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1.Introduccién



1.- Introduccion.

La empresa, objeto del presente estudioc, se dedica a la manufactura, distribucion y
venta de bombas centrifugas de 1 hasta 500 HP de potencia, de fabricacion
nacional como importacion de los Estados Unidos, donde se encuentra la casa
matriz.

Sus principales clientes son de la industria quimica privada, como Du Pont,
Tereftalatos Mexicanos, Celanese, Pefioles, asi como petroquimica y el gobierno
en general, tales como Pemex, Comisién Federal de Electricidad, Comision
Nacional del Agua, etc. los cuales comienzan a manejar estandares de calidad y
son cada dia mas exigentes con ellos mismos y con sus proveedores. Por otro
lado el mercado de |a industria del bombeb esta cada dia mas competido.

Uno de los requisitos para seguir siendo competitivo es elevar la productividad,
aprovechar los recursos disponibles de manera éptima y adoptar una filosofia

orientada hacia la calidad total, iniciande por las dreas que se considere clave
para tal objetivo. g

La organizacion de la division de ventas es la siguiente:

I Gaerencia Cumarclall

Secretaria

[ I I J 1 1

Departamento Ventas Venlas Venlas Venlas Ventas
de Ingenieria Energia Industria Municipal Dislribuidores | | Refacciones
de Aplicacidn
|
{ I 1
geniero de| [Ingeniero da [ {ingeniero de
Aphcacién Aplicacidn Aplicacion

Numero total de empleados en el departamento de ventas = 11



L.a divisidon de ventas es la que esta en contacto directo con el cliente, de ahi salen
y entran todas las inquietudes, dudas, quejas y preguntas que de alguna manera
pueda tener el cliente relacionado con el equipo que se le estd cotizando,
fabricando o que ya se le ha entregado.

El departamento de ingenieria de aplicacién es quién le da el soporte técnico a
ventas y esta formado de un coordinador y tres ingenieros. La funcién de este
departamento es recibir la solicitud de cotizacion de cualquiera de los vendedores,
analizarla junto con ellos y hacer la optima seleccion del equipo de bombeo y sus
accesorios, asi como el célculo de precios vy asesoria técnica.

Es de la division de ventas y especificamente del departamento de ingenieria de
aplicacién de guien parte lo gue en un futuro sera una orden de trabajo que entra a
fabricacién para posteriecrmente ser entregada al usuario finat.

£1 departamento de ingenieria de aplicacién es un area pequea tanto fisicamente
como en lo que a manejo de gente se refiere, pero tiene un papel fundamental en
la organizacién de ventas y de la compaiiia en general, es por €50 gue se pone
énfasis en ésta area como punto para iniciar el plan de mejora continua.

El proceso que sigue una orden de compra desde que se inicia su cotizacidén se
puede observar mediante el siguiente diagrama de flujo:



Venlas recibe
la solicitud de cotizaciones
por parte del cliente

|

Ingenieria de Aplicacion
revisit que Jos requerimientos
del cliente estén claros

NO

Sc procede ala
seleccién del equipo

Se selecciona los equipos auxiliares
que acompafian a Ja bomba
{motores, coples, sellos mecinicos)
vy se solicitan cotizaciones

y

Se reciben cotizaciones de dichos
equipos auxiliares

y

Se llenan las hojas de datos del cliente
tanto con huestra propia informacion como
con la de los proveedores

y

Junto con ¢l vendedor se decide
que precio final se le dard al cliente
Esto se hace en base a la lista de precios
americana ¥ a los precios de venta de
nuestros proveedores.




Se elaboran cotizaciones tanto
téccas como econdmicas

v

La cotizacién se pasa al vendedor
para que elabore 1a canta
de presentacién y fije sus condiciones
comerciales

v

Se entrega al cliente
la cotizacidn final

v

Preguntas y aclaraciones por
por parte del cliente

v

Ingenieria de aplicacién aclara v responde
las pregumtas que le corresponden

Y

Cemple
técnicpmente

NO

NO

Cumple

comercialmente

El cliente emite
la orden de compra

v

Se elabora la
orden de compra

v

Envio de documeniacion
a planta




2.0bjetivo de este trabajo escrito



2.1

2.2

Objetivo de este trabajo escrito.
Proponer el plan de mejora continua dirigido a la ausencia de

deficiencias en el deparfamento de Ingenierfa de Aplicacién de una
comparifa manufacturera de bombas.

Para que el plan tenga el éxito esperado, debe contar con las
siguientes caracteristicas;

+ Entendible. Debe ser claramente comprensible el papel de los
involucrados en el plan

¢ Medible. Debe contar con elementos que midan el avance

» Alcanzable. Debe ser real y alcanzable en el tiempo propuesto

El plan de mejora (que incluye cada una de las tres etapas que se
mencionan en el punto 3.3 de este trabajo) se presentara en forma
de diagrama de actividades y tiempos.

Las acciones que se tomardn en cuenta en el plan de mejora se
investigaran y analizaran del siguiente modao:

221 Estudio de los casos tipo de problemas

222 Agrupamiento de las causas que originaron el problema para
determinar l0s puntos a mejorar {as actividades o las
oporiunidades de mejora.

2.2.3  Encontrar las acciones tendientes a generar soluciones a las
causas del problema.

2.24 Listar las actividades tipicas de una implantacidn de mejora.

225 Hacer el diagrama de aclividades anotando actividad,
responsable y fecha.



2.3  Existen elementos clave gue son importantes en el logro de nuestro
objetivo :

s Debe existir un plan y un ambiente de trabajo bien organizado

* Involucramiento visible de la gerencia comercial

+ Ambiente de cambio tanto en la gerencia comercial como en el
departamento de ingenieria de aplicacién

6



3.Filosofia e ideas principales de calidad que se
manejan en el presente plan de mejora



3.1

3.2

Filosofia e ideas principales de calidad que se manejan en el presente
plan de mejora.

"Mejora significa la creacidn organizada de un cambio ventajoso; el logro de
unos niveles sin precedente del comportamiento, Un sinénimo es avance”.

6]

Para efectuar una mejora, existen dos direcciones diferentes:

3.1.1

Caracteristicas del producto o proceso que satisfacen las
necesidades del cliente.

En este casc el efecto principal se identifica en las ventas.
Generalmente, la mayor calidad cuesta més

Aumentar la satisfaccion del cliente con productos con
caracteristicas superiores

Desarrollar nuevos productos para sustituir modelos antiguos
Adquisicidn de nueva tecnologia

Incrementar la participacion en el mercado

Revision de los procesos para reducir los indices de error

Ausencia de deficiencias
En este caso el efecto principal se identifica en los costos.

Generalmente la mayor calidad cuesta menos.

Reducir los indices de error

Reducir los reprocesos y desechos

Reducir los fallos post-venta y gastos de garantia

Reducir la insatisfaccion del cliente

Acortar e tiempo para introducir nuevos productos en el mercado
Aumentar los rendimientos, usar capacidad ociosa

Mejorar los plazos de entrega

En el plan de mejora del presente trabajo, el enfoque se dirige

_principalmente  a la disminucién de deficiencias ocurridas en el

departamento de ingenieria de aplicacién.

Segun Kaoru Ishikawa [1], los siguientes son los pasos que se deben dar
para efectuar la mejora:

3.21

Realizar investigaciones y andlisis para identificar el satus quo y
poner de manifiesto los problemas.



3.3

3.2.2

323

324

3.2.5

3.26

327

3.2.8

- 3.28

Decidir que problemas abordar y establecer metas.

Fijar las estructuras y las responsabilidades de las organizaciones
para mejorar {equipos de Control de Calidad y circulos de Control de
Calidad); formular planes de actividades.

ldentificar el stafus quo de cada problema con respecto a ta meta
fijada.

Llevar a cabo el anélisis de los procesos.
Preparar los planes de accién.
Acometer las acciones.

Comprobar los resultados.

Rezlizar la prevencién de la reaparicién de problemas, la
normalizacion y los arreglos permanentes,

3.2.10 Establecer &l control,

3241 Identificar los problemas remanentes y revisar los progresos.

3.2.12 Preparar los planes para el futuro.

Ademas de procedimiento para mejorar, esto también podria llamarse
procedimiento para descubyrir y resolver problemas.

El plan de mejora incluye cada una de las tres etapas siguientes:

3.31

332

Pasos previos al proceso de cambio o descongelamiento, se llama
asi porque es donde se hace ostensible la necesidad del cambio, en
este caso la necesidad de mejorar, y sus beneficios para que los
involucrados la entiendan y la acepten.

Es una etapa muy dificil porque hay que cambiar la mentalidad de la
gente.

El cambio en si, es en donde se promueven nuevas actitudes y
valores para gue los involucrados se identifiqguen con los mismos y
los asimilen provocando dicho cambio, en el caso de éste trabajo nos
referimos al involucramiento de todo el personal que forma el



3.4

departamentc de ingenieria de aplicacién en la mejora continua.

3.3.3 Reforzamiento 0 recongelamiento, es la etapa en la que una vez
efectuado el cambio se promueven acciones que refuerzan los
nuevos valores para evitar caer en antiguas costumbres, es decir
reforzar para gue la mejora continua permanezca,

En las compafiias que estan involucradas en el proceso de mejoramiento
continuo existen puntos clave que deben ser considerados [3):

¢ El mejoramiento de la calidad logrado mediante la eliminacion de las
causas de los problemas en el sistema, inevitablemente conduce a
mejorar |a productividad.

« La persona encargada de un trabajo es quien tiene mayor conocimiento
acerca de &,

» Toda persona desea tanto ser involucrada como hacer bien su trabajo.
e Toda persona desea sentirse como contribuyente importante.

¢ Para mejorar un sisteéma, es mejor trabajar en un equipo que trabajar
individualmente.

¢ Un proceso estructurado para ia solucidn de problemas con la ayuda de
técnicas gréficas conduce a mejores soluciones que uno no,
estructurado.

s La relacién adversaria entre e! trabajador y la gerencia es anticuada y no
es productiva.

« Toda organizacion tiene “tesoros humanos” escondidos esperando a ser
desarrollados.



3.5

Técnicas graficas para la solucion de problemas [3].

Existen técnicas graficas para la solucidn de problemas las cuales le
permiten a uno ubicarse, saber dénde hay variaciones, la importancia
relativa de los problemas a ser resueltos v si los cambios hechos han tenido
el impacto deseado.

El siguiente diagrama de Venn nos muestra las diferentes técnicas gréficas
para la identificacion y andlisis de problemas que podemos utilizar para la
solucidn de éstos. Ei circulo de la izquierda nos muestra las herramientas
que podemos utilizar para la identificacién de problemas; el circulo de la
derecha nos ilustra las herramientas utilizadas en el andlisis de problemas.
£En la interseccidon del diagrama, hay herramientas que podemos utilizar
tanto para la identificacidn como para e andlisis.

Diagrama de Fiujo Histograma

Diagrama de
Dispersién

Gréfico de
Pareto

Hoja de inspeccién

Diagrama de Grifico de Control

Causa y Efecto

Lluvia de ideas

Capacidad de
Proceso

Grafico de Desarrollo

stratificacion

Andlisis de Campos
de Fuerzas

‘Técnica de
Grupo Nominal

Figura 3.5.1 Técnicas graficas para la solucion de problemas

En este trabajo ufilizamos especificamente las herramzentas que se
encuentran subrayadas en la figura anterior.

Lluvia de ldeas

Todas las técnicas gréficas son auxiliares para pensar mejor. Enfocan la
atencién del usuaric en la verdadera dimension de un problema. Sin
embargo, es igualmente importante expandir su pensamiento para incluir
todas las dimensiones de un problema o solucién. La lluvia de ideas es
usada para ayudar a un grupo a crear tantas ideas como sea posible en el

menaor tiempo posible.
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Gréfico de Pareto

El Diagrama de Pareto es una forma especial de grafico de barras verticales
el cual ayuda a determinar que problemas resolver y en que orden. El
hecho de hacer un Diagrama de Pareto nos ayuda a dirigir nuestra atencién
y esfuerzos a los problemas realmente importantes. Obtendremos mejores
resultados al analizar los problemas en orden de importancia.

Diagrama de causa y efeclo

£l diagrama de causa y efecto fue desarrollado para representar la relacién
entre algun efecto y todas 1as posibles causas que lo influyen. El efecto o
problema es colocado en el lado derecho del diagrama y las influencias o
causas principales son listadas a su izquierda. E| diagrama de causa y
efecto es trazado para ilustrar claramente las diferentes causas que afectan
un proceso, identificandolas y relacionandolas unas con otras.



4. Plan de mejora



4.1

Plan de Mejora

Para cubrir los pasos indicados en los puntos 3.2.1 v 3.2.2, primero vamos
a estudiar dos casos que resullan tipicos en |la comparifa con el fin de
detectar las causas que originan la mayoria de los problemas.

e Caso 1

El usuario final envia en una hoja de datos los requerimientos que necesita
para {a adquisicion de una bomba.

El vendedor recoge los requisitos y los pasa a ingenieria de aplicacion para
que se desarrolle la elaboracion de la cotizacién de dicho equipo.,

Se entrega la cotizacién al cliente, la cual contempla un tiempo de entrega
de 8 semanas (tiempo suficiente para la elaboracién de un equipo de las
caracterislicas deseadas).

El cliente decide fincar el pedido, ya que el equipo cumple técnica y
economicamerite.

Pero pasan 10 semanas y el cliente no recibe su equipo, el cual es
fundamental para la elaboracién de su producto y no puede darse el {ujo de
esperar mas tiempo por él, por lo que se pone en comunicacién con el
vendedor para saber que es lo que ha sucedido.

El vendedor se pone en contacto con planta para preguntar cual ha sido el
motivo de la demora.

Planta le informa que ha tenido muchos problemas con la fabricacion de
esta bomba en particular, desde un principio la orden no salié limpia ya que
se especificd en un material que no es estandar. Los departamentos de
ingenieria de producto y produccion argumentan gue ingenieria de
aplicacion deberia de estar enterado de que el acero al carbdn es una
fundicion muy dificil para este tipo de equipos, sobre todo cuando se trata
de una sola bomba, para poder fundir este material es necesario juntar una
carga de material de cuando menos 200 Kg. y una sola bomba de este tipo
no llega a los 50 Kg. ingenieria de aplicacion debié de especificar otro
material -acero inoxidable- que supera las expectativas del cliente y aunque
va a costarle un poce mas el equipo se entregaria a tiempo.

Pero ingenieria de aplicacion no estaba enterado de esto, ya que la junta en
la que se decidio no cotizar este material, estaban todos los representantes
de la divisién de ventas menos el del departamento de ingenieria de
aplicacién, pues a este departamento no se le da la debida importancia ya

12



que es aqui donde se encuentran los elementos mas jovenes de la
compafia.

e Caso?2

El usuario final especifica sus requisitos al vendedor del equipo, ef cual se
los entrega a su vez al departamento de ingenieria de aplicacién, quien
hace 1a seleccidn de la bomba y su respectiva cotizacion.

Después de algunas aclaraciones técnicas y comerciales, el cliente decide
darles el pedido.

Llega la fecha en que la compaiiia se comprometié entregar el equipo v
todo esta listo, antes de hacer el embarque se debe realizar una inspeccion
por parte del cliente para asegurarse gque todo ha salido bien.

Pero durante la inspeccion el cliente se da cuenta de que los motores que
¢l solicitd no llevan un recubrimiento anticorrosivo necesario para las
condiciones en las que operaran éstos equipos, por lo que el embarque no
se puede llevar a cabo.

El cliente exige que el equipo debe suministrarse tal y como se especificd
desde el principio; para lograr esto, es necesaric enviar los motores con el
proveedor para que le haga los cambios necesarios, esto llevara mas
tiempo det previsto y retrasara la obra del cliente.

La causa principal que origind este problema es que la orden no salib
totalmente limpfa, es decir, no se especificd ese recubrimiento anticorrosivo
en los motores, porque el ingeniero de aplicacion encargado de hacer la
cotizacion original pens6 que éste era un requisilo estandar para el motor y
no habia gue especificario.



4.2

Agrupamiento de las causas que originaron el problema para determinar las
oportunidades de mejora.

En muchos casos, [a causa de las desviaciones somos nosotros mismos,
debido a que no existe una buena comunicacién entre quien genera el
producto y el usuario final e incluso también entre nosotros y nuestros
propios proveedoras, es decir en una gran mayoria de las veces las causas
de retrabajo se deben a que el producto no se definid bien desde el
principio. La orden de trabajo para empezar la fabricacion del equipo no
salié clara, es decir no es una orden limpia.

Una orden lmpia es aguella que entra a planta —a fabricacion- y
practicamente no necesita aclaraciones con el departamento encargado de
la elaboracién de dicha orden, en este casc ventas.

El departamento de ingenieria de aplicacion es quien genera en papel lo
gue &n un futuro sera el equipo (bomba) terminado. Por eso al fabricar una
bomba que esta especificada correctamente desde el principio, los costos
de no cumplimiento es decir, lo que nos cuesta el no hacer tas cosas bien
desde la primera vez disminuiran notablemente, lo cual se traducira en
beneficio econdmico para la compaiiia,

Si pudiéramos resumir en una frase el trabajo que efectian los ingenieros
de aplicacidn, dirflamos que consiste en realizar cotizaciones técnico-
comerciales y a partir de éstas lograr un pedido; asi que desde este punto
de visla y haciendo uso de un diagrama de Pareto que como se menciond
en el punic 3.5 sirve para identificacion y analisis de problemas, se tomd
como base un intervalo de tiempo de tres meses en el cual se registraron
cuales eran las causas mas comunes de guejas tanto de clientes internos
como externos hacia el departamento de ingenieria de aplicacion.

Se obtuvieron los siguientes resultados:
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4.3

Como siguiente paso se decidié tomar como base los resultados que se
obtuvieron del diagrama de pareto con el fin de mostrar la importancia
relativa de todos los problemas y dirigir nuestra atencion y esfuerzos a los
problemas realmente importantes.

Se determind que la causa principal de los problemas que se generaban
eran por falta de ordenes limpias, asi que entre los ingenieros de aplicacion
y el gerente comercial se hizo uso nuevamente de las técnicas graficas
mencionadas en el punto 3.5, se recurrio a una lluvia de ideas para
construir un diagrama de causa y efecto bien detallado y ayudarnos a
encontrar acciones tendientes a generar soluciones 4 las causas principales
del problema, el diagrama de causa y efecto quedé de la siguiente manera:

16
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4.4

A partir del diagrama de causa y efecto, es necesaric identificar la
causa principal que estd ocasionando el que Jas ordenes de trabajo
no estén saliendo totalmente limpias, asi que nuevamente con la
ayuda de un diagrama de pareto y tomando un intervalo de tiempo
ddos meses para identificar cuales son las causas mas frecuenies,
se obtuvieron los siguientes resultados:
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4.5

De acuerdo a lo anterior, la principal causa del problema es la falta de
capacitacion al personal, por lo que es necesario como primer paso dirigir &
plan de mejora hacia este punto.

La siguiente es una lista de las actividades tipicas que se deben llevar a
cabo para lograr la implantacién de mejora.

Esta lista involucra los tres pasos que mencionamos en el capitulo 3,
descongelamiento, cambio y reforzamiento para cada uno de los niveles
gue estan involucrados en ésta implantacidn.

4.51

4.56.2

Eventos para el descogelamiento de la gerencia comercial:
Concientizacion de la necesidad del cambio mediante platicas.
Examen de las situaciones que obligan al cambio tales como:

« Situacién actual del departamento de ingenieria de aplicacion,
hasandonos en los diagramas de Pareto y de causa y efecto
previos, en los cuales se hace patente la falta de capacitacién

e Presiones de los clientes

+ Situacion de la competencia

» Participacion en 1a preparacion del cambio

» Analisis de costo de calidad

Durante ésta etapa se deben llevar a cabo ofras actividades como
es

Nombramiento de la persona que coordinara el plan de mejora
continua.

Eventos o actividades de cambio que debe llevar a cabo la gerencia
comercial:

Crear un programa de capacitacion junto con el coordinador del plan
de mejora para cada uno de los miembros de ingenieria de
aplicacion dependiendo de las habilidades y conocimientos de cada

quien,

Hacer congruentes los objetivos del departamento de ingenieria de
aplicacion con el plan de mejora continua.

Hacer congruentes los objetivos de los departamentos entre si para
promover el trabajo en equipo.
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4.5.3

4.5.4

Establecer las funciones requeridas para el cumplimiento del plan y
asignarlos para vigilar su cumplimiento.

Establecer las platicas para la concientizacién de la necesidad de
mejora para los ingenieros de aplicacién,

Establecer los cambios necesarios en los elementos de Ia
organizacién tales como: cambio en los sistemas de evaluacion, de
compensacién (qué tipo de incentivos pueden funcionar), en la
comunicacién, en la seleccién de personal, en un futuro solo se
reclutard personal que sepa inglés y computacion para el
departamento de ingenieria de aplicacién,

Revision o elaboracion de nuevos procedimientos que vayan acordes
con la nueva situacion.

Estar conscisnte de que se requiere un cambio { mejora } y actuar de
acuerdo a esa situacion.

Enfasis en el modelaje de la nueva actitud o en el aprendizaje de las
nuevas habilidades.

Asignar los recursos nacesarios para el cambio ( asignar tiempe,
presupuesto para libros, cursos, viajes, etc)

Eventos © actividades para el reforzamiento en la gerencia
comercial:

Informacién de los avances del proceso de mejora continua.

Informacion de los problemas y las soluciones que se hayan tenido
durante el proceso de mejora continua.

Informacion de los logros obtenidos gracias a la implantacion de
dicho proceso.

Descongelamiento en el departamento de ingenieria de aplicacién:
Los mismos eventos que se hicieron para la gerencia comercial.

LLos cambios que la gerencia comercial esté iniciando.

El involucramiento de la gerencia comercial. Qué tanto interés le
pone a la implantacion.
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455

4.5.6

Cambios que ef deparfamento de ingenierfa de apficacion debe
implantar:

Capacitarse en todas las habilidades necesarias, tales como:

» (Cursos de capacitacién para detectar y encontrar soluciones a los
problemas que se presenten en el puesto.

« Cursos del idioma inglés (técnico) para tener un mejor dominio de
la literatura que llega desde la casa matriz en Estados Unidos.

» Capacitacion en el dptimo uso de los programas de computadora
que se utilizan para seleccion de equipo y precios de los mismos.

« Conocimiento del equipo de bombeo gue se fabrica en México

» Conocimiento de cada uno de los equipos auxiliares que se
cotizan junto con la bomba.

» Conocimiento del equipo de bombeo que se importa desde los
Estados Unidos {dado que el principal mercado de ta companila
es el equipo nacional, y para no cargar demasiado ia parte de
capacitacidn, este punto podria considerarse en una segunda
etapa de capacitacion).

Actuar de acuerdo al plan de mejora y participar.

Revision o elaboracidn de los procedimientos que se lleven a cabo
en el departamento,

El coordinador del departamento debe involucrar al personal a su
cargo en la deteccion de problemas que se pudieran presentar en la
seleccion técnica de alguno de los equipos.

El coordinador del departamento debe involucrar al personal a su
cargo en la solucion de los problemas del departamento, erradicando

asi Ios problemas.

Promover el espiritu de equipoc entre departamentos y dentro del
departamento.

Promover el espiritu de mejorar continuamente.
Modelaje, nueva actitud hacia el cambio.

Recongelamiento o reforzamiento para el departamento de
ingenieria de aplicacion:

Informar y ser informado de los avances de la implantacion del
proceso de mejora continua.
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4.6

Informar y ser informado sobre los logros de la implantacién del
proceso de mejora continua (disminucion de quejas de clientes,
disminucion de érdenes mal elaboradas, disminucién de tiempo en la
elaboracion de las cotizaciones).

Reconocer y ser reconocido.

Incentivar cuando se vean resultados del plan.

Hacer alguin concurso de traducciones técnicas para medir el avance
en este punto y recompensar con algdn viaje a la planta de Estados
Unidos.

Recordaterios verbales y/o visibles,

La necesidad de modelar ante personal del resto de los
departamentos,

Para que sea mas facii medir el avance de la mejora, una vez hecha la lista
de actividades que involucran la implantacion del proceso de mejora
continua, se procede a hacer el diagrama de actividades [8] anotando
aclividad, responsable y fecha, quedando como se presenta en la pégina
siguiente.

Por mucha tecnologia patentada que tengamos y por muchos andlisis
gstadisticos gue hayamos realizado, un plan de mejora no es mas gue un
plan y no sabemos como funcionara hasta que se prueba de verdad.

Una vez gque se ha llevado a cabo un plan de mejora, siempre tenemos que
comprobar los resuitados.

La implantacién se medird en este plan de acuerdo a lo siguiente:

1.- Plan contra real en el proceso de mejora

2.-  Porcentaje de drdenes limpias en un intervalo de tiempo definido

Ndmero de drdenes limpias en un intervalo de tiempo definido
Numero total de ordenes generadas en un intervalo de tiempo definido

3.-  Disminucién en el nimero de quejas de los clientes

4.-  Mejora en las opinionss de los clientes mediante encuestas
realizadas a los mismos
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EVENTO

RESPONSABLE

PROCESO DE MEJORA CONTINUA

W

TIEMPO

Vit

i

I

EN
X

SEMANAS

X

x

xm

XWX XA X wan XX

XX Xx1

KUl 00 XX 00

Promocion inicial

Experto externe

AT

Sitvacidn actual dol departamento
da ingenieria de aplicacion

Experto externe +
{Datos interns)

D
E __E
$ [
C |Anahsis de beneficio y Experto externo =
O |prediagnéstico [ |
M |Platicas de concientizacicn Experto extérno £
) R
E |informar presian por patte de Externc P
L |los chentes {Datos interno) R
A |Situacidn de la Externo P
M. petenc {Catos inlernc) R ]
Mernbirar a la pessona que coordinara Gerente P
el plan de mejora comercial R
Chjetives det departarnento con- Gerente £
jgrusntes can ef plan de mejera comercial R H
Cbjetivos.en al departamento para Gerente P
€ |promover i trabaje en equipe comerciat R
A |Establecer ias funciones req, para G. comercial + P
M [cumplir los objelives coordinador plan R
B |Establecer ¢l sistema de G. comercial + P
i [capacitacién coordinador plan R
O |Establecer cambios en los Gerento P
elementos de la organizacidn comercial R
como sefeccién del personal,
cambios en los incentives
IModelaje Gerente P
comercial R
R [Avance del proceso Expeito extorne + [P
E G. comercial R
F |Infermacisn do problemas y Experto externs + [P
Q {soluciones G. comercial R
R |Informacion de los logros Experto externo +  |P
Z. G. comercial R |
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TIEMPO EN SEMANAS
EVENTO RESPONSABLE MOV VMV VX X 0 X Xm XNV XY 0 M X XX XX 0N X X XN o XK
D Hdem al doseengalamienta |Experio axtatna + [P
E [dela gerencia comercial eoordinador pian g {
S |Mueva actitud de la Gerente P ~
G [gerencia comercial comercial R |
© |Modslaje ue hace I Gerepte 4
N lgerencia comersial comercal R |
5 !
Actuar de acuerdo 3l plan do tngenieres de P
rnejsra y parlicipar en los cambios pl 5 R
Revisar v elabotar fuevos Seicnto P
precedimientos comarcial + R
se fequisre Una mayer participacion Ingenieros de
do itg. de aplicacién con ¢f cliente aplicacion
Cursa de cagacitacion para detec- Experte txdetio + (P
taf ¥ encontrat seluciones  los dinador plan 7
probiemas del puesto R
Capacitacién det personal en el Exparto externo + [P
pueste ¥ en nuevas habilidades coordinader plan R
Cursos de inglés para intergratar Expeido externp + P
bieh log ibros tésnicos coordinader plan R
12 1Cursos de Jos gragramas do cemp, Experto externo + P .
A [tanto téenicos como comerciales coordinader plan R
M [Cancenmienta del aquigo de Experta extetno + [P
£ |bsmbes nagionat dinador plan R
| {Gapacitacidn basica sobre P
C imatores coordinader plan R
Capacitacon bisica sobro 4 ]
sellos y coples. dinadot plan R
irvalucrar al persenat ety deteccicn de coordinader + [
probl 1é que se p L ing. de aplizacion IR T T T T T [ 1
Hinvelucrar al persenat en solucién de hinader + [
problemnas 14 Hue se p d ing, de apfic R
Promeovar et pspiriy de Ingenteria de 4
mojora continua gl : R [ T [ © 1
{Modelaje lrngonieria da P
aphcacidn R i
linformar y ser informado Ingenieiia de F
o 105 logros aplicacion R
Medir of avance de los gurses teoordinader plan + [P
R |por ejempto con concursos ing de aplicacén R
£ jReconocimiento inteinc {Gesente P
F |{incentivos. compensacionas} [comereial R
© |Reconocimianto externo Ext [d
R R
Z |Encuestas a ¢hentes Experto internoe P
A i3
M, {Gomunicados internos y Ing, de apiicacién [P
[3

axternos.

+ gxternos
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5.5

Conclusiones

El tiempo necesario para la implantacidén del presente plan de mejora es de
seis y medio meses. De acuerdo al diagrama de actividades realizado, es el
tiempo necesario para que el plan sea entendible por el personal
involucrado, alcanzable y medido de acuerdo a lo propuesto en el punto
4.6.

Este fue el primer paso en la implantacion de mejora. Para darle
continuidad a dicha mejora no basta un plan de seis meses, una vez
obtenidos los logros que se proponen aqui, hay que seguir atacando otro
tipo de problemas. El primer diagrama de Pareto que se realizd, indica que
otra de las causas que generan gran nlmero de quejas entre los clienies es
gue las cotizaciones que ellos solicitan no salen a tiempo. Como siguiente
paso a éste plan de mejora, sugiero un andlisis similar para delectar la
causa principal de éste otro problema.

El tiempo que en realidad retrasa la fabricacion del squipo, es el tiempo que
se toma la compania entera en aclaraciones con respecto a dicho equipo.
Para mejorar el servicio, se requiere involucrar a todos los departamentos,
ya gue no es suficiente resolver los problemas del departamento de
Ingenieria de Aplicacion. Es necesario que se vean y se publiguen los
beneficios generados debido a la implantacion del plan de mejora en el
departamento de Ingenieria de Aplicacion, para generar un deseo de
mejorar a los miembros del resto de los departamentos,

Al analizar el principal problema de Ingenieria de Aplicacion, se encontrd un
problema de sistema que es la capacitacion y surge como algo basico para
solucionar muchos de los problemas.

Es frecuente que la mayor resistencia al cambio provenga de los niveles
superiores, por lo que es absolutamente necesario que la iniciativa de
orientacién a la necesidad de un cambio ( mejora ) provenga primero de
dichos niveles y luego sean aplicables al resto de la empresa. Sin el apoyo
de la alta gerencia este plan tenderia al fracaso., ya que los cambios
efectuados en niveles superiores, descongelan a los niveles inferiores.
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