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Resumen Gerencial

El siguiente trabajo fue realizado en la empresa refrigeracion Omega la
cual es una empresa dedicada a la fabricacion de equipos de congelacion y
refrigeracion, la empresa esta localizada en Piedades de Santa Ana y fue
fundada en 1993.

El estudio realizado tiene como eje principal el andlisis del sistema de
gestion de calidad y sus puntos asociados a dicho tema. El principal sintoma de
disconformidad que presenta la empresa es el continuo reclamo de los clientes
acerca de los equipos de refrigeracion y congelacion fabricados por la compaiiia.

Se realizo por medio de recoleccién y analisis de datos las principales
fallas de los equipos elaborados por la empresa, arrogando serias interrogantes
alrededor de las fallas involucradas.

Una vez identificados las principales causas de los defectos se determino
acciones a corto y largo plazo, las cuales comprendieron una accion
contenedora del problema y un sistema para la eliminacibn permanente de
dichas causas.

Aunque el principal enfoque de la investigacion es la calidad se debieron
de tocar puntos importantes tales como cliente, liderazgo, participacion del
personal, procesos, sistema para la gestion, mejora continua y cadena de
suministros. Para lograr una solucién integrada y funcional a las necesidades
modernas de manufactura.

Se analiz6 cada punto y se logré proponer una mejora para cada aspecto
en especifico. Se encontrd fallas relacionas con entrenamiento en la parte
técnica, liderazgo y motivacion del empleado, ademas se propuso de un flujo de
actividades las cuales representaria un ahorro significativo anual para la
compafia; conjuntamente se le proporciono a la empresa de indicadores los
cuales serviran para evaluar el desempefio de la compafia y ayudar en la toma
de dicciones. También se logro brindar a la empresa de sistemas de

estandarizacion y metrologia para el buen funcionamiento de los procesos



conjuntamente se aplicdO un orden logico y ordenado a los departamentos de
soporte de produccién para el mejor desenvolvimiento integrado de la empresa.

El sistema propuesto tiene como objetivo la reduccion de fallos a un 2%
de las unidades producidas y recibidas por el cliente. Ademas por medio del
estudio se logro encontrar ahorros significativos alrededor de las diferentes
areas (pagina 84).

Después de superar todas estas soluciones e implementar dichas
observaciones la empresa podra nivelar la calidad de los equipos con respecto a

la competencia y asi lograr recuperar el terreno perdido.
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1.0 Generalidades de la Empresa

Antecedentes Historicos de la Organizacion

Refrigeracion Omega nace en Piedades de Santa Ana, cuando los empresarios
Vicente y Humberto Alpizar deciden conformar una empresa dedicada a la
fabricacion de equipos de refrigeracidon. Inicialmente se trabajé con tres
operarios capacitados en esta area, quienes junto con los duefios se encargaron
de la planeacion, disefio y produccion de los equipos. En 1993 amplian la gama
de equipos fabricados, al incorporar dos lineas de productos nuevos: Equipos
para coccion y muebles en acero inoxidable. Los mismos cuentan con gran
aceptacion en el mercado nacional, ademas de complementar la oferta de

articulos relacionados con la industria alimentaria.

Para 1998, los duefios de la compafiia deciden crear un establecimiento
comercial donde pueden vender sus productos de manera directa, brindando
asesoria técnica especializada a los clientes. Asi nace Omega Internacional,
Bienes y Servicios S.A., que es una empresa dedicada, principalmente, a la
distribucion de los equipos marca OMEGA. También comercializa lineas de
productos importados, tanto equipo terminado como partes de los mismos, y
cuentan con un amplio stock de repuestos para las areas de refrigeracion y de

coccion.

Actualmente, Refrigeracion Omega S.A. es una empresa lider en el mercado
costarricense, en la produccion de equipos de refrigeracion y para coccion,
resultado de los afios de experiencia en este ambito y la constante innovacion,
gue les permite ir ajustdndose a las exigencias de los clientes. Para esto cuenta
con un personal altamente calificado y la maquinaria necesaria, para transformar

las ideas en equipos
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1.1 Mision y vision de la empresa

1.1.1 Mision

Ser la empresa que satisface las necesidades de nuestros clientes y
distribuidores, a través de la diversa gama de equipos de refrigeracion y coccion,

con una excelente actitud de servicio al cliente y a precios accesibles

1.1.2Vision
Incrementar nuestro liderazgo en el mercado brindando productos de
refrigeracion y coccion de alta calidad ajustandose a la necesidad de nuestros

clientes

1.2 Estructura Organizativa

Refrigeracion Omega cuenta con un total de 63 empleados, de los cuales 53
pertenecen al area de manufactura y 10 en el campo administrativo como se

representa el cuadro.

Adrministrativos Numero de

Empleados
Gerencia General 7
Manufactura 53
Contabilidad v Finanzas 3
Mercadeon 7
Materiales 2
Ingenieria 1
TOTAL B3

Fuente: Departamento de Recursos

Cuadro 1.2 Estructura Organizativa
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Organigrama de la Empresa Refrigeracion Omega

Gerente general
2

|

—

Mercadeo Finanzas Superintendete de Comp_ras y
MFG materiales
2 3
2
Contador Asistente finaciero Operaciones Comprador
1 53 1

Fuente: Departamento de Recursos
Cuadro 1.2 Estructura Organizativa

1.3 Mercado y competidores

Refrigeracion Omega le brinda sus servicios y productos solo en Costa Rica
pero con planes a exportar a Nicaragua y el Salvador, su principal competencia
es la empresa de Guatemala Fogel, la cual tiene un 75% del mercado Nacional
brindandole sus productos a empresas de productos masivos como Coca-Cola y

la Cerveceria.

1.4 Antecedentes
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La principal linea de venta de esta empresa son los congeladores verticales y
horizontales las cuales son usados en los supermercados y abastecedores del
pais, ademas cuenta con un servicio personalizado el cual le brinda al cliente el
disefio y el modelo segun sus necesidades. En los ultimos meses la empresa ha
aumentado sus niveles de produccién debido a la creciente demanda. Durante
los ultimos meses el nivel de disconformidad de los clientes ha aumentado
debido a problemas de calidad de los equipos de refrigeracion y congelacion.
Ademas firmas importantes distribuidoras de productos masivos han cesado sus
contratos con esta empresa por los problemas de calidad. Aunque la empresa
cuenta con un equipo de reparacion muy calificado no pueden satisfacer la
demanda de reparacion de equipos en el tiempo esperado con el cliente, por lo
gue el problema debe ser atacado desde la producciéon de los unidades, segun
el gerente general de la empresa podria haber una posible reconciliacion con
sus clientes grandes si estos demuestran una mejoria en sus procesos de
control calidad durante el proceso de fabricacion. En estos momentos la
empresa no cuenta con ningun sistema de monitoreo o de prevencion durante el
proceso si ho que la empresa ha puesto todos sus esfuerzos en mejoramiento
continuo del empleado pero sin brindales las herramientas necesarias tales
como el control y la estandarizacion del proceso.

En estos momentos la empresa esta viviendo un pico de la produccion
anual la cual esta produciendo un 46% de mas con respecto al mes pasado. Por
ejemplo en le area de congeladores en el mes de diciembre la empresa fabrico

31 congeladores y en Enero casi duplico su produccion en esta linea.
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Mes Tipo Unidad Cantidad
Agosto Congelador 51
Septiembre |Congelador 35
Cictubre Congelador 49
MNoviernbre [Congelador ]
Dicienbre  |Congeladar 31
Enera Congelador b1

Fuente: Departamento de Recursos
Cuadro 1.4: Produccién mensual de congeladores

Basado en los ultimos registros de desconformidades de los clientes de los 31
congeladores producidos en el dltimo mes ya siete clientes han llamado por
desperfectos en las unidades es decir el 22% de las unidades producidas
salieron de la planta con defectos en sus sistemas.
1.5 Planteamiento del Problema
¢Como mejorar el sistema de gestion de calidad de la empresa Refrigeracion
Omega?
1.5.1 Formulacién del Problema

¢, Cuales son las causas que permiten los desperfectos de las unidades?
1.5.2 Subproblemas de la investigacion
¢,Cual es la perspectiva de los clientes hacia la empresa Omega?
¢, Cuales son las causas de los defectos en la produccion de los equipos?
¢,Como la empresa Omega maneja el sistema de mejoramiento continuo?

¢,Cual es la estructura de la gerencia para realizar los planes estratégicos?

1.6 Justificacion
El principal compromiso gerencial es colocar a la calidad en primer lugar,

buscando la satisfaccion del cliente, estableciendo una cultura organizacional de
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calidad, rompiendo el paradigma “lo que importa es la produccién”, ya que no
importa la cantidad que se produzca, si no tiene calidad sera rechazado.

Dicho compromiso se basa en la responsabilidad de adoptar nuevas estrategias,
establecer estandares, seguir normas, desarrollar procedimientos y operaciones
necesarias para lograr objetivos.

El éxito de una organizacion depende de la efectiva utilizacion de los recursos
con que cuenta la empresa el factor humano, capital, material, etc. El factor
humano cobra importancia, debido a que la calidad se ve directamente afectada
por el desempefio del mismo.

El propdsito de la actualizacién de la documentacion es el tener un control
de todos los registros por parte de la Gerencia , y que el operario tenga una
fuente de informacion del proceso u operacidbn que realiza, detallando las
caracteristicas de calidad criticas, estandares y tolerancias, procedimientos para
no conformidades, métodos de medicion; y de significativa importancia cuando el
operario es nuevo y no conoce los procesos; no es posible tener calidad con
personal que no sabe porqué o como hacer su trabajo. Los registros deben
establecerse y conservarse para proporcionar evidencia de la conformidad con
requisitos de calidad.

La organizacion debe identificar los procesos, determinar su secuencia e
interaccion, métodos para la operacion y control de éstos, monitorear, medir y
analizar los procesos, implementar acciones para lograr lo planeado y mejorar

continuamente los procesos.
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El buscar una mayor calidad, implica el mejoramiento continuo; al estar en
esta constante busqueda la calidad se vuelve como una inconformidad favorable
de la organizacion que tiene como eje la satisfaccion del cliente. Lo que ayer se
hacia de cierta manera, hoy existe una mejor manera de hacerse; lo que ayer
era calidad, hoy no lo es y se vuelve una inconformidad, que nos sirve como
base para la siguiente mejora.

El observar los procesos directamente e interactuar con el personal que
labora en cada operacion nos ayuda a detectar puntos de mejora, conocer a
fondo los procesos, entender el funcionamiento de la organizacion y la
importancia de el tener documentado lo que se debe hacer contra lo que se esta

haciendo y contra lo planeado.

Defectos en los Tener un sistema de calidad
equipos producidos . gue asegure la reduccion tota
en la empresa _Ausenua de un de los defectos entregados 4|
Refrigeracion sistema de calidad cliente y la reduccién de
Omega defectos en el piso de
produccién

Fuente: Manuel Trejos
Cuadro 1.6 diagrama del problema
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Diagnostico: Evaluar el sistema de gestion de la calidad en empresa
Refrigeracion Omega
* Revisar la causa comun de los defectos en los equipos que elabora

Refrigeracion Omega
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* Revisar el proceso de documentacién que la empresa utiliza para sus
productos.

» Evaluar la perspectiva del cliente hacia la empresa

» Determinar el nivel de satisfaccion de los empleados de la empresa
Omega

» Identificar las fallas de proceso para la elaboracion de equipos de
refrigeracion.

» Determinar los tiempos de produccién de la empresa Omega

» Diagnosticar los sistemas de la gerencia para la toma de decisiones.

Disefo: Diseflar un sistema de calidad acorde a las necesidades de la

empresa

» Diseflar un sistema que elimine los problemas de ejecucion como de
procedimiento para la elaboracion de los equipos de refrigeracion.

» Disefar un sistema para mejorar la perspectiva del cliente.

» Elaborar un sistema de indicadores para la toma de decisiones

1.8 Matriz basica del disefo
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Tema Problema Objetivo General Objetivos
* Revisar la causa comun de los defectos en
los equipos que elabora Refrigeracion
Omega

* Revisar el proceso de documentacion que la
empresa utiliza para sus productos.

« Evaluar la perspectiva del cliente hacia la
empresa

1) Evaluar el sistema de gestion de la
calidad en empresa Refrigeracion
Omega

¢ Determinar el nivel de satisfaccion de los
empleados de la empresa Omega

« |dentificar las fallas de proceso parala

('_Comol !nejorar Fjl sistema elaboracion de equipos de refrigeracion.
de gestion de calidad de la

empresa Refrigeracion
Omega?

Mejoramiento de la gestién de la calidad
en el area de produccion de la empresa
refrigeracion Omega

¢ Determinar los tiempos de produccion de la
empresa Omega

<Diagnosticar los sistemas de la gerencia para
latoma de decisiones.

< DISenar un sistema que enmms 1os |
problemas de ejecucion como de
procedimiento para la elaboracion de los

anuinac Aa rafri

2)Disenar un sistema de calidad
acorde a las necesidades de la
empresa Refrigeracion Omega

« Disefiar un sistema para mejorar la
perspectiva del cliente.

Elaborar un sistema de indicadores para la
toma de decisiones

Fuente: Manuel Trejos
Cuadro 1.8 Matriz basica del disefio

1.9 Alcances y limitaciones de la investigacion
El proyecto busca mejorar el sistema de gestion de calidad en la empresa
Refrigeracion Omega, por este motivo la investigacion busca los factores que
estan impidiendo la realizacion de equipos conformes a las necesidades de los
clientes.
1.9.1 Alcances:
» El proyecto de investigacion comprenderd el analisis de las causas
principales de defectos en las unidades producidas.
» Se realizara un estudio de tiempos y analisis del flujo de produccion.

» Valorara los ocho principios basicos de la gestion de calidad.
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Proporcionara una sugerencia para de mejora en los diferentes procesos

1.9.2 Limitaciones:

La investigacion comprende las siguientes Limitaciones.

La investigacion se limita a la planta de produccion y los departamentos
de soporte.

No incluye la tienda de repuestos y refrigeradores.

No incluye el proceso de equipos de coccion.

Aunque la investigacion haga mencion del manual de calidad no es
alcance de esta investigacion en la elaboracion de dicho documento.

La implementacion de dichas mejoras seran realizadas por la empresa

refrigeracion Omega.



Capitulo Il

MARCO TEORICO

21



22

2.1 Principios de la gestion de calidad

La revision de las normas UNE-EN ISO 9001:2000 y UNE-EN ISO
9004:2000 se ha basado en ocho principios de gestion de la calidad que
reflejan las mejores practicas de gestion y fueron preparados como directrices
para los expertos internacionales en calidad que han participado en la

preparacion de las nuevas normas.

Estos principios los puede utilizar la direccion de la Organizacion como
un marco de referencia para guiar a sus organizaciones en la consecucion de
la mejora del desempefio. Estos principios se derivan de la experiencia

colectiva y el conocimiento de los expertos internacionales.
2.1.1 Principio 1: Enfoque al Cliente

Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los mismos, satisfacer sus

requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
2.1.2 Principio 2: Liderazgo

Los lideres establecen la unidad de propdsito y la orientacion de la
direccion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente
interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro

de los objetivos de la organizacion.
2.1.3 Principio 3: Participacién del personal

El personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su
total implicacion posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficio de

la organizacién
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2.1.4 Principio 4: Enfoque basado en procesos

Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las

actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso.
2.1.5 Principio 5: Enfoque de sistema para la gesti  6n

Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un
sistema contribuye a la eficacia y eficiencia de una organizacién en el logro de

sus objetivos.
2.1.6 Principio 6: Mejora continua

La mejora continua en el desempefio global de la organizacion deberia

ser un objetivo permanente de ésta

2.1.7 Principio 7: Enfoque basado en hechos parala  toma de decision
Las decisiones eficaces se basan en el andlisis de los datos y la informacion.
2.1.8 Principio 8: Relaciones mutuamente beneficios  as con el proveedor

Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una
relacion mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear

valor.
2.2 Cultura de la gestion de calidad

Con el fin de conducir y administrar una organizacion en forma exitosa se
requiere que ésta se dirija y controle en forma sistematica y transparente. Se
puede lograr el éxito implementando y manteniendo un sistema de gestion que
esté diseflado para mejorar continuamente su desempefio mediante la
consideracion de las necesidades de todas las partes interesadas. La gestion
de una Organizacion comprende la gestidon de la calidad entre otras disciplinas

de gestion.
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La adopcién de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una
decision estratégica que tome la direccion de la organizacion. El disefio y la
implementacién de un sistema de gestién de la calidad de una Organizacion
estan influenciados por diferentes necesidades, objetivos particulares, los

servicios que proporciona, los procesos que emplea y el tamafio y estructura.
2.3 Concepto de la calidad

Rafael Picolo, Director General de Hewlett Packard: define "La calidad, no
como un concepto aislado, ni que se logra de un dia para otro, descansa en
fuertes valores que se presentan en el medio ambiente, asi como en otros que
se adquieren con esfuerzos y disciplina”.
Con lo anterior se puede concluir que la calidad se define como "Un proceso de
mejoramiento continuo, en donde todas las areas de la empresa participan
activamente en el desarrollo de productos y servicios, que satisfagan las

necesidades del cliente, logrando con ello mayor productividad"

2.4 Secuencia para el mejoramiento e implementacion de la calidad

Para realizar un cambio se debe de seguir esta secuencia:

=

Primero es necesario probar que el cambio significativo es necesario.

2. ldentificar los proyectos que van a justificar los esfuerzos para alcanzar
una mejora.

3. Organizarse para asegurar que tenemos los nuevos conocimientos

requeridos, para tener una accion eficaz.

Analizar el comportamiento actual.

Si existiera alguna resistencia al cambio, debemos negociarla.

Tomar las acciones correspondientes para implementar la mejora.

N o o &

Por ultimo, instituir los controles necesarios para asegurar los nuevos

niveles de desempefio.
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2.5 GESTION POR PROCESOS

El alto desarrollo del mundo industrial ha llegado a niveles de saturacién
de algunos productos, que sumado a la liberalizacion del comercio internacional,
nos lleva a que solo los mejores puedan subsistir en mercados contraidos y de
alta competencia (competitividad). El poder ha pasado de la oferta a la demanda
convirtiendo al cliente, cada vez mas exigente, en la razon de ser de cualquier
negocio. Dentro de este marco, LA GESTION POR PROCESOS da un enfoque
total al cliente externo desplegando al interior de la compafiia sus necesidades
(estdndar minimo) y sus expectativas (subjetivo), siendo el cumplimiento de
éstas ultimas las que generan valor agregado al producto o servicio.

La calidad, objetivamente, no existe. ES un concepto que encierra
siempre una subjetividad. Alguien tiene que fijar los patrones de comparacion
gue definan las caracteristicas que debe tener un producto para considerarlo de
calidad.

Calidad dentro de un entorno empresarial orientado al producto o a los
procesos productivos se ha entendido como: aptitud para el uso o conformidad a
normas y especificaciones.

ISO consiste en una certificacion de que la empresa esta preparada para

certificarse y trabajar, para tener la calidad ( caracteristicas) que se espera de un

determinado producto o servicio (Conformidad estable a unas especificaciones).

Es indiscutible que el certificado ofrece muchas ventajas:

» Demostracion de capacidad. Ventaja competitiva frente a los no certificados.

» Reduccion del numero de requisitos, inspecciones, auditorias, etc., a fin de
obtener homologacion para un cliente.

* Libre transito de productos y servicios en mercados locales e internacionales.

2.6 Caracteristicas de la gestién de calidad

La gestidn de los procesos tiene las siguientes caracteristicas:

» Analizar las limitaciones de la organizacion funcional vertical para mejorar la
competitividad de la Empresa.

* Reconocer la existencia de los procesos internos (relevante):
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- ldentificar los procesos relacionados con los factores criticos para el
éxito de la Empresa o que proporcionan ventaja competitiva.

- Medir su actuacion (Calidad, Costo y plazo) y ponerla en relacion con el
valor afadido percibido por el cliente.

« Identificar las necesidades de cliente externo y orientar a la Empresa hacia su
satisfaccion.

* Entender las diferencias de alcance entre la mejora orientada a los procesos
(que y para quien se hacen las cosas) y aquella enfocada a los
departamentos o a las funciones (como se hace):

- Productividad del conjunto frente al individual (Eficacia global frente a

Efectividad parcial).

- El departamento es un eslabon de la cadena, proceso al que afade
valor
- Organizacion en torno a resultados no a tareas.

» Asignar responsabilidades personales a cada proceso.

» Establecer en cada proceso indicador de funcionamiento y objetivo de mejora.

» Evaluar la capacidad del proceso para satisfacerlos.

* Mantenerlos bajo control, reduciendo su variabilidad y dependencia de causas
no aleatorias (Utilizar los graficos de control estadistico de procesos para
hacer predecibles calidad y costo).

» Mejorar de forma continua su funcionamiento global limitando su variabilidad
comun

* Medir el grado de satisfaccion del cliente interno o externo, y ponerlo en

relacion con la evaluacion del desempefio personal.

2.6 Objetivos de la Gestion por procesos

« Como un sistema de gestion de calidad que es, el principal objetivo de la
Gestion por procesos es aumentar los resultados de la Empresa a través de
conseguir niveles superiores de satisfaccion de sus clientes. Ademas de

incrementar la productividad a través de:
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m Reducir los costos internos innecesarios (actividades sin valor
agregado).

m Acortar los plazos de entrega (reducir tiempos de ciclo).

m Mejorar la calidad y el valor percibido por los clientes de forma que a
éste le resulte agradable trabajar con el suministrador.

m Incorporar actividades adicionales de servicio, de escaso costo, cuyo

valor sea facil de percibir por el cliente (ej: Informacion)

2.6.1 Componentes de la gestién por procesos
Para entender la gestiobn por procesos podemos considerarla como un
sistema cuyos elementos principales son:
» Los procesos claves
» La coordinacion y el control de su funcionamiento.

» Lagestion de su mejora.

Sin duda una Empresa de éste tipo con equipos de procesos altamente
autonomo es mas agil, eficiente, flexible y emprendedora que las clasicas
organizaciones funcionales burocratizadas. Ademas estd mas proxima y mejor

apuntada hacia el cliente.

Concluyendo, la finalidad dltima de la gestion por procesos es hacer
compatible la mejora de la satisfaccion del cliente con mejores resultados

empresariales.

La gestion por procesos se comprende con facilidad por su aplastante logica,
pero se asimila con dificultad por los cambios paradigméticos que contiene.

2.6.2 Planeacion de la calidad
El mapa de la planeacion de la calidad consiste en los siguientes pasos:
» Hay que identificar quien es el cliente.

» Determinar sus necesidades (de los clientes).
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» Traducir las necesidades al lenguaje de la empresa.

» Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades.

* Optimizar el producto, de manera que cumpla con la empresa y con el
cliente.

» Desarrollar un proceso que pueda producir el producto.

» Optimizar dicho proceso.

* Probar que ese proceso pueda producir el producto en condiciones
normales de operacion.

» Transferir el proceso a operacion.

El cambio se vuelve constante

El paso del cambio se ha acelerado. La rapidez del cambio tecnolégico
también promueve la innovacion. Los ciclos de vida de los productos han pasado
de afios a meses. Ford produjo el modelo T para toda una generacion y el ciclo
de vida de un computador introducido hoy en el mercado, podria llegar a dos
afos, pero probablemente no llegaré.

No solo han disminuido los ciclos de vida de productos y servicios, sino
que también ha disminuido el tiempo disponible para desarrollar nuevos
productos e introducirlos. Hoy las empresas tienen que moverse rapidamente o
no se moveran en absoluto.

Hay quienes les atribuyen los problemas de nuestras corporaciones a
factores que estan fuera de control de la administracion, factores externos, pero
si éstas razones explicaran nuestros problemas, casi todas las compaiiias
estarian en decadencia.

Una compafiia que es mejor que otras en lo basico de su negocio
derrotara a la competencia en el mercado, la diferencia entre las ganadoras y las

perdedoras, es que las primeras saben hacer su trabajo.
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Los oficios orientados a tareas son obsoletos en el mundo actual de
clientes, competencia y cambio. Lo que las compafias tienen que hacer es

organizarse en torno al proceso.

Factores internos y externos que afectan la produc  tividad

Factores Internos:

* Terrenos y edificios.
* Materiales.

* Energia.

* Maquinas y equipo.
* Recurso humano.

Factores Externos:

* Disponibilidad de materiales o materias primas.

* Mano de obra calificada

* Politicas estatales relativas a tributacion y aranceles
* Infraestructura existente

* Disponibilidad de capital e interese

* Medidas de ajuste aplicadas

CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO
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3.1. - TIPO DE INVESTIGACION
El siguiente estudio goza de un enfoque cualitativo y cuantitativo porque

es orientado a los procesos involucrados en la fabricacion de equipos de
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refrigeracion y la satisfaccion del cliente y se centra en propuestas para mejorar
las actividades dentro de la fabrica. Ademas, el trabajo de investigacion incluira
fuentes financieros.
Asimismo, se puede clasificar esta investigacion como descriptiva porque se
realiza una descripcion exhaustiva de las causas de los puntos de mejora en la
fabrica. Se debe:

1. Estudiar los puntos de mejora que rodean el proceso teniéndolos como

base para el mejoramiento que se desea implementar posteriormente.

2. Proponer soluciones sobre las causas de estos puntos de mejora.

3.2. - SUJETOS Y FUENTES DE INFORMACION
Para realizar el estudio, se identificaron los siguientes participantes:
1. Personal de gerencia (Gerente general, gerente de ventas y gerente
administrativo)
2. El personal de planta (Supervisor general, lideres de area, operarios y
ayudantes)
3. Clientes externos (Confidencial)

Esencialmente, todos aquellos mencionados anteriormente estan
involucrados en el proceso y son informantes claves en la construccion de la
propuesta. La observacion del proceso del equipo y mano de obra es importante
para anotar todas las partes involucradas en dicho proceso y por ende entregar

una solucién al problema ya mencionado.
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La informacién que se necesita para realizar esta investigacion proviene
de varios medios. Las entrevistas y escalas utilizadas a los diferentes grupos de
participantes mencionados previamente son fuentes importantes para iniciar
dicha investigacion. Ellos son participantes directos y es necesario que exista
retroalimentacion con ellos para recolectar y evaluar la informacion y detectar los
puntos de mejora de cada proceso.

Las fuentes primarias son: libros, documentos, revistas, paginas en
Internet y las observaciones de expertos.

El siguiente cuadro muestra los involucrados identificados para esta
investigacion:

lorrmbre I arco

i ente A

Serente general

Huurmibertio 2

Serernte general

dorge A

Superi=or general

inthwwa =

Cormipras

Alfreco S

ontaduria

arlao=s

Clperaria

Jdanm S

Clperaria

Sa=ta-~~a F

Clperaria

Fuente: Manuel Trejos

3.3. - INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Entrevistas: al emplear este instrumento se recolecta informacién sobre los
diferentes puntos de vista que poseen los gerentes, supervisores de cada area y

el personal de la planta.
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La importancia de obtener respuestas valiosas de los participantes favorece

el descubrimiento de causas de los diferentes puntos de mejora utilizando

herramientas que se utilizardn a continuacion.

El Diagrama de Pareto constituye un sencillo y grafico método de analisis
gue permite discriminar entre las causas mas importantes de un problema
(los pocos y vitales) y las que lo son menos (los muchos y triviales).

La elaboracién del mapeo de procesos ofrecerd un mayor entendimiento
del flujo de informacion y materiales del almacén.

El andlisis de procesos permite disefiar o corregir los procesos, nuevos o
existentes,. para luego implantarlos.

Las entrevistas y las encuestas nos proveera informacién actual del de los
clientes externos y del personal la empresa

El analisis FODA tiene multiples aplicaciones y puede ser usado por todos
los niveles de la corporacion y en diferentes unidades de analisis).
Muchas de las conclusiones obtenidas como resultado del andlisis FODA,
podran serle de gran utilidad en el andlisis del mercado y en las

estrategias de mercadeo.

3.4 Matriz de operaciones de variables

A continuacion se presentan las variables que se utilizaran en la

investigacion con su definicion conceptual y su definicion operativa.
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3.4.1 Calidad
3.4.1.1 Definicién conceptual

De un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo.
Es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con un producto
o servicio determinado, que solo permanece hasta el punto de necesitar nuevas
especificaciones.
3.4.1.2 Definicidén operacional

La calidad es diferenciarse cualitativa y cuantitativamente respecto de
algun atributo requerido, esto incluye la cantidad de un atributo no cuantificable
en forma monetaria que contiene cada unidad de un atributo. La investigacion
lograra medir y aumentar la perspectiva del cliente externo como interno hacia la
empresay sus productos.
3.4.1.3 Indicadores

Los indicadores que se utilizaran esta relacionadas con la satisfaccion del
cliente de los productos, unidades que puedan cumplir mas alla de la garantia y
servicios recibidos.
3.4.1.4 Instrumentos de recoleccion

Se realizaran recoleccion de datos que arrojen y demuestren las
principales causas que afectan las unidades producidas por la compafiia.
Levantamiento de procesos, encuestas, diagrama de Pareto, graficos de control

y analisis de falla.
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3.4.2.1 Liderazgo
3.4.2.2Definicién conceptual
Liderazgo es una cualidad que posee una persona o un grupo de personas, con
capacidad, conocimientos y experiencia para dirigir a los demas.
3.4.2.3 Definicidén operacional

Se pretende aumentar el liderazgo entre los empleados de la compaiiia y
provocar el sentimiento de conocimiento técnico como humano, aprovechar las
ideas de los participantes de la empresa para lograr incentivar una cultura de
circulos de calidad
3.4.2.4 Indicadores

Se pretende mantener un equipo dinamico el cual pueda ser evaluado por
la cantidad de ideas novedosas al mes, motivacion general de la empresa,
cantidad de ideas estratégicas generadas, etc.
3.4.2.5 Instrumentos de recoleccion

Encuestas y andlisis de datos la investigacion pretende demostrar y darle
a la empresa las herramientas necesarias para la implementacion de dichas
ideas.
3.4.3 Productividad
3.4.3.1Definicion conceptual

Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de
bienes y servicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la
fabricacion la productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las

maquinas, los equipos de trabajo y los empleados.
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3.4.3.2Definicion operacional

La investigacion pretende aumentar la productividad del proceso de
fabricacion de las unidades, ademas los procesos de supervision y gerencial. La
produccion de equipos mas fluida sin actividades que afiadan valor para
provocar unidades mas baratas y asi poder competir en el mercado nacional e
internacional.
3.4.3.3Indicadores
Los indicadores béasicos para esta variable sera la eficiencia del piso de
produccion, rendimientos de los materiales, horas hombre utilizadas por equipo
producido.
3.4.3.4Instrumentos de recoleccion

Para esta variable se utilizaran, diagrama de flujo, graficos de control,
interaccion de personal, andlisis de actividades y teoria de colas.
3.4.4 Estandarizacion
3.4.4.1 Definicién conceptual

La normalizacién es el proceso de elaboracidn, aplicacion y mejora de las
normas que se aplican a distintas actividades cientificas, industriales o
economicas con el fin de ordenarlas y mejorarlas.
3.4.4.2 Definicidn operacional

Elaboracién de equipos estandares tanto en sus componentes como las

tolerancias asignadas en sus medidas
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Para lograr el incremento de la calidad y al ser un concepto de percepcion

al

cliente se debe de medir

desiguales, factores de maquina, procesos, métodos y analisis

3.4.4.4Instrumentos de recoleccion

aspectos tales como cantidad de equipos

Para esta variable se utilizaran, diagrama de flujo, graficos de control,

interaccion de personal, analisis de actividades

3.5 matriz de variables

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Indicadores

Instrumentos de recoleccién

De un producto o servicio es la percepcidn que el cliente tiene del mismo
Es una fijacion mental del consumidor gque asume conformidad con un

La calidad es diferenciarse
cualitativa ¥y cuantitativamente
respecto de  algdn  atributo
requerido,  esto incluye  la
cantidad de un atributo no
cuantificable en forma monetaria

Log indicadores que se
utilizaran esta relacionadas
con la satisfaccidn del
cliente de los productos,

Se realizaran recoleccidn de datos que
arrojen y dermuestren las principales
causas gue afectan las  unidades
producidas por la compafiia

Calidad
producto o sewicio determinado, que solo permanece hasta el punto de|que contiene cada unidad de unjunidades  que  puedan|Levantamiento de procesos, encuestas)|
necesitar nuevas especificaciones atributo. La investigacian logrard|curpliv mas alld de  la|diagrama de Pareto, graficos de control
medir y aumentar la perspectiva|garantia ¥ senicios|y analisis de falla.
del cliente externo como interna |recibidos.
hacia la  empresa y sus
productos
Se  pretende  aumentar  el|Se pretende mantener un
liderazgo entre los empleados|equips  dindmico el cual
de la compafiia y provocar el{pueda ser evaluado por la|Encusstas  y  andlisis de datos g
. " sentimiento  de  conocimiento|cantidad de ideas|investigacidn pretende demostrar y darls|
Liderazgo es una cualidad que posee una persona o un grupo de personas |,
Liderazgo . . A técnico como humano, |novedosas al mes,|a la  empresa las  heramientas
con capacidad, conocimientos y experiencia para dirigir a los demas . :
aprovechar las ideas de los|motivacion general de la|necesarias para la implementacidn de
paticipantes  de |z empresalempresa,  cantidad  de|dichas ideas.
para lograr incentivar una cultura|ideas estratégicas
de circulos de calidad generadas, etc.
La investigacian  pretende
aumentar la productividad del
proceso de fabricacidn de las|Los indicadores  basicos
. unidades, ademas los procesos|para esta wariable serd la
Productividad puede definirse como la relacion entre la cantidad de bienes y N P P Para  esta  varable se  utilizaran,
3 . P . . de supemisién y gerencial. Laleficiencia  del piso  de N :
senicios producidos y la cantidad de recursos utilizados. En la fabricacidn la . : . diagrama de flujo, graficos de contral,
Productividad L N produccion  de  eguipos  mds|produccidn,  rendimientos|. . A
productividad sirve para evaluar el rendimiento de los talleres, las maguinas |5 & . : interaccidn de  personal, analisis de
3 ; fluida sin actividades  que|de los materiales, haoras| 7 T
los equipos de trabajo ¥ los empleados " = actividades v tearia de colas
afiadan walor para provocarlhombre  dtilizadas  por
unidades mas baratas y asi|equipo producido.
poder competir en el mercado
nacional e internacional
Para lograr el incremento
de la calidad y al ser un
Elaboracidn de equipos|concepto de percepcidn al
. . . . P P P P Para esta variable e utilizaran,
La normalizacion es el proceso de elaboracidn, aplicacidn y mejora de las|estandares  tanto  en  sus|cliente se debe de medir| :
. . diagrama de flujo, gréficos de control|
Estandarizacidn |normas que se aplican a distintas actividades cientfficas, industriales o|componentes como las|aspectos  tales  como|, s ;
N interaccidn  de  personal, andlisis de
econdmicas con el fin de ardenarlas v mejorarlas tolerancias asignadas en sus|cantidad de Bguipos|
actividades
medidas desiguales, factores de
maguina, procesos,

métodos y _andlisis
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4.1 Sintomas del estado actual

Como se habia mencionado anteriormente el promedio de los defectos
por mes de esta compafiia representa del 40% al 50% de sus equipos
producidos. Ademas del efecto de cascada que esta produciendo los defectos
de meses anteriores. Asimismo de la mala percepcidon que el cliente va tomado,
se puede también agregar el gasto de las reparaciones de los equipos. Por el
momento la empresa tuvo que contactar a una empresa para el soporte
exclusivo a la reparacion de los equipos, durante el mes pasado la compafia
pago un promedio de 15 000 colones por equipo reparado mas viaticos teniendo
un gasto total de 6 000 000 colones, también se le debe aumentar los costos de
re proceso en la linea de produccion por problemas asociados a la calidad por
ejemplo hay un promedio de 2 unidades al mes las cuales tienen defectos
graves durante el ensamblado provocando en muchos de los casos el desecho
de la unidad por completo. El costo normal de produccion de estas unidades
ronda los $ 400 a los $550 por unidad y el precio de venta de esta ronda los $
1000 a los $1500.

4.2 Andlisis FODA:

Esta herramienta analitica permitira trabajar y examinar las Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Para la empresa Omega por medio de
lluvias de ideas con los gerentes y personal administrativo se logro identificar

Sus:

Fortalezas:
e Experiencia mas 15 afios en el mercado nacional.
» Ubicacién, a menos de 25 minutos del centro de San José.
e Poca rotacién del personal.

» Capital estable.
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* Apoyo por parte de la comunidad.
Oportunidades:
* Incremento de la demanda debido al gran aumento de negocios tales
como supermercados y abastecedores
* Alianza con ciertas empresas para exportar sus productos a nivel
centroamericano
* Ventay servicios de repuestos de refrigeracion.
Debilidades:
* No cuenta con un sistema de gestion de calidad.
* No hay sistema de entrenamiento continuo para los trabajadores.
* No cuenta con un sistema de documentacion.
* No tienen un sistema de mercadeo que permita a la poblacién conocer
sus productos
Amenazas:
» Competidores extranjeros se encuentran bien posicionados en el mercado
* El consumidor ha desarrollado una percepcion negativa del producto
* Reduccion de los contratos de fabricacion debido que los clientes se han

movido hacia la competencia.

4.3 Defectos de las unidades

Para el desarrollo de esta investigacion como primer paso es investigar
cuales son los principales defectos de los equipos producidos en la empresa
Omega, respectivamente con la documentaciéon actual se elaboro un diagrama
de Pareto para determinar las principales causas en el cuadro #x1 se puede

apreciar los principales problemas.
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Diagrama de Paretto
Defectos

120,0%

—@ 100,0% 100,0%

f f
Problemas Errores de ensablajdé’roblemas electricosDefectos en chasis
mecanicos

Defetos de equipos

Fuente: Manuel Trejos
Cuadro 4.3 Defectos de las unidades

Como se demuestra en el grafico, la principal causa de los defectos estan
comprendidos entre los problemas mecanicos, errores de ensamblado y en un
tercer lugar los defectos eléctricos, por lo cual estos son los que se le deben

poner atencidn por ser las principales causas.

Es asi que se determino realizar un Paretto por separado para las tres
causas principales para profundizar en el tipo de defecto y su posible solucion.
En el siguiente grafico se puede apreciar con mayor detalle lo que comprenden

los defectos mecanicos.
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Defectos Mecanicos

20 19 120,00%

100,00%+1 100,00%

80,00%

+ 60,00%

Frecuencia
[=Y
© O
| |
—

-+ 40,00%

Fuente: Manuel Trejos
Cuadro 4.3.1 Defectos de las unidades

4.4 Andlisis de soldaduras

Dicho analisis demuestra que lo principales defectos de la parte mecénica
estan localizados en la aplicacion de la soldaduras dimensiones de los
serpentines y en las pegas de los drenajes. Por esto se comenzd a recolectar
muestras de las pegas en las soldaduras en equipos ya instalados y
conjuntamente se le pido a los operarios que confeccionaran soldaduras para
muestras, se logro demostrar con los soldadores entre los problemas

encontrados fueron

» Falta de penetracion en la soldadura. Por motivo de mal calentamiento,
mala técnica de soldadura, realizacién de soldaduras a una velocidad que
no es la apropiada.

» Cristalizacion del material de aporte (soldadura de plata al 15%) debido al
proceso de enfriamiento. Lo cual motiva que al minimo proceso de
vibracion este tienda a fisuras y provocar grietas.

* Torch no adecuados. Esto produce un tamafio de llama la cual no es la
apropiada para el diametro de tuberia del cual cominmente se trabaja
=1/27).
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» Falta de control de quienes son soldadores calificados. Afecta en la mala

manipulacién de los instrumentos de trabajo, practicar sin bases técnicas

adecuadas en el proceso de produccion.

Como se demuestra en la foto las soldaduras carecen de poca
penetracion y acumulacion exagerada de material fundente en el exterior. Lo

cual provoca las siguientes implicaciones al producto:

» Falta de penetracion en la soldadura.

* Cristalizacion del material

4.5 Factores contribuyentes para la parte mecéanica

Con la segunda causa en la parte mecanica se presenta variaciones en
las dimensiones de los serpentines los cuales ayudan al refrigerante a disminuir
su temperatura para entrar al evaporador, durante esta operacion el operario
cuenta con unas plantillas dibujadas en una mesa lo cual no es apto ya que en
esa misma mesa se elaboran soldaduras, limaduras, etc. provocando el borrado
de las lineas, este proceso es delicado ya que si la variacion de la tuberia si se
excede puede provocar que el equipo deba de trabajar mas de la cuenta

induciendo el condensador y el evaporador trabajar mas continuamente sin las
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pausas que el equipo esta disefiado, y si el serpentin es mas corto de lo
necesario el equipo se ve saturado provocando una saturacion de refrigerante
caliente en el condensador. Esta area de trabajo es limitada en espacio incitando
a los operarios y ayudantes a tropezar continuamente con los compafieros o con
los equipos, en esta area trabajan 8 personas. 4 operarios y 4 ayudantes, las
dimensiones son de 11 metros por 5 metros alrededor de 55 metros cuadrados,
pero hay que considerar el espacio que ocupan las unidades que estas acapara
la mayoria del espacio, provocando incomodidades y malas posturas para
realizacion de la operacion.

En la tercera causa los cuales son los drenajes se encuentra la falta de la
operaciéon de pegado entre las uniones por lo cual al llegar donde el cliente estas
se aflojen durante el trasporte por la vibracion del vehiculo.

En el siguiente grafico se tomaron en cuenta las causas de defectos
eléctricos y de chasis las cuales son las que se dan a menor frecuencia en las

fallas de los equipos.

Defectos Electricos

9 120,00%

100,00%+ 100,00%

- 80,00%

-~ 60,00%

- 40,00%

Fuente: Manuel Trejos
Cuadro 4.3.2 Defectos de las unidades
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80.00%

60.00%
40.00%
20.00%
0.00%
Componentes Componetes de Puertas no Bandejas
mecanicos no control no instaldos instaladas  evaporadoras con
instalados correctamente huecos

Fuente: Manuel Trejos
Cuadro 4.3.2 Defectos de las unidades

Estos se desglosan entre conexiones flojas y componentes no instalados
durante la operacién de armado, lo que evidencia la falta de procedimientos y
control durante el proceso ya que nunca son revisadas durante la elaboracién de
los equipos, se demuestra también que los operarios tienen que armar las
unidades a memoria sin ninguna guia visual y sin una explosion de materiales

gue le indiquen al trabajador los componentes que debe de instalar.

4.6 Enfoque al Cliente

Durante la creacion de la empresa y durante el proceso de maduracion de
la compafiia los gerentes generales mantuvieron una relacién constante con el
cliente, en ese momento la competencia extranjera no estaba posesionada como
se encuentra ahora, pero desde unos 4 afios atras la empresa perdié la
perspectiva del consumidor facilitdndole a la competencia apoderase del
mercado nacional. Desde estos afios para atras la empresa no volvié ha invertir
ningun recurso por lo que se desconoce la perspectiva de la empresa con
respecto al cliente. Este aspecto puede influir a los problemas de calidad que
actualmente existen en la empresa ya que no se retroalimenté con el comprador

ni evalud la satisfacciéon de este durante tantos afios. El Unico acercamiento que
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tiene esta empresa con el cliente es durante el contrato de los servicios y los
malestares que presentan los clientes después de adquirir las unidades. Por lo

gue es necesario que la empresa y el cliente tengan una relacion cercana.

4.6.1 Andlisis del area de mercadeo

El departamento de mercadeo no cuenta con visitas regulares hacia los
clientes, si no es una figura estética dentro de la empresa y su funcion se ha
delimitado a tomar llamadas de los clientes para preparar cotizaciones y recibir
las ordenes de compra.

Asimismo la competencia mantiene una estrategia de precios con
respecto ha Refrigeracion Omega en muchos de los casos el valor ronda un 5%
menos, provocando que el 19% de los clientes fijos de esta empresa emigren
hacia los productos y servicios de la compafiia extranjera. Tristemente que este
porcentaje representa los consumidores que hacian pedidos con gran volumen,
los cuales representaban el 37% de la produccion de la empresa.

Mediante una encuesta realizada a los clientes de la compafiia se pudo
determinar el nivel de conformidad, se realizo a 7 clientes especificos los cuales
pudieron expresar libremente su perspectiva de la empresa y de sus productos
(para efectos de la investigacion y por direccidon de la empresa estos nombres no
pueden ser nombrados ni hacer alusion de la empresa que estas representan).
Lo cual permiti6 dar un avance hacia las necesidades actuales de los

consumidores.

4.6.2 Encuesta hacia los clientes de Refrigeracion =~ Omega
Preguntas:
1. ¢Estoy satisfecho con los productos de la empresa Refrigeracion Omega?
2. ¢Los equipos producidos por la empresa refrigeracion Omega cumplen
con mis necesidades?
3. ¢Me siento conforme con el equipo de servicio técnico?
¢El disefio de las unidades es adecuado para mi negocio?

¢El precio de las unidades es acorde con el producto recibido?
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6. ¢La atencion del cliente es satisfactoria?

7. ¢Retroalimentacion/comentarios:

4.6.3 Resultados de encuesta

Como se puede observar en el siguiente grafico

29%  28,628,6% 29%  28,6%

ﬁ- 143%4%  14084,39

inl

O Completamente en Desacuerdo 1 B Desacuerdo 2 O Neutro 3 O De acuerdo 4 B Totalmente de acuerdo 5

Fuente: Manuel TrejoLuadro 4.6.3 Resultados de encuesta

4.7 Liderazgo

La empresa carece de liderazgo tanto en la parte estratégica como en la
operativa, los gerentes generales estan enfocados a la cantidad de unidades
entregadas a los clientes descuidando la parte estrategia y de liderazgo, los
cuales no se preocupan por las politicas ni los objetivos basicos de la compafiia,
estas figuras dentro la empresa no han logrado establecer objetivos estratégicos
coherentes con el propésito de la institucion ya que estas estrategias no han
sido implementadas con el resto de la organizacion y dan la impresién que
fueron colocadas solamente para que el consumidor las viera. Ejemplos de esta
falta de inversion, han provocado la desmotivacién del personal, de desarrollo

personal y cultura organizacional. Mediante entrevistas realizadas al 100% de la
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poblacion se le pidio al personal que resumiera en pocas palabras el objetivo de
la mision y vision de la compafiia para determinar la percepcion del empleado
con respecto a sus funciones, demostrando que solo el gerente de finanzas
pudiera contestar correctamente, es decir la empresa cuenta en papel con

objetivos pero no es de conocimiento del empleado.

Durante la reunidn con los gerentes se le pregunto el porque del
desconocimiento de la mision y vison de los empleados, los cuales
argumentaron que solo los administrativos deberian de conocer estas politicas.
De acuerdo con estos argumentos se evidencia un serio problema en la cultura
organizacional de la empresa, que esta provocando una falta de compromiso
de los empleados hacia la compafia ya que no conocen las metas y objetivos

estratégicos de la compafia.

Esto esta provocando directamente la falta de compromiso a la cultura
de la calidad ya que esta debe de venir directamente de la gerencia y las
facilidades que estas deberian de proporcionar para brindar un ambiente que

promueva la participacion activa y el mejoramiento de los procesos.

4.7.1 Liderazgo en el area de produccion

Durante todo el proceso los trabajadores se encuentran sin un lider
durante la confeccion de las unidades, la figura del supervisor no intervine
durante el proceso. Esta figura no se encuentra 100% en el campo ya que esta
figura le brinda mas soporte a gerencia que al piso de produccién provocando
dentro de la planta la falta de lideraje y solucion de problemas que se
presentan dia a dia, este puede afectar directamente a los problemas de
calidad ya que entre operarios hay movimientos de recursos (personal,
herramientas o materiales) induciendo una mala administracion de los recursos
internos de la compafiia. Desde el punto de vista operativo y de desarrollo esta

figura al no estar en la planta al 100% pierde mediciones del desempefio, no
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puede atender las necesidades del empleado tanto en la parte técnica como

personal.

4.8 Participacion del personal

La gerencia nunca ha medido la participacion del empleado en la mejora
de los procesos y de desarrollo profesional por lo que este punto ha sido nulo
durante los ultimos afios, mediante entrevistas a los empleados y gerentes
estos no pueden identificar la cantidad intervenciones del personal para el
desarrollo de nuevas técnicas o mejores métodos para la realizacion de las

tareas

La empresa esta abierta al mejoramiento corporativo pero no al
mejoramiento individual de estos ya que se le niega al empleado cualquier
ayuda o beneficio para aquella persona que desee tener estudios por afuera.
Por eso muchos empleados se sienten desmotivados ya que no pueden
estudiar una carrera universitaria o terminar el bachillerato. Ademas la empresa
nunca ha proporcionado un sistema de entrenamiento a los empleados ni
técnica o de desarrollo personal. Estas deficiencias estan directamente
relacionadas a los problemas de calidad de la compaifiia ya que si el factor
humano no cuenta con la capacitacion nunca tendran el conocimiento para
detectar fallos o tratar solucionar problemas del proceso. Ademas no existe la
confianza dentro el patrono y los empleados para poder criticar o cuestionar
algun proceso. También la empresa no cuenta con un sistema de recompensa
o de reconocimiento al empleado por lo cual dificulta la cercania del empleado

al cambio de mentalidad en la mejora continua.

La gerencia ademéas desconoce el nivel de satisfaccion de los
empleados con respecto a su trabajo, esto provoca que las jefaturas no puedan
evaluar ni identificar puntos de mejora las cuales pueden ayudar a mejorar el

lugar de trabajo.
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4.5 Enfoque basado en procesos
4.5.1 Andlisis de tiempos.

Debido a que la empresa nunca se preocupo por conocer el tiempo de
ejecucion y el tiempo estandar se elaboro un levantamiento del proceso para
determinar el Te de las operaciones que comprende el flujo. Mediante un
muestreo y la aplicacion de la formula Ta = ( Mt ) ( C ), con un factor de
actuacion del 0.90, la cual arrogaron los siguientes tiempos para las diferentes

operaciones del proceso en la compaiiia refrigeracion Omega

Operacion TE Unidades
Armacio 83,33 1
Crhotreo g5 02 1
Pueras 40,15 1
Electrornecanica 380,30 1
Lirmpieza 31,40 1

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.5.1 Andlisis deapies.

4.6 Flujo del proceso

A continuacion se hizo el levantamiento con el proceso actual de la
empresa Omega, para la fabricacion de congeladores y refrigeradoras, el
tiempo estimado de ejecucién de las unidades ronda las 13.5 horas mas el
tiempo de almacenamiento que el equipo tiene que esperar mientras es
atendida por el operario. El proceso contiene 15 macro operaciones, 10
transportes y 4 almacenamientos temporales. El proceso comienza cuando la
persona asignada al departamento de mercadeo manda la sefial por medio de
una hoja de trabajo hacia los operarios de armado, los cuales toman esta hoja
y comienzan ha hacer los requerimientos de materiales, después de que la
bodega le brinda el material estos comienzan ha ejecutar la operacién de
armado la cual consiste en hacer la estructura metéalica, luego hacen los
dobleces en las laminas de aluminio e inmediatamente colocan los cables

eléctricos basicos que se usaran para la parte de control e iluminacion.
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Refrigeracion Omega

Elaborado por:
Proceso: Fabricacion de unidades fon y enfriami Fecha:

Ensamblada
mecanico

e
Mercaden Limpieza Bodega Tiempo

e |Descripeién valor

Elabaracion de pedido de fabricacion

Agrega

Envio al supenisor de produccion en papel :E:‘

[Asignacion  los operarios de

Elaboracion de lista de materiales

Erwio de de lamina de acero 4 la bodega

Recibir busqueda de materiales

Entrega de materiales

Transporte de los materiales al area de doblado

Operacitn de trazado  cone

Montaje de drenajes y cableado electrica

Envio del producto al area de inyeccion

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.6 Flujo del proceso

Cuando estos terminan lo pasan al area de chorreo que por medio de
una maquina inyector de espuma coloca lo que seria el aislante térmico, el
operario de esta area elabora un hueco de 3/4 de pulgada para meter la
manguera y luego hacer la operacion de llenado, gracias a la experiencia del
operario este sabe cuanto es la presion y la cantidad de espuma que se debe
utilizar para llenar las unidades, posteriormente que este termina de elaborar
este trabajo se le da unos 15 minutos para que la espuma seque antes de

pasarla a la seccion de montaje de puertas,

Responsable
Mercadeq

Descripcion

Ensamblado
mecanico

Operacion de [0/

Limpieza
armado i

Bodega Tiempo

termporal en el area de inyeccion variable

Operacidn de inyeccion

45

Envio al area de mantaje de puertas #

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.6 Flujo del proceso

Cuando este lo pasa al area de puertas el operario pregunta al
encargado de mercadeo el tipo de puerta que el cliente pidi6, esta persona se
traslada desde el area de trabajo hasta las oficinas para recibir la instruccién, al

tener esta instruccion el operario monta las puertas.
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Ensamblado
mecanico

Operacian de

Limpieza
armado B

Responsable
Mercadeo

Descripcién

Bodega Tiempo

| Almacenamiento temporal en el area de puertas variable

Montaje de pusrtas
Erwio al ensablado mecanico

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.6 Flujo del proceso
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Luego este trasporta la unidad por medio de gata hidraulica hacia el
area de electromecénica la cual permanece en un area de almacenaje
temporal, cuando el operario electromecénico atiende la unidad, este le
pregunta al supervisor que tipo de condensador y compresor le debe de
incorporar, al recibir esta orden el operario le hace el requerimiento a la bodega
de las piezas que el necesita utilizar, durante esta operacion el empleado utiliza
equipo de acetileno, para soldar las piezas de cobre y termina de hacer las
conexiones de energia eléctrica para terminar la parte de poder y control de la
unidad, una vez terminada esta operacion el operario procede a cargar la
unidad con refrigerante, luego el trabajador conecta la maquina para detectar
alguna vibracion o problema de enfriamiento, luego de esperar unos 5 minutos
gue la unidad esta funcionando este lo pasa por medio de gata hidraulica al
area de limpieza donde le colocan las parrillas de servicio y limpian las

unidades por medio de aire comprimido y detergentes.

Ensamblado
mecanico

Responsable
Mercadeo

Descripcién

Limpieza Bodega Tiempo

| Almacenamienta temparal en el area mecanica variable

Elaboracion de requerimientos de materiales a bodega

Enwio de de ::> 5

Recibir busqueda de 25

Entrega de materiales 10

Transporte de los materiales al area de mecanica 5

Montaje elect . electricas v contral) 315
=

Ewio al area de Limpieza

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.6 Flujo del proceso

Al terminar con esta operacion los limpiadores le colocan las
calcomanias y el nimero de serie, al terminar con esta operacion estos
notifican al supervisor la finalizacion de la unidad la cual este indica que se

paleticé la unidad con plastico adhesivo. Luego el gerente de mercadeo notifica
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al cliente que la unidad se encuentra lista y se le pide que determine la
direccion para la respectiva entrega, al recibir esta indicacion se le pide al
chofer del pick up que entregue la unidad al cliente, esta persona sujeta la
unidad por medio de mecates y cadenas de nylon. Al entregarle la unidad al
cliente este persona tiene que bajar la unidad por su cuenta y la ayuda del
asistente, el peso promedio de estas unidades es de 145 kg. Lo cual puede
provocar accidentes o el dafio de la unidad, al entregarle el equipo de
refrigeracion el chofer o el ayudante no verifica que la unidad este funcionando

o tenga algun problema inducido por el trasporte.

Como se puede apreciar en flujo del proceso este carece de inspecciones
0 pruebas de calidad de los equipos producidos, ni siquiera el operario maneja
una lista de chequeo en el cual le determine que debe de revisar,
consecuentemente no existe una cultura de calidad por lo que provoca una total
despreocupacion del operario para brindarle a la siguiente operacion un

producto con todos los requerimientos necesarios.
4.6.1 Semanas de inventario

Cabe resaltar que la empresa maneja un inventario de producto
terminado de unas 12.5 semanas y el tiempo de produccion del producto es de
menos de una semana.

4.7 Andlisis de precedencia

En el siguiente diagrama de precedencia se demuestra la secuencia de
las actividades para la elaboracion de las unidades de refrigeracion, en la
seccion de armado cuenta con dos estaciones las cuales tienen un tiempo de
produccion de 250 minutos pero estos logran armar 3 unidades por ciclo, por
lo que se puede considerar que en un dia de produccion entre las dos
estaciones producen alrededor de 16 unidades diarias lo cual representa a la

semana unas 85 unidades, el area de inyeccion tiene una Unica estacion de
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trabajo la cual puede procesar una unidad en 65 minutos por ciclo, es decir que
por dia esta procesa alrededor de 10 unidades lo cual representa por semana
57 unidades por semana, para la operacion de puertas el tiempo estandar por
ciclo es de 40 minutos por ciclo lo cual la capacidad por dia de produccién es
de 16 unidades pero debido a que la operacion de inyeccion es mas lenta que
la de puertas provoca que el tiempo de utilizacion de esta operacidén tenga un
déficit de 6 unidades por dia y en una semana de 63 unidades. Para la
operacion de ensamblaje electromecanica se cuenta con 4 estaciones con un
tiempo de produccion por estacion de alrededor de 380 minutos por unidad lo
gue representa 2 unidades por operario al dia para una produccion diaria de 8
unidades con las 4 estaciones. Todas las estaciones tiene 100% del recurso
humano asignados a la operaciéon, en estos momentos debido al efecto de
burbuja del material en proceso se encuentra gran cantidad de material en
espera en las operaciones de chorreo y electromecanico las cuales las
unidades estan en espera para ser atendidas. La productividad de la empresa
segun la formula de productividad = Numero de unidades producidas/ Insumos
empleados, seria del 86 % basado en la produccion de Enero. La cual la
empresa lo logro por medio de 53 empleados de manufactura y los 63 equipos
producidos. Para este proceso se encontré dos cuellos de botella los cuales
son el area de chorreo y el area electromecénica, para el area de chorreo es
justificable que sea una limitante del proceso ya que esta es una maquina

inyector de espuma la cual tiene un valor de 25 millones de colones.
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recurso 100%

A2

recurso 100%

recurso 100%

recurso 100%

P1

EM1 |

recurso 100%

EM2 |

recurso 100%

EM3 |

recurso 100%

EM4 |

recurso 100%

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.7 Andlisis de pieneia

4.7.1 Capacidades de las estaciones de trabajo
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L1

recurso 100%

Se logro comprobar que los trabajadores constantemente encuentran

rayones o golpes leves en las armaduras y laminas por lo cual deben de limpiar

y corregir este problema estético induciendo la disminucién de la productividad

de la operacién. Esto es ocasionado por el exceso de unidades en el piso de

produccion. Como se demuestra en la tabla las diferentes estaciones de trabajo

tienen diferentes capacidades lo que provoca al efecto de burbuja en las

diferentes puestos.
Tiempo (min)] Unidades por dia Colas
Operacién Flujo actual Flujo actual Unidades cola actual
Armado 83,3 16 0
Chorreo 65,1 10 6
Puertas 40 16 -6
EC 380 8 -2
Calidad y limpieza 31 22 14

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.7.1 Capacidadémssdestaciones de trabajo
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4.7.2 Espacio que ocupan las unidades no procesadas
Como se demuestra en el siguiente croquis aproximadamente el 37% del

area de produccién esta ocupada por material en proceso.

35m

[ Doblado

materialenespera

. Puertas
Areaocupadapor O

Chorreo

materialenespera

51m

Areaocupadapor
materialenespera

Limpieza

Areaocupadapor .
‘ ‘ materialenespera

Bodega

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.7.2 Espacio quearctigs unidades no procesadas

4.8 Estandarizacion

En la operacién de armado se detectd variaciones en las medidas de
cada trabajador, es decir cada armador tiene su propia percepcion y disefio para
las unidades, se pudo encontrar diferencias de hasta 5cm. en las diferentes
unidades, aunque este no es un factor determinante para el fallo de las unidades
provoca una mala percepcion al cliente al recibir unidades con diferentes
medidas, estos equipos en el mercado son colocados en serie provocando un
efecto de desigualdad.
4.8.1 Diferencias en las unidades producidas

A continuacion mediante recoleccion de datos se determino entre los dos
operarios de armado la realizacion de una pieza en especifico en los
congeladores de 24 pulgadas, propiamente en la pieza de que le da la altura al

equipo. Demostrando las variaciones entre las especificaciones de planos. Del
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punto de vista del cliente el puede tolerar hasta un 2.0 cm. de diferencia por lo
gue se puede ver en la grafica muchas unidades no pasaria. En la siguiente
tabla la cual esta expresada en metros pone en evidencia las inconsistencias

gue pasan durante esta operacion

Operario 1 Ciperario 2
Muestra | Altura segin planos | Dobladaora 1 | Dobladora 2 Delta 1 Delta 2
1 1,85 1,83 1,87 -0,02 002
2 1,85 1,83 1,88 -0,02 003
3 1,85 1,82 1,84 -0,03 -0,01
4 1,85 1,83 1,85 -0,02 ]
47 1,85 1,83 1,83 -0,02 -0,02
45 1,85 1,83 1,83 -0,02 -0,02
45 1,85 1,82 1,82 -0,03 -0,03
50 1,85 181 1,85 -0,04 ]
hMedia 1,8344 18426 -0,0156 -0,0074
Desviacion estandar | 001248019 001522753 0,01248019 001522753
“alor rminimo 1,81 1,80 -0,04 -0,05
“alar maximo 1,84 1,08 004 0,03
hoda 1,83 1,84 -0,02 -0,01

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.8.1 Diferenciasasruhidades producidas

4.8.2 Factor maquina

El proceso con el cual se elabora las unidades es basicamente manual
pero cuenta con equipo tales como dobladoras eléctricas. Mediante recoleccion
de datos a los equipos se determino que las dobladoras presentan problemas de

calibracion por la falta de mantenimiento porque tienen a cortar la lamina.

4.8.3 Rendimiento del material

Se determino el rendimiento de las maquinas con respecto al material por
medio de recoleccion de datos, se demostré que por asuntos relacionados con la
maquina la empresa tiene un rendimiento de la lamina de acero del 88.6% y un
11.4% de laminas que se deben de rechazar, el costo promedio de la lamina de
acero inoxidable ronda los 173,095.65 colones es decir que al mes la empresa
debe de invertir 13 millones de colones por concepto de rendimiento del material
relacionado al mal estado de las dobladoras eléctricas
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Dia Material | Cantidad de laminas|Lamina huenas|Lamina malas
1 Lamina 25 22 -3
2 Lamina 25 21 -4
3 Lamina 22 18 -4
4 Lamina 1 17 -4
24 Lamina 33 32 -1
25 Lamina 33 30 -3
26 Lamina 3 27 -4
Total 671 505 -76

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.8.3 Rendimientardskrial

4.9 Ambiente y seguridad laboral

Durante las visitas se encontré la ausencia de todo equipo de proteccion
personal especialmente en anteojos de proteccion, guantes y orejeras, estas
ultimas son necesarias en el &rea armado porque la generacion de ruido que se
genera puede causar dafios a la capacidad auditiva del empleado, durante las
mediciones se logro sobrepasar los 87 decibeles en el espacio directo de la
ejecucion de la operacion, considerando que esta persona ejerce esta actividad
alrededor de 5 horas por dia podria en el futuro tener una lesion del trabajo
permanente, en estos momentos la empresa registra 5 lesiones en el mes de
febrero las cuales ha sido leves pero han sido causa de que el operario visite al
medico. Las instalaciones de no cuenta con una ventilacién adecuada ya que la
temperatura oscila entre los 24 a 29 grados centigrados, provocando malestar
en dentro de los empleados, a continuacién en el siguiente grafico se puede
observar las temperaturas promedio tomadas desde el 20 de enero hasta el 12
de febrero del afio 2007. Por el Licenciado en salud ocupacional Emanuelle

Ulloa.



59

Temperatura

(0]
06:00 08:00 10:00 12:00 02:00 04:00 06:00
am. am. am. p.m. p.m. p.m. p.m.

Hora

Fuente: Emmanuel Ulloa Cuadro 4.9 Ambiente y ddgdrlaboral

Conjuntamente la empresa cuenta con una area de pintado ajena al
proceso dentro de la misma fabrica sin ningin acondicionamiento especial
provocando una nube de particulas de pintura dentro las instalaciones las cuales
son cancerigenas y a largo plazo provocaria un malestar mayor en el personal
de trabajo. Mediante la verificacion de las planillas y entrevistas con los
empleados se logro encontrar la cantidad de horas laboradas por los empleados,
el 75% de ellos trabajan durante la semana un promedio de 48 horas normales y
20 horas extra lo cual provoca fatiga en el empleado aumentando las
posibilidades de problemas de calidad y seguridad industrial entre las cuales se
podrian asociar falta de atencion, desmotivacién, cansancio, mal humor, etc. Ha
estas horas laboradas por los empleados se le debe agregar el tiempo de
desplazamiento hacia el lugar de trabajo el cual se puede considerar de 45
minutos en trasporte popular es decir que el empleado pasa un 60% fuera de su
hogar y el otro 40% lo tiene que dividir entre comida, familia y descanso. Lo cual
no es agradable para el empleado. Mediante una encuesta a la poblacion de
produccion los empleados no se encuentran conformes con la cantidad de horas

gue laboran el 78% de ellos se sienten disconformes al horario de trabajo.

4.10 Satisfaccion del personal
Las siguientes preguntas fueron las comprendidas en la cuesta al

trabajador de la empresa Omega. Las cuales comprendian aspectos para medir
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la satisfaccion laboral, personal y de desarrollo. La cantidad de personas las
cuales fueron sujeto a la cuesta fueron el 100% de la poblacion operativa.
1) ¢La empresa me proporciona un ambiente organizacional
agradable para cumplir mis funciones?
2) ¢Laempresa se preocupa por mi desarrollo profesional?
3) ¢La empresa se preocupa por mi desarrollo personal?
4) ¢Me siento seguro de opinar mis ideas ante mi superior?
5) ¢Las condiciones ambiéntales son las indicadas para el mejor
desarrollo del trabajo?
6) ¢Los horarios de trabajo me permiten balancear mi vida personal?
7) ¢La empresa comparte con la poblacién laboral las
actualizaciones/ Direcciones/estrategias del negocio?
8) ¢Me siento satisfecho con el trato que mis superiores tienen hacia
mi?

9) Comentarios:

Para la primera pregunta el 50% de la poblaciébn opiné6 de manera
desfavorable lo cuan indica que el empleado no se encuentra a gusto con el
lugar de trabajo, el otro 50% se localizo en el punto medio y de acuerdo, para la
pregunta numero 2 el 100% de la poblacién se encuentra en desacuerdo en el
desarrollo profesional, segun indico unos operarios que se encuentra laborando
en la empresa por mas de 4 afos y siguen en la misma posicion, los resultados
encontrados para la pregunta numero 3 indica que el 96% estar totalmente en
desacuerdo porque no se les da la facilidad para poder estudiar una carrera
profesional o técnica, en la pregunta nimero 4 el empleado se siente conforme
para poder expresar sus ideas con el supervisor general, dentro la pregunta
numero 5 el 43% de la poblacion encuestada considera que las instalaciones
fisicas no son adecuadas para el desarrollo de su labor ya que consideran que la
temperatura y la contaminacion sonica y de particulas limitan el buen desarrollo
de la produccion el 57 % se encuentran localizadas entre el punto medio y de

acuerdo. Dentro de la pregunta el 96% de la poblacion se siente disconforme
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con la cantidad de horas laboradas y consideran que aunque esto representa
mas dinero para ellos llegan a un momento ha cansar y no permitirle un buen
desarrollo personal y familiar. Para la penultima pregunta el personal desconoce
el rumbo de la empresa aunque los gerentes dedican un 15 minutos en la
mafana para hablar con toda la poblacion de la empresa estos no hacen alusion
de cdmo se esta comportando el negocio y que nuevos proyectos vienen para la
empresa.

Para la ultima pregunta y la que es mas favorables para los gerentes
estos indican que se siente satisfechos del nivel relacion que tienen con los
supervisores 0 gerentes los cuales consideran a estos individuos como gente
sencilla, segun opiniones de los empleados

En el siguiente gréafico y tabla se pueden apreciar los resultados con su
respectiva tabulacion la cual fue expuesta a la alta gerencia de la compafiia para

poner en evidencia el deterioro del clima organizacional de la empresa

92 59 96,2% 94,3% 50-6%

79,2%
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47,2%
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1o ° 3,8% —‘ 3,8 wEe% 3,898 % 1ayese] 127
T T — T T
2 2!

4 5 6

@ Completamente en Desacuerdo B Desacuerdo O Neutro O De acuerdo B Totalmente de acuerdo

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.10 Satisfacciérpdedonal
4.11 Equipo

El proceso con el cual se elabora las unidades es basicamente manual

pero cuenta con equipo tales como dobladoras eléctricas para el area de armado
un inyector de espuma en el area de chorreo, cargadora y recuperadora de
refrigerante en el area electromecéanica. Mediante mediciones a los equipos se
determino que las dobladoras presentan problemas de calibracién por la falta de
mantenimiento ya que en determinados momentos la dobladora corta la lamina

provocando desperdicios en la materia prima.
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* Equipo de medicidén: La empresa cuenta con equipo de medicidon para
que los operarios hagan ciertas pruebas eléctricas y mecanicas dentro

el inventario se pueden terminar los siguientes equipos.

Cantidad Equipo Tipo Fecha de compra
6 Tester eléctrico eléctrico Se desconoce
3 Medidor de presiobn | mecanico Enero 2005
2 Recuperadores de mecanico Agosto 2006

refrigerante

3 termémetros mecanico Enero 2006

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.11 Equipo

Todos estos equipos no cuentan con sistema de calibracién en especial
para los testers, los medidores de presién y termometros digitales, lo cual

pueden estar dando mediciones incorrectas cuando el operario las usa.

4.12 Enfoque de sistema para la gestion:

La empresa no cuenta con un analisis y evaluacion de la situacion
existente para identificar areas para la mejora; ni objetivos para la mejorar, no se
evaluan indicadores basicos tales como: Eficacia, Eficiencia, Debilidades
potenciales, control de cambios, la cual disminuye la mejora continua de los
servicios, procesos Yy los objetivos para orientar la mejora continua.

En el tema de documentacion del proceso los operarios electromecanicos
no cuentan con manuales o diagramas eléctricos ni listas de chequeo,
induciendo a elaborar las unidades a memoria provocando la incidencia de
equivocacion en componentes o cantidades, algunos trabajadores tienen
cuadernos de apuntes personales para recordar las dimensiones o componentes
pero se logro evidenciar que hay diferencias entre cada operario, durante este
proceso los operarios entre si pasan debatiendo si las unidades llegan algun

componente en especial provocando retrasos.
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4.13 Proceso de disconformidades

Esto afecta conjuntamente el proceso de atencion al cliente ya que la
persona a cargo de servicio al cliente no cuenta documentacion para poder tener
una trazabilidad confiable de las unidades producidas en el proceso de de
atencion. Cuando un cliente esta disconforme por el fallo de la unidad este lo
realiza por medio de una llamada telefénica a la fabrica la cual es atendida por la
recepcionista, esta apunta en papel la disconformidad del cliente y después la
pasa en papel al gerente y al técnico de reparacion, debido que no hay un
sistema de documentacion establecido cuesta identificar si la unidad en cuestion
cuenta con garantia, ademas no se encuentra con un sistema apropiado para la
recepcion de la disconformidad ya que no se le pregunta con detenimiento al
cliente los sintomas que presenta el equipo de refrigeracién, provocando al
técnico un total desconocimiento de la posible falla esto induce al técnico un
incremento de tiempo mientras hace el diagnostico de la unidad ya que el en ese

momento desconoce totalmente el problema.

Recepcién de quejas

T Cliente llama
.

erificacion d&
garantia

Cliente

Prepara
orden de
garantia

Toma los datos
del cliente

No Aprueba Si Aprueba fondos
Garantia economicos

l

Tecnico repara

Secretaria

Gerente

Tecnico

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 4.11 Equipo

4.13 Enfoque basado en hechos para la toma de decis i6n

La empresa no cuenta con metodos de analisis validos, técnicas
estadisticas apropiado ni documentacion necesaria para la toma de decisiones,
lo cual limita a la compafiia en decisiones eficaces e eficientes, es decir que la
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empresa no puede ni tiene forma para determinar incrementos en la produccion
como pasoé en los meses de Enero y Febrero. Igualmente no tienen un sistema
de eficiencia de la produccion ya que estos puntos nunca fueron medidos
durante los afios que la empresa ha funcionado lo cual a disminuido ha la
gerencia su funcion estratégica convirtiéndola en ente reactivo a las funciones

operacionales.

4.14 Relacion mutuamente beneficiosa con el proveed  or.

En este departamento la compafiia mantiene a la mayoria de los
proveedores en el pais alrededor del 87% de ellos, lo cual permite una estrecha
relacion entre proveedor y compaiiia, lo cual permite que el suplidor pueda
brindar un servicio rapido a las exigencias de refrigeracion Omega.

En el siguiente grafico se trata de rescatar los puntos clave de esta
investigacion por medio del diagrama causa efecto se pone en evidencia como
los diferentes problemas que aqueja a la compafia se ven directamente
reflejados a los problemas de calidad de las unidades producidas por esta

compaiia.
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5.1 Propuesta de para la solucion de problemas rela cionados con la

ejecucion en la parte técnica.

Para la deficiencia de la parte técnica y como accion contenedora del
problema se debe realizar una capacitacion al personal de electromecanica en el
area de soldaduras como se puede ver en el Cuadro 4.3 Defectos de las
unidades es la principal causa del problema en el area técnica, esta capacitacion
la cual se divide en tres partes tedrica, practica y de certificacion, va ha ser
implantada por el Ing. Jorge Méndez quien posee una licenciatura en ingenieria
metallrgica con una especializacion en materiales conjuntamente goza de una
certificacion en soldaduras de la Contractor American Welding , la duracion de
curso tiene un total de 27 horas las cuales va han ser impartidas los Sabados del
mes de junio del 2007. Conjuntamente, se desarrollo un procedimiento de
soldaduras, el cual determina la manera en la que se debe de ejecutar el

proceso de soldado en la empresa de refrigeracion Omega.

Referentemente para lo que es el equipo de soldadura se debe de
cambiar el equipo de torch que se esta utilizando actualmente en la empresa lo
cual va ha permitir una flama adecuada al tipo de tuberia que se utiliza para la
elaboracion de conexiones para refrigeracion. El cual tiene un costo de unos
175500 colones por unidad lo cual la empresa debera de invertir en dos kits de

soldadura, esto ayudaria a reducir en un 27% de las tuberias desechadas. (Ver

anexo de soldaduras)
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5.2 Estandarizacion de las unidades.

Para lograr una adecuada estandarizacion de las unidades se tuvo que realizar
una ficha técnica, que permita a los operarios del todo el proceso conocer y
detectar cualquier variacion técnica de la unidades ademas de darles una guia

de sus medidas, componentes y especificaciones del cliente.

P IVE IE C AN

Hoja de Proceso Grupo

uuuuuuuuuuuuuuuuuuu

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.2 Estandarizacidaglanidades.

Esta ficha técnica tendra un uso poli funcional, esta hoja sera la orden
de trabajo para los operarios de armado que son los que comienzan el
proceso, conjuntamente una copia de esta hoja se le mandara a la bodega
para que este comience con la preparacion de todos los materiales que se
utilizaran en todo el proceso, al mismo tiempo una copia electrénica se le

brindara al departamento de compras y al departamento de finanzas para una
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vision mas detallada del producto en proceso o alguna intervencion de estos.
Igualmente como se menciono antes que este ayudara al operario a determinar
medidas, tolerancias, niumero de lote, tiempo de la operacion y requerimientos
ya que esta hoja viajara con la unidad durante todo el proceso. Cabe resaltar
gue esta hoja tiene que estar protegida en una bolsa de plastico y sera pegada
con algun medio resistente. Por medio de esta ficha se pretende reducir un
promedio de 45 minutos por unidad ya que se elimina las listas de materiales y
las continuas visitas al a la bodega de materias primas, asimismo que podra

ayudar la estandarizacion de los productos.

5.3 Numeracioén de lotes

Los equipos de produccion deberdn de seguir la siguiente numeracion y
codificacion para la trazabilidad necesaria para mantener el sistema de
documentacion. El sistema que se utilizara sera alfanumérico el cual asumiran

la siguiente logica

Tipo de equipo y dimension

Tipo de cliente:
» Dia, mesy afio que salieron de la fabrica

* Consecutivo de 4 cifras
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Ejemplo:

CR24CAV -150207-0001.

Esto significa que es un refrigerador de 24 pulgadas para un cliente de

volumen masivo que salio el dia 15 de febrero del afio 2007.

En conjunto se realizo un sistema de autocontrol lo que permitir4 a cada
area de armado, inyeccion, puertas y electromecanica de una lista de
verificacion, que cada area debera de realizar antes de entregar la unidad y
después de entregarla a la siguiente operacion, esta lista serd especifica por
area y por el tipo de la operacién. Esta documentacidn permanecera
almacenada durante 1 mes de forma fisica y los siguientes 2 afios de forma

electrénica la cual serd escaneada y almacenada en un disco duro.

5.4 Enfoque al Cliente:
5.4.1 Diferenciacioén de clientes

Para efectos de orden se tuvo que dividir los clientes en dos grandes
grupos los que compran al mayoreo y los que compran unidades al menudeo.
Para los clientes que compran al mayoreo se le determinara las siguientes
siglas CAV lo cual significara “cliente de alto volumen”, al otro grupo se le
nombrara CBV cliente de bajo volumen, esta medida se debe utilizar para
aprovechar el inventario que se encuentra actualmente y tenga

desconformidades menores como variacion de tamafio o aspectos técnicos
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diferentes. Ademas ayudara al piso de produccion una mejor vision del tipo de

unidad que se esta elaborando para un cliente en especifico.

5.4.2 Ampliacion de actividades

También el rol del encargado de mercadeo y de gerencia se le debe de
reorganizar las tareas y brindar un enfoque de relacion cliente y compafiia, la
gerencia debe de hacer el primer paso y visitar a los clientes que pertenecen al
grupo CAV, para adquirir, utilizar informacién y datos de los cliente de manera
continua por medio de la retroalimentacion conjunta. Estas visitas en la que el
gerente general de la empresa Omega y el gerente de mercadeo deberan de
ser cada 2 meses Yy reunirse con el gerente de mercadeo y el gerente técnico
de la otra empresa. Este aspecto mejora la imagen de la organizacion a través
de una respuesta flexible y rapida a las oportunidades del mercado meta de

clientes.
5.4.3 Indicadores basicos para el area de mercadeo

Refrigeracion Omega debe comenzar ha evaluar todo lo referente al
enfoque del cliente por lo que estos indicadores deben ser implementados y
documentados, a continuacion en el siguiente cuadro se determino los

indicadores con su frecuencia de analisis.

ltem Indicador Frecuencia | Responsable | Analista
1 [Clientes perdidosfmes Mes Mercadeo Gerencia
2 |tiempo utilizado en relaciones con clientesimes Mes Mercadeo Gerencia
3 |indice de clientes satisfechos Mes Mercaden Gerencia
4 |Mdmero de wisitas a clientes hes Mercadeo Gerencia
5 |Gastos por servicio/cliente/afio Semanal Mercadeo Gerencia
f |Cucta de mercado Mes Mercaden Gerencia
7 |MUmero de clientes Mes Mercaden Gerencia
8 |Cantidad de clientes nuevos/ mes hes Mercadeo Gerencia
9 [MUmero de guejas/semana Semanal Mercadeo Gerencia

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.2 Estandarizacidaslanidades.
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5.5 Liderazgo

5.5.1Gerencial

Para este punto es importante comenzar ha incentivar a la gerencia y
puestos medios que es necesario el cambio de mentalidad y el crecimiento
del concepto del clima organizacional, estas personas deben ser estandartes
de la mision y vision, también son los responsables de la creacion de los
valores de la empresa, mediante la redimension de sus puestos liberandolos
un poco de la parte operativa estos podran enfocarse a la parte estratégica
para lograr un nivel de experiencia alto y que estos sean considerados como
los expertos y lideres en la empresa. Sera responsabilidad de los gerentes la
capacitacion de Innovacion en productos y servicios, direccidbn de ventas,
mejora continua y gestién del recurso humano, los cuales pueden ser

adquiridos por medio los curso de FUNDES

5.5.2 Operativo

En la parte operativa el rol del supervisor fue modificado para lograr
aprovechar el conocimiento técnico para el mejor desarrollo del proceso, a
continuaciéon estas son las nuevas actividades por la que el supervisor debe
de ejecutar las cuales comprenderan aspectos de coordinacion, calidad y

proceso en las diferentes areas.

5.5.2.1Rol de actividades

Operacion Armado

Calidad.

Se realizard visitas periodicas a las areas de armado
Corroboraciéon de medidas del 100% de los equipos.

1. Revision de perforaciones.
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2. Cableado eléctrico.
3. Tuberias mecénicas.
Proceso
1. Medicion de tiempos
2. Coordinacion del area de trabajo
3. Medicion de eficiencia
Operacion Chorreo
Calidad.
1. Se efectuard visitas frecuentes para la revision de:
2. Revision de moldes.
3. Presencia en médulos con algun desplome
Proceso.
4. Medicion de tiempos
5. Coordinacion del area de trabajo
6. Medicion de eficiencia
Operacion Técnico
Calidad.
Se efectuara visitas periddicas para la revision de:
1. Componentes.
2. Revision de conexiones.
3. Revision de golpes.
Proceso.
7. Medicién de tiempos
8. Coordinacion del area de trabajo

9. Medicion de eficiencia
Operacion Puertas
Se efectuara la coordinacion de las puertas necesarias que se utilizaran durante

una semana.

Operacion limpieza e inspeccion final.



Calidad

Se efectuara visitas frecuentes para:

1.
2.
3.
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Entrenar al personal de limpieza para que realice inspecciones finales.

Revision del area misma.

se tomara 3 equipos por lote para la revision del equipo

Proceso.

1
2
3

. Medicion de tiempos
. Coordinacién del area de trabajo
. Medicion de eficiencia

5.5.3 Indicadores

Después de haber logrado la asimilacion de los encargados de limpieza

Para este punto en particular la empresa debera de analizar los siguientes

indicadores los cuales tienen como objetivo medir el desarrollo de estrategias,

la innovacion hasta la motivacion del personal

ltem Indicador Frecuencia| Responsable |Analista
1 |Desarrollo de estrategias necesarias/ Mes Mes Recursos Humanos | Gerencia
2 |Cantidad de empleados que entiendan 1a mision vy vision Mes Recursos Humanos | Gerencia
3 |Cantidad de ideas de innavacion Mes Fecursos Humanaos | Gerencia
4 |Evaluacidn de satifaccion del personal Mes Recursos Humanos | Gerencia
2 [Motivacién del personal Mes Recursos Humanos | Gerencia

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.5.3 Indicadores

5.5

.4 Enfoque basado en procesos

El proceso actual debera de cambiar para efectuar un mejor equilibrio

del flujo del material en el piso de produccién, se esta proponiendo que el

armador # 1 sea una operacion del 50 por ciento de las horas habiles para

que el otro 50% se dedique a la inclusion de una nueva operacion del flujo del

proceso la cual sera la del pre-armado en que consistira en la confeccion de

la base y montaje de las tuberias del condensador y evaporador lo cual

permitird liberar capacidad al &area de electromecénica los cuales se
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dedicaran ha hacer conexiones finales y pruebas de calidad de fugas y
vibraciones. Este puesto no serd necesario contratar personal nuevo ya que
se tomara de los ayudantes del area de electromecénica, sera
responsabilidad del operario realizar el respectivo entrenamiento al ayudante,
para elaborar esta operacién ademas de certificarse como soldadores de oxi-
acetileno la cual sera realizada por el Ingeniero Jorge Méndez y tendra un

valor de 35000 mil colones por prueba realizada.

5.5.4.1 Ventajas del flujo propuesto
Este nuevo flujo de las operaciones se daré los siguientes beneficios:
Proceso en general:

* EIl area electromecanica dejaria de ser una limitante del proceso
gracias que el area de pre ensamblado ayudaria a reducir las

unidades en espera, en 75 minutos por unidad
Area de armado:

» Los operarios podran trabajar un promedio de 10 horas por dia, es
decir entre las dos operaciones podran elaborar unas 12 unidades

diarias.
Area de puertas.

» Se podra tener una mayor utilizacion de la operacion ya que esta

tendra un suministro constante de material para ser procesado.

Area electromecanica:
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* Mediante el pre ensamblado de la parte de refrigeracion se podra
disminuir el tiempo de la operacion logrando una taza de salida que

representaria un aumento del 100% en su produccién diaria.
Area de limpieza y calidad:

* Por medio del nuevo procedimiento de aseguramiento de la calidad
técnica del producto se lograra detectar las fallas que presentan las
unidades en corto plazo y las cuales los clientes se encuentran

insatisfechos
Area de chorreo:

» Esta operacion seguira siendo el cuello de botella de la empresa, por
lo que se determino que se debia de hacer una operacién mas
eficiente por lo que se determino la inclusion de una nueva figura que
ayude a al operario al montaje para la inyeccion de la espuma.
Mediante esta figura se espera que el tiempo de operacion se

reduzca en unos 10 minutos por equipo
5.5.4.2 Diagrama de procedencia propuesto

Mediante un estimado de tiempo el tiempo de ejecucion por cada unidad pre
ensamblado tomara un promedio de 75 minutos por unidad lo que podra

permitir elaborar unas 15 unidades por dia
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Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.5.4.2 Diagrama deqalencia propuesto

El proceso debe de cambiar y modificar actividades que le den mayor
valor agregado. Por ejemplo en la operacion de armado por medio de la
explosion de materiales el operario no debe de hacer los requerimientos de
materiales ya que estos ya fueron generados a la bodega, es decir que el
ayudante solo debe de recoger el material que va ha utilizar durante la
operacion por unidad, el ahorro de tiempo puede ser mayor a los 84 minutos
diarios para esta operacion. Asi mismo el operario podra dedicar 35 minutos
diarios a la inspeccion del material que esta realizando igualmente este
deberé& de llenar las listas de chequeo para determinar cualquier desperfecto,

el cual deberé validarlo con el supervisor general de la planta.

Ademas se esta proponiendo para el area electromecanica crear una
estacion de trabajo la cual se dedicaria al preensamblado de las unidades
evaporadoras, condensadoras y de control en la lamina de acero que permite

la sujecion de los componentes, lo cual permitiria la liberacién de espacio
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donde todos los operarios estan actualmente y permitiria a esta operacion
lograr un mejor indice de eficiencia ya que el otro operario se dedicaria a la
parte de conexiones finales y prueba. También tendra una lista de chequeo

para la operacion la cual sera validada por el supervisor general.

Adicionalmente la operacién de limpieza tiene que ser modificada y
convertirla en la inspeccidn final del proceso antes de mandarla al cliente,
esta operacion podria ser lenta ya que por especificaciones técnicas el equipo
deberd de ser probada durante 24 horas donde se le debe monitorear la
temperatura por medio del termdmetro electronico y hacerle las pruebas de
estructura, componentes y electromecanico.

5.5.4.2 Andlisis de actividades

Tiermpa (min) Unidades por dia Colas
Operacign Flujo actual |Flujo propuesto|  Flujo actual Flujo propuesto | Unidades cola actual| Unidades cola propuesta
Arrmado 833 833 16 12 0 0
Chorren 65,1 55,1 10 11 5 1
Puertas 40 40 16 16 ] 5
Pre ensamblado 0 75 0 15 AR actividad paralela
EC 350 258 g 12 -2 -1
Calidad v limpieza 31 55 22 10 14 1

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.5.4.2 Analisis dvidades

Como se demuestra en la tabla anterior el flujo propuesto determina una
taza de salida de la fabrica de 10 unidades por dia para asegurar el sistema
de calidad pero también ayudara a la reduccién del material en espera y la
acumulacién de material en el piso, por medio de esta implementacion el
grupo de trabajadores podran gozar de un horario de 10 horas por dia
excepto el area de chorreo que tendra que laborar 11 horas diarias ya que
esta es el limitante de la empresa. La actividad de preensamblado es una
actividad paralela de al proceso de armado por lo que podra mantener un
inventario de producto semi terminado para soportar cualquier incremento de
la produccion durante el afio, se recomienda que el supervisor determine la

cantidad de unidades preensambladas y mantenga un inventario de 1.5
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semanas de inventario esta medida de suministro fue determinada por la

gerencia de la compafiia.

5.5.4.3 Horario propuesto

Considerando la cantidad de semanas de inventario que cuenta la

compafia que es de 12.5 semanas para la mayoria de los productos no es

necesario mantener la fabrica trabajando horas extra ya que no tiene logica

operativa, abastecimiento y econdmica. A continuacion en la siguiente tabla

muestra la diferencia en dinero que representaria a la fabrica trabajar 48

horas normales durante la semana sin afectar el suministro al cliente debido a

las mejoras propuestas.

Horas Normales 48
Horas extras/ semana 20
Promedio Salario 675,00
Semanas 495
Personal 53
Horas hombre semana 3604
Horas Hombre afio 178398
Promedio horas 68

Electricidad, agua, tel

1,1

Total 56 horas

151.940.002,50

Total 48 horas

{193.501.540,00

Diferencia

158.438.462,50

5.5.4.2 Andlisis de actividades

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.5.4.3 Horario prefue

Mediante esta implementacion la empresa tendria un ahorro de 58.4

millones de colones anuales lo que representaria un 38% menos de la planilla

original.
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5.5.5 Planificacion de la produccion.

La empresa debera de seguir un proceso de planificacion que le permita
mantener los inventarios de materia prima y producto terminado para el
mejoramiento de la eficiencia de la planta de produccion y el suministro hacia

los clientes.

Esta planificacion se deberd de hacer para dos horizontes el de corto
plazo y el de largo plazo. El de corto plazo se enfocara hacia una semana de
ejecucion y el de largo plazo hacia cuatro semanas. Sera necesario elaborar
una reunion semanal donde el Gerente de la fabrica, Gerente de mercadeo,
compras y el gerente de produccion se retnan y ven los requerimientos hacia
produccién en la cual se tomara decisiones de soportar los requerimientos de

los clientes y los requerimientos de inventarios.

A continuacion se presentara los requerimientos minimos de informacién que

deberé& de aportar cada miembro en la reunion.

Mercadeo:

* Requerimientos de clientes a corto plazo

* Intencion de compra largo plazo

Produccion:

. Reporte del WIP actual

. Identificacion de limitantes por semana
Compras:

« Estatus del inventario actual
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Por medio de estas informaciones el Gerente genera debera de identificar

prioridades, oportunidades y mejoras para cumplir con los pedidos de los

clientes.

5.5.6 Indicadores

ltem Indicador Frecuencia |Responsakble | Analista
1 |Eficiencia Semanal Supervizar Gerente
2 |Desperdicio de materialimes Mensual Supervisar Gerente
4 |Tiempo promedio de TFT Mensual Supervisar Gerente
4 |Uindades sin fallos Semanal Supervisar Gerente
5 |Haoras hombre semanal Supervisar Gerente
B |Tiempo de material en espera Semanal Supervizar Gerente
7 |Tiempo de espera entre pedido vy ejecucion | Semanal Supervisar Gerente
8 |Cantidad de operarios! equipos terminados | Semanal Supervisar Gerente

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.5.6 Indicadores

5.6 Seguridad industrial

Para el aspecto de seguridad industrial se debera usar el siguiente equipo de

proteccion por area de trabajo.

Armado:

» Zapatos con puntera de metal

* Anteojos de seguridad

* Guantes de cuero

* Tapones auditivos

Chorreo:

» Zapatos con puntera de metal

* Anteojos de seguridad tipo google.

* Guantes de cuero

Puertas:

e Zapatos con puntera de metal

* Anteojos de seguridad
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* Guantes antideslizante

Preensamblado:
* Guantes de cuero
 Mascara de soldar

e Zapatos con puntera de metal

Conexiones finales
* Guantes antideslizante
» Zapatos con puntera de metal

* Anteojos de seguridad

Adicionalmente la empresa debera de eliminar la actividad de pintado por
medio de pistola ya que no pertenece al proceso y puede provocar dafos a la
salud del empleado.

Conjuntamente se debe de hacer un sistema que permita la ventilacion de la
fabrica para permitir la temperatura del lugar, momentaneamente se habilitaron
dos portones laterales lo cuales permiten una mejor ventilacion del lugar de
trabajo pero esta es una medida temporal.

5.7 Entrenamiento

La gerencia deberd de atender la necesidad de entrenamiento técnico
como personal dentro la empresa para esto se debe de contactar al Instituto
Nacional de Aprendizaje para la elaboraciéon de los siguientes cursos los cuales
podran ser impartidos los primeros viernes de cada mes con una duracion de 2
horas.

» Refrigeracion basica

» Refrigeracién avanzada

« Metalmecanica basica
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Estos cursos son gratuitos y es un servicio que el INA usa para la

certificacion de operarios.

5.8 Equipo

La empresa debera de hacer una calibracion para los equipos de
medicion que cuenta y el respectivo cuidado para este tipo de medicién.

Para el equipo de dobladoras esta deberan de calibrarse y cambiar los
roles que se encuentran en mal estado y el respectivo mantenimiento que este
representa. El costo de arreglar estos equipos representaria alrededor de unos
9.5 millones de colones y el mantenimiento de esta seria aproximadamente de

unos 25 mil colones mensuales.

5.9 Cultura y aceptacion de las filosofias de laca  lidad.

Los gerentes generales seran los encargados y responsables de la
publicacion y asimilacion de la mision y visidn corporativa hacia todos los
empleados. Estas se realizaran por medio de las reuniones diarias que
mantienen estas personas al inicio de las actividades laborables. Conjuntamente

se esta proponiendo un sistema de valores y politica de calidad.

5.9.1 Propuesta de valores.
Calidad:
» Lograr los estdndares mas altos de excelencia
» Hacer las cosas correctas de la manera correcta

» Aprender, desarrollar y mejorar continuamente

Disciplina:
* Hacer y cumplir los compromisos

* Mantener un lugar de trabajo seguro

Orientacion a los resultados:

* Asumir las responsabilidades
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» Establecer metas competitivas
Orientacion al cliente:
» Escuchar y responder a nuestros clientes

* Suministrar productos y servicios competitivos.

5.9.2 Politica de calidad

Conjuntamente se esta proponiendo una politica de calidad en la que
involucre al personal operativo como administrativo para lograr una mejor
aceptacion hacia los valores y demostrar la nueva direccion de la gerencia hacia
el empleado, a continuacion por medio de la gerencia se elabor6 la politica de
calidad.

“En Refrigeracion Omega estamos totalmente compromet  idos con
las normas de calidad y por medio de nuestro equipo humano y del
sistema de gestion interno de calidad nos garantiza  remos realizar equipos

acordes con las expectativas de nuestros clientes ”

5.10 Documentacion de la calidad:

Este punto se va ha basar en dos partes importantes tales como los
asociados al aseguramiento de calidad e histéricos de los equipos producidos
por la compafia.

Para el los documentos de aseguramiento de calidad incluiran los
procedimientos de los procesos, explosion de materiales y documentos de
seguridad laboral. Este documento se mantendra en manos del gerente general
y existiran dos copias en papel en el piso de produccion y otro de forma
electronica almacenada en el disco compartido de la empresa, es
responsabilidad del gerente general como el de produccién de mantener estos
documentos.

Para los documentos de los equipos producidos el gerente de produccion

mantendra la documentacion que el equipo tuvo durante el proceso y mandara
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una copia electronica al disco compartido para que pueda ser vista por la

persona destinada a la atencion del cliente.

5.11 Costos.
La propuesta tendria un costo de unos 11 millones de colones, en la que
comprende aspectos reparacion de equipos, entrenamiento, equipos de

seguridad y mantenimiento.

5.11.1 Descripcién de los costos.

* Entrenamiento operativo: este comprende los cursos de soldadura y la
certificacion de los soldadores

» Seguridad industrial: compra de zapatos de seguridad con punta de
carbono compra de 52 zapatos industriales y anteojos de seguridad.

» Horario propuesto: se debera de contratar un ayudante para que asista al
area de chorreo este costo serd mensual y contempla las garantias
sociales.

* Entrenamiento estratégico: para este rublo consistira en los cursos que la
gerencia debera de tomar anualmente, para el enfoque y conocimiento
estratégico.

* Reparaciéon de equipo del proceso: este monto abarca la reparacion de
las dos dobladoras eléctricas mas los 25 mil colones mensuales que se
destinardn al mantenimiento preventivo (lubricacion y alineacion de los
dados)
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Propuesta Costo Frecuencia
Documentacién de la calidad 0,00 Unico
Cultura y aceptacion de las -
filosofias de la calidad 70,00 Unico
Entrenamiento operativo o
técnico #357.000,00 Unico
Seguridad industrial {950.000,00 Anual
Planificacion de la produccion 0,00 Unico
Horario propuesto {168.480,00 Mensual
Optimizacion del flujo 0,00 Unico
Entrenamiento estratégico {¢273.000,00 Anual
Es_tandanzamon de las 0,00 Unico
unidades
Reparacion de equipo del -
proceso ¢9.851.000,00 Unico
Mantenimiento de dobladoras| ¢25.000,00 Mensual

Total ¢11.624.480,00

Fuente: Manuel Trejos Cuadro 5.11.1 Descripciétogeostos.

La empresa para mantener las propuestas debera de hacer una inversion

mensual de €193 480 colones que representaria al afio unos {2 321 760,

ademas para poder montar todo el sistema de gestion de la calidad ocupara

invertir unos 10 208 000 millones de colones

5.11.2 Beneficios.

Para el aspecto de los beneficios se pueden categorizar en dos aspectos:

los tangibles a corto plazo y los intangibles a largo plazo.

5.11.2.1 Beneficios tangibles a corto plazo

Para los tangibles a corto plazo se pueden.

Reducciéon de las horas extra, mediante las propuestas de optimizacion
del flujo y planificacion de la produccion versus La cantidad de unidades
gue la empresa tiene terminadas en las bodegas, se podrian ahorrar al
mes {4.961.756,25 lo que puede representar al afio unos
(59.541.075,00.
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0 Reduccion del inventario de productos terminados. Dato por
concepto del rublo no suministrada por la empresa

* Mediante el arreglo de las maquinas dobladoras la empresa subira el
rendimiento al 97% es decir podra ahorrarse al mes en concepto de
rendimiento de las laminas de acero unos {9.756.363,00.

* Mediante la estandarizacién de productos no volvera a la disminucion de
precios por concepto de unidades estéticamente no aceptables, el cual la
empresa dejo de percibir durante el mes de abril alrededor de unos ¢ 357
000 al mes.

 Por medio de la capacitacién en soldadura y la inspeccion final de los
equipos se espera la reduccion en un 95% de las unidades defectuosas,
esto se debe segun direccién técnica, que al mantener un equipo
funcionando 24 horas en pruebas de calidad y no falla entonces el equipo
no deberia de presentar ninguna falla en tres afos. Por este concepto la
empresa disminuira el subcontrato al reparador técnico que representaria
un ahorro de unos (5.822.183,00 al mes. El 5% restante estara
relacionado a defectos de los componentes que podrian fallar, pero este
porcentaje es ajeno a la fabrica.

e Gracias a la implantacién de los dispositivos de seguridad industrial, la
empresa podra disminuir un 3% en la pdliza de seguros. Dato por

concepto del rublo no suministrada por la empresa

5.11.2.2 Intangibles a largo plazo:

Se espera que mediante la documentacion de calidad, cultura y
aceptacion de las filosofias de la calidad, entrenamiento operativo técnico y
estratégico, que la empresa pueda aumentar sus ventas manteniendo una

excelencia operacional y logren eliminar la mala imagen que sus clientes tienen.
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6.1 Conclusiones

1. Basado en los ultimos registros de produccion el promedio de los equipos
defectuosos por mes es del 40% al 50% de sus unidades producidas,
provocando a la empresa un gasto aproximado a los seis millones de
colones mensuales.

2. Por medio de la recoleccion de datos se determino que las causas
principales de los defectos de las unidades se encuentra localizada entre
los defectos mecanicos, errores de ensamblado y problemas eléctricos,
evidenciando la falta de procedimientos y controles propios del sistema de
calidad.

3. Se determino por medio de recoleccion de datos la falta de técnicas
apropiadas en la ejecucion de soldaduras las cuales provocan la mayoria
de los defectos asociados a los defectos mas comunes para la parte
mecanica, provocando un gasto aproximado de unos 190 000 colones
mensuales por concepto de reparacion.

4. Se encontré una deficiencia en la relacion entre cliente y empresa,
provocando una falta de retroalimentacion entre cada uno de las partes la
cual es reflejada directamente a las ventas y la percepcion de los clientes
hacia la compafia manufacturera.

5. Por medio de encuestas se encontré que el personal de produccion se
siente desmotivado y sin un lider adecuado induciendo a la falta de
participacion del trabajador y la falta de compromiso hacia la empresa.

6. Mediante el andlisis del flujo de operaciones se encontré alrededor de
cuatro almacenamientos temporales que no agregan valor desde la
perspectiva del cliente y que son inducidos por el desequilibrio de las
capacidades entre cada operacion.

7. La empresa no cuenta con un sistema de tolerancias en dimensiones que
rijan el sistema calidad, lo cual provoca que ciertos clientes devuelvan las

unidades por estas imperfecciones cosmeéticas. Lo cual provoca a la
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empresa un gasto adicional en el cambio de la unidad desde la fabrica
hasta el lugar de entrega

8. El sistema metrolégico de la empresa no es adecuado segun las
necesidades del proceso, provocando desde el punto de vista del factor
magquina un alto desperdicio de material y recursos.

9. La empresa ha restado importancia al factor de seguridad industrial, el
cual ha provocado que el lugar de trabajo sea un lugar inseguro para los
operarios.

10. El sistema actual de gestion de calidad de la empresa es nula y carece
de objetivos estratégicos, cultura organizacional y mejoramiento continuo,
lo cual ha provocado un deterioro en el sistema de calidad y el aumento
de los costos relacionados por el reproceso y las disconformidades.

6.2 Recomendaciones

1. La empresa debera de invertir en un sistema de entrenamiento y
especialmente en el area de soldaduras para poder minimizar el impacto
relacionado a los defectos de fugas lo cual representaria a la empresa un
ahorro de 190 000 mil colones mensuales por concepto de reparaciones
post cliente. Ademas tendra que invertir en equipo apropiado para la
realizacion de la operacion.

2. La empresa debera de invertir tiempo y recursos en la relacion con sus
clientes para lograr un sistema retroalimentacion y asi saber las
necesidades actuales del mercado. También el rol del encargado de
mercadeo y de gerencia se le debe de reorganizar las tareas y brindar un
enfoque de relacion cliente y compaifiia, la gerencia debe de hacer el
primer paso y visitar a los clientes que pertenecen al grupo CAV

3. Para el punto de liderazgo gerencial tendra que comenzar ha incentivar a
la gerencia y puestos medios que es necesario el cambio de mentalidad y
el crecimiento del concepto del clima organizacional, y para el liderazgo

operativo, el supervisor debera aprovechar el conocimiento técnico para el
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mejor desarrollo del proceso, es decir ser un lider a tiempo completo el
cual tendra en sus manos la coordinacion de la planta.

El sistema de produccién fue optimizado para incrementar la eficiencia en
el flujo de las operaciones, liberdndolas de las actividades que no agregan
valor, ademas fueron balanceadas segun el cuello de botella de la planta.
Se elaboré un sistema de indicadores tanto externos como internos a la
fabrica para poder evaluar mensualmente su desempefio, el cual servira a
la gerencia para la toma de dicciones.

Se debera de efectuar un cambio en la jornada laboral para pasar de las
68 horas semanales a 48 horas semanales, lo cual provocaria un ahorro
anual de unos 98 millones de clones por concepto de mano de obra y
facilidades (electricidad, agua y teléfono)

La empresa comenzard ha usar conceptos basicos de la cadena de
suministros dados por el consultor lo cual implica la panificacion de la
produccién y la explosion de materiales.

Se elaboro un sistema de auto control para detectar el fallo en las
unidades lo cual permitird a la empresa reducir a un 2% mensual de sus
equipos defectuosos

La empresa deberd de mantener y fomentar la cultura de calidad,
objetivos y valores propuestos en el documento, y asi incrementar su

cultura de la calidad.
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[ Departamento de |Elaborado por Fecha:04/05/07
oV EeR | °° P
husl Imod Calidad JM/MT Version 1.0 1/2

Refrigeracion Omega Procedimiento: de soldadura

1.0 Introduccion:

En este procedimiento hemos descrito las actividades que realizamos y
aplicamos, cuando se realiza una soldadura en el proceso de fabricacion de
modulos de refrigeracion asi como  prueba de control de calidad y de
aseguramiento en diferentes procesos de las mismas. Consideramos que el
cumplir con las actividades que ha continuacion se mencionan, las cuales
tienen respaldo en informacién técnica suministrada por los fabricantes,

aseguran la ejecucion eficiente de los trabajos de soldadura.

1.1 Objetivo:
Establecer los parametros que deben de considerarse previo, durante y
después de realizar la soldadura de tuberia 6 tubing de cobre, por parte

de el personal de Refrigeracion Omega..

1.2 Responsables:

El Departamento de Control de Calidad es el responsable de dar a
conocer el procedimiento; tiene la autoridad para exigir al personal que
realiza el trabajo el cumplimiento del mismo. El supervisor del trabajo tiene la
responsabilidad y la autoridad de hacer cumplir el procedimiento por sus
subalternos o subcontratistas. ElI Departamento de Control de Calidad debe

verificar que el procedimiento se cumpla.

1.3 Proceso:
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1.3.0 Verificacidon de la materia prima

1.3.0.1El departamento de control de Calidad seré el responsable de
verificar que la materia prima es la adecuada al proceso. (Tuberia,
Fitting, Soldadura, Equipo de soldadura en buen estado, lugar de Trabajo

adecuado, Mano de obra Calificada).

i Departamento de |Elaborado por Fecha:04/05/07
OV IEeR | " P
husl fund Calidad JM/MT Versién 1.0 2/2

Refrigeracion Omega Procedimiento: de soldadura

1.3.0.2 El soldador revisara y sera responsable por el estado de los accesorios

gue utilizara para el proceso de soldadura.

1.3.1Preparacion para la soldadura.

1.3.1.2 Se cortara el tubo con cortadora en buen estado, dejando en corte recto

1.3.1.3 Se limpiara de las brutas que puedan quedar en el area a soldar, se

preparara el tubo con un escareador de filos.

1.3.1.4 Figurar las piezas para obtener un las medidas reales del sistema con
gue se trabaja

1.3.1.5 Se procedera a encender el equipo de oxiacetileno, con las
respectivas normas de seguridad del mismo.

Calentar el tubo o tubing a la temperatura apropiada, aproximadamente los
750<C.

1.3.1.6 Comenzar a depositar el material de aporte en una forma continua
y homogénea, dando una penetracion por capilaridad entre el tubo y el
accesorio. Al tener la penetracion completa se procederd a realizar un
sombrero entre las dos piezas. Dejar la soldadura al ambiente sin
proporcionar ningun tipo de golpe térmico para evitar la cristalizacion del

material de aporte y fractura de la misma.
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1.4 Equipo para soldadura.
Cilindro de oxigeno.

Cilindro de gas combustible.(propano, acetileno ,acetilex, etc.)
Chispa.

Materia de aporte.

Cortadora de tubo.

Escariador.

Lentes oscuros (penumbra de #3 a #4)

Este procedimiento tendra una vigencia de 1.5 afios calendario ya que es un

proceso maduro el cual es usado a nivel mundial.
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Refrigeracion Omega Procedimiento: Inspeccion de equipos

1.0 Introduccion:

Este procedimiento esta realizado para establecer los parametros de revision de
equipos dentro la planta de Refrigeracion Omega. El fin de este es lograr una
secuencia légica y ordenada en los aspectos comprendidos en el chequeo de un

equipo de refrigeracion.

1.1 Objetivo:
El objetivo de este procedimiento es la busqueda y identificacion de posibles

fallos que pudieran ser provocados durante su fabricacion.

1.2 Responsables:

Los encargados de recibir el equipo y su verificacion seran los asignados en el
area de revision final de equipos (AC) aseguradores de calidad. Sera
responsabilidad de estos encargados de acatar las normas, disposiciones y

requerimientos de calidad establecidas por la gerencia.

1.3 Proceso:

Inspeccion del equipo:

Revision estructural:

1. Revisar si todos los componentes como rodines, bandejas celosias,

cobertor de espalda, costados estén libres de rayanazos y camanances.
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Verificar las medidas de las bases, por ejemplo la vista frontal mide un
centimetro menor que la de atras (muebles verticales).

Medir el mueble en cruz tanto de frente como atras. Tomar la cinta
métrica y ponerla en el extremo inferior izquierdo y luego medir el extremo
superior derecho y verificar que las medidas son iguales en ambos

sentidos.
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Refrigeracion Omega Procedimiento: Inspeccion de equipos

Chequear que los drenajes estén colocados.

Revisar las columnas y las parrillas que tengan las mismas distancias.
Revisar todas las soldaduras de arco eléctrico que se encuentren
pintadas y sin escorias

Revisar que tuberias de cobre no estén tocando la bandeja evaporativas.

Revision de sujecion de cables, terminaciones vy restricciones mecanicas .

(Estas pruebas se tiene que realizar cuando el equip 0 esta desconectado )

1.
2.

Revision de torque de los cables

Revisar todos los cables que llegan al contactor esta operacion se puede
realizar con un movimiento suave como queriendo jalarlos.

Edificar las fases y el neutro de los equipos 220 v.

Verificacion que el tanque de succion esta forrado en cafiuela

Verificar las bases de los condensadores que estén con las perforaciones
y libres de rebaba.

Verificar todos los tornillos visibles que se encuentren socadas.

Verificar en los empalmes la colocacion de tape eléctrico.



Pruebas de calidad:

Pruebas mecanicas y eléctricas.
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Refrigeracion Omega

Procedimiento: Inspeccién de equipos

* Revision de presiones “alta y baja” esta prueba debera de realizarse

cuando el equipo alcance su temperatura de los — 182 centigrados.

Aproximadamente 1 hora y 15 minutos.

1. Verificar estado fisico del mandémetros de medicion. (mangueras
sin dafos, golpe, etc.)

Revisar que los mandmetros que tengan las llaves cerradas.

3. Conectar y socar la manguera roja “alta” en el conector del filtro o

el tanque de liquido.

4. Conectar y socar la manguera azul “baja” el la valvula de baja.

Realizar la prueba de presiones.

6. Socar bien los gusanillos que se encuentra en la valvula de carga y

poner los tapones respectivos.

7. Anotar las mediciones.
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* Revision de Consumo eléctrico. esta prueba debera de realizarse cuando
el equipo alcance su temperatura de los - 182 centigrados.
Aproximadamente 1 hora y 15 minutos

1. Verificar estado fisico de amperimetro de gancho (golpes)

2. Esta prueba se le aplica a los cables del compresor
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OMEG AN IS P
husl fuad Calidad JA/MT Versiéon 1.0 4/4

Refrigeracion Omega Procedimiento: Inspeccién de equipos

3. Colocar el amperimetro de gancho en el cable blanco en una de
las lineas ( la parte técnica debera de entregar el equipo con estos

cables separados)

4. Verificar con la etiqueta del compresor el amperaje recomendado

para estos equipos.
5. Anotar las mediciones
e Consumo de las resistencias. esta prueba debera de realizarse cuando el
equipo alcance su temperatura de los - 182 centigrados.

Aproximadamente 1 hora y 15 minutos

1. Provocar la descongelacion del equipo.
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2. Colocar el amperimetro de gancho en el cable rojo que se
encuentre en el contactor. Aproximadamente el consumo es de 7-

7.5 amperios



Participacion

del personal

Dewsmotivacion

Falta de visién, mision y
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valores

No hay compromiso del
empleado

Falta de Enfoque al Cliente

— |

Liderazgo

|

Desorden estratégico y de
operaciones

Falta de parcipacion

No hay retroalimentacién con

No hay inovacién

[

Informacién no existente
para la toma de decisiones

—

Condiciones laborales no

apropadas

Fatiga de emple:

inseguridad

ados,

Equipo no calibrado

Reproceso de los materiales —

L o

Obetivos erronios para la

empresa

P Desorden en el proceso

el cliente
—1 Falta de entrenamiento
Disconformidades Problema: falta de un Errores técnicos
sistema de gestion de
calidad
Reduccion de clientes —
L
[ L T
N
Falta de documentacion V]| ™M
trazabilidad de la produccion ‘L/\/A o Unidades sin las

especificaciones correctas

Problemas en la fabricacién
de unidades

= Clientes disconformes

Acumulacién de material en
el area de trabajo

™ Golpes a las unidades

Reparacion de unidades

Incremento en el costo

Desmotivacion laboral

falta de compromiso

Reduccién de ganacias

— Falta de sistemas de calidad

Planificacion de la
produccion

Gasto en horas extra
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