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RESUMEN

El presente trabajo tiene como objetivo primordial proponer mejoras al proceso de
Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales de bombeo en la
empresa Inversiones Metalmecénicas I, C.A.; para ello se apoyo en la metodologia
Despliegue de la Funcion Calidad (QFD), la cual parte de escuchar la voz del cliente
permitiendo que el servicio que se desarrolla corresponda exactamente con sus
requerimientos. Para escuchar la voz del cliente se aplico una encuesta-cuestionario.
Recopilada la informacién, se procedioé a la tabulacion y andlisis de los resultados
concluyéndose que existen ciertas debilidades relacionadas con el proceso de
planificaciéon y con la comunicacion, que inciden notablemente en la satisfaccion del
cliente, por otro lado se evidencio que existe desconocimiento por parte del cliente
acerca de otros servicios adicionales que ofrece IMETAL relacionado con el proceso
en estudio. Ademads se detectaron las reales necesidades del cliente, su percepcion con
respecto al servicio que otorga IMETAL y la competencia, el nivel de importancia
que le otorgan a la satisfaccion de sus requerimientos. El conocer las necesidades,
requerimientos y expectativas del cliente y traducirlas en especificaciones internas a
las distintas funciones implicadas son factores que dan una medida de la agilidad y la
reactividad de la organizacion y por ende contribuyen a garantizar la calidad.

El trabajo se enmarco en la modalidad de proyecto factible apoyado en una
investigacion documental, de campo, descriptivo y no experimental.

Descriptores: Despliegue de la Funcion Calidad (QFD), Satisfaccion del cliente, Mejora de
proceso.
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INTRODUCCION

Dada la globalizacién existente en los mercados mundiales, satisfacer los
requisitos del cliente es la lucha que realizan las organizaciones en la actualidad, y
donde el premio a obtener serad la fidelizacion y lealtad del cliente, sin embargo
resulta una tarea dificil, pues existe una gran pérdida de informacion acerca de los
requerimientos expresados por el cliente para un producto o servicio, informacion que
se pierde desde el inicio con la investigacion de mercados, luego por disefio,
produccién y ventas, pues al no entender los deseos del cliente, el informador
(Departamento), intenta interpretar al cliente, entregandole al final del proceso, algo
que posiblemente no se parece en nada a lo solicitado. Traducir y entender los
requerimientos del cliente es esencial para toda organizacion que desee sobrevivir.
Una herramienta que ayuda a obtener en forma mas certera esos requerimientos es el
QFD, la cual resulta eficaz para captar, analizar y responder a la demandas de los
clientes, es considerado por muchos expertos como el unico sistema de calidad
encaminado especificamente a satisfacer las necesidades del cliente partiendo de lo
que éste expresa como necesidad para su satisfaccion y no lo que la organizacion
considera como calidad de su de su producto o servicio.

Actualmente la empresa IMETAL, C.A; ha decido utilizar la metodologia
antes referida, especificamente en el proceso medular “Mantenimiento y reparacion
de equipos y sistema industriales de bombeo” como herramienta de mejora, la cual
permite identificar las necesidades, requisitos y expectativas que tienen sus clientes
(voz del cliente), de manera que se puedan conocer con mayor exactitud que
caracteristicas influyen mas en la satisfaccion y traducirlas en especificaciones y
transmitirlas a todas las funciones involucradas dentro de la organizacion
(requerimientos de calidad internos), ademés garantizara que todos los recursos se

usen eficaz y eficientemente.




El documento que se presenta a continuacién con el resultado obtenido del
estudio se estructuro en seis capitulos, como se describe seguidamente:

El Capitulo I, “El problema”, contiene el planteamiento del problema, la
justificacion del estudio, los objetivos de la investigacion y el alcance.

El Capitulo II, “Marco Metodologico”, contiene la metodologia empleada, el
tipo de investigacion, el tipo y disefio de la investigacion, el analisis de la
investigacion, la poblaciéon y muestra, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, validez y confiabilidad de los mismos y por ultimo la operacionalizacion de las
variables.

El Capitulo III, “Marco Teorico”, contiene el antecedente y resefia histdrica
de la empresa, los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas y bases legales
que sustentan el proyecto.

En el Capitulo IV, “Presentacion y Andlisis de los datos”, se presentan el
andlisis e interpretacion de los datos obtenidos de la aplicacion de la encuesta —
cuestionario a los clientes del proceso en estudio, dando respuesta a los objetivos
formulados del estudio.

El Capitulo V, “La propuesta”, contiene la justificacion, la estructura y la
factibilidad de la propuesta, asi como el resultado de la metodologia empleada:
Desarrollo de la matriz Despliegue de la funcion calidad para el proceso
Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales de bombeo.

En el Capitulo VI, “Conclusiones y Recomendaciones”, se presentan las
conclusiones obtenidas en funcion de los objetivos de la investigacion y las
recomendaciones.

Por ultimo, se presentan las referencias bibliograficas utilizadas y los anexos

relacionados con la investigacion.




CAPITULO 1
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Dado el entorno actual de cambios permanentes y mercados cada vez mas
abiertos y exigentes, en el cual las empresas deben desarrollar su actividad productiva
ajustando y adaptando constantemente estrategias y decisiones, han surgido nuevas

tecnologias y técnicas que pretenden enfocar su aplicacién a la satisfaccion del

cliente.

Las empresas manufactureras han sido objeto de cambios y transformaciones,
resultado de la competencia por mantener y/o mejorar su posicién en los mercados.
Las tendencias estratégicas en las empresas que anteriormente se centraban en la
optimizacion de las actividades de fabricacion, han dado un vuelco hacia el énfasis en
el disefio a (medida del cliente) en la reduccion del tiempo de desarrollo del producto,
en reducir costos y tiempos, en la gestién del talento humano, la distribucion del
producto y el servicio post-venta al cliente. Esto ha generado que se pase de una

orientacion de Organizacion de la produccién a un enfoque de logistica integral.

Asegurar una excelente calidad del producto o servicio, tiempos de repuesta
mas cortos y la minimizacién de costos son aspectos claves para posicionarse en un
mercado que cada vez exige mayor flexibilidad y variedad, ya que el objeto
fundamental de toda empresa es la satisfaccion del cliente o usuario final, sin su
demanda, la empresa no tendria sentido; éste se ha constituido en la actualidad en el
actor mas importante, y ejerce un papel y una influencia determinante dentro de las
actividades de cualquier organizacién. Su “Voz” debe ser escuchada con claridad y
oportunidad para implementar las mejoras, los cambios e innovaciones que se

requieren.

La Norma COVENIN ISO 9004: 2000 “Sistemas de gestién de la calidad-
Directrices para la mejora del desempefio” establece en 8.2.1.2, Seguimiento y

medicién de la satisfaccion del cliente, lo siguiente:




“La organizacién deberia establecer y utilizar fuentes de informacion de
satisfaccion del cliente y deberia cooperar con sus clientes a fin de anticipar
necesidades futuras. La organizacion deberia planificar y establecer procesos
para escuchar la “voz del cliente” de manera eficaz y eficiente. La
planificaciéon de esos procesos deberia definir e implementar métodos de
recopilacién de datos, incluyendo fuentes de informacion, la frecuencia de
recopilacion y la revision del analisis de los datos” (p. 43).

En muchas ocasiones, cuando se comenta que una organizacion debe estar
orientada al cliente, se suele pensar que éste es un trabajo del area de marketing y/o
atencion al cliente, ya que son las areas en contacto directo con el cliente, es una
equivocacion, el drea mencionada solo representa la punta de iceberg, existen, por lo
general, otras, en los cuales una actuacion de mejora puede incidir notablemente en el

aumento del grado de satisfaccion del cliente.

Para Aurelio, (2002) [en linea], “La satisfaccion del cliente y su fidelizacién

son componentes esenciales para incrementar la competitividad de las

organizaciones.

En el ambito de los Sistemas de Gestion de la Calidad cada dia toma gran
importancia la mejora continua de los procesos. El propdsito de la mejora continua es
incrementar la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas, mejorar la eficacia
de los procesos, la calidad del producto final y reducir costos por lo que cobra mayor
relevancia e incidencia en las organizaciones, estableciéndose la mejora continua
como un objetivo permanente en la mayoria de éstas. El empleo de una metodologia
que fusione los aspectos claves de mejora continua e involucre los requerimientos del
cliente es esencial para desarrollar ventajas competitivas que permitan a las empresas

mantenerse activas en el mercado.

IMETAL C.A; empresa que ofrece al cliente “Fabricacién de partes y
repuestos para equipos industriales - petroleros” y “Mantenimiento y reparacion de
equipos y sistemas industriales de bombeo”, ambos procesos conforman los procesos
medulares de la organizacion, y a pesar de la amplia recepcién por parte de sus
clientes, lo cual se observa en la participacion en ventas obtenido en los afios 2006 y

2007 representado por 75 y 87% para el area de Servicio; 90 y 88% édrea de




fabricacién respectivamente, la Gerencia General se ha planteado identificar las
necesidades, requisitos y expectativas que tienen sus clientes, de manera que se
puedan conocer con mayor exactitud que caracteristicas influyen méas en la
satisfaccion y traducirlas en especificaciones y transmitirlas a todas las funciones
involucradas dentro de la organizacion. La competencia que existe en la zona
representada por empresas foraneas pertenecientes al mismo ramo significa para
IMETAL ciertas amenazas y a la vez grandes oportunidades, lo que se desea es evitar
que sus competidores los iguales o sobrepasen, por lo cual se requiere y se necesita
mejorar los procesos internos, enfocindose a convertirse en una organizacion
eficiente. Segun estadisticas internas de ventas hasta la actualidad se ha presentado un
declive en solicitudes por parte del cliente representado por un 30% en comparacion

con el segundo trimestre del afio 2007.

Por lo antes expuesto, es que IMETAL, requiere emplear una metodologia que
fusione los aspectos claves de mejora continua ¢ involucre los requerimientos del
cliente; el comprender el significado de satisfaccion de los clientes le ayudard a
generar la inteligencia e identificar las oportunidades de mercado que de otra manera
se pasarian por alto, o bien podrian ser aprovechadas por la competencia. Para ello,
hay que plantearse una serie de interrogantes: ;Se ha escuchado la voz del cliente
para mejora de los procesos?, ;La encuesta para medir el nivel de satisfaccion del
cliente que se aplica en la actualidad, garantiza que realmente se cuenta con un cliente
satisfecho?, ;Se satisfacen sus requisitos, necesidades y expectativas?, ;Existe alguna

forma para mejorar el producto/servicio?

En la actualidad, una de las metodologias que se ha comenzado a aplicar en la
industria a nivel mundial es el Despliegue de la Funcidon Calidad (QFD), la cual
constituye para Cuatrecasas (2000) junto con el Analisis Modal de Fallos y Efectos
“las herramientas de la calidad del futuro, porque actiian para procesos que s¢

desarrollaran en el futuro y no en el momento actual” (p. 23).

La relevancia del QFD en las empresas, se deriva de su capacidad para

ayudarlas, incluso a anticipar necesidades funcionales del futuro usuario, y llegar "al




detalle" en cada etapa del desarrollo y realizacion del producto. El incorporar o
adaptar esta metodologia en las organizaciones, le permitira priorizar las necesidades
de los clientes, encontrar respuestas innovadoras a tales necesidades, y mejorar
procesos hasta una efectividad maxima. A través del QFD, todo el personal de la
organizacién puede entender lo que es realmente importante para los clientes y
trabajar para cumplirlo, el transmitir los atributos de calidad que el cliente demanda a

cada proceso contribuira al aseguramiento de las caracteristicas.

Justificacion de la Investigacion

Para Pérez, A. (2005), la justificacion de la investigacion tiene el propésito de
“argumentar, fundamentar ante terceros (lectores, jurado evaluador, instituciones,
etc.) la necesidad de evaluar el problema seleccionado y que los resultados que se

obtengan de ello seran beneficiosos para la sociedad.” (p. 60).

Hoy en dia, las empresas pueden emplear la informacién de la percepcion del
valor y de la satisfaccion del cliente como apoyo para mejorar sus procesos internos.
Es por ello que las razones que justifican este estudio van dirigidas a eliminar
barreras existentes en la organizacion que se relaciona con la falta de comunicacion y
coordinacion de las diferentes actividades requeridas por los departamentos
involucrados, que de una u otra forma tienen responsabilidades directas e indirectas

desde la recepcion de los requerimientos de los clientes hasta el producto final.

El comprender claramente lo requerido por el cliente, ayudard a generar la
inteligencia e identificar las oportunidades de mercado que muchas veces se pasan
por alto o que han sido aprovechadas por la competencia; y para lo cual no se han
tomado las acciones que conduzcan a la mejora de los procesos internos, debido a que

se piensa que no hay nada que mejorar.

Aplicar la metodologia QFD en la organizacion, garantizar4 que todos los

recursos se usen eficaz y eficientemente de forma tal que maximicen las posibilidades




de la organizacion para satisfacer o exceder los requerimientos del cliente, ademas de
priorizar sus requerimientos para conocer como la organizacion se desempefia en
comparacion con sus competidores. El QFD conlleva a un aumento en la
productividad (mejora en los procesos internos) y competitividad (mejora en la
participacion de mercado), confianza de clientes actuales y potenciales, menores
costes (se disminuyen los costos generados por reprocesos e insatisfacciones de

clientes) y mayor rentabilidad para la organizacion.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Proponer mejoras al proceso de Mantenimiento y reparacion de equipos y

sistemas industriales de bombeo en la empresa Inversiones Metalmecanicas I, C.A.
Objetivos Especificos

1. Describir la cadena de valor de la empresa Inversiones Metalmecanicas I,
C.A.

2. Identificar las necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes
para el proceso objeto de estudio.

3. Determinar las percepciones de los clientes sobre el desempefio de otros
proveedores existentes en el mercado.

4. Desarrollar la matriz Despliegue de la Funcién Calidad para el proceso
Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales de

bombeo.
Alcance

La presente investigacion se enmarca en la aplicacion de la metodologiz
Despliegue de la Funcion Calidad, la cual esta dirigida a la mejora de los procesos

internos, con el fin de garantizar que la voz del cliente sea escuchada para que el




producto resultante sea de calidad; el conocer escuchar y comprender a los clientes
permitird a las unidades organizacionales involucradas tener en cuenta y prever todas
sus expectativas, asi como contribuir al aseguramiento de los mismos. El alcance de
esta investigacion comprende el desarrollo de la matriz Despliegue de la Funcion
Calidad, no asi su implantacion, ya que ello serd decision de la Gerencia General, una

vez que los resultados del presente estudio le sean presentados a la misma.

En cuanto al ambito geografico, la investigacion se desarrollard en el
Departamento de Servicios Técnicos que representa uno de los procesos medulares de
la empresa Inversiones Metalmecanicas I, C.A, ubicada en la Zona Industrial de El

Tigre, El Tigre - Estado Anzoategui.

Limitaciones

La limitante mas fuerte para la realizacion de esta investigacion, es que la
empresa no cuenta con sistemas de informacién actualizados o modernos, que

permitan obtener los datos de una forma eficiente, sobre los requerimientos de los

clientes.

Sin embargo, a pesar de la dificil tarea de recoleccion de datos y entrevistas
con los clientes, se realizaron los esfuerzos necesarios para su obtencion, en virtud de
que se conto con la disposicion del personal y sobretodo con el apoyo de la Gerencia

General de la empresa, de llevar a feliz término esta investigacion.




CAPITULO 11
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describen los diferentes métodos, técnicas, procedimientos
y herramientas que se emplearan en el proceso de recoleccion, presentacion y andlisis
de los datos, con la finalidad de cumplir con los objetivos de la investigacion
planteada. En este sentido, Balestrini (2006) plantea que el fin esencial del Marco

Metodolodgico, es:

Situar, en el lenguaje de investigacion, los métodos e instrumentos que
se emplearan en la investigacion planteada, desde la ubicacion acerca al
tipo de estudio y el diseflo de la investigacion; su universo o poblacion;
su muestra; los instrumentos y técnicas de recoleccion de los datos; la
medicion; hasta la codificacion, andlisis y presentacion de los datos. De
esta manera se proporcionara al lector una informacion detallada acerca
de como se realizara la investigacion. (p. 126).

A continuacidn se presentan los diferentes elementos constitutivos del Marco

Metodoldgico a utilizar en el desarrollo de esta investigacion.

Tipo de la Investigacion.

Para Stracuzzi y Pestana, Metodologia de la investigacion cuantitativa (2006),
“El tipo de investigacion se refiere a la clase de estudio que se va a realizar. Orienta
sobre la finalidad general del estudio y sobre la manera de recoger las informaciones

o datos necesarios.” (p.97).

De acuerdo al propdsito de la presente investigacion, se enmarca dentro del
tipo proyectiva o modalidad proyecto factible apoyado en una investigacion

documental, y de campo.




Es de tipo proyectiva, ya que:

“consiste en la elaboracion de una propuesta...como solucién a un
problema o necesidad de tipo practico...de una institucién, en un area
particular del conocimiento, a partir de un diagndstico preciso de las
necesidades del momento...La investigacion proyectiva se ocupa de
como deberian ser las cosas, para alcanzar unos fines y funcionar
adecuadamente...”. Hurtado (2000)

La investigacion proyectiva “trasciende el campo del <<cémo son>> las

cosas, para entrar en el <<como podrian o como deberian ser>>, en términos de

necesidades, preferencias o decisiones de ciertos grupos humanos”. Hurtado (2000)

Por otro lado, el Manual de Trabajos de Grado de Especializacion, Maestrias y
Tesis Doctorales de la UPEL (2005) define el tipo de investigacion denominado

modalidad proyecto factible como:

Investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo
operativo, viable para solucionar problemas, requerimientos o
necesidades de organizaciones o grupos sociales, como puede referirse
a la formulacién de politicas, programas, tecnologias, métodos o
procesos. El proyecto debe tener apoyo en una investigacion de tipo
documental, de campo o ambas modalidades (p. 7).

El apoyarse en la investigacion documental y de campo, permitird al
investigador recurrir a fuentes bibliograficas y documentales, donde se analizaran
textos, informes, internet y cualquier otro material que ayude a ampliar y &
profundizar sus conocimientos con relacion al tema en estudio. La investigacion de
campo se basa en informaciones que provienen entre otras, de entrevistas,

cuestionarios, encuestas y observaciones.

La UPEL (2005) (op. cit.) define investigacion documental como

... el estudio de problemas con el proposito de ampliar y profundizar el
conocimiento de su naturaleza, con apoyo, principalmente, en trabajos
previos, informacién y datos divulgados por medios impresos,
audiovisuales o electronicos. La originalidad del estudio se refleja en el
enfoque, criterios, conceptualizaciones, reflexiones, conclusiones,
recomendaciones y, en general, el pensamiento del autor. (p. 15)
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Por investigacién de campo, para la UPEL (2005) (op. cit), se entiende

... el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el proposito
bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicas de cualquiera de los paradigmas
o enfoques de investigacién conocidos o en desarrollo. (p. 14)

También, en forma mas sencilla, Pérez, A. (2005), (op.cit.) define que:

. el investigador recoge la informacién directa de la realidad. Esta
referida en fuentes primarias y se obtiene a través de la aplicacion de
técnicas de recolecciéon de datos como el cuestionario, la entrevista y la
observacién cientifica. (p. 19).

Disefio de la Investigacion.

El disefio de la investigacién Palella y Martins (2006) lo define como “La
estrategia que adopta el investigador para responder al problema, dificultad o

inconveniente planteado en el estudio” (p. 95).

Por otro lado, Pérez, A., en su publicaciéon “Guia metodolégica para
anteproyectos de investigaciéon”, cita a Sabino (1992) “el disefio es, pues, una
estrategia general de trabajo que el investigador determina una vez que ya ha
alcanzado suficiente claridad respecto a su problema y que orienta y esclarece las

etapas que habran de acometerse posteriormente” (p.88).

En virtud de que las variables involucradas en este trabajo investigativo, no
seran manipuladas por el investigador y seran recogidas directamente de la realidad,
en un mismo instante de tiempo y tal como se muestran, sin influir en ninguna de
ellas; el disefio de investigacién se considera no experimental, transeccional

descriptivo.

Herndndez, Ferndndez y Baptista (1998) explican que una investigacién es no
experimental “cuando no se construye ninguna situacién, sino que se observan

situaciones ya existentes, no provocadas intencionalmente por el investigador” (p.
184).
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Para Balestrini (2002) en una investigaciéon no experimental, “...se observan
los hechos estudiados tal como se manifiestan en su ambiente natural, y en este

sentido, no se manipulan de manera intencional las variables...” (p.132).

Adicionalmente, Balestrini (op.cit) a los disefios transeccionales como
aquellos en los cuales “... la recoleccion de los datos se efectia s6lo una vez y en un
tiempo Unico. Este tipo de disefio, se puede clasificar a su vez, en transeccionales
descriptivos y transeccionales correlacionales causales.” (p. 133). Con relacion al
disefio de tipo transeccional descriptivo cita la misma autora: “El propésito de los
transeccionales descriptivos es el de indagar la incidencia y los valores como se

manifiesta una o mas variables estudiadas en una determinada situacion” (p. 133).

Lo antes referido coincide con lo que explican los autores Palella y Martins
(2006) en cuanto al disefio transeccional “este nivel de investigacion se ocupa de
recolectar datos en un solo momento y en un tiempo unico. Su finalidad es describir

las variables y analizar su incidencia e interacciéon en un momento dado, sin

manipularlas” (p.104).

Unidad de Analisis

Para Hernandez, Ferndndez y Baptista (2006) la unidad de andlisis esta
referida a las “personas, organizaciones, periddicos, comunidades, situaciones,
eventos, etc.” (p. 675), la cual debe ser definida previamente a la seleccion de la

muestra.

En la presente investigacion la unidad de analisis denominada también casos
o elementos - objeto de observacion o estudio, corresponderéd a los clientes que
solicitan el servicio “Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales
de bombeo, area de servicios técnicos”, el cual representa unos de los procesos
medulares que conforma la organizacién, asi como los representantes de los

departamentos que apoyan al proceso mencionado.
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Poblacion y muestra

Todo estudio implica, en la fase de disefio, la determinacion del tamafio

poblacional y muestral necesario para su ejecucion.

Pérez A. (2006) define la poblacién como “conjunto finito o infinito de
unidades de andlisis, individuos, objetos o elementos que se someten a estudio;
pertenecen a la investigacion y son la base fundamental para obtener la informacion”,
y la muestra “es una porcidén, un subconjunto de la poblacion que selecciona el
investigador de las unidades en estudio, con la finalidad de obtener informacién

confiable y representativa”. (p.75).

La poblacion estuvo constituida por €l conjunto de empresas (clientes) que
asisten a solicitar la prestacion del servicio “Mantenimiento y reparacion de equipos y
sistemas industriales de bombeo”. Actualmente la cartera de clientes de la empresa

Inversiones Metalmecanicas esta conformada por 08 clientes, ver tabla N° 1.

La poblacion es finita y conocida ya que sus integrantes “pueden ser

identificados y listados por el investigador en su totalidad” Hurtado (2000).

Para la presente investigacion se considero una muestra igual a la poblacion,
debido a que abarco la totalidad de los elementos que conforman la poblacion
accesible. Se considero muestra de tipo no probabilistico o dirigida, pues la eleccion
de los elementos no dependié del azar o probabilidad, sino de las caracteristicas de la

investigacion y del criterio del investigador.
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Tabla N° 1. Poblacién y Muestra

Clientes Poblacion Muestra

PDVSA DACION 1 1
PDVSA MELONES i 1
PDVSA MUCURA 1 1

PDVSA JOSE 1 1

PETROKARINA

PDVSA SAN JOAQUIN

PETROCEDENO 1

PETRORITUPANO 1
TOTAL 8

—_—

0O = e s

Fuente: Inversiones Metalmecanicas 1, C.A. (2008)

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Después que el investigador ha definido con claridad la poblacion y la
muestra, se procede a determinar la técnica y los instrumentos que utilizara para la
recoleccion de los datos, los cuales dependeran del disefio seleccionado. Para Sabino
(2000) las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos “son las distintas formas o

maneras de obtener la informacidn” (p. 57).

Brito (1992) plantea que las técnicas “son los medios que permiten obtener

informacion de fuentes primarias y secundarias” (p.50).

Para el desarrollo de la presente investigacion, las técnicas de recoleccion de

datos a utilizar seran la observacion directa, entrevistas y encuestas.

Para Méndez, C. (1999) la observacion directa “es el proceso mediante el cual
se perciben deliberadamente ciertos rasgos existentes en la realidad por medio de un
esquema conceptual previo y con base en ciertos propoésitos definidos generalmente

por una conjetura que se quiere investigar” (p. 99).

Stracuzzi y Pestana (2006) la entrevista es una técnica que permite obtener
datos mediante un didlogo que se realiza entre dos personas cara a cara: el
entrevistador “investigador” el entrevistado; la intencién es obtener informacion que

posea este ultimo. (p.130).
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Villafranca (1996) afirma que la encuesta “consiste en obtener informacion,
opiniones, sugerencias y recomendaciones, mediante técnicas como: La entrevista y

el cuestionario” (p.65).

En cuanto a los instrumentos de recoleccion de datos, Arias, F. (1999) sefiala
que “son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion” (p. 53); y segin la Universidad Nacional Abierta (1991) un
instrumento “es un formulario disefiado para registrar la informacién que se obtiene

durante el proceso de recoleccion” (p. 307).

En referencia a los instrumentos de recoleccion requeridos para recabar los

datos se encuentran la ficha, la Guia de Entrevistay el Cuestionario.

Las fichas de trabajo, segiin Tamayo y Tamayo, M. (1998) “son instrumentos
que nos permiten ordenar y clasificar los datos consultados y recogidos, incluyendo

nuestras observaciones y criticas” (p. 212).

Por otro lado, Stracuzi y Pestana (2006), sefiala que “la guia de la entrevista es

un instrumento que forma parte de la técnica de la entrevista”. (p.140).

Hernandez, Fernandez y Baptista (2003, p. 344) “Un cuestionario consiste en

un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables a medir”.

En el presente estudio se plantea realizar la recoleccion de datos en dos etapas:
La primera etapa consistird en detectar las necesidades de los clientes, su percepcion
con respecto al servicio prestado y el nivel de importancia que estos otorgaran al
servicio. En una segunda etapa, se realizara un analisis cuantitativo, de los pesos y
ponderaciones que los departamentos que asisten al proceso medular estudiado le dan

a la satisfaccion de cada uno de los requisitos de los clientes.

Para ambas etapas se utilizaran la encuesta como técnica de recoleccion de

datos a través de la encuesta-cuestionario como instrumento.
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Técnicas de procesamiento y analisis de datos

En la realizacion de cualquier estudio es necesario definir las técnicas que se

utilizarén para analizar los datos obtenidos durante el proceso de recoleccion de los

mismos.

Para Arias, F (2004, p. 111), las técnicas de procesamiento como: “...las
distintas operaciones a las que serdn sometidos los datos que se obtengan:
clasificacion, registro, tabulacién y codificacion si fuere el caso. En el anélisis de
datos se definiran las técnicas logicas (induccion, deduccion, analisis-sintesis) o
estadisticas (descriptivas o inferenciales), que serdn empleadas para descifrar lo que

revelan los datos recolectados”.

Con respecto al proposito del analisis de los datos Balestrini (2002) destaca,
que el mismo “implica el establecimiento de categorias, la ordenacién y manipulacion
de los datos para resumirlos y poder sacar algunos resultados en funcion de las

interrogantes de la investigacion” (p.169).

Para el desarrollo de la presente investigacion se plantea que los datos a
obtener se clasifiquen, organicen, registren, grafiquen, tabulen y analicen, utilizando
para ello las técnicas logicas del andlisis tanto cuantitativas y cualitativas (analisis,
sintesis, induccion y deduccion), a fin de resumir las observaciones que se obtengan

de forma tal que proporcionen las respuestas a las interrogantes de la investigacion.

Entre las posibles herramientas usadas para clasificar, organizar, registrar,
codificar y tabular los datos manejados en la investigacion se encuentran: tablas,

cuadros, planillas y documentos varios elaborados en archivos electronicos como

Excel, Word, entre otros.

Validez y confiabilidad

Para Hurtado de B., J. (1998) la validez de un instrumento “se refiere al grado

en que un instrumento realmente mide lo que pretende medir, mide lo que el
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investigador quiere medir y se mide s6lo lo que se quiere medir” (p. 414). La validez

esta en la relacion directa con el objetivo del instrumento.

Para Hernandez, Fernidndez & Baptista (1999) (op. cit.) la validez de
contenido “se refiere al grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de

contenido de lo que se mide” (p. 236).

Anteriormente se indicé que se utilizarian como instrumentos de recoleccion
de datos, las encuestas o entrevistas no estructuradas con el personal involucrado en
las actividades del dia a dia, con el fin de obtener la informacién asociada a la
investigacion, para luego analizarla, interpretarla y tabularla. Ademas se utilizarian
como instrumentos de recoleccion de datos, las encuestas - Cuestionario las cuales se

aplicarian a los clientes que solicitan el servicio en la empresa.

Operacionalizacion de los Objetivos

Para completar el marco metodologico, se establece la operacionalizacién de
los objetivos, que no es mas que una relacion de los objetivos especificos con las

variables de la investigacion.

Balestrini (2002) indica que en “aquellos estudios que no se precisan como un
requisito indispensable, la formulacion de hipoétesis, relacionados con los
descriptivos, diagndsticos o evaluativos, se requiere localizar explicitamente, las
variables sujetas a ser estudiadas”. En este sentido, sefiala que “una variable es un
aspecto o dimension de un objeto, o una propiedad de estos aspectos o dimensiones
que adquiere distintos valores y por lo tanto varia”. Korn (1973) citado por Balestrini
(2002) explica que para operacionalizar las variables, se requiere: “(i) Definicién
Nominal de la variable a medir; (ii) definicion real: enumeracién de sus dimensiones

y (iii) Definicion operacional: seleccion de indicadores” (p. 113).

Basandose en la definicion anterior, para una informacion detallada sobre los

objetivos especificos y como se obtuvo cada objetivo de esta investigacion, se
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presenta en la Tabla N° 2 las variables y los indicadores.

Tabla N° 2. Operacionalizacién de los Objetivos

Objetivo General: Proponer mejoras al proceso Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales
de bombeo en la empresa Inversiones Metalmecanicas I, C.A.

Objetivos Especificos

Describir la cadena de valor de la
empresa Inversiones Metalmecanicas
I, CA.

Identificar las necesidades,
expectativas y requerimientos de los
clientes para el proceso objeto de
estudio.

Determinar las percepciones de los
clientes sobre el desempefio de otros
proveedores existentes en el mercado.

Desarrollar la matriz Despliegue de la
funcion calidad para el proceso
Mantenimiento y reparacion de
equipos y sistemas industriales de
bombeo.

Variables

& Procesos

& Necesidades,
expectativas y
requerimientos de
los clientes.

GPercepcion  de
los clientes.
GFortalezas  y
Debilidades.

% Despliegue  de
la Funcién
Calidad.

Dimension

% Conjunto de elementos de
entradas, las cuales son
procesadas, obteniéndose un
bien (producto o servicio)
como salida o resultado.

G Lo que el cliente realmente
quiere 'y expresa como
indispensable.

% Lo que el cliente no
necesariamente va a conseguir
pero que espera conseguir del
producto o servicio.

% Definicion clara y precisa
de los aspectos mas relevantes
del producto o servicio.

G Define el nivel de calidad

en que Se encuentra una
organizacion.
L Elementos y/o  aspectos

fuertes y débiles que presenta
el proceso, percibidas por los
clientes.

GPartes y/o elementos que
pueden conformar la
metodologia.

Indicador(es)

& Elementos de entradas

G Elementos de  salida

(Resultados)
% Actividades

% Necesidades del cliente.
% Expectativas del cliente
% Requisitos del cliente

% Requisitos del producto

G Nivel de satisfaccién del
cliente.

% Necesidades, requisitos y
expectativas.

% Requerimientos técnicos.

L Relacion entre
requerimientos y
caracteristicas técnicas.

Diseiio: El Investigador (2008)
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CAPITULO 111
MARCO TEORICO

El presente capitulo tiene como finalidad presentar los resultados de la
revision bibliografica de los temas de interés necesarios para el desarrollo de la
investigacién, que resultaron relevantes para el logro de los objetivos y para la

comprension del contexto en el que se desarroll6 la misma.

El marco tedrico, también conocido como marco referencial o marco
conceptual, tiene como propdsito, segun Sabino (1992) “Dar a la investigacion un

sistema coordinado y coherente de conceptos y proposiciones que permitan abordar el
problema” (p. 66).

Antecedentes de la empresa

Reseiia historica

Inversiones Metalmecdnica I, C.A. IMETAL); es una empresa dedicada a la
fabricacion de repuestos partes de equipos industriales petroleros y Mantenimiento
y reparacion de equipos y sistema industriales de bombeo. Fue establecida en 1990 se
encuentra ubicada en la ciudad de El Tigre, Estado Anzoategui y ha operado desde
sus comienzos como una empresa de servicios para la industria venezolana y en

particular al sector petrolero.

La capacidad para adaptarse a las exigentes demandas de este tipo de cliente,

la ha llevado a prestar un servicio completo que abarca las siguientes 4reas bésicas:

M Fabricacion: Este servicio esta relacionado con la fabricacion de partes y
repuestos para equipos en general tales como Bombas Centrifugas y Reciprocantes,
Motocompresores de gas, balancines, Accesorios para tuberias y repuestos de

instrumentacion, etc.
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M Servicio mecdnico: Esta relacionado con el servicio de reparacion y
reconstruccion de equipos de bombeo de crudo y agua salada por Ej. Bombas
centrifugas y reciprocantes. E1 mismo comprende los siguientes procesos: desarmado,

inspeccion, evaluacion, reemplazo, armado y prueba hidrostatica.

M Servicio de mecanizado: Este servicio comprende la realizacion de
cualquier tipo de mecanizado en METALES como acero, bronces, hierro colado,
aluminio y no metales como nylon, poliuretano, fibra fenolica, etc. Incluye
reparaciones de piezas, rebaje de adaptaciones, perforaciones, roscados, rectificado y

en general cualquier modificacion a solicitud del cliente.

Figura N° 1. Fachada de IMETAL, C.A

Fuente: Inversiones Metalmecanicas 1, C.A. (2008)

Producto de esta capacidad y conscientes de las necesidades crecientes de
nuestro clientes, se han establecido asociaciones estratégicas con empresas

complementarias de nuestros servicios, permitiéndonos ofrecer un servicio integral.

Actualmente en IMETAL, laboran 50 personas, de las cuales 30 se

desempefian en el area operativa 20 en oficina, contando con profesionales y técnicos
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de diferentes disciplinas. En lo referente a la infraestructura, la empresa cuenta con un

area total de patio de 5.800 metros cuadrados, distribuidos de la siguiente manera:

Tabla N° 3. Distribucién de Areas (mts2)

Descripcion del area Area en Mits. 2

Oficinas administrativas } 350
Comedor, lockers y 4rea para operadores 120
Taller maquinas herramientas | 1000
Taller para servicios mecanico 600
Patio 3430
Almacén de materia prima y productos 300

TOTAL E 5800

Fuente: Inversiones Metalmecanicas I, C.A. (2008)

Estructura Organizacional:

IMETAL, C.A, esta estructurado de la siguiente manera:

M Area Administrativa: Conformada por varias unidades organizativas:
Compras, Almacén, Administraciéon, Aseguramiento de la Calidad, Recepcidn,
Seguridad e higiene, Mercadeo y Ventas, Técnico, Sistema de informacion, Gerencia
General y Gerencia de Operaciones; departamentos independientes entre si, pero
estrechamente relacionados, tanto por las funciones que se ejecutan en ellas, asi
como por su proximidad fisica. Las areas antes sefialadas son unidades de apoyo a los

procesos medulares de la empresa.

M Area Operativa: Integrada por los proceso medulares “Fabricaciéon de
repuestos y Mantenimiento y reparacién de equipos de bombeo” representada por los

departamentos Produccion y Servicios Técnicos respectivamente.

La estructura organizacional de IMETAL es de tipo funcional IMETAL, Ver
Figura N° 2.
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Figura N° 2. Organigrama de INVERSIONES METALMECANICAS I, C.A
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En el afio 2000 el Sistema de Gestion de la Calidad de la empresa fue
certificado por Fondonorma bajo los lineamientos de la Norma Venezolana ISO
9002:1995, y posteriormente adecud su sistema a los lineamientos de la Norma
Venezolana Covenin ISO 9001:2000, representando una ventaja significativa para lo
que se pretende alcanzar y marca una gran diferencia al compararlas con empresa del

mismo ramo ubicadas en la zona y a escala nacional.

Politica de la Calidad

“Satisfacer los requisitos de nuestros clientes, fabricando productos y
prestando servicios a equipos y sistemas industriales de bombeo,
mediante la mejora continua de la eficacia del Sistema de gestion de la
calidad, capacitando a su personal y manteniendo un ambiente de
trabajo adecuado”.
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Objetivos de la Calidad

La empresa tiene establecido como objetivos de la calidad, que soportan el

Sistema de Gestion de la Calidad, los siguientes:

1-. Aumentar la satisfaccion del cliente.

2-. Asegurar el cumplimiento de las especificaciones de los procesos de

fabricacion y servicios.

3-. Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la
Calidad.

4-. Mantener un programa continuo de adiestramiento.

5-. Mejorar el ambiente de trabajo.

Mision

“Proporcionar productos y servicios a equipos y sistemas industriales
de bombeo, que aporten valor agregado a nuestros clientes, permitiendo
generar oportunidades de negocio para la organizacion”.

Vision

“Pertenecer al grupo mas destacado de proveedores de servicios para
equipos y sistemas de bombeo, siendo reconocidos por nuestros clientes
de la industria nacional y trasnacional por un alto nivel técnico y
sobresaliente desempefio que implique la busqueda prioritaria de
nuestros servicios para la solucion de sus problemas.”

Antecedentes de la investigaciéon

Los antecedentes son todas aquellas investigaciones que se han hecho sobre el
tema y que sirvieron para alcanzar, juzgar € interpretar los datos e informacion
obtenida en la investigacion. En tal sentido, Tamayo (1.998) sefiala “..en los

antecedentes se trata de hacer una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos
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realizados sobre el problema formulado, con el fin de determinar el enfoque

metodolégico de la misma investigacion...” (p. 73).

Durante la investigacion realizada para la obtencion de antecedentes que
sustente este trabajo, se puede evidenciar en la Web que no se han realizado muchos
trabajos sobre aplicacion de la herramienta QFD; sin embargo a continuacion se

detallan algunas investigaciones relacionadas con el presente estudio:

Lorenzo S. (2003). Analisis matricial de la voz del cliente: QFD aplicado a
la gestion sanitaria. (Documento en linea). Unidad de Calidad. Fundacién
Hospital Alcorcon Madrid - Espaiia. Disponible:
http:/scielo.isciii.es/pdf/gs/v18n6/original6.pdf (Consulta: 2008, Agosto 28). El

objetivo de la presente investigacion fue aplicar la metodologia Quality Fuction
Deployment (QFD) para identificar los requerimientos y necesidades de los clientes
mediante la relacion de las reclamaciones con las dimensiones del cuestionario de
calidad percibida utilizado en el centro. La metodologia QFD resulto de gran utilidad:
permitié relacionar las reclamaciones y los resultados del cuestionario de calidad
percibida e identificar los atributos con una mayor influencia en el nivel de
satisfaccion del paciente. Asimismo ha permitido identificar areas de mejora para

orientar nuestra estrategia hacia los requisitos del cliente.

Bolt A. y Mazur G. (1999). QFD Jurasico. Integrando el Despliegue de la
funcién calidad de productos y servicios (Documento en linea). Disponible:
http://qfdlat.com/Casos_Articulos/QFD_Jurasico 29Ago02.pdf. (Consulta: 2008,
Agosto 28). El Despliegue de la Funcion Calidad (QFD) se ha utilizado en
organizaciones consientes de la importancia de la calidad alrededor el mundo por méas
de 30 afios. Su adaptabilidad a casi cualquier proyecto de desarrollo de productos le
ha dado al QFD la reputacion de ser un enfoque metodoldgico para asegurar le
satisfaccion de los clientes con la calidad de los nuevos productos o servicios. Los
autores afirman que el QFD es un sistema Unico para el desarrollo de nuevos

productos que se enfoca en asegurar que la calidad inicial del producto o servicio
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sera adecuada para satisfacer al cliente. En la Turbo economia de hoy dia, los
métodos de disefios tradicionales basados en pruebas extensas de conceptos y
mercados e iteraciones multiples toman demasiado tiempo e incrementan el riesgo de
que imitaciones de muestro productos lleguen al mercado primero, los mejores
esfuerzos, motivados por requerimientos internos, aumentan el riesgos de fallar al no
identificar necesidades importantes de los clientes. Las herramientas y métodos
pueden reducir este riesgo a través de un sistema de planeacion robusto, metodico y
estructurado. QFD es el tnico sistema de calidad completo que se enfoca

especificamente en satisfacer a nuestro cliente y en este caso, a los clientes de

nuestros clientes.

Brave, M. (2004). Rediseiio de los servicios de atencion al cliente, en una
empresa de supermercados, aplicando la herramienta ""Despliegue de la Funciéon
de Calidad" (Documento en linea). Disponible:

http://dspace.utalca.cl/handle/1950/4807mode=full. (Consulta: 2008, Septiembre 01).

Este estudio tiene por objetivo redisefiar, en base a la calidad, los servicios de
atencion al cliente en una cadena de supermercados. Se consideraron dos de los
puntos de venta de la division A de la empresa X, en los cuales se realiz6 una
encuesta dirigida al cliente externo y en base a los resultados obtenidos, fue posible
determinar el comportamiento del cliente y el nivel de satisfaccion que presentan
actualmente. Ademas, a través de entrevistas con el personal de la empresa se
definieron las principales fortalezas y debilidades de la organizacion. Esta encuesta
también entrego la informacion necesaria para la confeccion de la casa de la calidad,
que es la primera etapa (matriz) de la herramienta de calidad “Despliegue de la
Funcion de Calidad”, utilizada en este estudio. Al confeccionar esta matriz, se
detectaron los elementos claves para la realizacion de la propuesta de mejoramiento,
la cual fue realizada considerando las areas funcionales que eXisten en una
organizacion (area de Operaciones, Recursos Humanos, Marketing y Finanzas), de las
cuales se consideran solo dos, ya que son las responsables, directamente, de llevar a

cabo los requerimientos que se ven afectados por los elementos claves. Con la
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realizacion de este estudio, la empresa X esta en conocimiento de, la satisfaccion
actual de los clientes y de cudles son las acciones a seguir para lograr un aumento de
esta satisfaccion. El principal aporte entregado, por este estudio, a la empresa es una
metodologia, la cual indica propuestas sobre las acciones a seguir y sobre las
herramientas a utilizar para lograr una mejora en la calidad del servicio, y asi
conseguir aumentar la satisfaccion actual de los clientes. Esto orienta a la empresa
para redisefiar el servicio que presta, ya sea para aplicar nuevos locales que se esperan

abrir en el futuro o para los que actualmente estan en funcionamiento.

Belisario A. (2007). Planificacion de mejoras a los beneficios que otorga, a
sus clientes, la tarjeta de afiliacion cada de la empresa CATIVEN. Este trabajo se
orientd a determinar los requisitos que debe cubrir la tarjeta de afiliacion Cada para
satisfacer los requerimientos de sus clientes. El autor se planteo la necesidad de
aplicar una metodologia que le permita el redisefio o desarrollo de los beneficios que
otorga a través de su tarjeta de afiliacion con garantia de participacion de las distintas
areas, la factibilidad de la solucién y la reduccién de costos de implementacién con
resultados de calidad. Para el logro de éstos objetivos se selecciond la metodologia
del Despliegue de la Funcidn de Calidad que parte de escuchar la voz de los clientes
para la definicién de los productos o servicios a ser implementados y que ademaés
fomenta la participacion de las distintas areas en el establecimiento de los
mecanismos a través de los cuales seran satisfechos los requisitos de los clientes y su
factibilidad de implementacion. El desarrollar solo aquellos productos o servicios que
satisfacen realmente al cliente permite el enfoque hacia estrategias que agregaran el
mayor beneficio para la empresa y que garantizaran lealtad hacia la marca que es el

fin Gltimo que se persigue con los servicios que se otorgan a través de la tarjeta.

Guiseppe Y. (2007). Plan de la calidad para el subproyecto obras
preliminares de la central termoeléctrica de CVG EDELCA, en Cumand, para
optar al titulo de Especialista de Proyectos. El autor sefiala: Entre los desarrollos méas

recientes aparecen técnicas o herramientas que permiten introducir la calidad antes de
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llevar a cabo el proceso: en la etapa de disefio y desarrollo de productos y del propio
proceso, lo que permite alcanzar un elevado nivel de calidad a costos muy bajos. En
la actualidad, una de las metodologias que se ha comenzado a aplicar en la industria a
nivel mundial es el Despliegue de la Funcién Calidad (QFD), la cual constituye para
Cuatrecasas (2000) junto con el Analisis Modal de Fallos y Efectos “las herramientas
de la calidad del futuro, porque actian para procesos que se desarrollaran en el futuro

y no en el momento actual” (p. 23).

En el caso del Despliegue de la Funcién Calidad su desarrollo obedeci6 a la
necesidad de asegurar la calidad desde las fases que estan por encima de la

produccion, segun Galgano (1993) “construyendo la calidad desde el proyecto” (p.
267).

1 Despliegue de la Funcion Calidad, QFD en sus siglas en inglés, es un método concreto para asegurar la calidad
en los nuevos productos desde las fases de proyecto y desarrollo. Se trata de un método que establece el nivel de
calidad de proyecto por encima de la satisfaccién del cliente y, posteriormente, en la fase de produccién, marca los
puntos clave ligados a la garantia de calidad, es decir, al aseguramiento del alcance de un determinado nivel de
calidad (Galgano, 1993).

Dentro de este orden de ideas y de acuerdo con lo planteado anteriormente por
Galgano (1993) y con los avances en relacion al tema de la calidad, es de suma
importancia incorporar o adaptar este método en la ejecucion de los proyectos, tode
vez que es aqui donde deberiamos garantizar el nivel de calidad del producto y que

este satisfaga las expectativas y requerimientos de los potenciales clientes o usuarios

finales.
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Bases Teoricas

Para Pérez, A. (2005) (op.cit.) por bases teodricas se conoce “... al conjunto
actualizado de conceptos, definiciones, naciones, principios, etc., que explican la
teoria principal del topico a investigar.” (p. 69). Por otro lado Pérez, A. (2005) (op.
cit.) expresa que “... las bases tedricas son el alma del Marco Tebrico por contener la

fundamentacion basica que sustenta la investigacion.” (p. 69).

Durante el desarrollo de una investigacion es necesario revisar los
planteamientos, conceptos y/o teorias de diversos autores con la intencion de ampliar

los conocimientos del investigador y que serviran de sustento a la investigacion.

Existen muchas definiciones que se pueden obtener del término Despliegue de

la Funcion Calidad (QFD). Disponible: http://www.qfdlat.com/Imagenes/QFD.pdf. A

continuacion se citan algunas definiciones establecidas por varios autores entre los

cuales se encuentran:

Dr. Yoji Akao (1972, Japén): En su articulo titulado “The leading edge in
QFD: past, present and future”, definié por primera vez el término Despliegue de la
funcién (todavia sin integrar la palabra calidad) como un método para desplegar,
antes del arranque de produccién en masa, los puntos mas importantes de
aseguramiento de la calidad necesarios para asegurar la calidad de disefio a través del

proceso de produccion.

Hauser y Clausing, (1989): Sefialan que el QFD, es una herramienta que

ayuda al equipo interfuncional a organizar y relacionar la informaciéon obtenida
durante las etapas del proceso de planificacion. Ademds Clausing, sefialo que el QFD
involucra dos conceptos: el formato y el comportamiento organizativo. En el formato
se establece que existe una estructura de trabajo definida ademas de las herramientas
que apoyan la generacion de informacion y la documentacion. El comportamiento
organizacional menciona que existe un énfasis total en el trabajo de equipos
multidisciplinarios o multifuncionales, con representante de diferentes areas de la

empresa, y que se utiliza un estilo de toma de decisiones que se basa en el consenso.
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Stephen Uselac Zen Leadership: The Human Side of Total Quality Team

Management, (Londonville, OH. Mohican Publishing Company, 1993): define al

QFD como una practica para disefiar los procesos en respuesta a las necesidades de
los clientes. QFD traduce lo que el cliente quiere en lo que la organizacion produce.
Le permite a una organizacion priorizar las necesidades de los clientes, encontrar
respuestas innovadoras a esas necesidades, y mejorar procesos hasta una efectividad
maxima. QFD es una practica que conduce a mejoras del proceso que le permiten a

una organizacion sobrepasar las expectativas del cliente.

Mikel Sorli y Javier Ruiz (1994, Bizkaia - Espafia): En el primer capitulo de

su libro QFD “Una herramienta de futuro” concluye que el QFD proporciona un
camino sistematico para que la voz del cliente fluya a través del proceso de desarrollo
del producto, estableciendo un nexo de union entre los diferentes requisitos técnicos

enfocindolos hacia las necesidades de los clientes.

John Terninko (1997, Estado Unidos): En su libro Step by Step QFD:

Customer-Driven Product Desing sefiala que el QFD “es un sistema de calidad
moderno enfocado a incrementar la participacion en el mercado a través de satisfacer
al cliente. Este sistema estratégicamente selecciona y hace visibles los requerimientos

que son importantes para desempefiar mejor que la competencia”.

Glenn Mazur (2000, Estados Unidos): En su manual de curso Comprehensive

Quality Function Deployment Overview del 2000, explica que el QFD “es un sistema
de calidad que se focaliza en brindar valor a través de buscar necesidades del cliente
tanto explicitas como implicitas, traducir estas necesidades en acciones o disefios y

desplegar esto mediante de la organizacion”.

Marvin E. Gonzélez (2001, Costa Rica): En su libro QFD La funcién

despliegue de la calidad; una guia practica para escuchar la voz del cliente, define el
QFD como una metodologia que traduce la voz del cliente en parametros de disefio
para que estos puedan desplegarse, de forma horizontal dentro de los departamentos

de planeacion, ingenieria, manufactura, ensamble y servicio.
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Georg Herzwurm (2003, Alemania): cuya linea de investigacion ha sido hacia

la aplicacién del QFD para el desarrollo de paquetes computacionales, sefiala en uno
de sus ultimos articulos publicados que el QFD es un método desarrollado en Japon
que provee una forma de comunicacion entre clientes y desarrolladores que es
sistemética, pero mas informal y completa que solamente las especificaciones de
requerimientos. Eso permite focalizarse més en reconocer y satisfacer las necesidades

de los clientes.

Robert A. Hunt (2003, Australia): quién ha investigado la aplicacién de QFD

en la planeacion estratégicas de las organizaciones, sefiala que el poder de las técnicas
de QFD esta en que éste ayuda a identificar qué es importante, al proveer un sistema

l6gico para reemplazar la toma de decisiones basada en emociones.

Francisco Tamayo y Verdnica Gonzélez Bosch (2004, México): Miembros de

la Asociacion Latinoamericana de QFD, lo definen como un sistema que busca
focalizar el disefio de los productos y servicios en dar respuesta a las necesidades de

los clientes, esto significa alinear lo que el cliente requiere con lo que la organizacion

produce.

Segtin los conceptos desarrollados en la Revista del Centro de Estudios

Estratégicos, publicada en 1998. en Monterrey. México, en su articulo: Quality

Function Deployment Reflexiones Sobre una Metodologia, el DFC es una

metodologia que sirve de planeacion, ya que introduce el control de calidad desde el
momento en que se realiza el disefio de un producto. De esta manera se convierte en
un mecanismo formal que asegura que la voz del consumidor sea tomada en cuenta
en todas las etapas de su desarrollo. Para poder entender y comprender la filosofia del
DFC es importante saber el significado de cada una de las palabras que forman el

nombre de esta metodologia:

e Quality (Calidad): “Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que

. . : 1
permite caracterizarla y valorarla con respecto a las restantes de su especie”.” Sor

! Disponible en: http://www.diccionarios.com/consultas.php
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aquellas caracteristicas o propiedades solicitadas por los clientes con respecto a algun
producto.

e Function (Funcidén): Actividades propias llevadas a cabo para lograr las

caracteristicas deseadas en el producto.

e Deployment (Despliegue): Corresponde al proceso de integracién de las
actividades que permitiran el logro de los requerimientos de los productos solicitados
por los clientes.

Por ello se puede decir que el DFC permite una integracién de todas las
funciones de una empresa al involucrar los requerimientos del consumidor, logrando
asi una mejora continua en los productos desarrollados y los procesos que permiten

dicho desarrollo.

Origen del QFD

El QFD se desarrolld en Japén hacia el final de la década de 1960,
coincidentemente con la introduccion de productos japoneses originales. Desde sus
inicios fue considerado parte del herramental de la gestion total de la calidad,
conocida en aquel pais como Total Quality Control (TQC) y fue disefiada
especificamente para la creacion de nuevas aplicaciones y productos. En aquellos
afios el publico comenzaba a valorar la importancia de la calidad del disefio, y esta
valoracién sirvi6 como una palanca motivadora para la creacién del QFD. Otro
elemento motivador fue que, en el tiempo previo a la etapa de produccién, no existian
graficas de control de calidad de los procesos; en palabras de Yoji Akao, uno de los
creadores del concepto QFD:

“En el momento en que se determina la calidad de disefio, deberian

existir los puntos criticos de aseguramiento de la calidad necesarios

para asegurar ciertas cualidades. Me pregunté entonces por qué no

podiamos destacar estos puntos criticos en la grafica de control de

calidad del proceso como puntos predeterminados de control o puntos

reverificacion para la actividad de manufactura, antes de comenzar la
produccion”.
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La idea del QFD fue madurando en aplicaciones de dineros tipos, pero el
método no lograba consolidar el concepto de calidad del disefio. Sin embargo, hacia
1972, en el astillero de Kobe de Mitsubishi Heavy Industries con Shigeru Mizuno y
Yasushi Furukawa trabajando como consultores externos, se desarrollo la matriz de la
calidad, que sistematizaba la relacién entre las necesidades de los clientes y las
caracteristicas de calidad incorporadas en los productos; la matriz de la calidad
constituye hoy el nicleo de QFD. En 1975, la sociedad japonesa de control de la
calidad (JSQC) establecid un comité de estudio del QFD para formular su
metodologia, y en 1987, luego de 13 afios de esfuerzo, pblico un estudio sobre las

aplicaciones del QFD en 80 empresas japonesas donde se utilizaba para objetivos

como los siguientes:

(a) Establecimiento de la calidad de disefio y la calidad planificada.

(b) Realizacion del benchmarking de productos de la competencia.

(c) Desarrollo de nuevos productos que posicionaran a la empresa por
delante de la competencia.

(d) Acumulacion y analisis de informacion sobre la calidad en el mercado.

(e) Comunicacioén a procesos posteriores de informacion relacionada con
la calidad.

(f) Identificacion de puntos de control para el piso de la planta (Gemba).

(g) Reduccién del nimero de problemas iniciales de la calidad.

(h) Reduccion del ntimero de cambio de disefio.

(1) Reduccion del tiempo de desarrollo.

(i) Reduccion de los costos de desarrollo.

(k) Aumento de la participacion en el mercado.

Al cabo de unos diez afios desde su origen, el concepto del QFD se consolidd
y fue adoptado por grupos industriales como Toyota; por ser una herramienta de
aplicacion general, pronto se vio su utilidad en empresas de electrénica, artefactos
para el hogar, caucho sintético y en el sector de los servicios; se expandi6 a los

FE.UU., donde fue incorporado por Digital Equipment Corporation, Ford Motor

32




Company, Hewlett-Packard y otras empresas. Su versatilidad permite no solo usarlo
en el disefio de productos y servicios, sino también en el disefio y la mejora de
procesos como la planificacion empresarial. Existen aplicaciones del QFD en
numerosos paises de Europa y también en la Argentina, Australia, Brasil, Corea,
China, y otras naciones. El QFD evolucion al unisono con una idea del marketing: el
disefio debe reflejar los gustos y deseos de los clientes mas que el potencial
tecnologico o las preferencias de los ingenieros de disefio. Esta concepcion, que
Shiba et al (1992) presentan como la dualidad product-out-market-in, pone en el
centro de la escena al cliente y obliga a las empresas a mejorar la comunicacion y la
planificacion entre areas funcionales como marketing e ingenieria; estas dreas suelen
trabajar en compartimientos estancos, en donde se concentran los temas y
expectativas de trabajo propios de cada una y por ende suelen perder el objetivo

principal de su trabajo: el cliente.

El concepto del QFD evolucion6 también en paralelo con el desarrollo de los
equipos interfuncionales. Daba a estos una herramienta para integrar en mejores
productos la riqueza informativa que surgia de la conjuncion de la tecnologia
informatica con las modernas técnicas estadisticas aplicadas a las encuestas de
marketing. El trabajo interfuncional brindaria réditos financieros. Hauser y Clausing
(1988) muestran una reduccion del 60% en los costos de pre-producciéon en una
empresa automotriz, comparando datos anteriores y posteriores al uso del QFD.
Asimismo, la metodologia contribuyd a consolidar mas prontamente el proceso de
disefio; estos mismos autores realizan una comparacion entre el nimero de cambios
de disefio en una automotriz japonesa que utiliza el QFD con el numero
correspondiente a una empresa norteamericana semejante que no lo utiliza: el disefio
japonés concentra el 90% de los cambios entre 24 y 14 meses antes de la fabricacion
del primer vehiculo y casi no hay cambios luego de éste; el disefio norteamericano,
por su parte, experimenta numerosos cambios incluso tres meses después de poner en
marcha la linea de produccion. Hauser y Clausing atribuyen al QFD la superioridad

de la situacion japonesa.
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En el Reino Unido, seglin una investigacion reciente, los beneficios de uso del
QFD estarian vinculados con ¢l desarrollo de nuevos productos y se manifestarian en
menores costos, tiempos y numero de defectos. Sin embargo, de los 19 casos de
usuarios del QFD estudiados, se desprende que los mayores beneficios no se dieron
en este terreno sino en asuntos subjetivos como el compromiso de los empleados, la

habilidad para trabajar en grupos y la mejora en la comunicacién interna y con los

clientes.

En los Gltimos afios ha aumentado la gama de aplicaciones del QFD y su
refinamiento metodologico. Se lo ha utilizado en el planeamiento estratégico tanto en
operaciones de manufactura como de servicios, en empresas grandes y pequeflas. Se
lo ha aplicado a la comprensién de fendmenos organizacionales y a la mejora de
servicios en el sector pablico y en la educacidon. Algunos modelos del QFD emplean
enfoques que contemplan el impacto ambiental de los disefios. En el terreno
metodoldgico, finalmente, varios autores han incursionado en la aplicacion de la

teoria de conjuntos fuzzy (ver capitulo V) para tratar con variables subjetivas, como la

voz del cliente.

Estructura del QFD

El elemento basico del QFD es la denominada Casa de la Calidad (House of
Quality), la cual es la matriz de la que derivaran todas las demés. Este enfoque
matricial es lo caracteristico del método, de modo que el despliegue de la calidad
utilizara un amplio niimero de matrices y de tablas relacionadas entre si. La figura N°
3 muestra como se retne una matriz QFD basica. A continuacién se explica

brevemente en que consiste la mencionada estructura:

(a) La pared de la casa en el costado izquierdo, componente 1, es el input
del cliente. Etapa en el proceso en la que se determinan los

requerimientos del cliente relacionados con el producto.

(b) El techo interior de la casa, componente 2, se utiliza para satisfacer los

requisitos de los clientes para lo cual la organizacion trabaja ciertas
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especificaciones y solicita sus proveedores que hagan lo mismo. Una
de las preguntas que contestard el proceso de QFD sera la siguiente:
"(Son suficientes nuestros actuales requerimientos de manufactura

para satisfacer o exceder los requerimientos de los clientes?".

(c¢) La pared derecha de la casa, componente 3, es la matriz de planeacion,

Este es el componente mas ampliamente asociado con QFD. La matriz
de planeacion es el componente que se usa para traducir los
requerimientos del cliente en planes para satisfacer o sobrepasar esos
requerimientos. Incluye marcar los requisitos del cliente en una matriz
y los procesos de manufactura en otra, jerarquizando los requisitos del
cliente, y tomando decisiones relacionadas a las mejoras necesarias en

los procesos de manufactura.

(d) El centro de la casa, componente 4, es donde se convierten los

requisitos del cliente en términos o expresiones de manufactura. Por
ejemplo, si un cliente quiere que la vida operativa (1til) de tu producto
sea doce meses en lugar de seis, ¢ qué significa esto en términos de los
materiales empleados? (El disefio? ;Los procesos de manufactura?

Estos tipos de preguntas se contestan en este componente.

(e) El fondo o base de la casa, componente 5, es donde se jerarquizan los

®

requisitos del proceso que son criticos. ;Cudl requisito de manufactura
es mas importante en términos de satisfacer o sobrepasar los requisitos
del cliente? ;Cudl es el siguiente, y asi sucesivamente? Cada
requerimiento jerarquizado del proceso recibe una puntuacién que

representa su nivel de dificultad o que tan dificil es lograrlo.

El techo exterior de la casa, componente 6, es donde se identifican los
trade-offs. Estos son trade-offs que tienen que ver con los requisitos
del productor. En vista de los requisitos de su cliente y de sus

capacidades de manufactura, ;qué es lo mejor que puede hacer la
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organizacién? Este tipo de pregunta se contesta aqui. Esta es la

estructura principal de una matriz de QFD.

Figura N° 3. Estructura de la Matriz QFD

6- Identificar
Interrelaciones

2- Requerimientos actuales y especificaciones a
los proveedores

; 3- Matriz de
: planeacién
1-. Input del ; 4- Relaciones |
cliente + Clasificacion
! ¢ Qué significa los requerimientos del cliente de la

para el fabricante? importancia. i
i

! Valores g
objetivos !

- [ —

e

5- Lista jerarquizada de los requerimientos
criticos del proceso del fabricante

Fuente: Gonzalez, Marvin E. (2001). La Funcion Despliegue de la Calidad. Una gufa practica
para escuchar la voz del cliente. (1. Ed.). México.

El Diagrama de flyjo, figura N° 4, permite visualizar de una forma grafica el
proceso de desarrollo y establecer el orden de realizacion de las diferentes tareas y

secciones para la elaboracion de la matriz de planificacion:
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Fig. N° 4. Diagrama de flujo

Establecer necesidades e ¢
clientes o Ques

Desarrollar la Matriz de
Correlaciones

indice de Importancia para los
clientes
Evaluacién Competitiva
Puntos de Venta

Desarrollar las caracteristica s
producto/servicio 0 Comos

Evaluacién competitiva técnica
Calcular la dificultad técnica
Matriz de Correlaciones

Calcular la importancia técnica
(Cuanto)

!

Establecer los objetivos a cumplir

!

Andlisis y Diagnostico

Fuente: Lluis Cuatrecasas (2005). Gestidn Integral de la Calidad. (3% Ed.). Barcelona

Beneficios del QFD

El QFD trae un numero de beneficios a las organizaciones que intentan

incrementar su competitividad mejorando continuamente calidad y productividad. El

proceso tiene los beneficios que se explican en los siguientes parrafos:

(a) Orientado al cliente. Una organizacion con calidad-total es una

organizacién que esta orientada al cliente. QFD requiere la recoleccion del
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input y retroalimentacion del cliente. Esta informacion se traduce en un
conjunto de requerimientos especificos del cliente. El desempefio de la
organizacion contra los requerimientos, asi como la de los competidores se
estudia cuidadosamente. Esto le permite a la organizacién ver como se
compara ésta y su competencia al satisfacer las necesidades de los
clientes.

(b) Eficiente en tiempo. QFD puede reducir el tiempo de desarrollo porque se
centra en requerimientos del cliente especificos y claramente
identificados. Debido a esto, no se desperdicia tiempo en desarrollar
caracteristicas que tienen poco o nulo valor para el cliente.

(¢) Orientado al trabajo en equipo. QFD es un enfoque orientado al trabajo en
equipo. Todas las decisiones estan basadas en el consenso e incluyen
discusién a fondo y tormenta de ideas. Puesto que todas las acciones que
deben tomarse se identifican como parte del proceso, los individuos ven
donde encajan en la escena completa, promoviendo de esta manera el
trabajo en equipo.

(d) Orientado a la documentacion. QFD fuerza el aspecto de la
documentacion. Uno de los productos del proceso QFD es un documento
amplio y completo que reune todos los datos pertinentes acerca de todos
los procesos y como éstos resultan en suma contra los requerimientos del
cliente. Este documento cambia constantemente al conocer nueva
informacién y descartar la obsoleta. Tener informacién actualizada sobre
los requerimientos del cliente y sobre los procesos internos es

particularmente ttil cuando ocurre un trastorno.

Importancia del QFD

El DFC o QFD responde a la necesidad que tienen las empresas de establecer
un método bien identificado y claro que permita optimizar la comunicacién entre la

empresa y sus clientes.
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La metodologia permite ademas la transmision de la informacién relacionada
con el producto durante todo el proceso desde el disefio hasta su elaboracion,
garantiza que la informacion circule rdpidamente y permite que todos los
involucrados en el proceso participen de forma activa en el logro del objetivo desde el

principio, permitiendo reactividad, agilidad y una comunicacion apropiada.

La aplicacion de la metodologia permite que los productos y servicios que
desarrollan las empresas se correspondan exactamente con los requerimientos de los
clientes y que éstos se traduzcan sistematica y fielmente en especificaciones y
acciones claras para los procesos de produccién del producto. La figura N° 5 muestra
como el QFD es un sistema que permite traducir las demandas del consumidor en
requerimientos técnicos apropiados para la compafiia durante cada una de las
diferentes estaciones o etapas del ciclo de desarrollo de un producto o servicio. El
QFD utiliza un tipo de trabajo multidisciplinario en la organizacion para entender, en
forma adecuada, tanto la perspectiva global de la compafiia como los deseos y

expectativas del cliente.

Fig. N° 5: QFD - Instrumento para traducir las expectativas del cliente

INVESTIGACION Y DESARROLLO VENTAS Y DISTRIBUCION

INVESTIGACION Y DESARROLLO s VENTAS Y DISTRIBUCION

Fuente: Gonzalez, Marvin E. (2001). La Funcién Despliegue de la Calidad. Una guia préctica
para escuchar la voz del cliente. (1% Ed.). México.
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Caracteristicas y Beneficios del DFC

Cuatrecasas (2002) afirma que la caracteristica esencial del DFC es la de ser
una herramienta de calidad que actua desde la etapa de disefio del producto hasta su
desarrollo. El enfoque es hacia la satisfaccion del consumidor a través de un disefio
de calidad, donde sus requerimientos se convierten en objetivos de disefio y

elementos que seran la base que asegurara la calidad en los procesos de produccion.

Ademas considera los siguientes beneficios asociados al empleo de la

metodologia:

e Integracion de la calidad requerida y las caracteristicas de calidad en un

grafico basico.

e Fijacion de metas basadas en el nivel de importancia que tienen para los
usuarios.

e Conversion de los requerimientos en elementos de disefio e ingenieria que
pueden ser medidos.

¢ Planificacién mas especifica del nuevo producto.

e Actividades de planificacion y desarrollo intimamente ligadas a las
expectativas.

e Es una fuente de informacion para el desarrollo de futuros productos o
mejoras a los procesos y servicios.

e El sistema de seguimiento del producto o servicio a través del proceso es
fiable.

e Las acciones se jerarquizan de forma objetiva.

e Ayuda a que la direccion enfoque los esfuerzos eficientemente.
e Reduce costos.

e Asegura mayor satisfaccion del cliente.

e Mayor transparencia en los procesos de desarrollo.

e Mejores relaciones entre las distintas areas.

e Mayor reactividad.
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e Mejora la fiabilidad y la calidad del producto.

La experiencia en empresas indica que existen mejoras cuantificables con el
uso del DFC o QFD ya que como herramienta de planificacion, “permite introducir
nuevos productos a la mitad del costo y al doble de productividad y calidad y se
fabrica en 2/3 partes del tiempo” Quesada, Gilberto (2007), garantizando que se

escuche la voz del cliente y de todos los involucrados en todas las etapas del proceso.

Herramientas utilizadas en el QFD

QFD es un proceso de planeacion que tiene relacion con algunas herramientas
de calidad e ingenieria, pues se desarrolla con una serie de tablas y graficas que, a
primera vista, parecen complejas pues contienen mucha informacion, pero resulta no
serlo una vez que las funciones y el contenido de sus partes han sido entendidos a la
perfeccion. La Figura N° 6 muestra la utilizacion del QFD con herramientas técnicas
de calidad para planificar, en forma efectiva, la organizacion. Como puede
observarse, la voz del consumidor es la fuente principal de informacion en el proceso
del QFD (input), mientras que la salida del proceso es la seleccién de herramientas
clave para promover la satisfaccion del cliente (output). Esta figura indica que el

QFD no es una herramienta o metodologia aislada.

Fig. N° 6: Relacion del QFD con las herramientas técnicas de calidad e Ingenieria

———

Fuente: Gonzalez, Marvin E. (2001). La Funcién Despliegue de la Calidad. Una guia practice
para escuchar la voz del cliente. (12. Ed.). México.
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A continuacién se muestra algunas herramientas descritas en el portal de la

Asociacién Latinoamericana del QFD, recomendadas para cada paso de la aplicacion

del mismo:

Tabla N° 4. Herramientas utilizadas en los pasos del QFD

Pasos del QFD Herramientas Relacionadas
1. Seleccionar un Producto/Servicio Importante (a) Tabla de segmentacién clientes.
a Mejorar (b) Diagrama de Pareto.

(c) Técnica Grupos Nominales.
(d) Diagrama de afinidad.

2. Obtener la Voz del Cliente (a) Blitz QFD

3. Extraer las Necesidades de! Cliente (a) Blitz QFD
(b) Diagrama de afinidad

4. Organizar las Necesidades del Cliente (a) Diagrama de afinidad.

(b) Diagrama de arbol.

(c) Técnica Grupos Nominales
5. Priorizar las Necesidades del Cliente (a) AHP

(b) Diagrama de arbol

(c) Diagrama de Pareto.

(d) Técnica Grupos Nominales

6. Establecer los Parametros de Disefio (a) Diagrama Causa Efecto
(b) Diagrama de afinidad
(c) Matriz de relaciones
(d) Diagrama de Pareto

7. Generar la Matriz de Relaciones (a) Matriz de relaciones

(b) Técnica Grupos Nominales
(c) Diagrama Causa — Efecto

8. Obtener la Evaluacion de Desempefio del (a) Matriz de relaciones
Cliente (b) Calculadora de usabilidad.

9. Correlacionar los Pardmetros de Disefio (a) Diagrama Causa Efecto
(b) Matriz de relaciones

10. Analizar los Resultados (a) Matriz de relaciones
(b) AHP
(c) Diagrama de Pareto

11. Iterar el Proceso (a) BlitzQFD
(b) Matriz de relaciones
(c) Diagrama de Pareto
(d) Técnica Grupos Nominales

Fuente: Asociacion Latinoamericana de QFD
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Definicidon de las herramientas anteriormente referidas:

a) Blitz QFD: La metodologia del Blitz QFD nos permite alinear nuestros recursos
con las verdaderas necesidades del cliente y es una herramienta muy préctica que no
requiere de software ni de herramientas especificas (como la Casa de la Calidad) para
ofrecer resultados (aunque tanto el software como la Casa de la Calidad pueden ser’
también complementos muy utiles al Blitz QFD).

b) Diagrama de afinidad: Es una herramienta administrativa que sirve para
organizar grandes listados de ideas en grupos naturales, de acuerdo con criterios
establecidos por un equipo de trabajo.

c¢) Técnica de Grupos Nominales: es un método estructurado para generacion de
ideas en equipo a través de una lluvia de ideas, en el cual se promueve la motivacion
de todos los participantes. Su relevancia al QFD es que permite aumentar la
creatividad colectiva, evitando que se inhiban las ideas innovadoras y de ruptura de
paradigmas.

d) Diagrama de Arbol: Es una herramienta analitica que dentro del QFD sirve para
establecer relaciones causales entre diferentes necesidades de cliente, una vez que se
logra extraer estas necesidades de la voz del cliente (VOC).

¢) Diagrama causa-efecto: Es un grafico que muestra la relacién entre un efecto
(generalmente un problema) y sus causas. También se le conoce como Diagrama de
Ishikawa o de espina de pescado. Ciertas causas producen efectos negativos en el
trabajo, por eso es necesario identificar la causa real del problema para tener €xito en
su solucidn.

d) Diagrama de Pareto: Grafico de barras que permite identificar y separar en forma
critica los problemas de calidad. Debe su nombre al economista italiano (s. XVIII)
Wilfredo Pareto, quien observd que el 80% de la riqueza de una sociedad estaba en
manos de 20% de las familias. Juran toma este principio y lo aplica a la mala
distribucion de un problema (80% efectos y 20% causas).

¢) AHP (Analytic Hierarchy Process): disefiada en 1970 por el Dr. Thomas Saaty,

el AHP (el titulo oficial en espafiol todavia no existe) es una herramienta para apoyar
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la toma de decisiones, a través de ponderar prioridades cuando se tienen que
considerar aspectos tanto cuantitativos como cualitativos en una decision. Esta es la
herramienta preferida por muchos de los practicantes profesionales de QFD a nivel
internacional para comparar las necesidades de los clientes.

f) Matriz de relaciones: sirve precisamente para analizar la relacion que existe entre
las necesidades del cliente y los pardmetros de disefio. Se debe trabajar renglén por
renglon, ya que el énfasis esta en satisfacer las necesidades del cliente.

g) Calculadora de problemas de usabilidad: Esta calculadora sirve para determinar
el porcentaje tedrico de problemas de usabilidad en funcién del numero de usuarios
evaluados y el nimero de expertos en usabilidad que participan en el estudio.

h) Tabla de Segmentacién de Clientes (TSC): Es una herramienta de planeaciéon
que sirve para identificar a los clientes de un producto o servicio bajo diferentes
escenarios. Esto significa que el mismo cliente puede ser més atractivo para un
producto o servicio bajo diferentes condiciones. Por otra parte, la TSC puede ayudar
también a identificar clientes potenciales con una necesidad que no estd siendo
cubierta por los productos y servicios existentes en el mercado. Asimismo, la TSC
resulta de mucha utilidad cuando se esta planeando una observacion del cliente, ya
que puede ayudar a detectar necesidades no explicitas (Mazur, 2001). El método de
SWI1H (preguntar quién, qué, cuando, donde, por qué y cémo) es ideal para hacer

esto.
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Bases Legales

Pérez, A. (2005), define las bases legales como “...el conjunto de leyes,

reglamentos, normas, decretos, etc., que establecen el basamento juridico sobre el

cual se sustenta la investigacion” (pag. 70).

Para este estudio el investigador considera prudente establecer las bases
legales que enmarcan a la calidad en Venezuela, toméandose en cuenta la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y la Ley del Sistema
Venezolano para la Calidad; ambos documentos buscan estrechamente activar los
mecanismos necesarios para que las empresas del Estado y/o privadas trabajen con la
calidad requerida, més ain que adapten la filosofia de la calidad, por cuanto esto

conduce a realizar y administrar los recursos de las empresas con mayor eficiencia y

eficacia.

En el marco legal venezolano el Articulo 117 de la Constitucion de la

Republica Bolivariana de Venezuela (2000), establece lo siguiente:

“Todas las personas tendran derecho a disponer de bienes y servicios
de calidad, asi como a una informacién adecuada y no engafiosa sobre
el contenido y caracteristicas de los productos y servicios que
consumen, a la libertad de eleccion y a un trato equitativo y digno. La
ley establecerd los mecanismos necesarios para garantizar esos
derechos, las normas de control de calidad y cantidad de bienes y
servicios, los procedimientos de defensa del publico consumidor, el
resarcimiento de los daflos ocasionados y las sanciones

correspondientes por la violacion de estos derechos”.

Como complemento y esencia, con la finalidad de darle mayor peso y soporte
a la Calidad, consagrada en la Constitucion, con mira a determinar las bases politicas
y su marco legal, se establecio la “Ley del Sistema Venezolano para la Calidad”

publicada en Gaceta Oficial, con el nimero 37.657, de fecha 25 de marzo de 2003, se
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establece en el TITULO I, DISPOSICIONES GENERALES; Capitulo I, del Objeto

del Ambito y de las Definiciones; en su Articulo 1, lo siguiente:

“Esta ley tiene por objeto desarrollar los principios orientadores que en
materia de calidad consagra la Constitucion de la Republica Bolivariana
de Venezuela, determinar sus bases politicas, y disefiar el marco legal
que regule el Sistema Venezolano para la Calidad. Asimismo, establecer
los mecanismos necesarios que permitan garantizar los derechos de las
personas a disponer de bienes y servicios de calidad en el pais, a través
de los subsistemas de Normalizacion, Metrologia, Acreditacion,

Certificacion y Reglamentaciones Técnicas y Ensayos.”

En el articulo 2, se presentan los objetivos generales de la “Ley del Sistema

Venezolano para la Calidad™:

v

Establecer las disposiciones rectoras en materia de calidad para asentar
las bases para el desarrollo de las actividades en pro de la competitividad
nacional e internacional de la industria, el comercio y la prestacion de
bienes y servicios, asi como la satisfaccion de consumidores y usuarios;
Establecer el alcance y los lineamientos de los subsistemas de
Normalizacion, Metrologia, Acreditacion, Certificacion,
Reglamentaciones Técnicas y Ensayos, a los efectos de asegurar las
actividades que éstos realizan y el optimo funcionamiento del sistema
para la Gestion de la Calidad en el pais;

Estimular la calidad y la competitividad del Estado y de las empresas en
cuanto a los servicios y los bienes que éstos proveen;

Promover y asegurar la participacion de todos los interesados en el
funcionamiento del Sistema Venezolano para la Calidad, como
mecanismo para la mejora continua;

Regular y controlar las actividades del Sistema Venezolano para la
Calidad en el campo de la salud, seguridad, ambiente y practicas que
puedan inducir en error al consumidor o usuario;

Establecer, coordinar y promover las actividades del Sistema

Venezolano para la Calidad, que se realizan en el &mbito voluntario; y
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v Fomentar la cooperacion en materia de normas, reglamentaciones
técnicas y procedimientos de evaluacion de la conformidad con miras a
facilitar el acceso a los mercados nacionales e internacionales y

fortalecer los lazos de confianza entre las partes involucradas

Por lo antes expuesto, es importante destacar que la Constitucion de la
Republica Bolivariana de Venezuela y la Ley del Sistema Venezolano para la
Calidad; garantizan los derechos de las personas a disponer de bienes y servicios de
calidad en el pais y a disefiar el marco legal que regule el Sistema Venezolano para la
Calidad. Ademas complementan las bases para una implementacion de cualquier

Sistema de Gestion de Calidad.

Definicion de términos basicos

De acuerdo a lo que plantea Méndez, C. (1999) con relacidon a la “Definicion
de términos basicos” o “Marco Conceptual” como citan por algunos autores, el
propdsito de esta seccion es: “...definir el significado de los términos (lenguaje
técnico) que van a emplearse con mayor frecuencia y sobre los cuales convergen las
fases del conocimiento cientifico (observacidon, descripcion, explicacion y

prediccion).” (p. 101). En este sentido, seguidamente se presentan algunos conceptos

importantes:

v' Calidad: es “el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes
cumple con los requisitos” (American Society for Quality).

v Calidad del Servicio: “Es el nivel en que el servicio prestado satisface las
expectativas del cliente” (Horovitz J.).

v Cliente: “Persona natural o juridica que solicita o contrata el servicio de la
organizacion” (Manual de la Calidad de los Estudios de Postgrado UCAB)

v' Expectativas: “Son las actitudes que el cliente asume con respecto a un
servicio; se usa cominmente den dos sentidos. Los que los clientes creen que

ocurrira en un encuentro de servicio (predicciones) y lo que los clientes
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quieren que ocurra (deseos)” (Parasuraman A. y Berry L.).

Necesidad: “Estado de carencia percibida” Kotler y Armstrong (2003).
Necesidades “implicitas” para el cliente: “Estas son necesidades técnicas y
reglamentarias que el cliente puede desconocer por que son del dominio
especifico del proveedor, y también necesidades obvias que el cliente toma
como dadas” Dieter (2001).

Percepcién: “Es el proceso por el cual el individuo selecciona, organiza e
interpreta las informaciones que recibe para crear una imagen comprensible
del mundo que le rodea.

Planificacion estratégica: “es una secuencia de procedimientos analiticos y de
evaluacion con el fin de formular una estrategia deliberada y los medios para
aplicarla” Johnson y Scholes (2001)

Planificacion: “Consiste en realizar todas aquellas actividades gerenciales que
se relacionan con el hecho de preparase para el futuro. Las tareas especificas
incluyen hacer pronésticos, establecer objetivos, disefiar estrategias, elaborar
politicas y fijar metas”. David (1997)

Proceso: De acuerdo a la definicion sefialada en el apartado 3.4.1 de la norma
ISO 9000:2006 es el “conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactian, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.” (p.
12).

Producto: “Resultado de un proceso” (Sistema de Gestion de la Calidad
Estudios de Postgrado UCAB).

Satisfaccion al Cliente: “Evaluacion que realiza el cliente respecto a un
servicio y que depende de que el servicio respondid a sus necesidades y
expectativas. Si esto no se cumple se produce la insatisfaccion”
(http://www.uv.es)

Servicio: “Es el conjunto de actividades que se relacionan entre si y de

actitudes que se disefian para satisfacer las necesidades de los usuarios”
(Albrecht Zemke).
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A continuacion se presenta cronograma de actividades a ejecutar, para llevar a cabo este proceso investigativo.

Cronograma de Actividades

Actividades

AGO

SEPT

oCT

NOV

DIC

ENE

FEB

MAR

6

7

9110

11

12

13

144115

16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

23

3031

32

FASE |

Seleccion del tema

2 |Formulacion del problema
Definir el planteamiento del problema, los objetivos
3 de la investigacion y el alcance
4 |Desarrolio Marco Teérico
5 Desarrollo Marco Metodoldgico
6 |Aprobacién Anteproyecto
7 |Entrega del informe preliminar
8 |Revision del informe preliminar
9 |Observaciones de! informe preliminar
10 |Entrega del Anteproyecto definitivo
11 )Observaciones
FASE i
) Describir la cadema de valor de la empresa
Inversiones Metalmecanicas f, C.A.
ldentificar fas  necesidades, expectativas y
2 [requerimientos de los clientes para el proceso|
objeto de estudio.
Determinar las percepciones de los clientes sobre el
3 [desempefic de otros proveedores existentes en el
mercado.
Desarrolfar la matriz Despliegue de la funcién
4 |calidad para el proceso Mantenimiento y reparacién
de equipos y sistemas industriales de bombeo.
5 |Documentacion del informe
5 [Revisién con el tutor
7 |Conclusiones de la investigacion
g |Entrega del infome final
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CAPITULO IV

ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS DATOS

A continuacion se exponen, analizan e interpretan los datos obtenidos en la
presente investigacion, mediante la aplicacion de las técnicas e instrumentos
explicados en el aparte correspondiente del Capitulo II: Marco Metodologico

Segun Kerlinger (1981) citado por Hurtado, J. (1998) “analizar significa
establecer categorias, ordenar, resumir ¢ interpretar los datos” (p. 171) En el mismo

orden de ideas, Seltiz, C. y Otros (1976) citado por Balestrini, M. (2002) explican:

“...el propésito del analisis es resumir las observaciones llevadas a cabo
de forma tal que proporcionen respuestas a las interrogantes de la
investigacion. El anélisis implica el establecimiento de categorias, la
ordenacién y manipulacion de los datos para resumirlos y poder sacar
algunos resultados en funcion de las interrogantes de la investigacion.
Este proceso tiene como fin ultimo, el de reducir los datos de una manera
comprensible, para poder interpretarlos, y poner a prueba algunas
relaciones de los problemas estudiados...” (p. 169)

“En todo caso, el analisis e interpretacion de los datos se convierte en la
fase de la aplicacion de la 16gica deductiva e inductiva en el desarrollo de
la investigacion. Para esta estrategia, los datos, segin sus partes
constitutivas, se  clasifican, agrupéandolos, dividiéndolos 'y
subdividiéndolos atendiendo a sus caracteristicas y posibilidades, para
posteriormente reunirlos y establecer la relaciéon que existe entre ellos, a
fin de dar respuestas a las preguntas de investigacion” (p 170)

De acuerdo a los conceptos sefialados, los datos recabados en el presente
estudio, se muestran a continuacién, dando respuesta a los objetivos de la

investigacion.
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Objetivo 1: Describir la cadena de valor de la empresa Inversiones Metalmecdnicas
I, C.A.

IMETAL, C.A. es una empresa de capital privado, que se inicio con una
estructura organizacional tradicional en la cual figuraban las areas de ventas y
produccion, es decir, unicamente se dedicaban a ofrecerles al cliente: Fabricacion de
repuestos partes de equipos industriales petroleros. La vision de la empresa y las
necesidades del mercado le permitié asumir cambios acertados en su estructura
posteriormente de diez afios de creada, incorporando un nuevo proceso tal como:
Mantenimiento y reparacion de equipos y sistema industriales de bombeo, cuyo
objetivo esta orientado a brindar soluciones a las necesidades de los clientes,
especificamente en las estaciones de flujo y descarga. Actualmente los procesos
antes referidos conforman los procesos medulares de la organizacién, y estar
representados por los Departamentos Produccion y  Servicios Técnicos

respectivamente. Su principal cliente es Petroleos de Venezuela, S.A.

Figura N° 7. Productos y Servicios que ofrece IMETAL

Dpto. Produccion N

{ P SA

N

Dpto. Servicios Técnicos

Fuente: Inversiones Metalmecanicas I, C.A. (2008)
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Las actividades de la empresa estan enmarcadas en el marco legal venezolano,
la mayoria de los proyectos ejecutados, se efectian una vez que halla resultado
favorecido en un proceso de Licitacion previo, para el cual la empresa debe dar
cumplimiento a todas las disposiciones establecidas en los pliegos licitatorios y
competir con las otras empresas del ramo que participen en dichos procesos. Su
diferenciacion esta basada en el servicio y la implementacion de sistemas integrales

que garanticen resultados eficientes y efectivos.

IMETAL, C.A; cuenta con una estructura organizacional de tipo funcional;
se basa en la naturaleza de las actividades a realizar y se organiza especificamente por
departamentos o secciones que facilitan todas aquellas operaciones que agregan valor
a los productos y servicios de la empresa. Este tipo de estructura promueve la
especializacion del trabajo, estimula la eficiencia, reduce a un minimo la necesidad de
un complicado sistema de control y permite un proceso rapido de toma de decisiones.
El contar con recurso humano capacitado, lider y motivado es una de las principales
fortalezas de las empresas orientadas al cliente, pues de esta forma se les da respuesta
efectiva a sus necesidades.

A continuacion se describen las funciones de los diferentes departamentos que

conforman la unidad industrial:
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UNIDADES
ORGANIZATIVAS

AREA ADMINISTRATIVA

NO
EMPLEADO

FUNCION

SECCION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZACIONAL

Compra

Se encarga de realizar compras de
bienes y servicios en IMETAL, C.A,,
segun requisitos especificados, con el
fin de satisfacer una necesidad. Este
departamento se interrelaciona con
los restantes Unidades Funcionales de
la organizacion.

Junta directiva

Gerente General

Analista de Compras

Almacén

Administracion

Se encarga de planificar, coordinar y
realizar las actividades relacionadas
con el almacenamiento, despacho de
los materiales y productos terminados.

Garantizar el cumplimiento de las
obligaciones legales correspondientes
a la contabilidad y manejo de nomina
bajo la ley organica del trabajo.

‘ Junta directiva i
|

— |

Supervisor de
Materiates

i

Avudante

Junta directiva ‘

’ Gerente General ‘

Supervisor de
Admisnistracién

Analista de
contabitidad |

I

Aseguramiento de la
Calidad

Recepcion

Seguridad e Higiene
Industrial

Garantizar para la empresa el
desarrollo de las  actividades
inherentes al disefio e implementacion
del Sistema de la Calidad, elaboracion
de normas, procedimientos y
manuales, a fin de mejorar los
métodos  de trabajo, bajo los
lineamientos de la Politica y Objetivos
de la Calidad.

Realizar y  atender llamadas
telefonicas, recibir al personal
visitante registrando y/o transfiriendo
la informacién a la funcién receptora,
a fin de poder mantener y asegurar el
flujo de informacion entre el personal
de la empresa, proveedores e
interesados.

Esta area se encarga de disefiar,
implantar y verificar el cumplimiento
del sistema SHA. Realizar
inspecciones para evaluar las
condiciones en que se encuentra la
seguridad industrial en la
organizacion, a fin de evitar
condiciones y actos inseguros, ademas
de concientizar al personal hacia ésta.
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AREA ADMINISTRATIVA (Continuacion)

UNIDADES N FUNCION SECCION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVAS EMPLEADO ORGANIZACIONAL
Sistema de informacion 1 Garantizar la operatividad de los
sistemas automaéticos de informacion
que apoyan la gestion administrativa,
técnica y contable de la empresa.
Analista de sistema
de informacién
Mercadeo y Ventas 3 Garantizar la planificacion,
organizacion, control y ejecucion de Junta directiva
las actividades relacionadas con la
deteccion y satisfaccion de las
necesidades del cliente, a fin de
cumplir efectivamente sus
especificaciones. Gerente de Mercadeo u
mercadeo y ventas
AREA OPERATIVA
UNIDADES N° FUNCION SECCION DE LA ESTRUCTURA
ORGANIZATIVAS EMPLEADO ORGANIZACIONAL
Programar, dirigir y controlar las
actividades relacionadas con el proceso
productivo, garantizando que este se
lleve a cabo bajo condiciones —
controladas, gestionando y Gerente de
optimizando los recursos en la plantay IE
Produccién 11 manteniendo la operatividad de las
maquinas herramientas, a fin de
fabricar piezas de acuerdo a
especificaciones requeridas y satisfacer
las necesidades del cliente.
Servicios Técnicos 8 Garantizar la planificacion,

ejecucion y control de las
actividades relacionadas con el
mantenimiento de equipos
rotativos, Ej.: Bombas centrifugas
y reciprocantes.
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Todas las empresas constan de un conjunto de procesos claves, cuyas
actividades primarias transforman los insumos para generar productos dirigidos al
cliente final, y que constituyen los procesos productivos que son la razén de ser del
negocio; estos procesos son movidos por actividades de apoyo, que se llevan a cabo
en procesos denominados de soporte. Una forma sistematica de representar el

desempeflo y la interaccion de todas estas actividades es a través de la cadena de

valor.

Porter (1987) define la cadena de valor como la forma de anélisis de la
actividad empresarial mediante la cual descomponemos una empresa en sus partes
constitutivas, buscando identificar fuentes de ventaja competitiva en aquellas
actividades generadoras de valor. Por consiguiente la cadena de valor de la empresa
estad conformada por todas sus actividades generadoras de valor agregado y por los

margenes que éstas aportan.

La construccion de la cadena de valor, permite visualizar las actividades
primarias y de apoyo, vitales para cualquier empresa, garantizando su normal
funcionamiento. El andlisis de la cadena de valor interna constituye uno de los
elementos mds ricos y populares desarrollados para el andlisis y diagnéstico interno de
la empresa. En la Figura N° 8 se presenta la cadena de valor de IMETAL, en la cual se
identifican las actividades primarias y de apoyo. Ademas se muestra una subdivision
de la cadena de valor genérica del proceso medular seleccionado para el desarrollo de

esta investigacion.
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Fig N° 8. Cadena de valor de IMETAL

Actividades de apoyo

PR

s

Actividades Primarias

Infraestructura: Planificacién, Finanzas

Gestion de recursos humanos: Reclutamiento, Capacitacion, Remuneracion, Seleccion, Contratacion, Incentivos

Tecnologia: Inversiones en herramientas y equipos, Sistemas de informacion.

Compras de bienes y servicios: Componentes (Rodamientos, estoperas, tornilleria, sellos mecanicos, oring, entre otr
arias. Materias primas (aceros. b

Logistica interna:

% Recepeion y
almacenamiento  de
materia prima y en
proceso.

% Mangjo de
materiales.

U Almacenamiento y
Control de inventario
%  Devoluciones a
proveedores®
Publicidad

s 2 0 ot

Planificacion /
Programacion

J

Operaciones:

& Fabricacién de
repuestos partes de
equipos industriales

petroleros

Operaciones:

% Mantenimiento y
reparacion de equipos
y sistema industriales

de bombeo

Desarmado/Limpieza
de componentes

Logistica Externa:

% Almacenamiento y
despacho de
productos

L Procesamiento  de
notas de entrega

& Transporte de

productos

Evaluacion

consumibles (Herr. »

Mercadeo y Ventas:

% Desarrollo  de
programa de
Publicidad

% Fuerza de Ventas

% Elaboracion de
presupuestos

% Precios

%  Estudios de

Mercado

Salida de
componentes

Servicio Postventa:

& Instalacion

& Soporte al cliente,
U Atencion a quejas y
reclamos

% Garantia

Armado

NHDIVIN

Fuente: Elaboracion propia (2008)
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Sin embargo, no existe una forma tnica de identificar los procesos en una
organizacion. Otra manera de conocer y entender claramente los procesos es a través
de lo que sefiala la Norma ISO 9001: 2000 dentro de su apartado de introduccion,
donde promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos y sefiala lo siguiente:

“Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades, relacionadas entre si. Una
actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de permitir
que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso
constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso”

(pag. vi).

El mapa de proceso permite visualizar los procesos medulares y de apoyo
identificados y sus interacciones (ver Fig. N° 9), otro medio a considerar como
soporte de informacion de todas aquellas caracteristicas relevantes para el control de
las actividades y gestion de los procesos es a través de la Ficha de Proceso; en las

tablas N° 5 y 6 se muestran las fichas de los procesos medulares de IMETAL:

(a) Fabricacion/Mecanizado de repuestos partes de equipos industriales

petroleros y

(b) Mantenimiento y reparacion de equipos y sistema industriales de bombeo.
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Fig. N° 9. Mapa de Procesos

Inversiones Metalmecdnicas I, C.A

MAPFPA DE PROCESOS

MERCADEO
Y

VENTAS

Requisitos de los cli

l Comunicacién PROCESOS DE DIRECCION P u
con el cliente AV
- - - - ———— Revisién Politica y Provision
. por la Objetivos de la de los
! Direccién Calidad recursos
P H PROCESOS MEDULARES
AV /

FABRICACION/MECANIZADO

Planificacién Tomo/ Inspeccién
Corte Fresa/ Final
Programacion Taladro

DESPACHO

REPARACION Y MANTENIMIENTO DE EQUIPOS

Planificacion Desarmado-
/ Limpieza de
Programacié Componentes

Solicitud de

Componentes Armado

Evaluacion W

e
J Procesos P \1;1
Contratados: Compras de Acciones
L > Bienesy Preventivas y Almacenamiento
~ Serv. transporte. Servicios Correctivas
- Reparac. sellos.
Reparac. Vélv.
Balanceo cuerpo Lo
roor. ™ Inspeccion Aud] toria
- Rectif. y Fabric. internas Adiestramiento
(Bocinas,
engranaje, otros)

PROCESOS DE APOYO

Fuente: Inversiones Metalmecdnicas (2001)
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Tabla N° 5. Proceso: Fabricacion / Mecanizado

AN
8
TAL

Inversiones Metalmecdnicas I, C.A

FICHA DE PROCESO

Tipo de proceso: Medular

| Duefio(s): Supervisor de Produccion

Objetivo(s): Cumplir con los requerimientos establecidos por el cliente.

Alcance: Aplica a todos los elementos que deben considerarse previamente en el

proceso hasta obtenerse resultado del mismo.

Recursos: Personal (Sup. de Produccidn, Operadores), Maquinas herramientas, materia primas, herramientas de
cortes.

Documentos relacionados: Ejecucién de trabajo (Fabricacidn / Mecanizado)
IPPRO01, Plan de la Calidad (IQPR0O1), Instrucciones de trabajo asociadas al

drea, Preservacion del producto (IPMAQ02)

Registros Generados: Solicitud de componentes y servicios (IFST005), Tarjeta de Tiempo (IFPR002), Lista de
chequeo/ Aprobacion de equipo/ Arranque de proceso (IFPR004), Reporte de inspeccion (IFTCO001), Certificado de
conformidad (IFTC003), Reporte de no conformidad (IFSCO15).

Entradas

v Especificaciones.

v Parimetros de mecanizado.

¥ Materia prima o Pieza a mecanizar

¥ Necesidades de recursos. )
v Planificacién y Control de la produccion.

v Normas Técnicas.
v Planos o Crogquis.

Proceso Salidas

¥ Producto terminado
v Pieza mecanizada

Canales de comunicacién:
Comunicacion escrita 0 Via telefonica, Via correo electrénico.

Clientes: Servicios técnicos, Proyectos, Mercadeo y Ventas, Materiales.

Indicador(es) de Gestién

Nombre Objetivo Expresién Matemdtica / Meta Condicién / Rango Frecuencia
Cumplimiento de la Proporcionar informacién para evatuar (Tiempo real / Tiempo Bajo Control 1<120%
Planificacion el cumplimiento de las actividades planificado) x100 Mensual
planificadas y comparar con la <120% O Bajo control (critico) 115<I<120
ejecucion real de los trabajos.
Fuera de control 1>120%
Porcentaje de Proporcionar informacién de los (Costo Real / Bajo Control 85%< 1<115%
desviacion del Costo recursos financieros invertidos en Costo Estimado) x 100 85% <1< 90% Mensual
real de la actividades involucradas en ¢l proceso O Bajo control (critico) 110%<1<115%
fabricacién/mecanizado de fabricacién / mecanizado, que I < 85%
Vs. Costo estimado permita analizar posibles desviaciones Fuera de control 1>115%
de los montos presupuestados
Control del producto Cuantificar la cantidad de productos no (Producto no conforme en
no conforme conformes, a objeto de mantener proceso/Total de productos Mensual
(Objetivo de la informacion para tomar acciones fabricados) *100 N/A
Calidad) pertinentes y controlar el proceso. <0,95%
(Costos de No conformidad/
Costos de No Cuantificar pérdida monetaria, Costo total de fabricacién) x 100 Bajo Control I<5%
Conformidades resultado de productos no conformes < 5% Mensual
generados durante el proceso, con el fin
de determinar los correctivos
necesarios.

Fuente: Inversiones Metalmecénicas (2001)
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Tabla N° 6. Proceso: Mantenimiento y Reparacién de equipos

AN
@
-‘f“-‘:, ’ Inversiones Metalmecdnicas I, C.A
AL

FICHA DE PROCESO

‘Tipo de proceso: Medular

[ Duefio(s): Supervisor de Servicios Técnicos

Objetivo(s): Realizar los trabajos relacionados con la reparacién y el mantenimiento a los equipos, a fin de satisfacer los requisitos del cliente. Garantizar las inspecciones requeridas durante el proceso.
Atender los reclamos emitidos por ¢l cliente con relacién al servicio prestado.

Alcance: Aplica desde el ingreso del equipo a reparar hasta la conformidad de 1a reparacién del mismo.

Recursos: Personal (Sup. de Servicios Técnicos, Mecanico, Ayudante de
mecénica), Herramientas, medios de manipulacién, Equipos, Instrumentos de

medicion.

Documentos relacionados: Ejecucién de trabajo (Servicios) IPST001, Plan de la Calidad (IQST001), Instrucciones de

trabajo asociadas al 4rea, Manual del Fabricante, Informacién técnica.

Registros Generados: Solicitud de componentes y servicios (IFST005), Informe
de evaluacion (IFST003), Registro de inspeccién dimensional (IFST004,
IFST006, IFST007, IFST010), Reporte de tiempo servicios (IFST008), Lista de
chequeo reparacién de equipo (IFST009).

Entradas

v Requerimientos.
v Equipos a reparar.

Proceso

MANTENIMIENTO Y

1

Salidas

v Equipos reparados.
v’ Mejoras operacionales

Canales de comunicacién:
Comunicacion escrita o Via telefénica, Via correo electrénico.

Clientes:
Proyectos, Mercadeo y Ventas.

Indicador(es) de Gestién

Nombre Objetivo Expresién Matematica / Meta Condicién / Rango Frecuencia
Cumplimiento de la Proporcionar informacién para evaluar el (N° equipos entregados/ Bajo Control 80% <1<120%
Planificacién cumplimiento de las entregas de los N° equipos planificados a 80% < 1< 85% Mensual
equipos planificados por mes y comparar entregar) X 100 O Bajo control (critico) 115% <1< 120%
con la entrega real. I < 80%
Fuera de control 1>120%
Porcentaje de desviacién Proporcionar informaci6n de los recursos (Costo Real / Bajo Control 85% < 1<115%
del costo real del servicio financieros invertidos en las reparaciones Costo Estimado) x 100 85% <1< 90% Mensual
Vs. Costo estimado de equipos, que permitan analizar posibles O Bajo control (critico) 110% <1< 115%
desviaciones de los costos estimados. 1< 8%
Fuera de control 1>115%
Retrabajo por Cuantificar porcentualmente la cantidad de | (Cant. de equipos retrabajados por
Devolucion equipos retrabajados por devolucién devolucion / Cant. Total de equipos N/A Mensual
entregados) x 100
(Objetivo de la alidad) <3%

Fuente: Inversiones Metalmecdnicas (2001)
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Tal y como se describio en el contexto del Capitulo I de la presente
investigacion, la misma se desarrolla en el Departamento de Servicios Técnico, ya que
en éste se realiza el Proceso medular en estudio. Es importante presentar en forma

detallada los equipos de bombeo, que IMETAL le suministra el servicio:

“Bomba Centrifuga: es un tipo de bomba hidrdulica que transforma la energia
mecanica de un impulsor rotatorio llamado rodete en energia cinética y potencial
requeridas. El fluido entra por el centro del rodete, que dispone de unos alabes para
conducir el fluido, y por efecto de la fuerza centrifuga es impulsado hacia el exterior,
donde es recogido por la carcasa o cuerpo de la bomba, que por el contorno su forma
lo conduce hacia salida o hacia el siguiente rodete (siguiente etapa). Existen varios
tipos de bomba centrifugas, entre las mas demandadas por el cliente tenemos:

Verticales y Horizontales ambas pueden ser monoetapa o multietapas.

“Bomba Reciprocante: Unidades de desplazamiento positivo, descargan una
cantidad definida de liquido durante el movimiento del piston o embolo a través de la
distancia de carrera. Sin embargo, no todo el liquido llega necesariamente al tubo de
descarga debido a escapes o arreglo de pasos de alivio que puedan evitarlo. Estan
formadas por un pistdn que oscila en un cilindro dotado de valvulas para regular el
flujo de liquido hacia el cilindro y desde €l. Estas bombas pueden ser de accién simple
o de accion doble. Entre los tipos de bombas reciprocantes se encuentran: Duplex,

Triplex, De gas, Quintuplex, entre otras.

% Bomba de Tornillo: Es un tipo de bomba hidraulica considerada de desplazamiento
positivo, que se diferencia de las habituales, mas conocidas como bombas centrifugas.
Esta bomba utiliza un tornillo helicoidal excéntrico que se mueve dentro de una
camisa y hace fluir el liquido entre el tornillo y la camisa. Este tipo de bombas son
ampliamente utilizadas en la industria petrolera a nivel mundial, para el bombeo de

crudos altamente viscosos y con contenidos apreciables de solidos.

En la Figura N° 10 se muestran algunos tipos de bombas.
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Fig. N° 10. Tipos de Bombas

Bombas Reciprocante

Fuente: Inversiones Metalmecanicas (2009)

A continuacion se muestra el flujograma del proceso: “Mantenimiento y

Reparacion de equipos'" (Ver Fig. N° 11).
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Fig N° 11. Flujograma del proceso.

( 0

B
: I
Recibe ¢l equipo .
Ubica componente Pinta ¢l equipo
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Identifica al equipo elaborar esu uesto |
- Inspecciona al
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y envia al cliente v
Registra horas reales
Planifica trabajo del proceso
& No-» Cierra carpeta ODT
— ) " Archiva registros
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) Proceso
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¥ v __
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Fuente: Inversiones Metalmecanicas (2001)
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Grifico N° 2: Comentarios del cliente sobre otros proveedores

90
80
80
70
60 60
60
50
40
30

20

40 40

Porcentaje

10

] -r ™ -+

4

Ubicadafuerade la Incumplimiento No conformidades Reclamos Respuesta tardia
zona con el tiempode menores significativos conrelacion
entrega garantia

Aspectos que difieren de IMETAL

Fuente: Elaboracion Propia

El presente grafico refleja que el 80% de la cartera de proveedores que ofrecen
este servicio se encuentran fuera de zona en la cual estdn ubicados los equipos, lo
cual incide en el encarecimiento del costo del servicio ofrecido, seguidamente otros
aspectos que los usuarios consideran que difieren con el servicio prestado por
IMETAL se relaciona con la Generacidén de no conformidades menores y Reclamos
significativos; estas debilidades expuestas por el cliente pueden aprovecharse como

una ventaja competitiva para la empresa en estudio.
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Pregunta N° 2-. Seleccione entre los siguientes requerimientos ;Cuales son los que
usted considera mas importantes al momento de solicitar la prestacion del servicio? e

indique el grado de importancia que le otorga a cada uno de ellos.

Del total de requerimientos sefialados en esta pregunta (16); los seleccionados
y considerados mas relevantes por los clientes han sido tabulados y se presentan &

continuacion:

__Tabla N° 9. Requerimientos del cliente

R
REQUERIMIENTOS Ty T T3 CI;IENTSE S 6 7 s j LA j
TEntrega de servi;(—) conforme T X X X X X X X X 100
2- Cumplir con el tiempo de entrega X X X X X _MX X X 100
3- Rapidez en la realizacion del servicio X X X - X 50
4- Personal hébil y con experiencia X X X X X 62,5
5- Conocimiento sobre estatus del servicio X X X X X 62,5
6- Comprension de las necesidades X X X X X X X X 100
7- Respeto y cortesia del personal 0
_i; Garantia de confidencialidad 0
9- Normas aplicables (API 610, 674, 686, | X X X X X X X X 100
otras)
10- Atencidén inmediata a las emergencias X X X X X X X X 100
11- Confianza en el servi;; ejecutado 0
12- _Ipformaci()n proporcionada sobre el | X X X X X X 75
servicio
13- Entrega de informe técnico X X X X X 62,5
14- Garantia del servicio prestado X X X X X 62,5
15- Precios X X X 37,5
16- Atencion inmediata a quejas y reclamos X X X X X X X 87,5
CLIENTES: (1) PDVSA DACION, (2) PDVSA MELONES, (3) PDVSA MUCURA, (4) PDVSA JOSE, (5)
PETROKARINA, (6) PDVSA SAN JOAQUIN, (7) PETROCEDENO, (8) PETRORITUPANO

Fuente: Elaboracién Propia
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relacion comercial cliente

El Grafico N° 3 muestra la distribucién porcentual de estos valores.

Grifico N° 3: Requerimientos del cliente
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Fuente: Elaboracion Propia

El 100% de los clientes encuestados consideran que los requerimientos:

Entrega de servicio conforme, Cumplir con el tiempo de entrega, Comprension de las
necesidades, Normas aplicables (API 610, 674, 686, otras) y Atencion inmediata a las

emergencias representan ser los mas demandados al momento de establecer una

resultado que otro requerimiento que alcanzo un porcentaje importante es la Atencion
inmediata a quejas y reclamos. Del total de requerimientos registrados, el cliente
selecciono los que considero primordiales o los que pueden resumirse en la necesidad

de una mayor y mejor atencion por parte del personal de IMETAL. Esto es lo que se

conoce como la Voz del Cliente. La voz del cliente es lo que éste quiere o desea.
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Con relacion al grado de importancia que el cliente le otorga a cada uno de los

requerimientos, tenemos:

Tabla N° 10. Grado de importancia de los requerimientos por parte del cliente

o CLIENTES
z , B < ¢ S  PROMEDIO
REQUERIMIENTOS § % , % g % Eé & § OBTENIDO
= w o)

5.2 £ R |E|RNE ¢

= & B g £ B
1-Entrega de servicio conforme 16 i GO iGe o 5
2-Cumplir con el tiempo de | 5) | (5) () 1 G I G I B |G O 5
entrega
3- Rapidez en la realizacién del | (4) | (5) @) | @D | @D [ B3| B) @ 4,13
servicio
4-Personal  habil y con | 3|3 @D iR I GOOIDH!IBG 3 3,25
experiencia
5-Conocimiento sobre estatus del | 3) | 3) @) B 1 @D |1 @B | 3) @3 3,38
servicio
6-Comprension de las | 5) | GG G @ @ @D 4,63
necesidades
7-Normas aplicables (API 610, | 4) | 4) D 1B @D | BB @ 3,87
674, 686, otras)
8-Atencién inmediata a las | (4) | 4) @) @ @D @A) @ 4
emergencias
9-Informacién proporcionada | 3) | 3) @D [ B | @ | @D 3 (B 3,86
sobre el servicio - R N N
10-Entrega de informe técnico OREORNOREIOREOREIORECOENE)) 4
11-Garantia del servicioprestado | (5) | (5) () 1 @D [ B GB!I BG G 4,88
12-Precios DWie OB v e @ 4
13-Atencién inmediataaquejasy | () | 4) G) @@ @G @ () 425
reclamos ! R :

GRADO DE IMPORTANCIA OTORGADO POR EL CLIENTE
(1 AL 5)
5 REPRESENTA MAYOR IMPORTANCIA

Fuente: Elaboraci6n Pr'opﬁ'
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En el grafico siguiente muestra los valores reflejados en la tabla N° 10:

Grifico N° 4. Grado de importancia de los requerimientos por parte del cliente
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Fuente: Elaboracion Propia

Los resultados obtenidos evidencian que el cliente califica con un alto nivel de
importancia a los requerimientos: Entrega de servicio conforme, Cumplir con el
tiempo de entrega y Garantia del servicio prestado. El conocer lo que el cliente
valora altamente relevante; para IMETAL representa un alerta en la mejora de sus
procesos; por ejemplo por resultados obtenidos en la tiltima aplicacion de la encuesta
para medir la satisfaccion del cliente externo en el mes de Octubre-2008 en IMETAL;
los clientes manifestaron estar un poco descontentos con relacion al incumplimiento
del tiempo de entrega, este aporte de la percepcion del cliente es vital para el éxito del
proceso. Conocer cudles son las expectativas especialmente prioritarias significa
conseguir una maxima satisfaccion del cliente. La empresa debera observar los
resultados que se obtienen de la construccion de la casa de la calidad, para aplicar las

acciones pertinentes en mejora de los procesos en caso de requerirse.
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Pregunta N° 3-. Seguidamente se listan otros beneficios que puede brindarle
IMETAL con relacion a la prestacion del servicio. ;Seleccione con una “X” en el

campo correspondiente, en caso de conocerlos?

Tabla N° 11. Beneficios Adicionales

BENEFICIOS SI ’ NO
”l;aslado de los equipos a sus instalaciones 375% | 62,5%
Servicio postventa 87,5% | 12,5%
Asesoria Técnica 75% 25% N
Servicio de alineacién 25% 75% N
Andlisis de Vibracion 12,5% | 87,5%

Fuente: Elaboracion Propia

El Gréfico N° 5 muestra la distribucion porcentual de los valores presentados
en la tabla N° 11. Para la organizacion es de suma importancia que en su totalidad los
usuarios conozcan plenamente los servicios adicionales que ofrece IMETAL como
proveedor, porque le garantizaria prestar un servicio integral orientado a mantener
usuarios plenamente satisfechos. Por los resultados arrojados, es notorio que existe
una gran debilidad en las actividades relacionadas con el mercadeo y ventas, se
evidencia cierto desconocimiento por parte del cliente sobre otros beneficios
adicionales que suministra IMETAL. Estos beneficios representarian un valor
agregado para el cliente y a la vez se convertiria en una fortaleza para la organizacion

en comparacion con otros proveedores.
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Griéfico N° 5. Porcentaje de Conocimiento sobre beneficios adicionales
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Fuente: Elaboracion Propia

En la presente tabla se muestran los resultados obtenidos:

Tabla N° 12. Nivel de satisfaccion

NIVEL DE
REQUERIMIENTOS SATISFACCION
1- Entrega de servicio conforme 438
2- Cumplir con el tiempo de entrega 338
3- Rapidez en la realizacion del servicio 3,50
4- Personal habil y con experiencia 3,75
5- Conocimiento sobre estatus del servicio 325
6- Comprension de las necesidades 4,75
7- Normas aplicables (AP1 610, 674, 686, otras) 4,13
8- Atencion inmediata a las emergencias 4,00
9- Informacién proporcionada sobre el servicio 3,63
10- Entrega de informe técnico 3,88
11- Garantia del servicio prestado 5,00
12- Precios 4,63
13- Atencién inmediata a quejas y reclamos 438

Pregunta N° 4-, ; Cudn satisfecho estd con el servicio prestado por IMETAL?

Fuente: Elaboracién Propia
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Al comparar los requerimientos con la media obtenida 4,05; los clientes

muestran tener un alto nivel de satisfaccion para con los siguientes requerimientos:

Entrega de servicio conforme, Comprension de las necesidades, Normas aplicables

(API 610, 674, 686, otras), Atencion inmediata a las emergencias, Garantia del

servicio prestado, Precios y Atencion inmediata a quejas y reclamos. Sin embargo,

segun resultados mostrados en la tabla N° 10 para el cliente estos requerimientos

representan tener un nivel de importancia menor al valor obtenido en la tabla N° 12,

excepto para el requerimiento “Entrega de servicio conforme”. Esta afirmacion podra

corroborarse con los resultados que arroje la Casa de la Calidad. El resto de los

requerimientos presentan un nivel de satisfaccion medio.

A continuacion se presenta graficamente en forma porcentual el nivel de

satisfaccion que poseen los clientes para con IMETAL:

Grafico N° 6. Porcentaje- Nivel de satisfaccién
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Fuente: Elaboracién Propia
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Al determinar el nivel de satisfaccion de los clientes, la empresa obtendra una
importante herramienta de retroalimentacion, que les permitird un desarrollo de sus
actividades de la manera mas eficiente y rentable, es decir, la medicion de la
satisfaccion de los clientes no debe determinar inicamente como se sienten acerca del
servicio que perciben. La medicion debe identificar, también qué es lo que los
clientes quieren y desean recibir (calidad esperada)”. En esta seccion el cliente valoro
las caracteristicas del servicio en la satisfaccion de sus necesidades. De ésta forma la

empresa puede apreciar tal y como la ven los clientes.

Pregunta N° S-. Seleccione tinicamente tres aspectos a mejorar con relacion al
servicio prestado por IMETAL. Empleando los nimeros 1, 2 y 3 indique por orden de

importancia. Representando el niimero 1 el de mayor importancia.

Tabla N° 13. Aspectos a mejorar

CLIENTES ORDEN DE
- . IMPORTANCIA
(7] o o/
212 la |8 2,8 |2 oo
ASPECTOS g Q § & 5 5 é a
a | &g < <& 8 E
BERERERE =3 g | g 1 2 3
= S = > ) S m
5 2 a Y &
' No conformidades en la prestacion del )
servicio _
Tiempo de entrega B 1 1 1 1 1 2 1 75 1125 ’
Conocimiento/competencia técnica del
personal 3 12,5
Facilidad de acceso a la informacién
relativa al servicio 2 1 2 2 1 25 37,5
Informacion exacta y coherente 3 L 12,5
Repuesta inmediata a demandas |
requeridas
Repuesta inmediata a quejas y/o :
reclamos 013 1125
Comunicacién 3 3 25
Comprension de sus necesidades 3 3 21 12,5 25
Informacién proporcionada sobre e '
servicio 3 2 2 2 375 12,5

Fuente: Elaboracién Propia
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Grifico N° 7. Porcentaje. Aspectos a mejorar
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Fuente: Elaboracion Propia

Entre los aspectos que los clientes encuestados manifiestan que IMETAL debe
mejorar se encuentran: Tiempo de entrega (75%), Facilidad de acceso a la
informacion relativa al servicio (37,5%) e Informacion proporcionada sobre el
servicio (37,5%), estos aspectos representados por el orden de importancia sefialado
por el cliente 1, 2 y 2 respectivamente. Del total descrito en la tabla mostrada
anteriormente, se eligen los que obtuvieron mayor porcentaje, representan los mas
demandados por el cliente. Una caracteristica a mejorar con orden de importancia “1”

indica que es fundamental para el consumidor.
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Objetivo 2: Identificar las necesidades, expectativas y requerimientos de los clientes

para el proceso objeto de estudio.

Los requisitos dependen fundamentalmente del cliente y son representacion de
sus necesidades y expectativas y estas involucran no solo caracteristicas fisicas, sino
que también incluyen todas las implicitas u obligatorias, medibles a través del

cumplimiento de pautas o especificaciones relacionadas con el producto o servicio

ofrecido.

Podemos, llevar a cabo servicios con unas excelentes prestaciones a un bajo
precio y sin embargo, fracasar por no tener la acogida esperada en el mercado. Esta
situacion nos indicarfa que la definicion de nuestros productos/servicios se ha hecho a
espaldas del cliente o que, aun habiendo intentado conocer las expectativas de éste,
hemos fracasado a la hora de traducirlas a caracteristicas de nuestros servicios. Por
tanto, la importancia de la definicion de las caracteristicas de los productos/servicios

que se ofertan es fundamental para el €xito.

Conocer los requisitos de los clientes respecto al servicio o al producto no es
una tarea facil. Las necesidades y sobre todo las expectativas de los clientes son
cambiantes, surgen de forma imprevista y, en muchas ocasiones, son intangibles. Las
necesidades y expectativas que los clientes solicitan a un proceso son lo que se
denomina “Requisitos del cliente”. Ademas muchas veces es dificil su traduccion en

elementos de gestion que permitan satisfacer al cliente y el desarrollo de la

organizacion.

Una de las condiciones indispensables para que se tengan las necesidades y
expectativas de los clientes, es crear un entorno de respeto y consideracion hacia los
clientes externos o internos, donde se comprenda cudl es su importancia y se
consideren sus aportaciones y sugerencias sobe los productos o servicios que se les

entregan.

Smith (2005), [en linea], indica que es bien sabido que a todas las personas, en

cualquier &mbito de la vida, pero sobre todo en el de los negocios, les gusta recibir un

64




servicio de calidad, lo cual implica que se cumpla con sus requerimientos y se
resuelvan sus necesidades de acuerdo a las expectativas que tienen del servicio que

estan solicitando.

Para cumplir con este objetivo, se expone el anélisis y los resultados obtenidos
luego de haberse aplicado la encuesta - cuestionario al 100% de la poblacion indicada
en la tabla N° 1 del Capitulo I, que a través de sus preguntas sirvid para determinar
las necesidades y expectativas de los clientes, su percepcion con respecto al servicio
suministrado. Estos resultados seran clasificados, analizados en forma cualitativa y
cuantitativa, tabulados y graficados para facilitar el manejo y poder emitir juicios y
proposiciones con respecto a la satisfaccion del servicio ofrecido por el proceso en
estudio “Mantenimiento y Reparacion de equipos de Bombeo”.

La encuesta esta estructurada inicialmente por un saludo en el que se solicita
al cliente suministrar la informaciéon requerida y se le comunica que ésta sera
utilizada para mejorar el servicio ofrecido por IMETAL y seguidamente de una serie
de preguntas. El instrumento utilizado “Encuesta  Cuestionario” se muestra en el
anexo N° 1.

Para la aplicacion de la encuesta, se visito a los diferentes usuarios que
reciben el servicio prestado por IMETAL, el objetivo fue conocer y entender
claramente en forma directa lo que el cliente necesita y su opinién sobre el proceso
evaluado, ya que la idea se trata de determinar en qué aspectos hay que comprometer

mayor esfuerzo para ajustar nuestro servicio a las demandas del cliente.

Resultados de la aplicacion de la encuesta - cuestionario a los clientes

A continuacién se muestran los datos obtenidos de la encuesta - cuestionario

aplicado a los clientes de IMETAL.:

Pregunta N° 1-. ;Su tnico proveedor en la prestacion del servicio: “Mantenimiento y

Reparacién de equipos de Bombeo” es IMETAL?.
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En caso de resultar negativo, sefiale cuales son las otras empresas que le

prestan el servicio y en que difieren de IMETAL.

Tabla N° 7. Resultado Pregunta N°1

CLIENTES SI NO
PDVSA DACION X
" PDVSA MELONES X
B ~  PDVSA MUCURA X
i PDVSA JOSE X
PETROKARINA X
PDVSA SAN JOAQUIN X
PETROCEDENO X
PETRORITUPANO X
TOTAL 5 3
] o " Porcentaje | 625 | 375

Fuente: Elaboracion Propia

En el Grafico siguiente se muestra la distribucion porcentual del resultado
obtenido, en el cual se observa que el 62.5% de los clientes manifiestan que
IMETAL, es su unico proveedor en la prestacién del servicio “Mantenimiento y
Reparacién de equipos de Bombeo”, esto le brinda a IMETAL una ventaja
competitiva que podria ser explotada si logra mantener su posicion de forma correcta
en la mente de los usuarios. El resto de los clientes representado por el 37,5% sefialan
que existen otros proveedores que les suministran el mismo servicio, entre los se

encuentran Mitsa, Flowserve, Sulzer, Tagmeca, Petropower.
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Grafico N° 1: Porcentaje - Resultado de pregunta N° 1.
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Fuente: Elaboracion Propia

En la tabla mostrada a continuacién se resumen los diferentes comentarios

expuestos por los usuarios con relacion a los otros proveedores (exceptuando
IMETAL):

Tabla N° 8. Comentarios del chiente sobre otros proveedores

ASPECTOS QUE DIFIERENDE | Mitsa ' Flowserve Sulzer | Tagmeca | Petropower %

IMETAL | o
Ubicada fuera de la zona X X X X 80
Incumplimiento con el Tiempo de 40
X X

entrega

No conformidades menores X X X 60
Reclamos significativos X X X 60
Respuesta tardia con relacion garantia X X 40

Fuente: Elaboracion Propia
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6-. Con relacion a los siguientes requerimientos. Indique su nivel de satisfaccion con

respecto al servicio suministrado por otros proveedores diferentes a IMETAL.

En la presente tabla se muestran los resultados obtenidos:

Tabla N° 14. Nivel de satisfacciéon- Otros proveedores

NIVEL DE SATISFACCION
REQUERIMIENTOS { 2 3 4 5
1- Entrega de servicio conforme 5 5 4 3 3
2- Cumplir con el tiempo de entrega 5 5 4 3 3
3- Rapidez en la realizacién del servicio 5 5 3 2 3
4- Personal habil y con experiencia 5 5 3 3 4
| 5- Conocimiento sobre estatus del servicio 4 4 3 3 4
| 6- Comprensién de las necesidades 5 5 4 4 3
7- Normas aplicables (API 610, 674, 686, otras) 5 4 4 4 4
8- Atencidn inmediata a las emergencias 4 4 3 3 3
9- Informacion proporcionada sobre el servicio 4 45 4 4 3
10- Entrega de informe técnico 5 4,5 4 3 3
11- Garantia del servicio prestado 5 4 4 4 3
12- Precios 3 2.5 3 3 3
13- Atencion inmediata a quejas y reclamos 4 4 4 4 3
o PROMEDIO | 454 | 435 | 362 | 331 | 323
PROVEEDOR 1: SULZER, 2: FLOWSERVER, 3: TAGMECA, 4: MITSA, 5: PETROPOWER

Fuente: Elaboracion Propia

Segun resultados obtenidos en la pregunta N° 1, existen 3 clientes (PDVSA
Melones, PDVSA JOSE y PVDSA Mucura) que cuentan con varios proveedores que
le proporcionan el servicio Mantenimiento y Reparacion a sus equipos de bombeo.
Los clientes afirman estar satisfechos con el servicio prestado por los proveedores;
especificamente Sulzer y Flowserver que resultan ser los mejores posicionados con
un promedio de 4,54 y 4,35 respectivamente. Por otro lado, los clientes muestran
estar menos satisfecho con los proveedores: Mitsa, Petropower y Tagmeca. La

valoracion del nivel de servicio que le otorgan los clientes serviran de insumo para la
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Casa de la Calidad y se utilizaran para concluir sobre los requerimientos que deben
ser aprovechados o a los que debe aplicar correctivos para mejorar la percepcion que
tienen los clientes y los servicios sobre los cuales no deben seguir haciendo esfuerzos
significativos, bien sea por que la percepcion con respecto a la competencia es muy

alta o porque no tienen un nivel de importancia significativo para los clientes.

Requerimientos de los clientes

Para determinar claramente los requerimientos del cliente para la prestacion
del servicio, el principal inconveniente que se presenta es que sus variables no son
objetos materiales medibles. Es por ello, que en esta investigacion se apoya en el
manejo de las diez dimensiones que utilizan los clientes para evaluar la calidad de los
servicios que le entregan sus proveedores (Ver fig. N° 12); las cuales fueron
identificadas por (Parasuraman, Zeithaml, Berry 1985), creadores del modelo

SERVQUAL.

Fig. N° 12. Dimensiones para evaluar la calidad del servicio.

Capacidad de
repuestas
Fiabilidad ’ ‘ Cortesia
Profesionatidad Accesibilidad
Credibilidad Comunicacion
. Compresion del
Seguridad cliente

Elementos tangibles

Fuente: Pag. Web: CS.5.%20Las%20expectativas%20claves%20de%20los%20clientes
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Por lo antes expuesto, los requerimientos de los clientes determinados en la
encuesta aplicada, han sido clasificados en 9 grupos que en conjunto pretenden dar
respuesta a todos los beneficios que el cliente desea. La Figura N° 13 muestra la
clasificacion establecida y sus distintos componentes representados a través de un

Diagrama de afinidad

2 Sirve basicamente para sintetizar un conjunto numeroso de opiniones en grupos pequefios y afines. Permite resumir una gran
cantidad de datos producto de la investigacién de mercados, que inundan al QFD, con las demandas del cliente.
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Fig. N° 13. Diagrama de afinidad — Requerimientos de los clientes.

Entrega del servicio conforme

Normas aplicables (APT)

Cumplir con el tiempo de entrega

— Rapidez en la realizacion del servicio

Atencion inmediata a quejas y reclamos

Atencion inmediata a las emergencias

————> Personal habil y con experiencia

I —————> Compresion de sus necesidades

Requerimientos del
cliente

Informacidn proporcionada sobre ¢l servicio

Comunicacion Conocimiento sobre estatus del servicio
Entrega de informe técnico
————>> Precios
————> Respeto y cortesia del personal

Confianza en el servicio ¢jecutado

arantia del servicio prestado

- Seguridad > Garantia de Confidencialidad

Fuente: Elaboracion propia
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Requerimientos Técnicos del servicio

En esta seccidon se definirdn las especificaciones técnicas mas relevantes del
servicio ofrecido por IMETAL, es decir, la Voz de la Compafiia. Para ello, se
procedid a entrevistar al personal del Departamento involucrado “Servicios
Técnicos”, para conocer y determinar los requerimientos técnicos necesarios para dar
respuesta y satisfacer los requerimientos de los clientes; y que forman parte de los

insumos para la construccion de la Casa de la calidad. En la Fig. N° 11 se despliega

tales requerimientos:

Fig. N° 14. Requerimientos Técnicos.

Fuente: Elaboracién propia
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Referencias:

(1) Instrucciones de trabajo, Manual del fabricante, Normas API (610, 674,
684), Planos.

(2) Hidrostatica o neumatica — Banco de prueba.

(3) Materia prima de fabricacion igual al original o superior a la materia prima
original

(4) Potencia, RPM, Caudal, Fluido manejo, velocidad - Modelo, Marca, tipo.

(5) Control dimensional, Por ej. Holguras entre componentes. Uso de Equipos
de medicion calibrada, entre otros.

Peso otorgado por los Departamentos internos a los requerimientos del cliente

Posteriormente de escuchar la Voz del cliente y determinar la Voz de la
Compaiiia, se procedid a escuchar la Voz de los departamentos que apoyan al proceso
medular en estudio, a fin de conocer sus opiniones y las prioridades que les otorgan a
cada uno de los requerimientos del cliente. Para ello, se entrevistaron a los duefios de
los siguientes departamentos: Materiales, Compras, Aseguramiento de la Calidad,
Mercadeo y Ventas y Produccion, por ser los que tienen relacion directa con la
ejecucion del servicio, sus insumos forman parte de los elementos de entrada del
proceso “Mantenimiento y Reparacion a sus equipos de bombeo. El conocer la
percepcion de los departamentos soportes sobre la Voz del cliente: requerimientos
expectativas necesidades inquietudes — reclamos quejas entre otras;
contribuye al éxito de cualquiera organizacion, las organizaciones que ignoren la
relacion entre lo que quiere el cliente y como se le va a proporcionar nunca seran
eficientes, por lo tanto, el objetivo es que internamente las funciones organizativas se
encuentren alineados para un fin comun satisfacer la Voz del cliente. El contar con

procesos internos agiles y flexibles permite satisfacer las necesidades y expectativas

de los clientes.
Karl Albretch en su libro "Cliente Interno” dice: "Si desea que las cosas funcionen

afuera, lo primero que debemos hacer es que funcionen adentro". Esto obliga a que
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las empresas desarrollen una cultura de servicio hacia lo interno de la empresa, si es

que quieren ser reconocidas por sus clientes por la calidad de servicio que brindan.

Resultados de la aplicacion de la encuesta a los representantes de los

Departamentos internos

Pregunta 1. ;Qué grado de importancia le otorgaria Usted a los requerimientos

solicitados por el cliente, listado a continuacion?

Tabla N° 15. Grado de importancia que otorga los departamentos internos a los requerimientos
del cliente

S e - - - -
REQUERIMIENTOS GRADO DE i
IMPORTANCIA
1- Entrega de servicio cggfpgne o 5
2- Cumplir con el tiempo de entrega 5
3- Rapidez en la rgalimgi(’)n del §ervicio 5
4- Personal habil y con experiencia 4.4
5- Conocimiento sobre estatus del servicio 3,8
6- Compresion de las necesidades 5
7- Normas aplicables (API 610, 674, 686, otras) 44
8- Atencion inmediata a las emergencias 4
9- Informaci6n proporcionada sobre ¢l servicio 4
10- Recibir _i_nforme técnico 42
11- Garantia del servicio prestado 4.8
12- Precios 3.4
13- Atencion inmediata a quejas y reclamos 4.8

Fuente: Elaboracion propia

Analizando los datos contenidos en la Tabla N° 15, se observa que los

Departamentos internos tienen similitud de opinién con respecto a la calificacion
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otorgada a los siguientes requerimientos: Entrega de servicio conforme, Cumplir
con el tiempo de entrega, Rapidez en la realizaciéon del servicio y Compresion de
las necesidades, los cuales son considerados con nivel de importancia alto, por lo que
hay que prestarle mas atencion para lograr una ventaja competitiva en el mercado.
Por otro lado, observamos que el requerimiento Precio obtiene el menor valor,
afirman que la calidad tiene su precio y que el cliente tiene que valorarla. Los
entrevistados manifiestan que sus opiniones se basan en la propia experiencia que lo
relaciona con los clientes externos, lo que escuchan dia a dia.

Resulta interesante realizar una comparacion entre las prioridades que otorgan
los Departamentos internos contra los que otorgan los clientes externos para cada uno
de los requerimientos analizados, la tabla que se presenta a continuacion muestra las

diferencias en los resultados del grado de importancia en ambas encuestas.

Tabla N° 16. Diferencias en el grado de importancia que otorgan los clientes y los departamentos internos a
los requerimientos del cliente.

Diferencias
REQUERIMIENTOS CLIENTES DPTO. (Clientes - Dptos
INTERNOS internos)

- .

1- Entrega de servicio conforme 5 5 0

2- Cumplir con el tiempo de entrega 5 5 0

3- Rapidez en la realizaci6n del servicio 4,13 5 -0,87

4- Personal habil y con experiencia 3,25 44 -1,15

5~ Conocimiento sobre estatus del servicio 3,38 3.8 -0,42

6- Compresion de las necesidades 4,63 5 -0.79

7- Normas aplicables (API 610, 674, 686, 3,87 4.4 -0.53

otras)

8- Atencion inmediata a las emergencias 4 4 0

9- Informacién proporcionada sobre el 3,86 4 -0,14

servicio

10- Entrega de informe técnico 4 42 -0,2

11- Garantia del servicio prestado 4.8 4.8 0

12- Precios 4 3.4 0,6

13- Atencion inmediata a quejas y reclamos 4,25 4.8 -0,55

Fuente: Elaboracion propia
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El Grafico N° 8 muestra la distribucion de los valores presentados en la tabla

N° 16, exceptuando el resultado de la diferencia.

Grafico N° 8. Comportamiento del Grado de importancia otorgado por los clientes y los
departamentos internos.
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Requerimientos

Al analizar el grafico, observamos que existen puntos que coinciden, significa
que para los encuestados los requerimientos: Entrega de servicio conforme, Cumplir
con el tiempo de entrega, Atencion inmediata a las emergencias y Garantia del
servicio prestado no deben ser obviados, es decir, representan tener un peso
significativo al momento de establecer una relacion comercial cliente  proveedor.
Ademas se observa que la organizacion considera la calificacion de los siguientes
requerimientos: Rapidez en la realizacion del servicio y Atencion inmediata a quejas
y reclamos por encima que sus clientes, ya que representan aspectos que pueden
repercutir en la satisfaccion del cliente. Por otro lado, el requerimiento que arrojo la

mayor diferencia de criterio es el de “Personal habil y con experiencia”; esto debido
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a que para el cliente aparentemente este punto tiene menor importancia que el resto
de los criterios evaluados; sin embargo para Imetal contar con personal competente
simboliza una gran fortaleza, ya que un personal que posea los conocimientos,
destrezas y aptitudes necesarias para ejercer una actividad puede contribuir mas

rapidamente al logro de los objetivos de la unidad industrial.

Pregunta 2. Seglin su percepcion ;Cuan satisfecho esta el cliente externo del servicio

ofrecido por IMETAL?

El 100% de la poblacion encuestada tienen la percepcion que los clientes se
encuentran satisfechos con el servicio prestado por IMETAL, no obstante le exigen
que deben mejorar en los siguientes aspectos para que sean mas eficientes: Cumplir
con el tiempo de entrega, Comunicar oportunamente avance de sus pedidos,
Invitacion a participar en cursos técnicos involucrados con el servicio prestado,
Mejorar lo concerniente a la identificacién de los equipos, entre otras.

Deben escuchar la voz de sus clientes con frecuencia para que puedan
responder a sus expectativas de manera efectiva y se mantengan enfocados en
aquellos puntos que crean fidelidad hacia la empresa.

El libro “El Momento de la Verdad” habla de las interacciones con el cliente
como claves para el éxito. Se define como “Momento de la Verdad” el contacto que
tienen los empleados directamente con los clientes. La empresa debe formular
momentos de verdad buenos en cada interaccion con el cliente. El personal de linea
(muchas veces el personal operativo) es el encargado de llevar a cabo interacciones
con el cliente exitosas y fructiferas, es por eso que las personas que tienen alguna
interaccion directa con el cliente deben estar conscientes de su gran responsabilidad y

de la importancia de su trabajo dentro de la organizacion.

3 Jan Carlzon (1985), “El Momento de la Verdad”, Ediciones Diaz de Santos.
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Objetivo 3: Determinar las percepciones de los clientes sobre el desemperio de otros

proveedores existentes en el mercado.

La percepcion se basa en una asociacion o imagen definida respecto a un
atributo o una serie de atributos determinados, en relacién a los competidores. El
analisis de la percepcién de los consumidores acerca del comportamiento de los
diferentes proveedores permite determinar sus diferencias y semejanzas percibidas, es
decir, constituye una vision externa elaborada por los clientes, la cual serd muy
importante al realizar un anélisis minucioso de las evaluaciones competitivas cuando
llegue la hora de establecer un diagndstico del QFD, sobre todo en aquellos
requerimientos de los clientes que tengan una fuerte relacién con algunas de las
caracteristicas del servicio.

Con la aplicacion de la encuesta referida en el capitulo II se evidencio que
existen clientes que tienen mas de un proveedor que le suministran el servicio de
Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales de bombeo, lo
cual permitira realizar una evaluacién competitiva.

Para Cuatrecasas, L. (2000), la evaluacion competitiva “es una representacion
grafica de la percepcion que el consumidor o mercado tiene de como quedan
cubiertas cada una de las necesidades o qués del producto o servicio por parte de la
propia empresa, como por parte de la competencia” (p. 115).

El grafico mostrado a continuacién refleja la percepcion de los encuestados
acerca de los diferentes proveedores: Flowserver, Tagmeca, Mitsa, Sulzer,
Petropower e Imetal, en base a los requerimientos previamente analizados. Esta
informacion se desprende del instrumento aplicado a los clientes en el objetivo N° 2.
Para la elaboracion de este grafico inicamente se tomaron los niveles de satisfaccién

“Muy Satisfecho y Satisfecho”.
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Griafico N° 11: Porcentaje de Percepcion de los clientes que poseen varios proveedores que le
suministran el mismo servicio.
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Al evaluar la percepcion del cliente para con los diferentes proveedores, se

observa en el grafico ante mostrado que Flowserver y Sulzer representan ser

competidores fuertes en el mercado estudiado, demuestran cumplir con la mayoria de

los requerimientos exigidos por el cliente. Por otro lado, resulta evidente que la

posicion percibida hacia IMETAL por los diferentes clientes sefiala una elevada

competitividad con respecto al liderazgo en el servicio. Sin embargo, al ahondar y

comparar detalladamente cada uno de los requerimientos, el cliente detecta puntos

débiles que han sido referidos en analisis anteriormente realizado, lo que conlleva a

la unidad industrial a que debe mejorar con respecto a Cumplir con el tiempo de

entrega, Mejorar la comunicacion entre cliente proveedor, entre otros.
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Sélo la percepeion que el cliente tenga de la satisfaccion de sus necesidades y
expectativas define el nivel de calidad alcanzado. Estas verificaciones de actitud de
los clientes son cada dia mas importantes para las empresas, ya que son utiles porque
les indican, sefialan y guian a los proveedores a aumentar significativamente sus
oportunidades de mejorar las relaciones de negocios con los clientes.

Para reforzar el desarrollo de este objetivo, fue necesario realizar un analisis
interno de las Fortalezas y Debilidades de cada competidor, informacion tomada de
lo que el cliente percibe y de visitas informales por parte del investigador a las
instalaciones de éstos. A continuacion se presentan las fortalezas y debilidades

detectadas:

Tabla N° 17. Fortalezas y Debilidades de los competidores de IMETAL.

Proveedor Fortalezas Debilidades

-Cuenta con equipos de alta { - No contar con Sistema de la
tecnologia, para reparaciones de | calidad.

componentes de gran tamaiio. - Reclamos continuos sobre el
MITSA -Desarrollo de  técnicas  de | servicio prestado.

reparaciones (innovacion). - Lentitud en las emergencias

-Precios competitivos. presentadas.

- Personal desmotivado, sin
compromiso, pero capacitado.
- Falta de planificacién de las

actividades.
-Alianzas con otras empresas. -Ubicacion geogrifica (fuera de la
- Infraestructura adecuada. zona).
- J6venes profesionales. - No contar con Sistema de la
TAGMECA - Comunicacion con el cliente calidad.

-Reclamos  continuos sobre el
servicio prestado.
- Precios Elevados.

-Personal con Habilidad o destreza. | -Ubicacion geografica (fuera de la

-Calidad en el servicio. zona).

-Stock de componentes criticos. - Precios Elevados.
FLOWSERVER -Diversidad de la fuerza laboral. Poca capacidad de respuesta para

- Reconocida experiencia. servicios adicionales.

- Satisfaccion de los clientes

Fuente: Elaboracién propia (2009)
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Tabla N° 17. Fortalezas y Debilidades de los competidores de IMETAL (Continuacién).

Proveedor Fortalezas Debilidades
-Calidad en el servicio. -Ubicacién geogrifica (fuera de la
-Personal técnico altamente | zona).
SULZER capacitado - Precios Elevados.

- Ofrece servicios adicionales. - Falta de integracién del personal.

- Rapidez en respuestas.

- Lider en bombas centrifugas.

- Stock de componentes criticos.

- Reconocida experiencia.

- Satisfaccion de los clientes

- Reconocida experiencia. -Ubicacion geografica (fuera de la

- Infraestructura adecuada. zona).

PETROPOWER - Recursos financieros adecuados - Precios Elevados.

-Planificacion de las actividades
- No contar con Sistema de la
calidad.
- Reclamos significativos
-Deficiencia o ausencia de politicas
de calidad y productividad.

- Reconocida experiencia. -No contar con un Stock de

- Infraestructura adecuada. componentes criticos.

IMETAL - Personal con Habilidad o destreza. | - Poca comunicacion con el cliente.

- Calidad en el servicio.

- Diversidad de la fuerza laboral.

- Satisfaccion de los clientes

- Precios competitivos.

- Contar con un sistema de Ia
calidad certificado.

- Poca estrategia de mercadeo para
dar a conocer los servicios
adicionales al cliente.

Fuente: Elaboracion propia (2009)

Al analizar las Fortalezas y Oportunidades, el beneficio que se obtiene con su

aplicacion es conocer la situacion real en que se encuentran internamente las

empresas estudiadas, lo cual puede afectar en mayor o menor medida a la

consecucion de los objetivos de la organizacion. El posicionamiento de una empresa

con respecto a sus competidores es ampliamente conocido como un factor clave de

€xito competitivo de una estrategia comercial. SUN TZU en el libro el arte de la

guerra (500 a.c) decia: si conoces a tu enemigo y te conoces a ti mismo, no debe

preocuparte el resultado de cien batallas.

Al revisar los resultados contenidos en la Tabla XX se deduce que a pesar de

IMETAL presente algunas debilidades, son mas significativas las fortalezas para
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cumplir con los requisitos. Por lo antes expuesto, resulta evidente que IMETAL no ha
sabido aprovechar la informacién de su competencia, no solo para buscar mejoras
internas, sino ademds para explotar las ventajas competitivas en el servicio que
suministra y que no ofrece la competencia, los cuales estan extremadamente ligados a
los servicios adicionales que practicamente el cliente desconoce y que incidiran en
que éste la perciba como una empresa de servicios integrales. Por otro lado, la
ubicacién geografica de IMETAL la favorece y permite marca una gran diferencia
con otros proveedores, ya que brinda precios asequibles, que en parte es lo que desea
el cliente. Otra reflexién que debe hacerse es el hecho de que la empresa nunca se ha
preocupado por escuchar a sus clientes y saber sus requerimientos, esto se convertiria
en una fortaleza. Ahora bien, de acuerdo a las fortalezas y debilidades encontradas
para IMETAL, a continuacion se presentan algunas estrategias que convienen seguir

y que le proporcionaran valor agregado a esta investigacion.

Estrategias derivadas:
1. Incrementar la rentabilidad de la empresa, disminuyendo los costos

operativos, a través de una eficiente gestion de los recursos y disminucion de

los desperdicios.
2. Incrementar la eficacia a través de la adecuada gestion de los procesos
internos e incrementando la motivacion y la formacion de los trabajadores.

3. Aumentar la satisfaccion de los clientes a través de la continuidad del servicio
prestado.

4. Aumentar la satisfaccion de los clientes a través de la prestacion del servicio
de forma “Segura” y con capacidad de respuesta.

5. Mejorar el manejo de informacioén oportuna.
6. Mantener control de costos por actividades.

7. Establecer mejoras continuas de los procesos.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

En este capitulo se desarrolla la propuesta final de la investigacion con un
resumen de los puntos mas importantes junto con la justificacion y la factibilidad de
la propuesta. La presentacion de esta informacion cumple con el cuarto objetivo de la
investigacion, que es: Desarrollar la matriz Despliegue de la funcion calidad para

el proceso Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales de

bombeo.

Objetivo de la propuesta

Mejorar la planificacion del proceso “Mantenimiento y reparacion de equipos
y sistemas industriales de bombeo” en la empresa Inversiones Metalmecanicas I, C.A,
incorporando la voz del cliente y traduciendo en requisitos de calidad internos con la
participacion de todas las funciones.

La mejora del proceso citado, utilizando la metodologia Despliegue de la
Funcién Calidad permitira la colaboracion sin reservas de todas las funciones de la
empresa con un mismo objetivo y en un mismo instante, mejorando la agilidad,
flexibilidad y capacidad de los procesos asi como la informacion integral asociada al

servicio.

Justificacion

En la actualidad la empresa IMETAL, C.A. debe mantener mecanismos
permanentes para la mejora de la eficacia y eficiencia de sus procesos, debido a que

cada dia son mas exigentes los clientes y los cambios del mercado.
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La metodologia de QFD, mas alla de la concepcién matricial de la casa de la
calidad, ha demostrado ser una poderosa herramienta que permite a las empresas
concentrar sus esfuerzos en aquellas variables que demuestran real interés en su
mercado final. El proceso QFD garantiza que todos los recursos se usen 6ptimamente
de forma tal que maximicen las posibilidades de la organizacioén para satisfacer o
exceder los requerimientos del cliente, ademés permite a los clientes priorizar sus
requerimientos, nos indica como estamos desempefidndonos en comparacién con
nuestros competidores y nos conduce a la optimizacién de aquellos aspectos de

nuestro servicio que traeran consigo la mayor ventaja competitiva.

Describir la metodologia para desarrollar el QFD

Antes de desarrollar la matriz Despliegue de la Funcién de la Calidad para el
proceso Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales de
bombeo, se considera necesario describir la metodologia que permitird desarrollar el
QFD, la cual es aplicada a cuatro fases del proceso que llevara a obtener el producto

desde su planificacion y disefio hasta la planificacion de la produccion y sus procesos:

a- Planificacién del producto o servicio: En esta fase se identifican los
requerimientos del consumidor (voz del cliente). Los requerimientos del
cliente se convierten en requisitos para la empresa o requerimientos de
disefio, son las caracteristicas globales del producto o servicio.

b- Disefio del producto: En esta fase se establecen las caracteristicas que
deben cumplir los componentes del producto. Los requerimientos
globales del producto se traducen en caracteristicas criticas de las partes.

c- Disefio del proceso: Esta fase corresponde a la estructuracion de las

actividades necesarias para lograr los componentes establecidos. Aqui se
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definen cuales son las operaciones de manufactura necesarias para el
logro del producto.

d- Preparacion de la produccion: Para cada componente se determina el
programa de elaboracion y de integraciéon con otros componentes. Las

operaciones de manufactura se convierten en requerimientos de

produccion.

En todas las fases se aplica basicamente la misma metodologia. En este
trabajo se desarrolla unicamente la planificacion del producto o servicio.
Seguidamente se describen cada una de las secciones que integran la Casa de la
calidad, en la cual se desglosara y detallara en todas sus partes, es decir, los
elementos de que se componen y cémo se llevan a cabo las evaluaciones a que dan a
lugar. La cantidad de componentes que contiene la matriz varia dependiendo del
punto de vista del autor, sin embargo la esencia es la misma. Cabe sefialar que en la
Base Teorica del Capitulo III - Marco Teérico se explico brevemente la estructura de
la Casa de la Calidad.

A continuacion se presenta la estructura general del gréfico de calidad
completo (denominado coloquialmente Casa de la calidad), el cual se desarrollo
tomando en cuenta lo sefialado por el Dr. Ingeniero Industrial Lluis Cuatrecasas,
adicionalmente se incorporan otras secciones ampliamente manejadas por otros

autores, con la intencion de generalizar para que el proceso sea comprendido

claramente.
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Fig. N° 15. Elementos que integran la Casa de la calidad.

Fuente: Elaboracién propia (2009)
a) Requerimientos del Cliente o << Qués >>

Representa lo que se ha denominado como Voz del Cliente, es lo que éste
quiere o desea, es la parte mas importante de la casa y por lo general la primera en
ser completada. Las cualidades, los atributos y las exigencias de los clientes
constituyen los Qués. Un aspecto que debe tenerse en cuenta a la hora de
enumerarlos es utilizar la misma terminologia que el cliente, con el objeto de evitar
interpretaciones erroneas. La informacion se obtiene de aplicar encuesta o entrevistas
con los clientes en los que se les invita a expresar sus requerimientos, necesidades y

problemas; esta informacion debe analizarse sistematicamente para que sea util en el
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desarrollo del servicio y debe ser convertida en expresiones sencillas que permitan
agruparla en elementos de informacion afines entre si y detallarlos hasta el Gltimo
nivel. Lo importante es que sea preciso y que reproduzca fielmente las expectativas
del cliente. En esta seccion se pueden utilizar diagramas de afinidad o de arbol,
herramientas de gestion que apoyan al QFD y que han sido definidas en las bases
teoricas sefialadas en el Capitulo I1I-Marc Teodrico. En la Figura N° 16 presenta los
requerimientos de los clientes que mas valoran de acuerdo a sus necesidades para con
el servicio: Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales d¢

bombeo.

Fig. N° 16. Requerimientos del cliente

REQUERIMIENTQOS DEL CLIENTE
L3
Entrega de servicio conforme 1
Fiabilidad
Normas aplicables (APl 610, 674, 686, otras) 2
Cumplir con el tiempo de entrega 3
Capacidad de Rapidez en la realizacion del servicio 4
Respuesta Atencion inmediata a las emergencias 5
Atencion inmediata a quejas y reclamos 6
Profesionalidad |Personal habil y con experiencia 7
Entrega de informe técnico 8
Comunicaciéon {Conocimiento sobre estatus del servicio 9
Informacién proporcionada sobre el servicio 10
— |
Compresmn de Compresion de las necesidades 11
cliente
Credibilidad Garantia del servicio prestado 12
Elem?ntos Precios 13
tangibles

Fuente: Elaboracién propia (2009)
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b) Requerimientos Técnicos o << Cémos >>

A esta seccion de la casa también se le conoce como caracteristicas de
ingenieria o la Voz de la Compaiiia (en algunos textos aparece como la Voz del
Ingeniero). La establece el equipo de QFD quien identifica todas las caracteristicas
del producto que puedan ser medidas y que ellos perciben que satisfacen los
requerimientos de los consumidores. La Voz de la Compaiiia capta los Comos. Los
Comos son la forma de conseguir los Qués y consisten en procesos, prestaciones y
métodos o mejoras. Ahora el énfasis pasa de la identificacion del problema a su
resolucion. Se trata de conseguir por cada Que inicial uno o mas Comos que sean
operativos, manejables y que estén expresados en los términos que resulten familiares
a la empresa. Se utiliza la misma metodologia de la secciéon de requerimientos del
cliente para la construcciéon de la matriz. La Figura N° 17 despliega la matriz de
requerimientos técnicos que satisfacen los requerimientos de los clientes, los cuales
fueron analizados y discutidos por los representantes del Dpto. Servicios técnicos

conjuntamente con los representantes de los Dpto. de apoyo.

Fi . N°17. Re uerimientos Técnicos

Fuente: Elaboracion propia (2009)
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¢) Matriz de Relaciones

Esta seccion constituye el centro del cuerpo del grafico de calidad, su
proposito es traducir los requerimientos de los clientes en caracteristicas técnicas del
servicio y expresa el nivel de dependencia entre cada una de las necesidades del
cliente con cada una de las alternativas de disefio para el producto o servicio. Su
estructura es la de una matriz bidimensional que relaciona requerimientos
individuales de los clientes Qués con los requerimientos técnicos Comos vy
corresponde al equipo de DFC establecer cudles son las relaciones significativas.
Cada combinacion es considerada por separado. Los miembros del equipo deberan
preguntarse si el Como le servira para conseguir el Qué y en caso de que la respuesta
sea que si existe una relacion, se le asigna un peso en una escala que por lo general
tiene tres medidas (Fuerte, Media y Débil) y se representa simbolicamente de la

siguiente manera:
o a Relacion Débil Relacion Media Relacién Fuerte

En caso de que la respuesta sea negativa se deja en blanco la casilla. A cada
medida se le asigna un peso especifico (por ejemplo: Fuerte - 9, Medio 3, Débil 1
y 0 en caso de respuesta negativa) que debe ser acordado y entendido por los
miembros del equipo de DFC antes de completar la matriz. Uno de los objetivos de la
metodologia es la claridad y la rapidez de interpretacion por lo que es conveniente no
utilizar un nimero elevado de valores numéricos que obstaculizarian dicha claridad.
Si alguna de las lineas de la matriz esta vacia, quiere decir que el requerimiento del
cliente no sera satisfecho con ninguna de las caracteristicas del producto y sera
necesario afiadir nuevas caracteristicas que influya sobre esa necesidad. Si se
encuentra alguna columna vacia quiere decir que la caracteristica del producto o
servicio en cuestion no influye en la satisfaccion de las demandas del cliente, asi que
podra ser eliminada. La Figura N° 18 representa la matriz de relaciones resultante.

Los valores utilizados siguen la recomendacion y se representan graficamente como
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sigue:

Fig. N° 18. Matriz de relaciones

@
- o
= 2
REQUERIMIENTOS TECNICOS = o s 2
v - —
© 2 S b4 § 2
3 o H w @ @
slesle |22l s|z8|5|2]¢ s
2| 2|8 | 8] &) RR)ssj2 || ¢ <12
REQUERIMIENTOS DEL CLIE < s je 2 4 = |82l 5gl § a 218
o]l 512 sl el 2lsslosl a1 21 8] &l®s
© o o o 2 = @ o o2
HE RN EIE AR
el s 182l E| 5| S 2Eissl 81 2] o e |Es
o @ =
Bl 2|2al 5| 5 5(8Els81 8 5] 28 5|8¢
o S ls ®l o o O |o 8le 3] < o < S |=8
- ~ = < » © ~ © S =] ] ] Ll
Entrega de servicio conforme 1 D D O O O D D
[,
Normas aplicables (AP 610, 674, 686, otras) 2 D O
Cumplir con el tiempa de entrega 3 O D O D D Q O
Capacidad de Rapidez en la realizacion def servicio 4 D O D D O O O
Respuesta Atencién inmediata a las emergencias 5 O A O D O O O
Atencion inmediata a quejas y reclamos 6 O D D O O O
Profesionalidad {Personal habil y con experiencia 7 D
Entrega de informe técnico 3 O O O I l A O
Comunicacion  [Conocimienta sobre estatus del servicio 9 O Q O O D
Informacion proporcionada sobre el servicio 10 Q O O D
Compr:wén def Comprension de las necesidades 11 O O D A O l
cliente
Credibilidad  |Garantia def servicio prestado 12 D O D D D l ] O O
Elem.elnltos Precios 13 O O D f E f E f 5 D
TIPO DE RELACIONES: AReiacrdn Débil (1) O Relacion Media (3) D Relacion Fuerte (3)

Fuente: Elaboracion propia (2009)

d) Matriz de Planificacion de la Calidad

d.1) Evaluacion Competitiva:

Esta matriz se dispone a la derecha de la casa de la calidad. Constituye una
visidbn externa elaborada por los clientes. Es una representacion grafica de la
percepcion que el cliente tiene de como quedan cubiertas cada una de las necesidades
o qués del producto o servicio por parte de la propia empresa, como por parte de la
competencia. Se representa generalmente de forma grafica mediante una escala de
valores numéricos, en la que el cliente posiciona nuestra empresa respecto a la

competencia. De esta forma se puede apreciar la situacion de la empresa tal y como la
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ven o aprecian los clientes. Esta seccidon permite distinguir los puntos fuertes y
débiles y sera de gran ayuda a la hora de establecer otras secciones y tomar las
decisiones acertadas en los aspectos a mejorar con mayor prioridad. Serd muy
importante realizar un analisis minucioso de las evaluaciones competitivas cuando
llegue la hora de establecer un diagnostico del QFD, sobre todo en aquellos
requerimientos de los clientes que tengan una fuerte relacién con alguna de las
caracteristicas del servicio.

De acuerdo a Cuatrecasas, L (2002), esta evaluacion competitiva aunada a las
prioridades que tienen para el cliente cada uno de los requerimientos permitira
descubrir aspectos como:

e Oportunidades de venta y promocion, cuando el requerimiento tienen un
indice alto y la posicion de la empresa esté en ventaja con respecto a la
competencia.

e Requerimientos que deben tener prioridad en el desarrollo ya que son
importantes para el cliente y la empresa se encuentra atrasada con
respecto a sus competidores.

e Requerimientos que de ser desarrollados representarian una ventaja
competitiva, ya que tienen un indice de importancia alto para los clientes
y tanto la empresa como la competencia obtienen bajos indices de
satisfaccion. Potenciar €stos objetivos representa una ventaja frente a la
competencia.

Basandose en lo ante sefialado, para el presente analisis se evalio IMETAL
conjuntamente con 5 empresas (Mitsa, Flowserve, Sulzer, Tagmeca, Petropower.) que
tienen participacion en el mercado. En el grafico N° 11 péagina 89, se muestra el
comportamiento de estas empresas, en la cual refleja que Sulzer y Flowsever son los
mejores posicionados y presentan ventaja en comparacion con IMETAL para la

totalidad de los requerimientos.

101




d.2) indice de importancia del cliente:

Es el indice de importancia que el cliente otorga a cada una de las necesidades
o deseos que requiere. Para encontrar estos valores se utilizan cuestionarios en los
que se le solicita al cliente que valore cada una de las caracteristicas del producto de
acuerdo a una escala predefinida. Un ejemplo de escala que suele utilizarse contempla
el rango entre 1 y 5 donde: 1 representa la menor (o ninguna) importancia y el 5
representa el mayor nivel de importancia. Este concepto define cuales son las
expectativas especialmente prioritarias para conseguir una maxima satisfaccion del
cliente. La ventaja que representa esta informacién es la posibilidad de que la
empresa se enfoque en las expectativas primordiales que tiene el cliente y que pueda
hacer un mejor uso de sus recursos limitados.

La informacion presentada en la tabla N° 10 pagina 71, muestran el nivel de

importancia otorgado por el cliente a cada requerimiento, la cual se obtuvo de la

encuesta aplicada a los clientes.

d.3) Puntos de Venta o Importancia para las ventas:

Representan aquellos deseos en los que la empresa tiene ventajas competitivas
respecto a la competencia y podran ser usados en las campafias de mercadeo para
potenciarlos. Se utiliza para afiadir peso a aquellas caracteristicas que puedan
utilizarse para mercadear el producto (por lo general entre 1 y 1.5), donde:

- 1.5 si se trata de un importante argumento comercial.
- 1.2 si es un argumento de mediana importancia.
- 1 si no supone un argumento de venta.

Estas medidas fueron definidas por el equipo del QFD (representantes del
Dpto. Servicios técnicos conjuntamente con los representantes de los Dptos. De
apoyo), como parte de la metodologia y como fuente de informacion importante para

el diagnostico.
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d.4) Reclamaciones:

Este es el nimero de quejas que los clientes han efectuado sobre cada una de
las necesidades y expectativas no satisfechas. Es un aspecto que ha de ir actualizando

a medida que se realice el seguimiento y control del producto o servicio.

Otras secciones que se pueden incluir en la Matriz de Planificacion de la

calidad y que se consideran como valor agregado al presente estudio se encuentran:

d.5) Meta:

Esta seccion se refiere a la calidad planificada, es decir, el nivel que se quiere
alcanzar en cada requisito, teniendo en cuenta la importancia que cada uno de ellos
tiene para el cliente, asi como las valoraciones dadas a la propia organizacién y a los
competidores. Se trata de objetivos de mejoras y de satisfaccion de los clientes que la

organizacion pretende alcanzar.

d.6) Ratio de Mejoramiento:
Corresponde al indice que permite al equipo QFD conocer el grado necesario
de mejoramiento que se necesita alcanzar para llegar a la meta propuesta en poco

tiempo. Es recomendable que el ratio de mejoramiento este en el intervalo (1 -1.5). Se

calcula de la siguiente manera:

Ratio de Mejoramiento = Meta/ Evaluacion Competitiva

d.7) Importancia Absoluta:

Se obtiene multiplicando los valores Indice de importancia del cliente x Ratio

de mejoramiento x Punto de Venta.
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d.8) Importancia Relativa:

Resultado de pasar a porcentaje la importancia absoluta.

En la Figura N° 19, se presenta la seccion de matriz de planificacion de la

calidad que se construyd con los resultados de la encuesta cuestionario aplicada a los

clientes y que se analiza en el objetivo N° 2 y de las reuniones que se establecieron

con el equipo de trabajo de la empresa para la construccion de la Casa de la Calidad.

Fig .° . . triz de Planificaciéon de la calidad
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Fuente: Elaboracion propia (2009)

e) Techo o Matriz de correlaciones:

La matriz triangular o techo de la casa de la calidad se utiliza para identificar
aquellas caracteristicas técnicas del producto que soportan o impiden alguna otra.
Muestra las relaciones positivas o negativas entre los Cémos. Para cada par de

caracteristicas técnicas, el equipo de QFD debe preguntarse si una mejora en alguna
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de ellas mejora, empeora o no influye en la otra caracteristica. Cuando la respuesta es
que empeora se debe expresar simbolicamente (usualmente un signo negativo “-*, o si
se quiere especificar que la relacion es muy negativa se puede utilizar “xx) en la
celda correspondiente al cruce del par en la matriz. Si la respuesta es mejora, se
procede de igual forma utilizando un simbolo (usualmente positivo “+” o “++” si la
relacioén es muy positiva) y si no influye se deja en blanco. Otra forma de especificar
si la relacion es muy positiva o0 muy negativa es a través de colores que indiquen que
tan fuerte es la interaccion en el par (por ejemplo: fuerte/mediano/débil).

La importancia de esta informacién radica en que el equipo de disefio se puede
enfocar en aquellas caracteristicas que conllevan a mejoras significativas en el
producto. Las relaciones negativas pueden representar oportunidades de desarrollo de
soluciones de innovacion que eviten la desmejora que representa la relacion. Si una
caracteristica del producto o servicio tiene una dificultad técnica alta, se puede buscar
otra caracteristica con relacidn positiva y que tenga un menor nivel de dificultad, ya
que indirectamente tendra un efecto positivo sobre la caracteristica que en principio
se queria desarrollar. Sin embargo debe tenerse especial cuidado debido a las posibles
correlaciones existentes, ya que se podria perjudicar alguna otra caracteristica con
una relacion negativa. La Figura N° 20 representa la matriz de correlaciones entre los

requerimientos técnicos definidos para la satisfaccion de los requerimientos de los

clientes.
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Fig. N° X. 20. Matriz de correlaciones
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g) Dificultad técnica:

Mide el grado de dificultad que representa para la empresa el cumplimiento de

cada uno de los objetivos definidos sobre cada uno de los requerimientos de disefio

del producto o servicio. Para identificar el nivel de dificultad, por lo general se utiliza

una escala numérica entre 1 y 5 donde; 1 representa el nivel de minima dificultad y el

5 un nivel de maxima dificultad.
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h) Objetivos de las caracteristicas de la calidad:

Establecido las evaluaciones competitivas del servicio, los puntos de ventas y
los indices de importancia de los clientes, en esta seccién se definiran una serie de
objetivos que las caracteristicas de calidad de los disefios alternativos o cdmos
deberan desarrollar y alcanzar. En este sentido sera preciso realizar una medicion de
manera objetiva de las caracteristicas que definen alternativas de disefio a fin de
poder establecer unos valores como objetivos a cumplir. Actualmente la empresa no
ha realizado un estudio de estas caracteristicas, sin embargo se indicaran algunos
objetivos de las caracteristicas de la calidad que estdn relacionadas con el proceso en
estudio y que son utilizadas por la empresa para dar cumplimiento a los objetivos de

la calidad. Existiran algunos requerimientos técnicos a los que no se despliegan esas

cifras.

i) Evaluacion Competitiva técnica:

Se trata de una representacion grafica que permite evaluar los requerimientos
de disefio o caracteristicas del producto o servicio. De forma similar a la Evaluacién
competitiva, se comparan en una escala numérica cada uno de los requerimientos de
disefio 0 comos con los de los competidores, con la salvedad de que esta vez es la
propia empresa la que evalla y realiza este posicionamiento, de acuerdo a los
estudios realizados sobre la competencia. Se trata de una vision externa desde el

punto de vista de la propia compaiiia.
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i) Importancia técnica:

Esta seccion aporta una vision de la importancia global que poseen cada una
de las caracteristicas del producto o servicio sobre el conjunto de las demandas de los

clientes, es decir, sobre “La voz del cliente”. Se puede evaluar tal como se expone a

continuacion:

- En primer lugar se otorgan unos pesos numéricos a los simbolos que
se utilizan en la matriz de relaciones. En el caso de existir una casilla
en blanco el valor es nulo.

- Seguidamente multiplicamos, para cada uno de los Qués el peso del
simbolo que lo relaciona con el Cémo por el indice de importancia que
el cliente otorga al Qué.

- Por ultimo se realiza la sumatoria de todos los productos anteriores
realizados para el Como correspondiente y su total equivale a la
importancia técnica de ese Como en particular.

- Este proceso se repite de igual forma para cada requerimiento de
disefio o Como.

La importancia técnica absoluta asi calculada constituirdA el Ilamado
“Cudntos”. También es conveniente calcular los valores relativos de los “Cudntos”
para tener la importancia de cada “Como” de forma conjunta con el resto de las
caracteristicas de calidad, esto es lo que denominamos Importancia técnica relativa y

se calcula mediante la siguiente férmula:

Importancia Técnica Relativa: (Importancia técnica absoluta de cada
Requerimiento x 100) / £ Importancia técnica
absoluta

A continuacion se presenta el resultado obtenido de la aplicacion de la
metodologia QFD al proceso Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas

industriales de bombeo, la Casa de la Calidad:
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Diagnéstico a partir del QFD:

Cuatrecasas, L (2002) recomienda centrar los esfuerzos en aquellas
caracteristicas 0 Qués con ponderacion elevada y en las que la empresa se encuentre
en desventaja con respecto a la competencia y que a su vez sean de maéaxima
importancia para los clientes. Esta es una forma de enfocar los esfuerzos en aquello
que agregue valor al producto o servicio al satisfacer las demandas de los clientes. A
continuacion se muestran los aspectos considerados para establecer el diagnostico, los
resultados de todas estas evaluaciones arrojan un plan de accion como mejora del
proceso en estudio:

“Qués con ponderacion elevada y ventaja competitiva: Entre los
requerimientos (Qués) que el cliente considera importantes segun resultados
obtenidos en la casa de la calidad se encuentran: Entrega de servicio conforme,
Cumplir con el tiempo de entrega, Rapidez en la realizacién del servicio, Atencion
inmediata a las emergencias, Atencion inmediata a quejas y reclamos, Entrega de
informe técnico, Comprension de las necesidades, Garantia del servicio prestado y
Precios. Al analizar el comportamiento de los proveedores en la seccion “evaluacion
competitiva”, observamos que del total de requerimientos antes nombrados
unicamente Atencion inmediata a quejas y reclamos, Garantia del servicio prestado y
Precios cumplen con ambas caracteristicas, es decir, la empresa en estudio presenta
ventajas competitivas con el resto de los proveedores, por lo cual debe continuar
manteniendo este nivel de ventaja, que se convierte en una fortaleza en el mercado.

% Qués con ponderacion elevada y desventaja respecto a la competencia:
los siguientes requerimientos Entrega de servicio conforme, Cumplir con el tiempo de
entrega, Rapidez en la realizacion del servicio, Atencion inmediata a las emergencias,
Entrega de informe técnico y Comprension de las necesidades, poseen una alta
valoracion para el cliente y segin resultados obtenidos en el capitulo II por encuesta
aplicada, algunos de los mencionados representan ser los més demandados al
momento de establecer una relacion comercial cliente proveedor; sin embargo se

encuentran en desventajas competitivas con otros proveedores, esto conlleva a que la
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empresa debe enfocar esfuerzos en satisfacer estos requerimientos, es decir; debe

plantearse acciones o mejoras que agilicen la gestion de los diferentes procesos tanto

los que sirven de apoyo como al proceso en estudio.

% Cudntos con valoracion elevada: Es un indicativo evidente de alternativas

de disefio que recogen varios o muchos requerimientos que para el cliente tienen un

nivel de importancia alto, la evaluacidn técnica es este caso debe ser también elevada.

Entre los requerimientos técnicos que obtuvieron mayor peso absoluto se encuentran:

Capacidad instalada (287): Este requerimiento técnico alcanzo el
valor mas elevado; pero al compararlo con los otros proveedores en la
seccidon “evaluacién competitiva técnica” es valorado tres (3),
representando cierta desventaja. Por lo antes expuesto, se plantea
como mejora del proceso en estudio, que la empresa incorpore ciertos
procesos que son vitales en la reparacion de los equipos de bombeos,
tales como: servicio de balanceo, metalizado, sandblasteado, y
rebabitado; actualmente estos son contratados a terceros; cabe destacar
que la empresa realizé un estudio técnico econdémico el cual resultd
factible, demostrando que la propia empresa pueda realizarlos y por
ende garantiza cumplir con los tiempos de entrega. Sin embargo,
existen otros procesos que requieren inversion elevada tales como:
cromado, reparacion de sellos mecanicos, aplanado de carcazas entre
otros, por tal razén deben seguir contratandose aunado a una mejora en
la planificacién, para que no incida negativamente en el tiempo
establecido por el cliente. Este requerimiento técnico simboliza para el
proceso en estudio una alta fortaleza.

Personal Competente (242): En la evaluacion competitiva técnica, a
pesar de alcanzar un valor relativamente elevado (4) atin se encuentra
en desventaja con otros proveedores que estan mejor posicionados con
respecto a IMETAL, lo que indica que se requiere brindar mads
capacitacion al personal con relacion a aspectos técnicos, a fin de

mantenerlos actualizados con los cambios, mejoras técnicas o avance
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tecnologicos en esta materia, necesarios para la realizacion de un
trabajo efectivo y de calidad, en aras de un alto grado de excelencia.
Se debe recordar que para toda organizacion es imprescindible el valor
agregado que representa “su gente”, por ello es preciso
particularmente en este caso, que los mismos estén a la vanguardia de
los cambios y las necesidades del mercado, lo que implica
conocimiento tedrico y practico. Definitivamente el capacitar al
personal y mejorar el cumplimiento efectivo de las actividades haran
mas atractivo el servicio brindando.

Mecanismo efectivo de comunicacion (171): Este requerimiento
técnico obtuvo una evaluacion competitiva técnica baja dos (2) con
respecto a otros proveedores, por lo cual requiere esfuerzos por parte
de la empresa en mejorar la comunicacion interna la cual redundard en
la mejora de la externa, de manera tal de proporcionar al cliente
oportunamente la informacion sobre el servicio suministrado; para ello
se plantea un sistema de seguimiento y manejo de la informacién de
una forma menos informal internamente (como se lleva hasta ahora)
que proporcione la informacion requerida a cada uno de los
involucrados en el momento adecuado. Los cuellos de botellas
presentados en el manejo efectivo de la comunicacion internamente ha
influido negativamente en cumplir con ciertos requerimientos
solicitados por el cliente y por ende en la satisfaccion, lo que impide la

excelencia organizacional anhelada.

U Evaluacion en conflicto: De acuerdo al resultado obtenido en la casa de la

calidad, el requerimiento técnico: Mecanismo efectivo de comunicacién presenta

valor contrapuesto (bajo) con los siguientes requerimientos del cliente (alto): Entrega

de informe técnico, Informacion proporcionada sobre el servicio y Compresion de las

necesidades, demostrando que el cliente se encuentra satisfecho. Esta situacién

particular lo expone el autor Lluis Cuatrecasas indicando que para casos con una

“evaluacién competitiva técnica baja” y una “evaluacion competitiva alta (cliente
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satisfecho)” se recomienda apoyarse en la matriz de correlaciones, buscando
especialmente las correlaciones positivas para mejorar de forma indirecta dicha
percepcion.

Aplicando esta recomendacion se observa que el mecanismo efectivo de
comunicacion se relaciona positivamente con el requerimiento técnico planificacion
de actividades, lo que indica que una desviaciéon de las comunicaciones internas
puede afectar el desarrollo de la planificacion, ejemplo de ello un retraso de las
compras por no emitir las requisiciones de manera oportuna, dicho retraso genera un
efecto dominé en la cadena de proceso. Se plantea tomar acciones para mejorar los
mecanismos efectivos de comunicacién, a través de formacion en comunicacién
eficaz y satisfaccion del cliente interno.

% Evaluaciones importantes a la baja: la matriz contiene solo una relacién
fuerte con una evaluacion competitiva baja y una evaluacion técnica baja y es la
relacionada con el requerimiento Conocimiento sobre estatus del servicio en su
relacion con el requerimiento técnico Mecanismo efectivo de comunicacion tal como
se muestra en la figura N° 22. El requerimiento obtuvo por parte del cliente una
evaluacion de 3, mientras que el requerimiento técnico fue valorado por la empresa
con una capacidad técnica de 2. Esto implica que la empresa no estd debidamente
capacitada para satisfacer el requerimiento solicitado por el cliente; y por ende el
mismo la percibe en desventaja (mal posicionada). Por lo antes expuesto, es evidente
que esta situacion debe resolverse mejorando significativamente los mecanismos
efectivos de comunicacion, aspecto susceptible de mejora interna, que redundara en

minimizar las desviaciones presentes en este proceso.

113




Fig. N°22. Evaluaciones competitivas y competitivas técnica a la baja
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Fuente: Elaboracion propia (2009)
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L Diagnostico por dreas o islas de informacién especiales en la matriz de
relaciones: En la casa de la calidad (Ver Figura N° 21), se observa una matriz de
relaciones con una cantidad considerable de relaciones fuertes y medias, y no
demasiadas del tipo débil. Existen tres zonas con mucha informacidn, es decir, donde
los Qués y los Comos estdn muy relacionados, reflejando una dependencia
comparativamente entre fuerte y media. Lo antes expuesto, es notorio con los
requerimientos técnicos: Personal Competente, Capacidad instalada y Apoyo
Técnico, los cuales muestran relaciones con varios requerimientos solicitados por el
cliente; esto significa que la empresa cuenta con los medios requeridos
(técnicamente) para satisfacer las necesidades del cliente (especificamente de estos
Qués), sin embargo la empresa debe mantener o incorporar mejoras continuas a estos
requerimientos técnicos, tal y como se ha referido en apartados anteriores como
posibles mejoras a ciertas debilidades detectadas.

Por otro lado, al mostrar que en la matriz de relaciones no existen gran
cantidad de relaciones débiles entre los Qués y los Comos, representa una ventaja,
pues en caso de existir, crearia un exceso de requerimientos técnicos con un efecto
incierto que incidiria en las conclusiones del analisis, es decir, dificultaria el
diagndstico.

% Actuaciones para canalizar la progresion del diseiio por medio del
despliegue:

a-. Puntos criticos: Representan los requerimientos del cliente que deben mejorarse.
En la tabla N° 18 se muestran los puntos criticos que comprenden a los
requerimientos del cliente que tienen una ponderacion elevada e importante, con
frecuentes relaciones con requerimientos técnicos y que tienen una evaluacion

competitiva entre baja o media.
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Tabla N° 18. Puntos Criticos

PUNTOS CRITICOS (Orden: IMPORTANCIA IMPACTO POSICION
Impacto) REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE {Ponderanciénde | REQUERIMIENTO EVALUATIVA
requerimientos) SERVICIO COMPARATIVA
g 01 Entrega de servicio conforme 5 225 4
(=}
g
ul 02 Cumplir con el tiempo de entrega 5 195 3
a
3
z 03 Comprension de las necesidades 5 171 4,75
2
-4
e
=] 04 Atencién inmediata a quejas y reclamos 4,25 128 4
MEJORA IMPRESCIDIBLE: Con evaluacién comparativa muy débil y por debajo de los competidores.
OPORTUNIDAD DE MEJORA: Con evaluacién comparativa normal o a nivel de los competidores

Fuente: Elaboracién propia (2009)

Para el caso de IMETAL no se determinaron puntos como mejoras

imprescindibles, porque en los aspectos evaluados no se presentan “mal puntuados”,

sin embargo si se pueden inferir oportunidades de mejora, como las citadas en la tabla

18, con su aplicacion se puede alcanzar una mayor satisfaccion del cliente y

colocarnos al nivel de la competencia y /o superarlos.

b-. Puntos Fuertes: Representan a los requerimientos del cliente en los que la

empresa se halla muy bien preparada. La empresa debe aprovechar y explotar los

requerimientos mostrados en la tabla N° 19 como ventaja competitiva (garantia del

servicio prestado y precio).

Tabla N° 19 Puntos Fuertes

PUNTOS CRITICOS IMPORTANCIA IMPACTO POSICION
{Orden: Impacto) REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE {Ponderacion de REQUERIMIENTO EVALUATIVA
requerimientos) SERVICIO COMPARATIVA
F1 Garantia del servicio prestado 5 264 5
F2 Precios 4 108 5

Fuente: Elaboracién propia (2009)
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c-. Plan de accién:

La tabla presentada a continuacion muestra el plan de accion desarrollado,
producto de la seleccion de aquellos requerimientos técnicos (comos) para los que
convenga una mejora, dado que tiene un impacto total (cudntos) elevados, estan
relacionados con los puntos criticos seleccionados y ademéas suponen una evaluacion
competitiva baja o relativamente baja para la empresa. El orden (impacto) en la tabla
se clasifico en base a la “importancia técnica absoluta” de forma descendente;

adicionalmente se utilizé la informacién que se obtuvo en el apartado anterior sobre

los puntos criticos.

Tabla N° 20. Plan de accién

L REQUERIMIENTOS TECNICOS DIFICULTAD 'MPT(E'):Z“NlCA (:\?:I'aqyn
¢ uacio
ORDEN {IMPACTO) TECNICA
( ) o ABSOLUTA Competitiva)
PA1 Incorporar otros procesos Capacidad Instalada 2 287 3
PA2 Capacitacidn técnica Personal competente 3 242 4

Inspeccidn y Ensayos/
PA3 Mantener stock minimo de Repuestos — Componentes bajo especificaciones 3 171 4
Repuestos - Componentes

criticos

PA4 Segmm.lento/ " Mecanismo efectivo de comunicacion 4 m 2
Retroalimentacion

Fuente: Elaboracién propia (2009)

Las acciones sefialadas en la Tabla N° 20, permitird a la empresa a mejorar el
proceso estudiado. Del analisis de los resultados obtenidos con la metodologia se

establece el siguiente plan de trabajo:
1- Comenzar de inmediato procesos de negociacion con los proveedores de la

cadena que le garantice mantener un stock minimo de los componentes

criticos, especificamente para proveedores exclusivos (organizacion que
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provee o suministra un producto Unico en el mercado), lo cual la hace
dependiente de este, esto mediante convenios previamente establecidos,

2- Buscar proveedores alternativos para aquellos procesos que requieren ser
contratados y que son significativos para la reparacion de los equipos.

3- Ampliar su cartera de proveedores.

4- Analizar cuales procesos a contratar externamente pueden ser incorporados
dentro de la linea productiva de la organizacion.

5- Establecer como meta una medicién trimestral de la opinién de los clientes
sobre el servicio prestado a través de instrumentos como la encuesta-
cuestionario, que pueden ser disefiadas por el personal de mercadeo y ventas,
para entender en profundidad sus motivaciones y ajustar lo mas posible el
servicio ofrecido.

6- Aprovechar los procesos de escucha del cliente para indagar sobre el
conocimiento de los servicios y si la comunicacion estd siendo efectiva.
Calificar de nuevo la percepcién que tienen sobre el servicio prestado por
IMETAL y de la competencia para corroborar la efectividad de las medidas
tomadas.

7- Presentar los resultados del estudio a los colaboradores internos e instarlos
cada vez mas a pensar en funcidén de los clientes y en satisfacer sus
necesidades y deseos y a encontrar mecanismos creativos que abran paso a
elementos diferenciadores como clave para el éxito.

8- Determinar el nivel de capacitacion actual del personal y Ampliar las horas
hombres, para incorporar cursos técnicos relacionados con el proceso. La
capacitacién incidird en mantener los estandares de calidad del servicio
ofrecido que es parte medular de la organizacion.

9- Mejorar la comunicacién interna de manera que sea oportuna y fiable y sobre
todo que no impacte negativamente en la satisfaccion del cliente. Los Dptos.
que conforman la unidad industrial tienen que estar alineado con la misién de

la empresa
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez analizados los datos y descritos los objetivos establecidos para este

estudio, se presenta a continuacion las conclusiones y recomendaciones derivadas de

la investigacion realizada.

Conclusiones
Del presente trabajo se concluye que el estudio llevado a cabo implicé una

extensa actividad de investigacion bibliografica, documental y de campo que permitié
recabar los datos o informacion de interés, para lograr conformar el contenido
descriptivo presente en las diferentes secciones que conforman este trabajo.

El QFD es una metodologia que permite conocer las expectativas del cliente
para un determinado producto/servicio, tanto en su faceta cualitativa como
cuantitativa y constatar la oferta especifica de la empresa con sus competidores. Los
procesos propios de la metodologia aplicada permitieron que la empresa ajuste sus
procesos en base al andlisis reflejado por los resultados. El resultado de la aplicacion
del QFD es la casa de la calidad.

Como herramienta para la construccion de la casa de la calidad, se requiri6
aplicar a los clientes externos una encuesta, a fin de obtener toda la informacion
pertinente y que permitio llegar a las siguientes conclusiones:

- Los requerimientos méas demandados al momento de establecer una
relacion comercial con IMETAL se encuentran: Entrega de servicio
conforme, Cumplir con el tiempo de entrega, Comprension de las
necesidades, Normas aplicables (API 610, 674, 686, otras), Atencién
inmediata a las emergencias y Atencién inmediata a quejas y reclamos.

- Calificaron con un alto nivel de importancia a los requerimientos: Entrega
de servicio conforme, Cumplir con el tiempo de entrega y Garantia del

servicio prestado.
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- Sefialaron estar descontentos con IMETAL con relacién al
incumplimiento del tiempo de entrega y consideran que la empresa no ha
emprendido acciones para corregir estas deficiencias. Ademés que debe
mejorar en cuanto a: Facilidad de acceso a la informacion relativa al
servicio e Informacion proporcionada sobre el servicio, para que exista
buena retroalimentacion.

- Poseen un alto nivel de satisfaccion con los siguientes requerimientos:
Entrega de servicio conforme, Comprension de las necesidades, Normas
aplicables (API 610, 674, 686, otras), Atencion inmediata a las
emergencias, Garantia del servicio prestado, Precios y Atencion
inmediata a quejas y reclamos.

- Existe desconocimiento por parte del cliente acerca de otros servicios
adicionales que ofrece IMETAL relacionado con el proceso en estudio,
evidenciando una gran debilidad por parte del Dpto. de Mercadeo y
Ventas y que no es aprovechado como fortaleza para la organizacion con
respecto a sus competidores, especificamente con SULZER vy
FLOWSERVER que son los competidores mejor posicionados en este
mercado.

Finalmente se estudian todas las areas de la casa para elaborar el diagndstico y
la propuesta siguiendo las recomendaciones de la metodologia, enfocandose en los
puntos en los que la empresa debe hacer mejoras urgentes, en los que tiene una
ventaja competitiva que puede ser explotada y aquellas mejoras o desarrollos que son
de gran impacto para el producto o servicio.

El diagnéstico que se obtuvo del aplicar la metodologia del QFD arrojo cuatro
oportunidades de mejora a ser emprendidas por la empresa y que deben ser
implementadas a corto o mediano plazo, ya que para el cliente poseen un nivel de
importancia alto, tal como se refirié anteriormente: Entrega de servicio conforme,
Cumplir con el tiempo de entrega, Compresion de las necesidades y Atencion
inmediata a quejas y reclamos. A pesar de que el cliente esta satisfecho con estos

requerimientos (excepto con Cumplir con el tiempo de entrega) ocupan posicion
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igual o muy cercana al resto de sus competidores; lo que conduce a IMETAL a
incorporar mejoras que permita sobrepasar a la competencia. Con respecto a Cumplir
con el tiempo de entrega la empresa debera emprender procesos de negociacion con
los proveedores, lo cual garantice contar con los repuestos —componentes o servicios
externos necesitados en el tiempo requerido por IMETAL.

Como punto fuerte que puede ser explotado se encuentran Garantia del
servicio prestado, Precios que puede promocionarse conjuntamente con otros
servicios adicionales que ofrece IMETAL relacionado con el proceso en estudio tal
como: Traslado de los equipos a sus instalaciones, Servicio postventa, Asesoria
Técnica, Servicio de alineacion y Andlisis de vibraciones

Entre los planes de acciones que afectaran de manera positiva el mejoramiento de
la Calidad de Servicio en IMETAL y que permitirin mantener o incrementar la
satisfaccion de los clientes, se establecieron los siguientes: Incorporar otros procesos
requeridos, por ej. Metalizado, cromado, entre otros, Incrementa la capacitacion
técnica, Anexar a los procesos de control de calidad mediciones sobre la dureza y
rugosidad especificamente para las piezas criticas, Mantener un stock minimo de
repuestos componentes mas demandados y dificil de ubicar en el mercado y por
ultimo Seguimiento y Retroalimentacion de informacion requerida por el cliente en
forma oportuna, asi mismo por los Departamentos internos que sirven de apoyo al
proceso analizado. Las acciones antes mencionadas se relacionan con los siguientes
requerimientos técnicos: Capacidad instalada, Personal competente, Repuestos
Componentes bajo especificaciones y Mecanismo efectivo de comunicacién, los
cuales convienen concentrar esfuerzos.

El uso de la metodologia QFD, contribuyo a desplegar la funcién de calidad
en todas las actividades y funciones de la organizacién, determinandose las éareas
criticas a ser consideradas para incrementar el desempefio de sus procesos, a través
del uso de mejores practicas, técnicas y herramientas de mejoras. Ademas garantiza
que todos los recursos se usen eficaz y eficientemente de forma tal que maximicen las
posibilidades de la organizacion para satisfacer o exceder los requerimientos del

cliente, priorizar sus requerimientos para conocer como la organizacion se desempefia

121




en comparacioén con sus competidores, es decir, aporta una vision de la competencia y

de las fortalezas y debilidades que posee IMETAL frente a ésta.

Recomendaciones

Al concluir y verificar con el estudio realizado, los beneficios de la aplicacion
del QFD en el proceso Mantenimiento y reparacion de equipos y sistemas industriales

de bombeo., se establecen las siguientes recomendaciones:

- Establecer mecanismos para escuchar los requisitos de los clientes con periodicidad
para centrar esfuerzos en su satisfaccion para lograr un servicio de calidad.

- Extender el uso de ésta metodologia QFD para el proceso Fabricacién /
Mecanizado, el cual representa el otro proceso medular de la organizacién, para
lograr mejoras significativas en la gestion de la calidad e involucrar a todas las areas
de la empresa en el logro de los objetivos de su estrategia.

- La aplicacion del QFD, requiere la integracion de equipos multidisciplinarios de los
diferentes departamentos de la empresa, que permita evaluar la mayor parte de las
demandas del cliente; un trabajo en el que sean integrados los conocimientos de todos
y cada unos de los miembros del equipo que buscan satisfacer las necesidades del
cliente.

- Implementar mecanismos de recoleccion y procesamiento de opiniones y
sugerencias, que le permitan a la empresa enfocarse en la satisfaccion de los
requisitos de los clientes para evitar la pérdida de foco.

- Indagar sobre la importancia relativa que tiene para los clientes la satisfaccion de los
requisitos para determinar aquellos requisitos que generen mayor satisfaccién y que
mejoren significativamente la percepcion que éstos tiene sobre el producto o servicio.
- Determinar la percepcion que tienen los clientes sobre el(los) producto(s) o

servicio(s) equivalentes que ofrece la competencia para establecer los puntos en los
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que tiene una ventaja competitiva y aquellos en los que se encuentra en una posicion
desventajosa para aplicar mejoras inmediatas o decidir si lo sigue ofreciendo.

- Comunicar los resultados de este estudio como muestra de posibilidad de
satisfaccion de requisitos con calidad.

- Las organizaciones no deben ignorar la relacion entre lo que quiere el cliente y
como se le va a proporcionar, nunca seran eficientes.

- Promover el adiestramiento del personal en relacion a la aplicacion de la
metodologia QFD.

- QFD ayuda a la integracion de todas las funciones de la empresa en repuesta a los
requerimientos del cliente.

- Potenciar las ventajas competitivas que posee el servicio que presta IMETAL.
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Anexo N° 1

P e
A
N N
¢ P
(L\? 17

e
IMETAL

Inversiones Metalmecdnicas I, C.A

Encuesta

El objeto de la presente encuesta, es permitir a IMETAL obtener informacién
para conocer mas exactamente sus requerimientos y a responder mejor a sus
necesidades. A través de esta encuesta, tiene la oportunidad de informarnos lo que
piensa del servicio: “Mantenimiento y Reparacion de equipos de Bombeo” que
ofrecemos y de como podriamos mejorarlo.

Le agradecemos del tiempo que dedica a responder estas preguntas.

Gracias.

Cliente:

1-. ;Su tnico proveedor en la prestacion del servicio: “Mantenimiento y Reparacion
de equipos de Bombeo” es IMETAL?. En caso de resultar negativo, sefiale cuales son
las otras empresas que le prestan el servicio y en que difieren de IMETAL.

Si No

Proveedor(es) Comentarios

n

2)

3)

9
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2-. Seleccione entre los siguientes requerimientos ;Cuales son los mas importantes
que usted considera al momento de solicitar la prestacioén del servicio? e indique el

grado de importancia que le otorga a cada uno de ellos.

Requerimientos Grado de importancia
(1al5)
5 valor mas alto

1- Entrega del servicio conforme

2- Cumplir con el tiempo de entrega

3- Rapidez en la realizacion del servicio

4- Personal habil y con experiencia

5- Conocimiento sobre estatus del servicio

6- Compresion de sus necesidades

7- Respeto y cortesia del personal

8- Garantia de confidencialidad

9- Normas aplicables (API 610, 674, 686, otras)

10- Atencion inmediata a las emergencias

11- Confianza en el servicio ejecutado

12- Informacién proporcionada sobre el servicio

13- Entrega de informe técnico

14- Garantia del servicio prestado

15- Precios

16- Atencion inmediata a quejas y reclamos

Otro(s). Especifique:
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3-. (Seguidamente se listan otros beneficios que puede brindarle IMETAL con
relacion a la prestacion del servicio. ;Seleccione con una “X” en el campo

correspondiente, en caso de conocerlos?

Beneficios SI NO

Traslado de los equipos a sus instalaciones

Servicio postventa

Asesoria Técnica

Servicio de alineacion

Analisis de Vibracion

4- ;Cuan satisfecho esta con el servicio prestado por IMETAL?
Muy satisfecho , Satisfecho ___, Insatisfecho , Neutro

De  resultar su  respuesta  "Insatisfecho". Por  favor  explique:

5-. Seleccione Gnicamente tres aspectos a mejorar con relacion al servicio prestado
por IMETAL. Empleando los nimeros 1, 2 y 3 indique por orden de importancia.

Representando el nimero 1 el de mayor importancia.

No conformidades en la prestacion del servicio.
Tiempo de entrega.

__Conocimiento/competencia técnica del personal
Facilidad de acceso a la informacion relativa al servicio
Informacion exacta y coherente
Repuesta inmediata a demandas requeridas

Repuesta inmediata a quejas y/o reclamos
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Comunicacién
Compresion de sus necesidades
Informacion proporcionada sobre el servicio

Otro(s). Especifique:

6-. Con relacion a los siguientes requerimientos. Indique su nivel de satisfaccion con

respecto al servicio suministrado por otros proveedores diferentes a IMETAL.

Satisfecho  Insatisfecho Neutro

13- Entrega de informe técnico

14- Garantia del servicio
prestado
15- Precios

16- Atenci6n inmediata a quejas
y reclamos
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Anexo N°2

Inversiones Metalmecdnicas I, C.A

Encuesta

(Departamentos internos)

1. ;/Qué grado de importancia le otorgaria Usted a los requerimientos solicitados por

el cliente, listado a continuacion?

Requerimientos Grado de importancia
(1al5)
5 valor mas alto

1- Entrega del servicio conforme

2- Cumplir con el tiempo de entrega

3- Rapidez en la realizacién del servicio

4- Personal habil y con experiencia

5- Conocimiento sobre estatus del servicio

6- Compresion de sus necesidades

7- Respeto y cortesia del personal

8- Garantia de confidencialidad

9- Normas aplicables (API1 610, 674, 686, otras)

10- Atenci6n inmediata a las emergencias

11- Confianza en el servicio ejecutado

12- Informacién proporcionada sobre el servicio

13- Entrega de informe técnico

14- Garantia del servicio prestado

15- Precios

16- Atencidén inmediata a quejas y reclamos

Otro(s). Especifique:
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2. Segln su percepcion Cuan satisfecho esta el cliente externo del servicio ofrecido

por IMETAL?

Muy satisfecho Satisfecho Insatisfecho Neutro

Comentario(s): -
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