
calidad del proceso y la mejora
del proceso, este punto hace
que el modelo sea bastante
complejo desde el punto de

vista técnico.

NC-ISO
2005.

9000:

¢ Tiene reconocimiento internacional.

e Combina la direccion por objetivos con
la gestibn de la calidad de manera
arménica.

¢ Tiene un amplio enfoque en la gestion
por procesos.

¢ Las técnicas para su aplicacién emplea

métodos estadisticos y herramientas de

la calidad.

e Permite la integracion con otros
sistemas de gestibn  empresarial
(Seguridad y Salud en el Trabajo,
Gestion Medioambiental, Gestion
Energética y Capital Humano, entre

otros).

e Permite la certificacion de la
organizacion.

e Se consiguen mejoras y resultados

visibles a corto plazo.

e Laconismo.
e Dice "qué” pero no “como”
hacerlo.

e Las guias para su explicacion

e implantacién son insuficientes.
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¢ Incrementa la productividad y sitda a la
empresa en mejores condiciones frete a
la competencia.

elLa mejora continua se realiza
recorriendo el Ciclo de la Calidad o Ciclo
PHVA.

e Se puede aplicar indistintamente tanto
como de

a empresas productivas

sServicios.

Metodologia Seis
Sigma (2008)

¢ Orientada al cliente y enfocada a los
procesos.

e Basa sus resultados en el analisis de
los datos.

e Se apoya en una metodologia robusta.
e Los proyectos generan ahorros o
aumento en ventas.

e Tiene el potencial para aumentar la
calidad, el rendimiento, la productividad
y puede ofrecer ventajas competitivas.

¢ Los costos pueden ser reducidos.

e El desperdicio se puede minimizar.

eEl impacto  ambiental adverso
disminuye.

eLas mejoras son sostenidas en el
tiempo.

¢ Se crean metas de rendimiento visible.

e Resulta una técnica muy
compleja.

¢ Requiere elevado perfil de
entrenamiento para el personal
implicado.

¢ Requiere de elevada cultura
organizacional.

e No puede resolver todos los
problemas de mejora.

¢ Resulta costosa a la hora de
resolver problemas sencillos.
eEl uso de herramientas
estadisticas complejas lo hacen
inaccesible a los empleados
comunes.

e Muchas veces el método no
tiene en cuenta la interaccion de
los procesos como un todo y
los

pierde el horizonte de

problemas y sus causas raices.

Reingenieria de

procesos

o El objetivo ultimo es crear valor para el
cliente.

e Se concentra en los procesos, no en

e Se necesita el apoyo de la
gerencia de primer nivel o nivel

estratégico, que debe liderar el
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las funciones, identificando aquellos que
necesitan cambios.

e La comunicacidon se constituye como
un aspecto esencial, no solo a todos los
sino

niveles de la organizacion,

traspasando sus fronteras (prensa,

comunidad, sistema politico, etc.).
guia vy
programas de la

elLa estrategia empresarial
conduce los
Reingenieria de Procesos.

e Los cambios son muy favorables si se
planifican y ejecutan adecuadamente.

e Promueve el espiritu creativo del
personal y moviliza la innovacién, lo
renovacion y el desarrollo constante.

e Puede resultar en ventajas
competitivas espectaculares y rapidas

frente a la competencia.

programa aungue no siempre
esta dispuesta o0 no la entiende
adecuadamente.

e Puede resultar en cambios
muy drasticos para los cuales la
empresa y el personal no estan
preparados.

e A veces la resistencia al
cambio es muy elevada.

e Puede conducir
frecuentemente al fracaso si no

se planifica adecuadamente.
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Anexo N°11: Mapa de procesos de la empresa CEPRONA
MEJORAS DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

RETROALIMENTACION e SATISFACCION

'Lp..‘-—_--p.

mH42Z2mMm—-r O

-_—— = = ?,p"
it GESTION INTEGRADA DE GESTION DE LA ALTA GESTION DE LA .,
o SISTEMAS DIRECCIOHN FRODUCCION ¥ .,
.~ MERCADOTECHIA .
: PROCESOS ESTRATEGICOS Y\
L]
REQUISITOS GESTION DE LA FRODUCTOS &
INICIALES GESTION GESTION DE LOS GESTION DE LA INSTALACION ¥ ¥IO SERVICIOS |
— DEL SERVICIOS CONSTRUCCION ¥ MANTEMIMIENTO DE REALIZADODS
D|5EF]O TECHICOS NAVALES REPARACION DE 5|5TEMAST EQUIFOS __I.‘
E INDUSTRIALE S EQUIFOS Y ELECTROMICOS i
EMBARCACIONES NAVALES ¥ EQUIPOS ;
INFORMATICO S T
PROCESOS DE REALIZACION DEL PRODUCTO ;s
l"\ ’_.
N -
GESTION DE GESTION DEL GE STION ECONCMICA GESTION DEL GESTION DE LA g
LOWGISTICA CAPITAL HUMANC CONTABLE MANTEHIMIENTC PEF;?EA'-"SZ EEE:J

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Manual de Gestion Empresarial.
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Anexo N°12: Resultados del plan de produccién Mercantil, Bruta y Venta del afio 2013.

Planes de Produccion Mercantil, Bruta y Ventas 2013

Cantidad de Trabajadores de Industria Auxiliar: 54 Cantidad de Trabajadores de PRFV: 16
Meses Ene Feb Mar Abr May |Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Produccién Bruta 223,00|182,30 i6,60 230,70 230,70| 223,90 | 219,40 |194,40 202,40 |202,50|219,40|182,30|2527,60
Taller Rep y Const. Naval 129,02 | 105,47 | 125,32 | 133,48 | 133,48 129,54 |126,94 |112,47 |117,10 | 117,16 | 126,94 | 105,47 | 1462,40
Taller PRFV 93,98 | 76,83 |91,28 |97,22 |97,22 |94,36 |92,46 81,93 |85,30 |85,34 |92,46 |76,83 |1065,20
Produccién Mercantil 220,7 |180,4 |214,4 |228,3 |228,3 |221,6 |217,1 192,4 |200,4 |200,4 |217,1 (180,4 |2501,50
Taller Rep y Const. Naval 127,69 (104,37 | 124,05 | 132,09 | 132,09 |128,21 | 125,61 |111,32 | 115,95 | 115,95 | 125,61 | 104,37 | 1447,30
Taller PRFV 93,01 |76,03 90,35 [96,21 |96,21 |93,39 |91,49 81,08 84,45 (84,45 |91,49 |76,03 |1054,20
Ventas 220,00 | 180,00 | 214,00 | 228,00 | 228,00 | 221,10 | 216,90 |192,00 | 200,00 | 200,00 | 216,90 | 180,00 | 2496,90
Taller Rep y Const. Naval 127,29 104,14 123,81 131,91 131,91 127,92 | 125,49 |111,09 | 115,71 | 115,71 | 125,49 |104,14 | 1444,64
Taller PRFV 92,71 |75,86 90,19 [96,09 [96,09 |93,18 |91,41 80,91 84,29 [84,29 (91,41 |75,86 |1052,27
Desglose de las Ventas por Moneda

Moneda Nacional 145,28 | 123,53 | 141,53 | 150,30 | 149,78 | 145,43 |143,48|112,47 |117,10 | 117,16 | 126,94 | 123,53 | 1663,43
Divisa 74,73 |56,48 |72,48 |77,70 |78 ,23 | 75,68 73,43 |81,93 |8530 |85,34 |92,46 |56,48 |833,48
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Resultados del plan de produccion Mercantil, Bruta y Venta del afio 2014.

Planes de Produccion Mercantil, Bruta y Ventas 2014

Cantidad de Trabajadores de Industria Auxiliar: 54 Cantidad de Trabajadores de PRFV: 16
Meses Ene Feb Mar Abr May |Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic Total
Produccién Bruta 182,30 182,30 | 194,40 | 202,40 | 202,50 | 219,40 | 219,40 | 216,60 | 230,70 | 230,70 | 223,90 | 223,00 | 2527,60
Taller Rep y Const. Naval 105,47 | 105,47 | 112,47 | 117,10 | 117,16 | 126,94 | 126,94 | 125,32 | 133,48 | 133,48 | 129,54 | 129,02 | 1462,40
Taller PRFV 76,83 |76,83 |81,93 |85,30 [85,34 (92,46 |92,46 |91,28 |97,22 |97,22 |94,36 |93,98 |1065,20
Produccién Mercantil 180,4 |180,4 |192,4 |200,4 |200,4 |217,1 |217,1 |214,4 |228,3 |228,3 |221,6 |220,7 |2501,50
Taller Rep y Const. Naval 104,37 104,37 | 111,32 | 115,95 | 115,95 | 125,61 | 125,61 | 124,05 | 132,09 | 132,09 | 128,21 | 127,69 | 1447,30
Taller PRFV 76,03 | 76,03 |81,08 |84,45 [84,45 (91,49 |91,49 |90,35 |96,21 |96,21 |93,39 |93,01 |1054,20
Ventas 180,00 | 180,00 | 192,00 | 200,00 | 200,00 | 216,90 | 216,90 | 214,00 | 228,00 | 228,00 | 221,10 | 220,00 | 2496,90
Taller Rep y Const. Naval 104,14 | 104,14 | 111,09 | 115,71 | 115,71 | 125,49 | 125,49 | 123,81 | 131,91 | 131,91 | 127,92 | 127,29 | 1444,64
Taller PRFV 75,86 |75,86 80,91 |84,29 [84,29 (91,41 |91,41 |90,19 |96,09 |96,09 |93,18 |92,71 |1052,27
Desglose de las Ventas por Moneda

Moneda Nacional 123,53 (123,53 129,53 |134,03|134,03|143,03|143,48|141,53 | 150,30 | 149,78 | 145,43 | 145,28 | 1663,43
Divisa 56,48 |56,48 |62,48 |65,98 65,98 (73,88 |73,43 |72,48 |77,70 |78,23 |75,68 |74,73 |833,48
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Anexo N°13

Diagrama de actividades del subproceso de (PRFV).

Inicio

A

Preparacion del Gel Coat
y Top Coat

Preparacion del molde e

No

Esta
correcto

Aplicacién de cera desmoldeante

Aplicacién del Gel Coat

v

Laminado de la pieza

l

Desmoldeado de la pieza

Fin
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Anexo N° 14: Diagrama SIPOC del Subproceso de (PRFV).

Proveedores Entradas Actividad Salidas Requerimientos Clientes
Emite Orden de Debidamente
- Orden terminada :
3 S trabajo firmada por operario Proceso Gestion del
Dpto. Técnico. Orden deinicio Prod. : jefe de brigaday Capital Humano
Control y cierre de téeni
orden de trabajo i
Solicitudes de ¢
: Firmada por personal 2
Solicita materiales ";.'itrfn":;:s autorizado Almacen
Jefe de brigada Orden de trabajo
jecucion ntrol ; rden j
Eledc:ﬁ%rge:iod: i ORCai da itk ﬁr?n:dea ;:rtor;!e)?aj:)io Dpto. técnico
: terminada i ;
trabajo y J de brigada.
Solicitudes de Vale de salida con ”
A s Pr
Firmada autorizadas
Mezcla de Mat Cumplir conla
— Maleises | |} Pr-aelcany oo iy
despachados
es:l:zcd:d oes . Entrega al operario ng:;za:: gosnesgu“r: 5 Operario de PRFV
Corie dela fibra de CumplirconTa
Cortador Materiales vidrio proporcidnsolictada
Fibra despachados Despacho defibrade . Despacho segun .
vidrio Entrega al operario noriTia de consiino Operario de PRFV
Preparamolde dela
Materiales Pieza
Mezclados Aplica separador
ica gelcoa
Laminado
Pi . s
Operarios de PRFV Cu,e:;o Segan losrequisitos
. Pieza
Fibra cortada
Desmoldado Pieza Terminada Cliente

L Pieza
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Anexo N° 15: Ficha de proceso de PRFV de la UEB Astisur

(o Astisur

ASTILLEROS

FPH
FICHA DE PROCESO Rewvision 20
FLASTICO REFORZADO COM FIBRA DE VIDRIO PaginaTde T
EWIES00 POl LEST =
Cargo: Especizlistz o2 Calidad
Fecha: Firma
| Aprobado por. [van Faske LR
Cargo: Director UER Astisur
Fecha: Firma v cwibs

Responsabls de=l Proceso
Objetives del Proceso.
Recursos necesanos.

Frocesos relscionados.

Elementos de Entrada.
Elementos de Salida.
Disgrama de actividadss del proceso.

Sistema de Control. {Maodo para medr
=ficacia

1. Responsable del Proceso
Eldirector de la Unidsd Empresanzl de Base Hansbanills de la empress Astisur 25 2l responsable de
garantizsr v controlar |3 reslizscion de todss las sctividades descritss en este procsso.

2. Objetivos del Proceso.

Asegurarenwn 100% |3 conformidad con los reguisios del producto gue estsblecen nussinos disntes.
Terminar 2l 20 % omas de los trabsjos sin reproceso durants la ejecucion de esios.

Lograr terminar &l 30 % o mas de bos trabsjos en las fechas scordadas.

Mantenar una disponibilidad de los eguipos reguernidos para la ejecucion de los trabajos superior a 30

= 8 B @

+  Mantener Un indice de satisfaosidn del Cliznte superior al 30 .
Asegurar en un 30 % | compra de los recursos reguernidos para la ejecucion de los trabsjos.
= Obtensr un nivel de conformidad con la compra de recursos supsnor 3 30 %

L]
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4. RECUrsos necesanos.

+ Personsl con conocimienios apropiados para &l desempeno de las funciones asignadas 3 sus cangos,
segun |3 plantilla aprobada.

+ Equipamiento Apto para la produccion.

v Materizles 2 insumos nacesanios para 13 Produccion y haramisntas,

+ Materizles 2 insumos de Oficing.

+ Infrasstructurs apropisda para asegurarls produccion.

4. Relaciones Basicas..

RELACIONES BASCAS
Del proceso Recibe Accion resultante
FIaneacion esTiEieges EsTabiEce CDEivos
Gestion de la Lomunicationes de 13 dirsccion Ejlecuta tareas espechicas
direccion Ejecutatareas especmicas y SC0ones 02

Revisiones del sistema

MEjora.

Proceso Medicion
Analisis y mejora

Sistema documentsl del SGC

Documentos Revisados v controlados

AUDMONSS. [Ntermnsas

RCCICNES COMSCIVAS Y preventnas

WE3I05 02 Me0cion Calbranos y
verficados

Ejecuta EFER L] ProCEsh

izestion de fuerza de
Trabajo

HEcursos Humanos Con Tormacon
apropizda

Ejecula 155 SC1VIAS0Es 02l proces

3. Elementos de entrada.

Suminietrador

Elamantc da antrada

Progeso gestion de |3 direceion (FPD)

RECUrsas TINancieras a5 K0S

COMUNICACIONES OF 13 GISCCHn

Flansacion esirategica

D conformidades

Hesultzoos o= I3 revision por 3
direceitn.

Proceso medicion analisis ¥ mejora [FPA)

[nstrumentos de medicion calibrados
W werificados.

Uocumentos Sprobados ¥
controlados segin base documents
establecids

REsLN=005 0 GLiNolEs IMEmas

FESTCn O2 Fuerza a2 Irabap

Fusrza ae trabaje calmicada

]

Salcid de Ol g8 rahaja
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3. Recursos necesanos.

» Personal con conocimientos apropiados para el desempeno de las funciones asignadas a sus cargos,
segun la plantilla aprobada.

« Equipamiento Apto para la produccion.

o Materiales e insumos necesancs para la Produccion y herramientas.

o Mateniales e insumos de Ofiona.

o Infraestructura apropiada para asegurarla produccion.

4. Relaciones Basicas..

RECACIONES BASCAS
Del proceso Recibe Accion resultante
Flaneacion esiralegia Estabiece Oojetvos |
Gestion dela Comunicaciones de 13 direccion E)Ecuta tareas especiicas
direccion Riddiones il shitai g;:cj:aatareas espechicasy acoones de
... | Sistema documental del SGC Documentos Revisados y controlados
Proceso Medicion
Analisis y mejora [AUGRoNas. Internas ACCIONES COMECIVES y prevenivas |
(TIE0105 08 MEdKion Caloradosy | E)ECUla 135 aciiVida0es O8I proceso |
verficados
Gestion de fuerza de | NECUS0s HUMaN0S CON TOrMacion | EJECULa 135 C1IVIO30es O8I proceso |
Trabajo 3propiada

5. Elementos de entrada.
Suministrador Elemanto 0e entrada
Recursos financieros asgnacos
TCOMUNICaciones oe 1@ greccion |
Proceso gestion de la direccion (FPD) [ raneactn Esvateges
Resultados de 13 revision por 3
direccion.
Instrumentos 0e medicion Calibrades
y verificados.
Uocumentos aprobados y
controlados segun base documentsl
establecida
RESUNa00s 08 Apaialas inemas |

[GesTion Ge Fuerza de Irabap FUerza oe trabap calficaca

Proceso medicion analisis y mejora (FPA)

[ Thene Solomg 02 Ol 02 Y30
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+#+5. Elementos de Salida.

Elementos de salida
Cliente
TeCe510a0es OF MeclUrsos Tinanciens Proceso gestion oe [3 dirsccion [FPO)

[NTOIMES O EVAIUSCION OF 3 SNCSCE 08| proceso.
Proceso Medicion, Anzlisis v Mejora[FRA)

REesUltaa0s e |3 medicion de |3 satisTacoion el chente.

OFJEnes 0= [130a)0 [Emminadas
Proceso Gestion de fuerza de Trabajo (FPR)
AESUN3005 02 [3 EVaIUaCion 08| JE5EmpeEnt

Meces)iades a2 Fuerza de [rabajl calmeaaa

E3NG51Es 08 Neces/na0es 08 Lapacacion

Evaluscion 42 |55 CAPACTasones |mpamaas

SONCHLD 08 malenales & INSUMoS Para 13 producsion
Frovesdaores
AECIEMACIoNES por MAENaes & NSUMGS QUE Mo CUMPIER CON 105 rEgUEA0s Solcha0os

FIEZas 0% PIES1C0 S2gUn o paciadn
Cliente
Oocumentos [nherenfes alrabap FacEao.

6. Diagrama de actividades del proceso

Ver Ansxo A

7. Sistema de Control (metodo para medir la eficacis)
VerAnsxo-B

Fara |3 medicion de 13 eficacis 52 tend@n &n cusnta los requisitos expresadosen elanexo B perosiel
indicador Mo 1y elindicador No 3 Resultan no eficaces o en su defectouns de ellos resulta no eficaz 52
declara &l proceso no eficaz.
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Anexo N° 16: Resultado de las mediciones de subproceso de plastico reforzado con fibra
de vidrio con una frecuencia trimestral del afio 2013.

Primer trimestre 2013

. . . Criterios  de . Resultado del
No. Indicador Férmula célculo L Frecuencia o
aceptacion criterio
1 indice de TE=18 Cumplido
; i4 E= =85.7% ; .
ejecucion (IE) TP=21 Si IE > 90 Trimestral Incumplido
Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=14 Cumplido
las fechas de = =93.3% Si CF > 90 Trimestral Cumplido
entrega (CF) TT =15 Incumplido
SiCF<90
3 Conformidad con TRC=15 Cumplido
isi CR=———7-100% Si CR>90 Trimestral Cumplido
los requisitos CR TT=15 Incurnplido p
SiCR<90
4 Trabajos sin TTR= 15 Cumplido
TSR=———"-—-100% SiTSR > 90 Trimestral Cumplido
reproceso TSR TT =15 Incumplido p
0< TSR <90
Evaluacion total Eficaz
Promedio 94.75

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los cuatro
indicadores es cumplido con una puntuacidon superior a 90 puntos, y serd evaluado de no eficaz si el criterio de
evaluacion No 3 resulta incumplido.

Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucién se comporta a un 85.7 % estando dado que de un total de 21
trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan un
total de 18 trabajos de forma continuada y el resto sufre de paralizaciones estando las
causas de paralizacion de los mismos dadas por

Problemas imputables al cliente.

En esto influye La embarcacién Isla Mujeres se retrasa su terminacion por no contar
con la linea de ejes lo que dificulta la continuidad de los trabajos del subproceso de
PRFV al no dar continuidad para la colocacion de las cajas de baterias y otras
conexiones de este material relacionadas con el sistema de combustible aqui en la

empresa la que tuvo que ser trasladada desde el Mariel hasta aqui.
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Se retrasa la colocacion de los tanques de combustible de la embarcacion de buceo

Dama azul ya que el cliente no proporcioné en tiempo los anclajes que se fijan al

casco Y las conexiones de los tanques que deben colocarse antes de ser montados

Carencia de materiales.

Influye la carencia de pintura para la terminacién de la caseta y caramancheles

de la embarcacién Cuito Cuanavale.

Falta de fuerza de trabajo.

Detencién del ensamble del puente de mando por falta de operarios de (PRFV) por
causa del proceso de disponibilidad.

Falta de herramientas.

Paralizacion del trabajo lijado de las amuras interiores y exteriores de la
embarcacion Zangano por carencia de maquinas lijadoras (el taller solo cuenta
con dos) lo que provoca que una pareja de operarios tengan que esperar que se

termine el trabajo otra pareja para dar comienzo al suyo

Cumplimiento de las fechas de entrega

Como puede apreciarse en el trimestre analizado en el primer mes de un total de 7
trabajos previstos a terminar se concluyeron los 7 para un 100 %, en el segundo
mes de un total de 8 trabajos que debieron concluirse se concluyeron 7 para un
87.5 % y en el tercer mes de un total de 6 trabajos previstos a terminar se
concluyeron 6 para un 100 %, todo lo cual indica un comportamiento del indicador
al 95.8 % los principales problemas que presentamos con los trabajos es el retraso
en con los materiales que suministra el cliente reflejAndose en el trabajo # 3295

Reparacion de la embarcacion FA — 3 de la agropecuaria MININT.

Conformidad con los requisitos.

El comportamiento de este indicador a pesar de lo expuesto anteriormente al final
del trabajo el cliente muestra su conformidad con los requisitos solicitados.

Trabajos sin reprocesos

En el periodo analizado no existid reproceso
Segundo trimestre 2013

No.

Indicador Férmula célculo Criterios  de | Frecuencia Resultado del
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aceptacion criterio
1 indice de TE=13 Cumplido
; 5 E= =85.7% i .
ejecucion (IE) TP=14 |Snlc|uEm>pﬁgo Trimestral Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=10 o Cumplido
las fechas de = — - =83.3% Si CF > 90 Trimestral Incumplido
entrega (CF) TT =12 Incumplido
SiCF<90
3 Conformidad con TRC=10 Cumplido
isi CR=———7-833% Si CR>90 Trimestral Incumplido
los requisitos CR TT=12 Incurnplido p
SiCR<90
4 Trabajos sin TTR=11 Cumplido
TSR=———--91.6% SiTSR > 90 Trimestral Cumplido
reproceso TSR TT =12 Incumplido p
0< TSR <90
Evaluacion total No eficaz
Promedio 85.97

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los cuatro
indicadores es cumplido con una puntuacion superior a 90 puntos , y sera evaluado de no eficaz si el criterio de
evaluacion No 3 resulta incumplido.

Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucién se comporta a un 85.7 % estando dado que de un total de 14

trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan un

total de 13 trabajos de forma continuada y el resto sufre de paralizaciones estando las

causas de paralizacion de los mismos dadas por

Problemas imputables al cliente.

e El cliente EPIVILA no ha suministrado los materiales de (PRFV) para la reparacion del
Sondero 4.

e EIl cliente Agropecuaria del MININT no suministra los herrajes de tuberia que
imposibilitan el montaje de los tanques y colocacion de la cubierta.

e El cliente empresa Provincial de transporte paraliza los trabajos de los barcos Castillo

de Jagua y Cienfuegos por falta de presupuesto

Carencia de materiales.
e Influye el producto acetona técnica para la elaboracion de las planchas del techo

de la embarcacion Ismaelillo del ministerio de transporte por encontrase fuera de

parametro, (presenta alta concentracién de agua).
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Falta de fuerza de trabajo.

¢ No se paraliza ningun trabajo por esta causa.

Falta de herramientas.
e Paralizacion de diversos trabajos de lijado por carencia de maquinas lijadoras (el
taller solo cuenta con dos) lo que provoca que una pareja de operarios tengan que
esperar que se termine un trabajo otra pareja para dar comienzo al siguiente.

Cumplimiento de las fechas de entrega

e Como puede apreciarse en el trimestre analizado en el primer mes de un total de 4
trabajos previstos a terminar se concluyeron los 3 para un 75 % en el segundo
mes de un total de 4 trabajos que debieron concluirse se concluyeron 4 para un
100 % y en el tercer mes de un total de 4 trabajos previstos a terminar se
concluyeron 3 para un 75 %, todo lo cual indica un comportamiento del indicador al
83.3 % los principales problemas que presentamos con los trabajos es el retraso
en con los materiales que suministra el cliente de EPIVILA reflejandose en el

trabajo # 2532 Reparacién de la embarcacién Ferrocemento.

Conformidad con los requisitos.

e El comportamiento de este indicador refleja que se produjeron dos quejas de clientes
en el periodo analizado estando estas dadas por salideros en los tanques de
combustible de la embarcacion (Cayo Blanco) determindndose que este salidero
ocurre porgue no se le dio correctamente la masilla en la toma de descarga de
combustible. Esta se solucion6 al momento colocando masilla en el salidero

e El otro problema se refleja en que la toldilla de la embarcacién (Dama Azul)
presentaba estrelladuras en el laminado de esta, todo lo cual provocd un reproceso de
esta produccion.

Trabajos sin reprocesos

e Como se puede apreciar se produjo el reproceso de la toldilla de la embarcacion
(Dama Azul) provocando un gasto de materiales que estuvo dado para dar solucion a
la aparicién de la estrelladura la causa que provocd este defecto es el colocar una

capa muy gruesa de gelcoat, la solucion propuesta es lijar la superficie y laminar con
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una capa nunca superior a 0.6 mm, la que debe controlarse con un

espesores.

Tercer trimestre 2013

medidor de

Criterios  de

Resultado del

o. Indicador Formula calculo ” Frecuencia o
aceptacion criterio
1 indice TE=16 Cumplido
; ‘4 E= =84.2% ; .
ejecucion (IE) TP=19 ISnICIEm>pI§i’go Trimestral incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCE=10 o Cumplido
las fechas T Tz 83.3% Si CF > 90 Trimestral Incumplido
entrega (CF) 1T =1 Incumplido
SiCF<90
3 Conformidad con TRC=9 Cumplido
isi =————=1% Si CR> 90 Trimestral Incumplido
los requisitos CR TT=12 Incumplido p
SiCR <90
4 Trabajos TTR=11 Cumplido
TSR=——91.6% SiTSR > 90 i i
Trimestral Cumplido
reproceso TSR TT=12 Incumplido p
0< TSR <90
Evaluacion total No eficaz
Promedio 83.5

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los cuatro
indicadores es cumplido con una puntuacién superior a 90 puntos , y sera evaluado de no eficaz si el criterio de
evaluacion No 3 resulta incumplido.

Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucién se comporta a un 84.2 % estando dado que de un total de 19

trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan un

total de 16 trabajos de forma continuada y el resto sufre de paralizaciones estando las

causas de paralizacion de los mismos dadas por:

Problemas imputables al cliente.

e El cliente EPISAN no ha suministrado los materiales de (PRFV) para el laminado de

la parte superior correspondiente a la toldilla de sombra del Ferrocemento 333.

Carencia de materiales.

e En este aspecto influye la carencia de guantes de trabajo, mascaras contra polvo y

espejuelos de proteccion pues los que se adquirieron tienen mala calidad y requieren

ser utilizados con una vida util muy corta para lo que normalmente esta previsto influye
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ademas de forma general la falta de discos de corte y de discos de lija con el grano
requerido, provocando que los trabajos propuestos presenten paralizaciones parciales
y totales, teniendo que desplazar la fuerza laboral a otras tareas lo cual provoca la
pérdida de la secuencia logica de trabajo para el laminado de piezas de PRFV
Falta de fuerza de trabajo.
¢ No se paraliza ningun trabajo por esta causa.
Falta de herramientas.
e Paralizacion de diversos trabajos de lijado por carencia de maquinas lijadoras (el
taller solo cuenta con dos) lo que provoca que una pareja de operarios tengan que
esperar que se termine un trabajo otra pareja para dar comienzo al siguiente.

Cumplimiento de las fechas de entrega

e Como puede apreciarse en el trimestre analizado en el primer mes de un total de 3
trabajos previstos a terminar se concluyeron los 2 para un 66.6 % en el segundo
mes de un total de 4 trabajos que debieron concluirse se concluyeron 4 para un
100 % y en el tercer mes de un total de 5 trabajos previstos a terminar se
concluyeron 4 para un 80 %, todo lo cual indica un comportamiento del indicador al
82.2 % los principales problemas que se detectaron fueron. El laminado de la
cubierta embarcacién (Sondero 8) presenta burbujas de aire, provocado porque no
se le dio suficiente rodillo metdlico cuando se estaba laminando la pieza, los
operarios refirieron que el trabajo se hizo muy rapido porque existia la proximidad
de lluvia y decidieron acelerar el proceso para terminar antes de que esta llegara.
A la embarcacién practico No 4 que arriba para una reparacion del casco se
detecta que presenta osmosis producto a que la capa de gel — coat que cubre la
zona de la quilla se ha perdido en varios lugares y el tratamiento para estos casos
requiere dejar la embarcacion varada por un largo periodo de tiempo para que la
resina y la fibra de vidrio pierdan la humedad acumulada.

Trabajos sin reprocesos.

e En el periodo existié un reproceso debido al proceso de osmosis que se produjo en la
embarcacion yate Antares de la marina puerto sol al no realizarse un laminado
correcto del gel-coat en la quilla y obra viva, la causa que provoco esto es que ho se le
dio el tiempo de curado requerido antes de seguir con la secuencia tecnoldgica de

laminado.
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Cuarto trimestre 2013

Criterios  de

Resultado del

o. Indicador Férmula célculo ” Frecuencia -
aceptacion criterio
1 indice de TE=14 Cumplido
; ‘4 IE= =82.3% ; ;
ejecucion (IE) TP=17 SilE > 90 Trimestral Incumplido
Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=12 o Cumplido
las fechas de = ﬂ =85.7% Si CF > -90 Trimestral Incumplido
entrega (CF) = Incumplido
SiCF<90
3 Conformidad con TRC=11 Cumplido
isi = =78.5% Si CR> 90 Trimestral Incumplido
los requisitos CR TT=14 Incumplido p
SiCR<90
4 Trabajos sin TTR=13 Cumplido
— 0, .
reproceso TSR TSR = _ 92.8% SiTSR > 90 Trimestral Cumplido
= Incumplido
0< TSR <90
Evaluacion total No eficaz
Promedio 84.8

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los cuatro
indicadores es cumplido con una puntuacién superior a 90 puntos , y sera evaluado de no eficaz si el criterio de
evaluacion No 3 resulta incumplido.

Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucién se comporta a un 94.1 % estando dado que de un total de 17

trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan un

total de 14 trabajos de forma continuada y el resto sufre de paralizaciones estando las

causas de paralizacion de los mismos dadas por:

Problemas imputables al cliente.

e El cliente paraliza los trabajos de (PRFV) de la lancha Cienfuegos por estar la resina

fuera de parametros.

e El cliente EPICIEN detiene los trabajos de (PRFV) por estar inconforme con la calidad

del tapizaje de nevera del Caribe 96

e El cliente Geocuba no suministra la madera que imposibilitan la elaboracion del piso

del cuarto de maquina de la Chernera 25

Carencia de materi

ales.
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o Influye el producto Peréxido de metil etil cetona (catalizador) por tener contenido de
agua e imposibilitan la elaboracion de las planchas de los mamparos del cuarto de
maquina del Ferrocemento 33 de Casida

Falta de fuerza de trabajo.

¢ No se paraliza ningun trabajo por esta causa.

Falta de herramientas.

e Paralizacion de diversos trabajos de lijado por carencia de maquinas lijadoras (el
taller solo cuenta con dos) lo que provoca que una pareja de operarios tengan que
esperar que se termine un trabajo para que otra pareja pueda dar comienzo al
siguiente.

Cumplimiento de las fechas de entrega.

e Como puede apreciarse en el trimestre analizado en el primer mes de un total de 3
trabajos previstos a terminar se concluyeron los 2 para un 66.6 % en el segundo
mes de un total de 7 trabajos que debieron concluirse se concluyeron 5 para un
71.4 % y en el tercer mes de un total de 7 trabajos previstos a terminar se
concluyeron 7 para un 100 %, todo lo cual indica un comportamiento del indicador
al 79.3 % los principales problemas que se presentaron con los trabajos son. el
retraso en con los materiales que suministra el cliente reflejandose en el trabajo #
3295 Reparacion de la Chernera y la resina fuera de parametros que influyo en la
no terminacion en tiempo del trabajo # 3835 de la lancha Cienfuegos de la
Empresa Provincial de transporte.

Conformidad con los requisitos.

El comportamiento de este indicador estd afectado por las no conformidades de los
clientes siguientes.

e La Empresa Provincial de transporte y PESCAISLA por estar la resina fuera de
parametros afectando la calidad de las piezas terminadas.
e La Empresa EPICIEN por la mala calidad de los trabajos de (PRFV) en parte

superior de caseta principal (mala dosificacion de materia prima).

Trabajos sin reprocesos

e EI comportamiento de este indicador a pesar de ser cumplido se encuentra
afectado por no existir control de 6rdenes de reproceso que dificultan un mejor

desemperio al departamento de calidad.
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Anexo N° 17 Encuesta de satisfaccion del cliente.

Los cuestionarios a aplicar contendran preguntas cerradas, en la que se propone al
entrevistado una lista de respuestas posibles, abiertas, en las que el entrevistado
responde como desea utilizando su propio lenguaje.

La informacion de la medicién es procesada manualmente o a través de base de datos
y/o sistema automatizado que permita la consolidacién de los resultados en un periodo
determinado. Las UEB designaran al personal responsable de la aplicacion de las
encuestas y su procesamiento.

Los resultados del analisis y procesamiento en el trimestre seran elemento de entrada a la
revision por la Direccion del sistema de gestion en la UEB.

Encuesta o cuestionario: Conjunto de preguntas tipificadas o variables a medir, dirigidas a
una muestra representativa, para averiguar estados de opinidn o diversas cuestiones de
interés. (Hernandez Sampieri, 2000). El cuestionario es el instrumento a través del cual se
recoge la informacién sobre las variables en estudio. Cuestionarios defectuosos ofrecen
una visién sesgada de la realidad que se esta analizando, por lo tanto necesita de algun
tipo de validacion.

La encuesta utilizada es un instrumento de medicion construido propiamente en Astisur

para medir el nivel de satisfaccién del cliente.

Pasos necesarios para construir la Encuesta.

Determinar las variables a medir y definirlas conceptual y operacionalmente.
Construir el instrumento de medicion.

Indicar niveles de medicién de las variables.

Indicar cémo se habran de codificar los datos.

Aplicar muestra piloto.

2 T A

Medir la confiabilidad y la validez.
7. Construir la version definitiva.

Definicién y conceptualizacion de las variables a medir.

Las variables a medir se determinaron teniendo en cuenta los intereses de la organizacion
y sobre todo los intereses de los clientes, los cuales fueron consultados y expresaron sus

opiniones, puntos de vista y criterios.
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Como resultado de este trabajo se definieron las siguientes variables:

Calidad del producto o servicio: el resultado final del producto o servicio se ajusta a las
necesidades del cliente.

Cumplimiento de los plazos de entrega: el producto o servicio solicitado se realiza en
un plazo igual o menor al estimado previamente.

Precio del producto o servicio: el precio se ajusta a las expectativas del cliente.
Personal competente: el personal posee el conocimiento y las habilidades necesarias
para realizar el producto o servicio e inspira confianza y seguridad en el cliente.

Buen trato al cliente: el personal comunica y se relaciona adecuadamente con los
clientes, con cortesia, respeto y amabilidad, brinda una atencion personalizada.

Presteza para satisfacer sus deseos: el personal muestra voluntad, disposicion y
diligencia para satisfacer los deseos del cliente, utiliza los medios a su alcance con
prontitud y agilidad.

Transparencia en las relaciones: el personal durante la ejecucién de la produccién o la
prestacién del servicio, le brinda al cliente toda la informacion necesaria, responde y
aclara cualquier consulta, duda o inquietud. No oculta, omite o falsea informacidn. Inspira
credibilidad y confianza.

Estética del producto: el producto posee apariencia agradable, belleza y elegancia a los
ojos del cliente.

Plazo de garantia: se establece un tiempo adecuado de compromiso temporal del
fabricante o vendedor, por el que se obliga a reparar o reponer gratuitamente lo vendido

en caso de averia o desperfecto.

Objetivos de la encuesta de satisfaccion.

1. Conocer el nivel de importancia que el cliente le da a las caracteristicas seleccionadas.

2. Conocer cdmo valora el cliente el desempefio de la organizacién en las caracteristicas
de nuestras producciones o servicios que mas le interesan. Estos datos vienen a
completar la informacion de los indicadores internos de la organizacion. La encuesta
sirve para profundizar en el conocimiento de esas expectativas, para jerarquizarlas en
funcién de su peso respectivo en la satisfaccién de los clientes y para segmentar la
clientela en funcién de sus expectativas.

3. Calcular el nivel de satisfaccion de forma tal que las caracteristicas mas valoradas por

el cliente tengan una mayor influencia que las menos valoradas.
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4. ldentificar las prioridades de mejoramiento. La encuesta no soélo brinda ideas de
mejoramiento, sino que puede ademas revelar nuevas pistas de desarrollo.

5. Controlar la evolucion de esta percepcion en el tiempo. La eficacia y la pertinencia de
las acciones desplegadas se verifican gracias a la renovacion peridédica de la
encuesta.

6. Compararse con la competencia.

Caracteristicas de la encuesta que se aplica en Astisur.

1. Es de facil comprension para el cliente.

2. Requiere poco tiempo para su realizacion.

3. No solo se mide la valoracién del desempefio de la organizacién, también se mide el
nivel de importancia de las variables para el cliente.

4. El nivel de satisfaccién del cliente se obtiene de la valoracion del desempefio de la
organizacion en las variables que mas importancia tienen para el cliente.

5. En el nivel de satisfaccién obtenido influyen mas las variables que mas interesan al
cliente.

6. Se puede agregar, quitar o mantener las variables utilizadas teniendo en cuenta la
valoracion que hace el cliente de ellas. La propia encuesta lleva implicita la posibilidad
de adaptacion y renovacion.

Vias para aplicar la encuesta.

1. Por entrevista personal (utilizada en mas del 95 % de las veces).
2. Por entrevista telefénica.
3. Por correo postal, electrénico u otro servicio de mensajeria (con la correspondiente

desventaja por posibles dudas, demoras en el tiempo e incluso no respuesta).

Requisitos que deben cumplimentarse al aplicar la Encuesta.

1. Objetividad: Se refiere a la independencia del sujeto que aplica el instrumento. El
encuestador debe tener la menor participaciéon posible, sus intervenciones deben
limitarse a aclarar cualquier duda, no debe emitir opiniones ni aprobar o desaprobar
los criterios del encuestado con palabras o gestos, no debe influir de ninguna forma en
el criterio del encuestado.

2. Confiabilidad: Se refiere a la consistencia de los resultados, los resultados deben

repetirse cuando se aplica el mismo conjunto de objetos o sujetos. Para probar la
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confiabilidad se realiza el andlisis de fiabilidad utilizando el modelo Alpha de Cronbach
mediante el paquete estadistico SPSS. Los valores de los coeficientes superiores a
0,5 indican que el instrumento es fiable y las conclusiones relacionadas con la
identificacion de las causas raices son vélidas. (Pons Murguia. Conferencia Fiabilidad,
Conferencia Encuestas. 2007)

3. Validez: Se refiere al grado en que se mide exactamente lo que se pretende medir. Se
evidencia determinando la validez de constructo mediante el andlisis de la relacion
existente entre las distintas variables originales, a través del “Analisis Factorial”
utilizando el método de “Componentes Principales” para la extraccion de los factores,
el método “Varimax” para la rotacién de los factores con la finalidad de facilitar su
interpretacion y el método de “Regresiéon” para la interpretacion de la matriz factorial
rotada, para lo cual se utilizd el paquete estadistico SPSS. Los factores que
principalmente pueden afectar la validez son: la improvisacion, el uso de instrumentos
desarrollados en otro lugar u otro tiempo y no validados en nuestro contexto, la poca o
nula empatia, factores mecanicos y dificultades en la aplicacion. El Coeficiente de
Kaiser, Meyer y Olkin (KMO) con un valor superior a 0,5 expresa que los factores
extraidos explican la dispersion entre las variables y la prueba de esfericidad de
Bartlett, con un nivel de significacién inferior a 1 % expresa que las variables incluidas
en el cuestionario estan relacionadas y la matriz de correlacién de las variables no es
una matriz identidad, por lo que los resultados tienen validez.

4. Para garantizar que el numero de encuestas realizadas sea representativa de la
poblacion total se aplica la encuesta a todos los clientes a los cuales se les facture en
el mes.

Registro y procesamiento de la informacion.

Se desarroll6 una aplicacién de computacién para el registro procesamiento y analisis de
la informacién obtenida mediante la aplicacion de la encuesta de satisfaccion que permite
calcular y resumir el nivel de satisfaccion obtenido por variables, por meses, por

segmentos de mercado, por Unidades Empresariales de Base y a nivel de Empresa.
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Forma de céalculo del indice de Satisfaccion del cliente:
indice de satisfaccion de una encuesta:
Y v

ISencuesta = 2. (VDR;* VIRi ) * 100 / > (VDM; * VIM))
i=1 i=1
indice de satisfaccion de una variable:

e e

ISVariabIe = Z (VDR|* VlR, ) *100/ ZVDM, * V|M|)
i=1 i=1
indice de satisfaccion total:

e \ e \

IStora1 = (2 (Z (VDR * VIR )))* 100 /(3 (2(VDM;* VIMY)))
i=1 =1 i=1 i=1

Donde:

Vv = ndimero de variables.

e = numero de encuestas.

VDRI =Valor de desempefio real de la variable i dado por el cliente (0-5)
VDMi =Valor de desempefio maximo de la variable i (5)

VIRi = Valor de importancia real de la variable i dado por el cliente (0 -5)
VIMi =Valor de importancia maximo de la variable i (5)

IS = indice de satisfaccién del cliente.
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Encuesta de satisfaccion del cliente.

Empresa: Fecha:

Producto o servicio realizado:

Nombre y apellidos del encuestado:

Su criterio seréd la base para el mejoramiento de nuestro trabajo.

Dé a cada una de las caracteristicas siguientes una puntuacion segin la IMPORTANCIA
que usted le otorga y luego evalle el DESEMPENO de la organizacién en cada una de
ellas.

Llene la columna Importancia, teniendo en cuenta que si una o varias caracteristicas
tienen la mayor importancia para usted debe otorgarles el valor 5 e ir disminuyendo la
calificacion en la medida en que sean menos importantes. El valor 1 se otorgara si alguna
caracteristica carece de importancia.

Para evaluar el Desempefio de la organizacion en cada una de las caracteristicas,
tenga en cuenta que 1 indica Mal desempefio y 5 desempefio Excelente.

Importancia |__Desempefio de la organizacion
Caracteristicas (1-5) 1 2 3 4 5

Calidad del producto o servicio

Cumplimiento del plazo de entrega

Precio del producto o servicio

Personal competente

Buen trato al cliente

Presteza para satisfacer sus deseos

Transparencia en la relaciones

Estética del producto

Plazo de entrega

Calidad del producto o servicio

Firma del Cliente

“Usted puede contar con nuestra organizacion para la realizacion de los mantenimientos,
reparaciones y asistencia técnica de los productos que ofertamos y tener la seguridad de
gue asumiremos los costos de reparacion y puesta en servicio en caso de detectarse
roturas o desperfectos, si se encuentran dentro del plazo de garantia.”

Muchas gracias.
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Ejemplo de determinacion de la fiabilidad y validez de la encuesta utilizada para

medir el nivel de satisfaccion de los clientes en los Astilleros Astisur del afio 2013.

BE Resultadoss [Dokuments] - Visor 5PSS

Archivo Edicion Ver Datos Transformar Insertar Formato Analizar Graficos  Utilidades Ventana
=H&a 3 m BEwh @O &
= = B
- Y s
= -{E] Resuttados RELIABILITY
@ Anotacion JVARIARBLES=Calidad Entrega Precio Personal Trato Prestreza Transp
=l -{E] Analisis de fiabiid Estética Garantia

| +{E) Tulo /SCALE ("ALL VARIABLES') ALL/MODEL=ALPHA,

MNotas
Conjunte de dato

=B escae ToDASY | ) Analisis de fiabilidad
i ~[E] Titulo

@ Resumen del pri
- Estadisticos de

[Conjunto de datos0]

Escala: TODAS LAS VARIABLES

Resumen del procesamiento de los casos

i %
Casos  Validos 53 100,0
Excluidoss 0 0
Total 53 100,0

a. Eliminacién por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de M de
Cronbach elementos
842 ]
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Resultados de la encuesta a clientes (Primer trimestre 2013).

Variables

Calidad del producto o servicio

Cumplimiento del plazo de entrega

Precio del producto o servicio

Personal competente

Buen trato al cliente

Presteza para satisfacer sus deseos

Transparencia en la relaciones

Estética del producto

Plazo de entrega

Resultados de la encuesta a clientes (Segundo trimestre 2013).

Variables

Calidad del producto o servicio

Cumplimiento del plazo de entrega

Precio del producto o servicio

Personal competente

Buen trato al cliente

Presteza para satisfacer sus deseos

Transparencia en la relaciones

Estética del producto

Plazo de entrega

4 5 3 5 3 4 5 3 4 4
I ] ) I O I I
3 4 4 4 4 5) 4 4 5 4
NN RN
4 5 4 5 4 5 5 3 5 4
S I I I B B
4 5 3 4 3 4 4 4 4 3
NN NN
4 5 4 5 3 4 4 3 4 4
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Resultados de la encuesta a clientes (Tercer trimestre 2013).

Variables

Calidad del producto o servicio 4 4 4 4 4 4 4 5 5 3 4 5

Cumplimiento del plazo de entrega

Precio del producto o servicio 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5

Personal competente

Buen trato al cliente 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4

Presteza para satisfacer sus deseos

Transparencia en la relaciones 4 5 5 5 4 4 5 5 4 3 4 4

Estética del producto

Plazo de entrega 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4

Resultados de la encuesta a clientes (Cuarto trimestre 2013).

Variables

Calidad del producto o servicio 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 5 3 5

Cumplimiento del plazo de entrega

Precio del producto o servicio 3 3 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4

Personal competente

Buen trato al cliente 4 3 5 5 5 4 4 4 5 4 4 3 5

Presteza para satisfacer sus deseos

Transparencia en larelaciones 3 4 4 4 5 4 5 5 5 3 4 3 5

Estética del producto

Plazo de entrega 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5
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Anexo N° 18

Diagrama causa efecto para determinar las causas que provocan la variabilidad en las principales
caracteristicas de calidad. 1

Mala calidad

en el laminado

de las Piezas Deficiente control en el
de PRFV. cuarto de mezclado.

Carencia de No existe

Falta de

herramientas .
instrumentos de

AdAAiiAAdAA

. documentacién
No existe plan

— de calidad técnica del

No existe control

Insuficiente . — :
No existe local de de materialac

mantenimientoa 3 .
&——— almacenamiento de

los moldes

indice de ejecucion

Rotura de
la cdmara —»

Mala calidad de los

medios de . Falta de
proteccion individual Mantenimient Carencia de area fria montacargas
Falta de un pafiol — o deficiente de produccién Infraestructura

+ inad :
arminada inadariiada

. Insuficientes Condiciones inadecuadas de
medios de trabaio. almacenamiento para los productos
de PRFV.
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Diagrama causa efecto para determinar las causas que provocan la variabilidad en las principales
caracteristicas de calidad.2

Mala calidad
en el laminado
de las Piezas
de PRFV.

Frecuentes quejas
de clientes
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No existe plan
de calidad

drea para
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ambiente de trabajo herramientas No existe local de
ara lograr la mAnnndn- :
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conformidad del cliente Insuficiente . .-

mantenimiento a >
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Cumplimiento de las
fechas de entrega

Mala calidad de los

medios de

proteccién individual Mantenimient

Falta de un pafiol —» o deficiente

. Insuficientes
medios de trabaio.
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Diagrama causa efecto para determinar las causas que provocan la variabilidad en las principales
caracteristicas de calidad.3

Mala calidad
_ en el laminado
Frecuentes quejas de las Piezas
de clientes de PREV.
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medios de
proteccidn individual Mantenimient

Falta de un pafiol — o deficiente
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Diagrama causa efecto para determinar las causas que provocan la variabilidad en las principales
caracteristicas de calidad.4

Mala calidad
en el laminado
de las Piezas
de PRFV.

No existe plan
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Carencia de
. >
herramientas No existe local de
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Anexo N° 19: Oportunidades de mejora

Oportunidad de mejora: Mala de calidad en el laminado de las Piezas de PRFV.

Meta: Mejorar la calidad en el laminado de las piezas de PRFV.

Responsable: Jefe de Brigada de PRFV.

Qué Quién Cuéando Dénde | Porqué Cémo
Establecer plan | Jefe  de | Inmediatamente | En el | Para Através de
de Brigada y cuando se taller asegurar métodos y
mantenimiento | de PRFV. | realice la de que los | procedimiento
para los Propuesta del | PRFV. | moldes no | s que
moldes. plan anual. se se utilizan a la
deterioren. | hora
de elaborar un
plan de
Mantenimiento
Establecer Tecndlogo | Cada vez que | En el | Para medir | A través del
puntos de se ponga en | Dpto. la calidad | plan de
control en el ejecucion  un | técnico | del calidad para
subproceso. nuevo trabajo. producto. | cada trabajo.
Definir local | Jefe  de | Inmediatamente | En el | Para evitar | Reorganizand
para el | taller. taller el o las areas
almacenamient de deterioro dentro del
0 de los PRFV. |de los | taller.
moldes. moldes.
Definir los | Jefe de |En el tercer|En el| Para Realizando el
espacios de | brigada. trimestre del | taller disminuir estudio
trabajo en el afio 2014. de las ergonémico,
taller de PRFV. PRFV. | pérdidas en los puestos
de tiempo. | de trabajo.
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Oportunidad de mejora: Frecuentes quejas de los clientes.

Meta: Mejorar el indice de satisfaccion del cliente.

Responsable: Grupo de producciény Comercial.

Qué Quién Cuando | D6nde | Porqué Coémo
Identificar areas | Jefe de | En el | En el | Para evitar la | Identificando el
para la | taller. segundo | taller de | pérdida o | area.
recepcion de la trimestre | la UEB. | deterioro de
propiedad del del afio las piezas vy
cliente. 2014. partes que

son propiedad

del cliente
Mejorar el clima | Grupo de | En el | En el | Para lograr | Mediante
laboral en el | capital tercer taller de | una mayor | capacitaciones.
astillero Humano trimestre | la UEB. | motivacion en
mediante del afio los
capacitaciones. 2014. trabajadores.
Establecer Tecndlogo | En el | En el | Para Mediante un
metodologia de | de PRFV. | tercer taller de | establecer el | procedimiento
tratamiento a trimestre | la UEB. | tratamiento a | documentado.
las piezas que del afio productos que
una vez 2014. no cumplen
terminadas no con los
cumplen con los requisitos.
requisitos.
Buscar Jefe de | En el | En su | Para evitar el | Contactando
proveedores taller de | segundo | local de | rapido con los
que suministren | equipos Y | trimestre | trabajo. | deterioro de | proveedores vy
herramientas servicio. del afio las haciendo
acordes al 2014. herramientas. | evaluaciones de
proceso de estos.
PRFV.
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Oportunidad de mejora: Insuficientes medios de trabajo.

Meta: Mejorar la gestion de compras de medios de trabajo.

Responsable: Jefe de taller de equipos y servicio.

Qué Quién Cuando Dénde | Porqué Cémo
Establecer un | Jefe de | En el | En la | Para todo el | Através de
plan de | brigada de | tercer UEB. equipamiento | métodos y
mantenimiento. | mantenimie | trimestre que procedimiento
nto. del afio interviene en | s que
2014. las se utilizan
actividades para
del establecer el
subproceso mantenimiento
de PRFV.
Contactar con | Jefe de | En el | En la | Para adquirir | Através de las
proveedores taller de | tercer UEB. medios  de | vias de
que suministren | equipos Yy | trimestre proteccion comunicacion
medios de | servicios. del afio mas establecidas
proteccién 2014. duraderos. en la UEB.
adecuados para
la actividad.
Definir un local | Jefe de | En el | En el | Para facilitar | Reorganizand
para el pafiol de | brigada de | tercer subpro | el control de | 0o las areas
herramientas PRFV trimestre ceso de | herramientas | dentro del
del subproceso del afno | PRFV. |y mejorar el | taller.
de PRFV. 2014. aprovechami
ento laboral.
Proponer en el | Jefe de | Cuando En la | Para facilitar | Realizando vy
plan de | taller. se realice | UEB. los trabajos | fundamentand
inversiones la la de la UEB. o la propuesta
adquisicion de propuesta de inversion.
un montacargas anual.
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Oportunidad de mejora: Deficiente control en el cuarto de mezclado.

Meta: Establecer método de control en el cuarto de mezclado.

Responsable: Jefe de taller.

Qué Quién Cuando | D6nde | Porqué Cémo

No existe un | Tecnbélogo de | En el | En el | Para saber si | Através de un

registro para | PRFV. segundo | cuarto | se puede | Método o

el control de trimestre | de usar 0 no | procedimiento

temperatura y del afio | mezcla | adecuadame | que

humedad 2014. do. nte la materia | establezca los

relativa diaria. prima. Parametros
para el uso de
la materia
prima.

Los Tecnélogo de | En el | En el | Para eliminar | Através de un

despachos de | PRFV. segundo | cuarto | gastos Modelo  que

materiales en trimestre | de innecesarios. | refleje los

el cuarto de del afio | mezcla valores reales

mezclado no 2014. do. del consumo

se  ejecutan de la materia

teniendo en prima.

cuenta los

materiales

defectados

por el

tecnologo.

Demoras en la | Jefe de | Inmediat | En el | Para eliminar | Realizando un

entrega de | brigada de | amente. | cuarto |las pérdidas | estudio

materiales del | PRFV. de de tiempo | ergonémico,

cuarto de mezcla | innecesarios. | en los puestos

mezclado. do. de trabajo.

Descontrol de | Jefe de taller. Inmediat | En el | Para eliminar | A través de un

las existencias amente. | cuarto | gastos procedimiento

de materiales de innecesarios. | de control.

en el cuarto mezcla

de mezclado. do.

140




Oportunidad de mejora: Condiciones inadecuadas de almacenamiento para los
productos de PRFV

Meta: Mejorar la infraestructura de almacenamiento de los productos de PRFV

Responsable: Jefe de taller.

Qué Quién Cuando | Donde | Porqué Coémo
Problemas en | Direccion. En el | Taller Para mantener | Através de

el segundo | Hanaba | o prolongar la | métodos y
almacenamien trimestre | nilla. vida de los | procedimiento
to de los del afio productos de|s que se
productos 2014. PRFV. utilizan  para
perecederos establecer el
por rotura de mantenimiento
la camara fria.

No se han | Jefe de taller. | En el | En el | Para evitar el | Reorganizand
identificado segundo | subpro | deterioro de | o las areas
areas para trimestre | ceso de | las dentro del
colocar la del afo | PRFV. | producciones | taller.
produccién 2014. terminadas.

terminada.

El techado del | Jefe de taller. | Inmediat | En el | Para Realizando vy
almaceén de amente. | subpro | almacenar fundamentand
PRFV no tiene ceso de | materia prima. | o la propuesta
condiciones PRFV. de inversion.
adecuadas de

acuerdo a sus

requisitos.

No se realiza | Jefe de taller | En el | En la | Para el pesaje | Realizando vy
el pesaje de | de equipos y | tercer UEB. de los tanques | fundamentand
los tanques | servicios. trimestre en el momento | o la propuesta
uno por uno, del afio de su arriboy | de inversion.
provocando 2014. controlar la

diferencias existencia real

entre el real de la materia

recibido y lo prima.

facturado.

No se cuenta | Jefe de taller. | En el | En el | Para disminuir | Realizando los
con cultura tercer subpro | el impacto | calculos

para destino trimestre | ceso de | ambiental. reales de los
final de del afio | PRFV. productos en
materia prima 2014. las ordenes de
fuera de trabajo.
parametro

(desechada).

No existe | Jefe de taller. | Inmediat | En la | Para conocer | Integrar al
informacién de amente. | UEB. la existencia | chequeo de
existencia de real de la | produccion
herramientas materia prima | diario del taller
en almacén. y el grupo de

herramientas.

logistica.
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Anexo N° 20: Resultado de las mediciones de subproceso de plastico reforzado
con fibra de vidrio con una frecuencia trimestral del afio 2014

Primer trimestre 2014

) Criterios de ) Resultado del
No. Indicador Férmula calculo y Frecuencia o
aceptacion criterio
1 indice de = Cumplido
E-TE=1L g1 60 P
ejecucion (IE) TP=12 Si IE > 90 Cumplido.
. Trimestral
Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=8 Cumplido
CF=—=88.8% .
las fechas de TT =9 SiCF>90 ) )
) Trimestral Cumplido
entrega (CF) Incumplido
SiCF <90
3 Conformidad TRC=9 Cumplido
CR=—=100% :
con los TT =9 Si CR> 90 ) ]
. - . Trimestral Cumplido
requisitos CR Incumplido
SiCR <90
4 Trabajos sin TTR=8 Cumplido
TSR=——=88.8% .
reproceso TSR TT =9 SiTSR > 90
. Trimestral Incumplido
Incumplido
0< TSR <90
Evaluacion total Eficaz
Promedio 92.3

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los
cuatro indicadores es cumplido con una puntuacién superior a 90 puntos, y sera evaluado de no eficaz si el criterio

de evaluacion No 3 resulta incumplido.

Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucion se comporta a un 91.6 % estando dado que de un total de 12
trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan
un total de 11 trabajos de forma continuada y uno sufre de paralizaciones estando las
causas de paralizacion de los mismos dadas por

Problemas imputables al cliente.

En esto influye La embarcacién Lancha Cienfuegos se retrasa su terminacion por no
contar con las ventanas de cristal pactadas por el cliente con la entidad MICALUN, la

que no ha dado respuesta de cuando realizara la entrega de este pedido.
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Cumplimiento de las fechas de entrega.

En el comportamiento de este indicador influye el motivo anterior planteado con la
lancha Cienfuegos perteneciente al poder popular.

Conformidad con los requisitos.

Este indicador no presenta deterioros pues se cumplen los requisitos pactados con el
cliente en todas las entregas de trabajos terminados.

Trabajos sin reproceso.

Este indicador muestra que en el trimestre existié un reproceso estando dado porque
el producto catalizador presentd problemas de humedad debido a que ya llevaba
tiempo almacenado y las condiciones del almacén no son las 6ptimas aun para que

este se almacene como lo indica su ficha técnica.

Segundo trimestre 2014

Criterios de Resultado del
No. Indicador Férmula calculo y Frecuencia o
aceptacion criterio
1 indice de = Cumplido
e 1E=TE=19 9049 mp ,
ejecucion (IE) TP=21 SilE > 90 Cumplido
. Trimestral
Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=16 Cumplido
=—=88.8% .
las fechas de TT =18 Si CF>90
. Trimestral Incumplido
entrega (CF) Incumplido
SiCF<90
3 Conformidad TRC=17 Cumplido
— - 0
con los - TT =18 94.4% Si CR> 90
o - . Trimestral Cumplido
requisitos CR Incumplido
SiCR<90
4 Trabajos sin TTR=17 Cumplido
TSR=——94.4% .
reproceso TSR TT =18 SiTSR >90
) Trimestral Cumplido
Incumplido
0< TSR <90
Evaluacion total No eficaz
Promedio 92.0
Nota: Segun los criterios de la alta direccién de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los
cuatro indicadores es cumplido con una puntuacion superior a 90 puntos, y sera evaluado de no eficaz si el criterio
de evaluacion No 3 resulta incumplido.

143



Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucidén se comporta a un 90.4% estando dado que de un total de 21
trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan
un total de 19 trabajos de forma continuada y el resto sufre de interrupciones estando
las causas de esta interrupcion dadas por:

Problemas imputables al cliente.

El cliente Geocuba Camagley que esta reparando la embarcacion LH — 35 no ha
realizado la entrega de la maquina para poder continuar con los trabajos de

reparacion.

Carencia de materiales.

Se paraliza la ejecucion de la embarcacion plastico 26 del cliente ESCASUR por estar
a la espera del arribo de materiales de PRFV para dar continuidad a los mismos.

Por este motivo también se paraliza los trabajos de la embarcaciéon plastico 41 del
cliente PESCAISLA.

Falta de fuerza de trabajo.

No se paraliza ningun trabajo por esta causa.

Falta de herramientas.

Cumplimiento de las fechas de entrega

En el trimestre de referencia se incumplen las fechas de entrega de las dos
embarcaciones de PRFV Plastico 26 y plastico 41 por los motivos del no arribo
entiempo del contenedor de materiales proveniente de la empresa.

Conformidad con los requisitos.

El comportamiento de este indicador refleja que se efectu6 queja de un cliente en cayo
Santa Maria debido a que el tanque desarenador del tercer médulo de la planta de
tratamiento de aguas residuales presento problemas de salideros en una de sus
conexiones en el momento de la prueba, este problema se le dio una solucion técnica

colocando mas refuerzos en la zona afectada.
Trabajos sin reprocesos.

e El reproceso que se indica es debido al punto anterior ya que constituyo un

reproceso, al que se le dio la solucién técnica requerida.
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Tercer trimestre 2014

) Criterios de ) Resultado del
0. Indicador Férmula calculo y Frecuencia o
aceptacion criterio
1 indice de = Cumplido
IE=1E=22 _ 9560 P
ejecucion (IE) TP=23 SiIE > 90
) Trimestral Cumplido
Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=19 Cumplido
=—=90.4% .
las fechas de TT =21 Si CF > 90
) Trimestral Cumplido
entrega (CF) Incumplido
SiCF<90
3 Conformidad TRC=20 Cumplido
con los R= TT=21 =95.2% Si CR>90
» - . Trimestral Cumplido
requisitos CR Incumplido
SiCR <90
4 Trabajos sin TTR=19 Cumplido
TSR=———90.4% .
reproceso TSR TT=21 SiTSR > 90 ) )
) Trimestral Cumplido
Incumplido
0< TSR <90
Evaluacion total Eficaz
Promedio 92.9

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los
cuatro indicadores es cumplido con una puntuacién superior a 90 puntos, y sera evaluado de no eficaz si el criterio

de evaluacion No 3 resulta incumplido.

Analisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucién se comporta a un 95.6% estando dado que de un total de 23
trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan
un total de 22 trabajos de forma continuada y uno de ellos se paraliza por problemas
imputables al cliente. Este trabajo es la reparacion de la lancha de los practicos del
puerto de trinidad que no han suministrado los componentes requeridos para el
montaje del nuevo sistema de gobierno, lo cual retrasa la continuidad de los trabajos

de reparacion de esta embarcacion.

Cumplimiento de las fechas de entrega.
En el trimestre de referencia se incumple con la entrega en tiempo de la embarcacién

CITMA perteneciente a la entidad del mismo nombre en Villa Clara y con la reparacién
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de una Chernera de Pescavilla por roturas del compresor de aire del taller, todo lo
cual se comunico a cada cliente.

Conformidad con los requisitos.

Se incumple con el requisito del esquema de pintado de la obra viva de la
embarcacion por no tener el cliente el diluente Tinnher 80808 para colocar el esquema
de pintado epoxico aplicandose solo la capa de antifouling a esta embarcacion.
Violandose de esta forma lo indicado para la conservacion de superficies, este trabajo

se realiza de esta forma teniendo la aprobacion del cliente.

Trabajos sin reprocesos.

En el trimestre analizado se realiza el reproceso de dos trabajos estando dado por la
operacion de lijado que no se realizé correctamente por los operarios cuando se
investigan las causas de esto se pudo comprobar que las maquinas lijadoras
presentaban dificultades en el momento de su puesta en marcha provocando que al
comenzar el lijado se produjeran socavaduras no deseadas en el casco de las

embarcaciones.

Cuarto trimestre 2014

) ) i Criterios  de ) Resultado del
o. Indicador Férmula célculo » Frecuencia o
aceptacion criterio
1 indice de = Cumplido
E:TE 17:94.4% p
ejecucion (IE) TP=18 SilE > 90 Incumplido
. Trimestral
Incumplido
SilE <90
2 Cumplimiento de TCF=15 Cumplido
=—=937% .
las fechas de TT =16 SiCF>90
. Trimestral Incumplido
entrega (CF) Incumplido
SiCF <90
3 Conformidad TRC=16 Cumplido
=———=100% .
con los TT=16 Si CR>90 ) )
= - ) Trimestral Incumplido
requisitos CR Incumplido
SiCR<90
4 Trabajos sin TTR=15 Cumplido
TSR=———93.7% i
reproceso TSR TT=16 SiTSR >90
) Trimestral Cumplido
Incumplido
0< TSR <90
Evaluacion total No eficaz
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Promedio 95.4

Nota: Segun los criterios de la alta direccion de la UEB el subproceso se considera eficaz si el promedio de los
cuatro indicadores es cumplido con una puntuacién superior a 90 puntos, y sera evaluado de no eficaz si el criterio

de evaluacion No 3 resulta incumplido.

Andlisis del comportamiento de los indicadores.

El indice de ejecucién se comporta a un 94.4 % estando dado que de un total del8
trabajos puestos en proceso para realizacion de lo pactado con el cliente se ejecutan
un total de 17 trabajos de forma continuada y el resto sufre de paralizaciones estando

las causas de paralizacion de los mismos dadas por:

Problemas imputables al cliente.

En esto influye La embarcacién Sondero Il del cliente Escasur se retrasa su
terminacion por no contar con la linea de ejes lo que dificulta la continuidad de los
trabajos del subproceso de PRFV al no dar continuidad para la colocacion de las cajas
de baterias y otras conexiones de este material relacionadas con el sistema de
combustible aqui en la empresa la que tuvo que ser trasladada desde el Mariel hasta
aqui.

Cumplimiento de las fechas de entrega.

En el trimestre de referencia se incumple con las fechas de entrega del trabajo
Catamaran Flipper del cliente Marina Marlin por no contar con los discos de lija con la
granulometria requerida para la ejecucién del lijado de la caseta y cubierta superior.

Conformidad con los requisitos.

El comportamiento de este indicador a pesar de lo expuesto anteriormente al final del
trabajo el cliente muestra su conformidad con los requisitos solicitados.

Trabajos sin reprocesos

En el periodo analizado solo existi6 el reproceso de los tanques de alevines que
presentaron salidero por la toma de la valvula y se le dio solucién técnica para esta

situacion.
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Anexo N° 21

Requisitos generales para la homologacion del servicio de construccion y reparacion
con plastico reforzado con fibra de vidrio (PRFV).

1.
2.

Tener una organizacion y direccion que garantice competencia

Tener identificado y documentado los procesos y su interrelacion, asi como sus
entradas, salidas y puntos de control.

El personal técnico y relacionado con la calidad del servicio debe ser competente
con base en educacion, formacién, habilidades y experiencias apropiadas.

Tener registro o reportes de la informacién referida a todos los procesos. Los
registros establecidos deben evidenciar que las operaciones realizadas han
superado o no las inspecciones de acuerdo con los requisitos de aceptacién
definidos.

Poseer archivos protegidos y restringidos con la documentacién de los trabajos
realizados, especificaciones y otros que sean de dificil acceso al personal que
realiza el servicio.

Requisitos de la documentacion

Los documentos siguientes deben ser presentados al Registro Cubano de Buques
(RCB) para su revision:

1.

Pown

© N O

Estructura organizacional y responsabilidades.

Sistema de gestion de calidad vigente.

Experiencia de la organizacion en el servicio especifico.

Listado de obreros calificados, técnicos o inspectores (segun corresponda),
relacionados con la calidad del servicio.

Descripcion del equipamiento involucrado en el servicio.

Una guia o instruccion operacional de cada equipo.

Evidencia de la evaluacion de los proveedores y lista de proveedores aprobados.
Procedimiento, instrucciones, croquis, carta tecnoldgica, especificaciones técnicas
u otros de las siguientes etapas del servicio.

Requisitos del personal.

N

Certificado de estudios cursados, segun las funciones que desempefia.
Certificado de cursos, titulos u otros, relacionados con la tecnologia de PRFV.
Perfil de competencia o caracterizacion de cada punto de trabajo definido por la
entidad para todo el personal que interviene en el proceso productivo.
Desempefio laboral adecuado o superior al establecido en el perfil de
competencia o caracterizacion del puesto de trabajo que ocupa.

Los operarios, técnicos y dirigentes deben poseer:

1.
2.

Como minimo dos afios de experiencia en la actividad.
Haber recibido capacitacion sobre el proceso productivo en los Gltimos cinco afios.
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3. Los operarios, técnicos y dirigentes deben poseer conocimientos en interpretacion
de la documentacion técnica, elaboracion de tecnologia disefio y construccion de
moldes y plantillas, preparacion de diferentes mezclas segun los materiales y
condiciones, control del proceso, entre otros.

4. Tener identificadas las necesidades de aprendizaje y entrenamiento.

Requisitos para los materiales.

1. Deben estar documentados los requisitos técnicos de todos los materiales y
materias primas que intervienen en el proceso productivo y de apoyo.

Requisitos del equipamiento y medios auxiliares.

1. La entidad debera poseer un buen estado técnico de todos los equipos y medios
auxiliares que intervienen en el proceso productivo.

2. Laentidad deberéa poseer los medios de medicion que intervienen en el proceso
productivo, los cuales deben estar verificados y/o calibrados por una entidad
autorizada o acreditada segun plan de verificacion y calibracion.

3. Debe existir procedimiento y registros para los trabajos de mantenimiento que se
ejecutan.

Requisitos de las instalaciones.

1. La entidad debe tener establecidos procedimientos y registros que aseguren el
mantenimiento o reparacion de toda la instalacion relacionada con el servicio.

2. Las instalaciones donde se realiza el proceso productivo deberan tener una
temperatura en el rango de 16 — 32 grados Celsiun y una humedad relativa igual o
inferior al 70 %, si la humedad fuera superior debe verificarse las recomendaciones
del fabricante de la resina.

3. Deben existir registros diarios de la temperatura y la humedad relativa, verificar el
estado técnico y la calibracion de los medios de medicién utilizados.

4. El area donde se dispondra el equipamiento de los medios auxiliares debera
cumplir con los siguientes requisitos.

» Tendra areas diferenciadas para:

¢ Mezclado.
e Corte de fibra de vidrio.
e Fabricacion o reparacion.
e Almacenamiento de materias primas y materiales.
¢ Almacenamiento de moldes.
e Pariol de herramientas y medios auxiliares.
¢ Fabricacién de moldes.
» Estaran sefialadas con relacién a los niveles de voltaje, ademas de indicarse
donde existe peligrosidad y los niveles de acceso.
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Estaran en buen estado los techos, pisos, instalaciones eléctricas y sistemas de
aire comprimido y ventilacion, paredes y pintura.

Tendran los medios necesarios y actualizados de proteccién contra incendio en
todas las areas relacionadas con el servicio (talleres, almacenes, oficinas y cuarto
de operaciones del proceso productivo), asi como certificado por las autoridades
competentes (APCI).

Poseeran areas clasificadas e identificadas para la ubicacion de las piezas en cada
una de las etapas del servicio. Las areas deben estar como minimo marcadas en
el piso.

Las instalaciones dedicadas al almacenamiento deberan constar con los medios
necesarios para izar, trasladar, medir, trasegar productos y otros. Todo en buen
estado técnico y debidamente certificados.

Las instalaciones dedicadas al almacenamiento deberan cumplir las medidas de
seguridad establecidas de proteccion fisica. Se debe comprobar su complimiento y
el registro de las desviaciones.

Las instalaciones dedicadas al almacenamiento deberan cumplir las medidas las
medidas establecidas por el sistema de seguridad y salud del trabajo. Se debe
comprobar su cumplimiento y el registro de las desviaciones.
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Anexo N° 23: Validacion de la encuesta y resultados del afio 2014.
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Resultados de la encuesta a clientes (Primer trimestre 2014).

Variables

Calidad del producto o servicio

Complimiento del plazo de entrega

Precio del producto servicio

Personal competente

Buen trato al cliente 5 5/ 4, 5| 4, 5| 4/, 3| 5/ 3| 4 5| 5| 5

Transparencia en relaciones

Plazo de garantia

Resultados de la encuesta a clientes (Segundo trimestre 2014).

Variables

Calidad del producto o servicio

Complimiento del plazo de entrega

Precio del producto servicio

Personal competente

Buen trato al cliente

Presteza para satisfacer sus deseos

Transparencia en relaciones

Estética del producto

Plazo de garantia
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Resultados de la encuesta a clientes (Tercer trimestre 2014).

Calidad del producto o servicio

Precio del producto servicio

Buen trato al cliente

Transparencia en relaciones

Plazo de garantia

Resultados de la encuesta a clientes (Cuarto trimestre 2014).

Calidad del producto o servicio

Precio del producto servicio

Buen trato al cliente

Transparencia en relaciones

Plazo de garantia
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Anexo N° 24: Oportunidad de mejora segunda vuelta

Oportunidad de mejora: Frecuentes quejas de los clientes.

Meta: Mejorar el indice de satisfaccién del cliente.

Responsable: Grupo de producciény Comercial.

Qué Quién Cuando Dénde Porqué Coémo
Ampliar las | Jefe de | En el | En el | Para evitar la | Identificando el
areas para la | taller. segundo | taller de | pérdida o | area.
recepciéon de la trimestre | la UEB. deterioro de
propiedad del del afio las piezas y
cliente. 2014. partes  que

son

propiedad del

cliente
Mejorar el Grupo de | En el | En el | Para lograr | Mediante
clima laboral capital tercer taller de | una  mayor | capacitaciones.
en el astillero Humano trimestre | la UEB. motivacion
mediante del afio en los
capacitaciones. 2014. trabajadores.
Establecer los | Tecnélogo | En el | En el | Para evitar | Estableciendo
puntos de de PRFV. tercer taller de | que se | un registré y
control en el trimestre | la UEB. terminen llevando a
proceso del afio piezas cabo las

2014. defectuosas | inspecciones

Continuar  la | Jefe de | En el | En su | Para evitar el | Contactando
busqueda taller  de | segundo | local de | rapido con los
proveedores equipos vy | trimestre | trabajo. deterioro de | proveedores y
que servicio. del afio las haciendo
suministren 2014. herramientas. | evaluaciones
herramientas de estos.
acordes al
proceso de
PRFV.
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Oportunidad de mejora: Insuficientes medios de trabajo.

Meta: Mejorar la gestion de compras de medios de trabajo.

Responsable: Jefe de taller de equipos y servicio.

Que Quién Cuando Ddonde | Porguée Como
Contactar con Jefe de | En el | En la| Para adquirir | A travées de las
proveedores que | taller de | tercer UEB. medios de | vias de
suministren equipos v | timestre proteccian comunicacion
medios de servicios. del afio mas establecidas
proteccion 2014, duraderos. en la UEB.
adecuados para
la actividad.
Definir un local Jefe de | En el | En el| Para facilitar | Reorganizand
para el pafiol de brigada de | tercer subproc | el control de | o las areas
herramientas del FRFV trimestre eso de | herramientas | dentro del
subproceso de del afio | PRFV. | v mejorar el | taller.
PRFV. 2014, aprovechami

ento laboral.
Froponer en el| Jefe de | Cuando se | En  la| Para facilitar | Realizando vy
plan de | taller. realice la| UEB. los  trabajos | fundamentand
inversiones la propuesta de la UEB. o la propuesta
adquisicion de un anual. de inversion.
montacargas
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