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RESUMEN

El propésito de este estudio es analizar las causas que originan los paros de produccion
ocasionados por diversas probleméticas. Con la finalidad de desarrollar un proyecto que
permitiera documentar una propuesta con base cientifica se llevé a cabo un proceso de
consultoria para esta planta. Este proyecto se desarroll6 mediante el trabajo colaborativo
integrando al experto en el proceso de analisis y al Cuerpo Académico de Gestion Académico-
Administrativa de Instituciones de Educacidon Superior en su vinculacién con el entorno,
analizé las diferentes directrices del proceso, realizé la investigacion pertinente y disefié
estrategias que hicieron posible los procesos de mejora. Se identific6 el origen de estos
paros, con la finalidad de solucionarlas e implementar acciones que eviten el riesgo de que
se acumulen en el siguiente periodo mensual. Para la realizacion de este proyecto, se
utilizaron diversos métodos cientificos tales como, el analisis y sintesis, hipotético-deductivo,
histérico-l6gico y una encuesta, con la sensibilizacion de la importancia de este, y medicion
de los resultados obtenidos a fin de mejorar los indicadores, siendo la capacitacion un
proceso decisivo para obtener resultados de éxito.
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ABSTRACT.

The purpose of this study is to analyze the causes of production stoppages caused by various
problems. In order to develop a project to document a scientifically-based proposal, a
consultancy process was carried out for this plant. This project was developed through
collaborative work integrating the expert in the analysis process and the Academic Body of
Academic-Administrative Management of Higher Education Institutions in their relationship
with the environment, analyzed the different guidelines of the process, carried out the
pertinent research and designed strategies that made the improvement processes possible.
The origin of these stoppages was identified, in order to solve them and implement actions
that avoid the risk that they accumulate in the next monthly period. To carry out this project,
various scientific methods were used such as analysis and synthesis, hypothetical-deductive,
historical-logical and a survey, with the awareness of the importance of this, and
measurement of the results obtained in order to improve indicators, with training being a
decisive process for obtaining successful results.

Keywords: Training, continuous improvement, management model.

INTRODUCCION

En la organizacién actual es de suma importancia optimizar la implementacién de los procesos que
se implementan cotidianamente y es debido a esto que se busca que cada uno de los involucrados
en los mismos los desarrollen de una manera consciente, logrando que paulatinamente se vayan
perfeccionando a través de acciones de mejora continua. Esto es una labor importante ya que se
requiere instruir a los duefios de cada proceso en el conocimiento profundo del mismo a fin de ampliar
el alcance de sus funciones, logrando la correcta implementacién y promover el desarrollo de
ejercicios de analisis, que posibiliten la evolucion de sus procesos y elevar la satisfaccion de sus
clientes.

Por esta razén la empresa considera que para cumplir con estos requerimientos la calidad es un
factor clave. Debido a que la calidad es un término subjetivo para el que cada persona o sector tiene
su propia definicién. En un sentido técnico la calidad puede tener dos significados: 1) son las
caracteristicas de un producto o de un servicio que influyen en su capacidad de satisfacer
necesidades implicitas o especificas; 2) Es un producto o un servicio libre de deficiencias. Por su
parte, la norma 1SO-9001:2015 define la calidad como “el grado en el que en conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”, la calidad la define el cliente, ya que es el juicio
que éste tiene sobre un producto o servicio que por lo general es la aprobacién o rechazo (Gutiérrez,
2010, p. 19).

La mejora de la calidad es una necesidad plenamente vigente ya que, como nunca, se requiere hacer
las cosas mejor, mas rapido y mas baratas. Los tres elementos basicos de un sistema de calidad:
Proceso de disefio y redisefio, para generar nuevos productos y procesos que respondan a nuevas
necesidades de los clientes e incorporen nuevos paradigmas. Monitoreo y control de procesos, para
identificar las causas raiz del deterioro del desempefio de los procesos y alcanzar asi los niveles
normales. Mejora de procesos, para llevar estos a nuevos niveles de desempefio. En el contexto de
estudio se analiza la empresa que se dedica a promover acciones que contribuyan a la mejora de la
calidad, esto con la finalidad de perfeccionar sus productos y lograr la satisfaccion del cliente.
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MARCO TEORICO

Se define calidad como “la totalidad de los rasgos y caracteristicas de un producto o servicio que se
sustentan en su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implicitas” y la bastante
similar planteada en la norma internacional ISO 9001 que indica que calidad es “la totalidad de las
caracteristicas de una entidad que le confiere una aptitud para satisfacer las necesidades
establecidas e implicitas” (Carro, 2009, p. 1). Al mismo tiempo, la resolucion de problemas juega un
rol muy importante en la mejora de la calidad. Desde los afios 60s, los trabajadores, operarios e
ingenieros de la industria japonesa han utilizado simples métodos que se conocen como las siete
herramientas de la calidad que son: Histogramas, diagramas Pareto, diagramas de causa-efecto,
hojas de verificacion, estratificacion, graficas de dispersion y graficos de control (Carro, 2009, p. 24).

Ademas, es importante definir los valores por los diferentes grupos que integran la organizacion,
observar como se interrelacionan entre si y con su entorno, con esto se define la identidad
organizacional, tal y como lo sefiala Duque et al. (2015) al citar a (Hatch & Schultz, 1997) en términos
generales, la definen como lo que los miembros perciben, sienten y piensan acerca de sus
organizaciones. Se asume que es una opinién colectiva, cominmente compartida de las
caracteristicas y los valores distintivos de la organizacion.

No obstante, el analisis de riesgos es una etapa fundamental en la evaluacion econdmica y
financiera. Se trata de un enfoque riguroso y documentado en todos los niveles de desarrollo de los
eventos analizados, lo que requiere informacion de todas las &reas de interés, internas y externas
(San José-Marti, 2016, p. 27).

JUSTIFICACION

Segun Garcia et al. (2019) dice que una mejora de un sistema de fabricacion unida a una cultura
consiste en buscar obsesivamente la forma de aplicar mejoras a nivel de puestos de trabajo y linea
de produccion, todo ello en contacto directo con los problemas y contando con la colaboracion,
involucramiento y comunicacion plena entre direccién, mandos y trabajadores.

Una forma de poner en practica mejoras en los puestos de trabajo y en la produccion, se llevo a cabo
una asesoria en una corporacion lider de tecnologias y servicios para el sector autotransporte.
Cuenta con tres unidades de negocio: Planta, Refacciones y Financiera, asi como una red de 19
distribuidores con més 86 puntos de venta a lo largo de la Republica Mexicana. Su planta en México
es la de mayor produccion en todo el mundo, fabricando en promedio 50 mil unidades al afio,
cumpliendo con todos los requerimientos que pide le cliente.

Para la elaboracién de esta investigacion se comenzd con el analisis y sintesis, en la divisién de las
partes de una problematica, para darse cuenta de los elementos importantes que estan establecidos
y la conexién que puede haber entre ellos Hernandez et al. (2014, p.588).

METODOLOGIA

Se hizo un analisis documental para conocer la misién tanto de la empresa como del departamento
donde se realiza la investigacion y un histérico-logico de las definiciones mas importantes para una
mayor comprension. Aunado a esto la realizacion de una encuesta aplicada virtualmente, a través
de la pagina E-encuesta debido a que te permite crear preguntas de una manera sencilla. También,
la creacion de preguntas de eleccidon Unica, mdultiple, abiertas y a escalas. Ademas, de darte los
resultados de la encuesta en graficas, todo esto de forma gratuita.
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Posteriormente, se examind con el método hipotético-deductivo, observando a través de los datos la
problematica, para asi elaborar una hipotesis de acuerdo con lo queremos lograr Hernandez, et al.
(2014, p.268).

Con el propésito de descubrir la opinién, las areas de mejora en el proceso, la comodidad del
personal al usarlo y de obtener datos estadisticos, el cual nos va a permitir distinguir los calculos
necesarios para el andlisis de la informacion. De la misma manera, conocer que alcance de la
investigacion se basa en un estudio descriptivo, buscando caracteristicas y rasgos para analizar un
fenémeno, definicién de las variables dependientes e independientes. Finalmente, se realiz6 sin
manipular las variables, examinando los fenémenos en su entorno natural.

Identificacion del problema

En particular en el area donde se desarroll6 esta asesoria, tuvo como mision proporcionar ayuda a
las lineas de produccién en temas relacionados con problemas de ingenieria mediante contenciones
inmediatas para evitar los paros en linea. Estos paros son ocasionados por diversas problematicas
las cuales es importante identificar el origen de estas, con la finalidad de solucionarlas e implementar
acciones que eviten el riesgo de que esta situacion vuelva a ocurrir.

Para mantener la calidad, asi como incrementar el indice de casos resueltos al mes en el
departamento de ingenieria debido a que no se estan cerrando en su totalidad los problemas abiertos
al mes (Figura 1), haciendo que los faltantes pasen al siguiente mes, ocasionando que se acumulen
y no poder cumplir con el mes en curso, todo esto afecta directamente al producto y a los
requerimientos del cliente, y si estos mismos no se cumplen en tiempo como en calidad, afecta
directamente al cliente interno asi como al externo.

Analisis y discusion

Con base en la investigacion realizada se identificé que el implementar este tipo de modelos en las
compafiias independientemente el departamento o &area de trabajo, puede favorecer para la
implementacién sistémica, esto puede ayudar al dominio del proceso, lograr la efectividad y eficiencia
de este, con base en el analisis realizado. Debido a que, muchos problemas estaban quedando sin
resolver en el mes que se presentd. Ademas, de una demora en la solucion de cualquier
problematica, debido al tiempo que se le dedica a investigar la causa raiz del problema, falta de
informacion, rechazos en la propuestas y demora al momento de volver a enviar a aprobacion.

Con base en la problemética identificada se realizaron métricas empresariales para observar la
administracion y desarrollo de una empresa hacia ciertas metas a corto y largo plazo. Con frecuencia
se requiere la participacion de las partes interesadas con respecto a cudles métricas son importantes
para ellos. Es fundamental cumplir esos objetivos ya que de eso depende el progreso que se pueda
tener en cualquier empresa. El incumplimiento de las métricas afecta a cada miembro del equipo y
al departamento en conjunto. En la Figura 1 se muestra el nUmero de problemas abiertos, problemas
cerrados y problemas que quedan pendientes del mes en curso (en promedio el 8.92% de los
problemas que se generan en el mes quedan sin cerrarse) y de meses anteriores (en promedio el
21.44%).

En la parte superior de la Figura 1 se muestra el porcentaje de soluciones que no se cerraron para
lograr cerrar en su totalidad los problemas abiertos. Posteriormente, en la parte inferior se muestra
el porcentaje de soluciones que vienen cargando de meses anteriores, todo esto porque no se estan
cerrando en su totalidad los problemas abiertos al mes, por consiguiente, que los faltantes pasen al
siguiente mes haciendo que se acumulen y no poder cumplir con el mes en curso.
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Figura 1. Rendimiento de Problemas. Fuente: Elaboracién Propia
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En la Figura 1 se sefialan los problemas abiertos y cerrados durante el mes describiendo cado uno:

e Abiertos: Numero de nuevos problemas creadas durante el mes
e Cerrados: Numero de problemas cerrados durante el mes
e Total Abiertos: Namero de problemas abiertos o activos al final del mes

Hipotesis

Con un modelo de gestion de la cultura de mejora continua, mediante procesos de asesoria y
capacitacién, se disminuiran las fallas en el proceso y se cerraran los problemas abiertos por falta
de solucion.

Objetivo general

El objetivo de esta investigacién es proponer un modelo de gestién, para lograr solucionar los
diversos problemas que ocurren en la linea de produccion.

Objetivos especificos

Para lograr este objetivo, se realizé el marco tedrico relacionado con el problema, el disefio del
diagrama de flujo para conocer la percepcion del proceso, el disefio del modelo de gestion y
proponerlo como una alternativa de solucion.

Con base en el analisis de los datos, se identifican algunas variables importantes involucradas en el
proceso para solucionar una problematica presentada en la linea de produccion. En primera instancia
de identifica la variable independiente que es la falta de capacitacion al personal, con su definicion
conceptual y operacional. Del mismo modo, para la variable dependiente que son las fallas en el
proceso.
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Variable independiente: Personal capacitado.

Definicidon conceptual: Se define como el proceso humano-social a través del cual se incorpora al
ser humano los valores y conocimientos de una sociedad dada (Siliceo, 2004, p. 15).

Definicidon operacional: Personal competente que implemente correctamente su proceso, estar
capacitando y reforzando temas constantemente al personal, asi como crear juntas de
retroalimentacién para conocer las areas de oportunidad de cada empleado, con aplicacién sistémica
de una encuesta al personal del departamento en relacién con el proceso, buscando promover la
solucién del problema.

Variable dependiente: Fallas en el proceso.

Definicidon conceptual: Cualquier operacion o serie de operaciones que provoca un cambio fisico o
guimico en un material o mezcla de materiales (Eraso, 2008, p. 9).

En la Figura 2 se muestra el diagrama de flujo del proceso para resolver una problemética de la
empresa motivo de este estudio, empieza por el reporte de un problema que ocurre en la linea de
produccion, este mismo puede ser reportado por cualquier persona de los diferentes departamentos
e inclusive por el operario. Posteriormente, se le da un nimero de identificacién (ID) al problema y
se evalla cual es el departamento al que pertenece, ya sea por falta de material, herramientas, mal
acomodo de un componente, hojas de instalaciéon desactualizadas, etc.

Después, si el problema no pertenece al departamento de ingenieria se asigna al departamento
competente y a la persona encargada de ese sistemay llevan a cabo la toma de acciones necesarias.
Sin embargo, si ya esta asignado al departamento de ingenieria, el coordinador asigna ese problema
ala persona que vea mas competente para dar la mejor solucién y que lleve a cabo una investigacion
para conocer el motivo que lo origino, como solucionarlo y que no vuelva a ocurrir. Luego, el
empleado genera un reporte donde va a poner la causa raiz del problema, y la solucién de este, para
si, adjuntarlo con el numero de ID del problema.

Posteriormente se envia el reporte al flujo de aprobaciones, empezando por alguien interno del
departamento, para asi continuar con el coordinador, después un integrante de este, dedicado a
revisar los reportes y finalmente la aprobacion de su Manager. Si en el transcurso de las
aprobaciones hay algun rechazo independientemente de donde se haya presentado, el flujo vuelve
a empezar desde la aprobaciéon interna y el ingeniero debe de hacer las correcciones
correspondientes. Finalmente, una vez aprobados los cambios queda solucionado el problema.
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2. Aprobacion del coordinador
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—>| Cambios Aprobados }4—

Figura 2. Diagrama de flujo para resolver una problemética. Fuente
Elaboracion Propia

Modelo de gestidn orientado a la mejora continua en el proceso y capacitacion.

Segun Vifas et al. (2019) la gestidn es el proceso de alcanzar metas de la organizacion a través de
trabajar con la participacion de las personas y otros recursos de la organizacion.

Debido a que la gestion trabaja con la participacion de las personas se disefié este modelo (Figura
3) con la finalidad de mejorar la operatividad del personal y obtener mejores resultados en cuanto a
problemas solucionados, todo de acuerdo con lo que se tiene planteado en el proceso. A
continuacion, se presenta el modelo orientado a la mejora continua en el proceso y capacitacion:

Proceso

Modelo de

excelencia
en la gestion

Personal

Cliente

Figura 3. Modelo de Gestion. Elaboracion Propia
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Se inicia con la etapa de Escuchar primordialmente al personal del departamento de ingenieria,
conocer cuales son los conocimientos que dominan y cuales ocupan reforzar, de igual forma
entender sus criterios de investigacion para encontrar la causa raiz de un problema, comprender
como identifica las diversas situaciones y gestiona las posibles soluciones que ocurren en el proceso.

En la segunda etapa se dio Asesoria en las areas de oportunidad que tengan en comun el personal.
Posteriormente, recibir el soporte de su jefe directo para conocer puntualmente cual es la razén del
area de oportunidad y orientar para convertirlo en una fortaleza. De esta manera, pasar a la etapa
de Evaluar los resultados obtenidos de la asesoria y Retroalimentar en detalles mas especificos que
haya tenido cada uno del departamento.

Con la finalidad de cumplir con los requerimientos que pide el cliente tanto quejas o dudas que haya
hecho sobre el producto, para finalmente, llegar a la etapa de Mejorar, donde el personal es mas
apto para cumplir sus actividades en tiempo y forma. Todo esto de una manera ciclica para estar en
constante mejora en las areas de oportunidad que se vayan presentando.

RESULTADOS

Tal y como se mostro en la Figura 1 podemos sefialar que mientras en el mes de junio teniamos un
rezago de 44% de problemas abiertos se logré reducir el porcentaje quedando los problemas abiertos
o activos al final del mes Octubre en un 11%, demostrando asi que la capacitacion y el Modelo de
Excelencia en la Gestion disefiado para la empresa asesorada cumplié con el objetivo planteado en
el estudio logrando resultados satisfactorios.

Y como resultado de la encuesta en la pagina E-encuesta tenemos que el 85% de los empleados
menciona que la razén por la que se demoran en solucionar un problema es por investigar la causa
raiz. El 65% de los rechazos de un reporte originado por un error que se genera debido a la causa
raiz identificada. El 5% tarda alrededor de 14 dias en reenviar el reporte después de ser rechazado.

En relacion con la dimensién orientada al proceso también se identificé que los encuestados refieren
que una cuarta parte cierra solo alrededor de 8 problemas al mes, el tiempo promedio en que se
tardan en solucionar un problema es de 4 a 7 dias. Ademas, los empleados calificando en una escala
del 1 al 10, el proceso de aprobacion de los reportes nos da como promedio 8.52. Sin embargo, solo
el 24% mejoraria algo en proceso y la propuesta mas recurrente con un 50% es mayor fluidez en las
aprobaciones de los reportes. Por eso, se propone la creacion de un modelo de gestion orientado a
la mejora continua en el proceso y asesoria, para tener la personal lo mas preparado posible ante
cualquier situacién y la gestion de la solucion.

CONCLUSIONES

En este ejercicio de asesoria la participacion del personal de la empresa fue decisiva para que la
propuesta de mejora rindiera resultados, la metodologia empleada se conjuga con el analisis
documental, el andlisis y sintesis, con el apoyo de las herramientas que propone el Modelo de
Excelencia en la Gestién y la capacitacion en operacion de procesos, la retroalimentacion y
propuestas de soluciones se demostraron con indicadores favorables, es posible que con esta
experiencia de innovacion se contribuye a la formacion de los ingenieros.

E% MG MND

Multidisciplinas de la Ingenieria EISSN: 2395-843X. Ao IX. No. 13. Mayo, 2021
http://www.multidisciplinasdelaingenieria.com FIME - UANL



http://www.multidisciplinasdelaingenieria.com/
http://www.multidisciplinasdelaingenieria.com/

Multidisciplinas de la Ingenieria EISSN: 2395-843X. Ao IX. No. 13. Mayo, 2021
http://www.multidisciplinasdelaingenieria.com FIME - UANL

UN MODELO DE GESTION: EXPERIENCIA DE INNOVACION EN LA FORMACION
DE INGENIEROS

RECOMENDACIONES

Debido a la contingencia y por el tiempo establecido, no fue posible realizar las siguientes propuestas
pero que en un futuro pudieran solucionar de igual manera la problematica. La primera es aumentar
el nimero de checadores internamente para los reportes de solucion, y asi tener mayor flujo en el
proceso de aprobaciones. Como también, tener parte del personal exclusivamente para realizar
contenciones de problemas que ocurran en la linea de produccion y la otra parte esté de tiempo
completo resolviendo problemas en el sistema para que no vuelvan a suceder. Por Ultimo, contratar
una o dos personas en el departamento para que haya un mayor nimero de problemas cerrados.
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