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Capitulo I Introduccién

La belleza del universo no es solo la unidad de la variedad,
sino también la diversidad en la unidad.
Humberto Eco

1.1. Introduccién

El Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF) es una herramienta que forma parte
de la filosofia Lean Manufacturing, en el presente trabajo se muestra la aplicacion de la
herramienta en el proceso de acondicionamiento o reempaque de frutas, verduras y hortalizas
frescas en un operador logistico. Se realiza la descripcion de aplicacion con ayuda de
herramientas auxiliares en las diferentes etapas de la descripcion de los procesos. Los
resultados mostraron las areas de oportunidad para implementar o en su caso reforzar los
controles existentes para reducir las inconformidades por parte de los clientes y su

disminucion como efecto de aplicar la herramienta.

En una empresa operadora logistica, se cuenta con un cliente como proyecto dedicado
de grado alimenticio, la cual realiza las actividades de distribucion de frutas, verduras y
hortalizas frescas, en esta operaciébn se brindan los servicios de almacenaje,

acondicionamiento o reempaque Y distribucion.

Entendiendo que el almacenaje consta de la recepcion de mercancia, teniendo
procedimiento especificos para la adecuada inspeccion de unidades y materiales, para el
acondicionamiento se realiza la segregaciéon de los productos en calidad de primera y de
segunda, en el caso del reempaque se consideran actividades como el cambio de
presentacion del producto de caja master a presentaciones en domo, malla y bolsa, dentro de
la distribucién es la asignacién de las unidades de transporte para realizar la entrega de la

mercancia en los diferentes puntos de venta que asigna el cliente bajo un programa de trabajo.

Para el desarrollo del AMEF, se hizo uso de herramientas de apoyo como un

diagrama de Pareto para contabilizar las discrepancias emitidas por el cliente y la frecuencia



en la que cada una se estaba presentado, un diagrama de flujo para describir el proceso que se
realiza dentro de la operacion y las diferentes etapas del mismo y para la tipificacion de las
diferentes posibles causas que generan la inconformidad del cliente se utilizé el diagrama de

Ishikahua,

1.2. Objetivo general
Aplicar mejoras y controles a las operaciones del proceso de acondicionamiento de

frutas, verduras y hortalizas frescas utilizando la herramienta de Andlisis del Modo y Efecto

de falla (AMEF) en las instalaciones del operador logistico.

1.2.1. Obijetivos especificos.

o |dentificar las fallas del proceso de acondicionamiento.

e Organizar las fallas por prioridad de atencién mediante el Diagrama de Pareto.

e Desarrollar un diagrama de flujo y analisis AMEF en el area que se requiera

e Establecer acciones correctivas para mitigacion de las causas de la inconformidad

del cliente.

1.3. Planteamiento del problema
Derivado de la mala selecciébn de mercancia, materiales e insumos faltantes,

tiempos prolongados de procesos y re-operaciones, el numero de no conformidades
expresadas por el cliente de frutas, verduras y hortalizas frescas aumento en el ultimo periodo
de evaluacion refiriendo son responsabilidad de la parte operativa por parte de operador

logistico.

En la evaluacién del primer trimestre del afio 2021, el distribuidor de frutas,
verduras y hortalizas frescas, reporto 27 desviaciones mas a diferencia periodo inmediato

anterior, esto equivale a un aumento del 400% en incumplimientos a los requerimientos



mercados por el cliente por lo que decide levantar un reporte de no conformidad al operador

logistico, solicitando un plan de accidn para mitigar las causas que ocasionan los reportes.

1.4. Justificacion
El presente trabajo se desarrolla con el objetivo de hacer una aportacion al

conocimiento que ya existe en el uso y aplicacién del AMEF, el cual se conoce como
herramienta para el analisis de riesgos aplicado al disefio y/o proceso del producto o servicios
de una empresa, donde los resultados podrian ayudar a identificar también las oportunidades
de mejora a los controles ya existentes, ya que se estard demostrando que la aplicacién del

AMEF ayuda a disminuir las inconformidades que los clientes pueden expresar.

1.5. Hipotesis.
La aplicacion de la herramienta AMEF al proceso de acondicionamiento y

reempaque, mejora significativa mente la productividad del operador logistico y se ponen a
prueba los controles existentes dentro del proceso para determinar si son lo suficientemente
solidos para prevenir una falla o error, reduciendo asi el nUmero de quejas emitidas por el

cliente
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Capitulo Il Marco Tedrico y Estado del Arte

Si no pueden aprender de la forma en que ensefiamos,
ensefiaremos de la forma en que aprenden.
Ivar Lovaas

2.1. Marco Tebrico

2.1.1. Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF)

La herramienta Analisis Modal de Fallos y Efectos (AMEF) era empleado como
una técnica para evaluar la confiabilidad y para determinar los efectos de las fallas de los
equipos y sistemas, en el éxito de la mision y la seguridad del personal o de los equipos, para
inicios de 1970 fue el principal empuje para prevencion en el desarrollo para hacer el envio
del hombre a la luna y a finales del mismo afio Ford Motor Company se encargé de introducir
al AMEF como parte de los protocolos de seguridad en los requisitos regulatorios y como
mejoras en la produccién y disefio. En 1988 la Organizacién para la Estandarizacion (1SO),
realizo la publicacion la seria normativa ISO 900 para la gestion y el aseguramiento de
calidad, donde los proveedores automotrices deberian incluir AMEF de disefio y proceso asi
como el plan de control, en 1993 el grupo de accién automotriz industrial AIAG y la
Sociedad para el Control de Calidad (ASQC) registraron las normas AMEF para su
implementacion, a partir del 2010, las normas AMEF se popularizaron a nivel mundial no

solo en las empresas automotrices, sino, que en la mayoria de las areas en una gran variedad

de empresas. (Chrysler Lic et al., 2008) (ver figura 1).

Figura 1. Linea del tiempo de AMEF (adaptacion de AMEF Timeline., n.d.)



El AMEF es una herramienta sistemética que ayuda a identificar aquellas fallas
potenciales durante el disefio y proceso (ver figura 2) de un producto, con la intencién de
mitigarlas o en su caso disminuir el riesgo del efecto que esta puede ocasionar, por lo que es
necesario documentar el proceso completo y prever las acciones ante la advertencia de los
fallos posibles por lo que se conocen como los dos tipo de AMEF de acuerdo a su alcance.

(Socconini, 2015)

El AMEF para disefio es un sistema utilizado principalmente por equipos para
asegurar que se han considerado los riesgos para el disefio del producto antes de la liberacion

total o parcial de una produccion, en este tipo se analiza:

e Sistemas: abordan todas las fases e interacciones entre sistemas, subsistemas,
medio ambiente y clientes.

e Subsistemas: abordan las interfases e interacciones entre los componentes del
sistema y las interacciones con otros sistemas o subsistemas.

e Componentes: Es el subconjunto de un AMEF de subsistemas

[ AMEF de Disefio |- [ AMEF de Proceso |-

Revisa los procesos
considerando los modos de

en el disefio de un producto
analizando: falla en:
. . -
*  Sistemas Variaciones de procesos

*  Sub sistemas * Prioridades de prevencién
* Componentes * Mejora de controles

Reduce los riesgos de errores

Figura 2. Tipos de AMEF (elaboracion propia)

El AMEF de procesos se utiliza para el analisis de las fallas potenciales dentro de la
manufactura, ensamble y procesos logisticos para producir productos que se apaguen a los

requisitos de su disefio, por lo que su propdsito desarrollarse para tomar decisiones antes de



iniciar la produccion y lograr eliminar los defectos en temas me manufactura. (Chrysler Lic et

al., 2008)

2.1.2. Diagrama Causa — Efecto
El creador del diagrama de Ishikawa fue el ingeniero japonés Kaoru Ishikawa,
quien lo introdujo a la industria y popularizo en 1943, esto sucedié mientras realizaba
capacitacion al personal de una empresa metalUrgica, donde les menciona que varios factores

son capaces de agruparse para interrelacionarse. (Silva Sanchez & Silva Sanchez, 2015)

Griffith, (1997) define el diagrama de Ishikawa como un método para representar
la relacion entre un problema (efecto) y sus posibles causas, teniendo de forma regular seis
categorias (ver figura 3) de causas (o fuentes): mano de obra (o fuerza de trabajo), método,
material, medicion, maquina y entrono (0o Madre Naturaleza) y las categorias se conocen

como las “seis emes”.

Mano de obra Méetodo Material
\ N\ \
: - : Efecto
Medicién Maquina Medio Ambiente

Figura 3. Figura 3 Diagrama Causa-Efecto (elaboracion propia)



El método de 6M se basa en los describir las categorias de: (Griffith, 1997)

e Mano de obra: hace referencia a la fuerza operativa y funcional de la empresa que
participa en los procesos industriales.

e Maquinaria: se enfoca a las maquinas y herramientas utilizados para los procesos
de la industria, se pueden incluir sistemas computacionales, instalaciones siempre
que se considere que es se brinda el rendimiento adecuado de cada uno.

e Material: Materia prima, componentes y recursos para cumplir los requisitos de la
produccién.

e Meétodo: Procesos de produccion y aquellos en los que se apoya para contribuir a la
prestacion de los servicios industriales.

e Madre Naturaleza (Medio Ambiente): controles ambientales necesarios para
desarrollar los procesos operativos de produccion, se consideran los fendmenos
naturales de la zona geografica.

e Medicién: evaluacién de la medidas fisicas manuales o automaticas.

2.1.3. Diagrama de Pareto
Joseph Juran popularizo el principio de Pareto en 1950, después de observar que
gran parte de los problemas se calidad eran resultado de pocas causas. Esta Técnica debe
debe su nombre a Vilfredo Pareto (1848-1923), economista italiano que determino que 85 por
ciento de la riqueza de Milan era propiedad de sélo el 15 por ciento de las personas. (Evans et

al., 2008)

Un diagrama de Pareto es una técnica grafica simple para ordenar elementos (ver
figura 4), desde el més frecuente hasta el menos frecuente, basandose en el principio de

Pareto. En estos casos se da el principio de «los pocos vitales y los muchos triviales» que se



conoce como principio de Pareto. Dicha proporcion, en una gran mayoria de los casos, ha
resultado ser de aproximadamente un 20 % para los “pocos vitales” y de un 80 % para los

“muchos triviales”. Santiago, H. (2018)

DIAGRAMA DE PARETO

14 —300%— [L00%
12 Ga%

12
10

L

Porcentaje
acumulado

Frecuencia

L= T N L =

Categoria de Estudio

Figura 4. Diagrama de Pareto (elaboracion propia)

Griffith (1997) Menciona que una grafica de Pareto estd dispuesta en orden
descendente que muestra la contribucidn de los pocos problemas, causas, fuentes o defectos,
pocos en numero, y que son circunstanciales en comparacion con la de los muchos que son

triviales.

2.1.4. Diagrama de flujo
De acuerdo con lo que menciona Griffith (1997) un diagrama de flujo es una
herramienta que se usa para examinar un proceso en tomando en cuenta de la secuencia de
operaciones (ver figura 5), el tipo de operaciones y el nimero de operaciones y ayudan a
visualizar las operaciones en el orden en que ocurren, a identificar problemas con el orden de

las operaciones y a identificar los pasos sin valor agregado que se pueden eliminar.
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Figura 5. Diagrama de flujo (elaboracion propia)

Los diagramas de flujo ayudan a al personal encargado de los procesos a entenderlo
aumentando la objetividad para favorecer un panorama de las actividades indispensables para

ejecutar las tareas. (Evans et al., 2008).

2.2. Marco practico
Anaya A. y Burgos C. (2018), en su articulo buscan como objetivo la disminucién de

las quejas realizadas por los clientes, utilizan las herramientas QFD, AMEF, diagrama de
Pareto y la métrica diagrama de flujo, para la identificacion de las principales motivos de
reclamos, donde pudieron detectar cuatro etapas del proceso que afectan la calidad: 1) calidad
dentro del proceso productivo, 2) calidad de insumos, 3) servicio posterior a la entrega y 4)

logistica y transporte.

El diagrama de Pareto arrojo que el proceso productivo es el que recibia mayor
numero de no conformidades, por lo que fue el punto critico para la aplicacion del analisis

por medio del AMEF, como resultado de este proyecto fue la confrontacion de la calidad de



los productos, donde la empresa debe hacer mayor esfuerzo e implementar acciones que

mejoren a percepcion de los productos ante los clientes.

Montalban E., Arenas E., Talavera M. y Magafia R. (2015) identificaron las
posibles fallas potenciales dentro de una empresa automotriz en el estado de Querétaro,
derivado a los multiples rechazos generados por parte de unos de sus principales clientes en
linea de produccidén de pedales, si bien la organizacion ya cuenta con una analisis AMEF para
las diferentes lineas de produccion, por lo que realizaron una propuesta donde definieron
cinco etapas de trabajo: 1) identificar las posibles causas a través de un cuestionario del por
qué el AMEF actual no se implementa, 2) estructurar un diagrama de Ishikawa con las causas
detectadas a través del cuestionario, 3) Disefiar e impartir un taller de la herramienta AMEF
para capacitar al personal. 4) Realizar una propuesta de AMEF actualizada y 5) presentar la

propuesta de validacién e implementacion.

Las autoras concluyen que mantener un documento vivo es a medida en que se
contemplan so solo los aspectos técnicos y requerimientos de herramientas, es necesario
adaptar las interfaces organizacionales que incluyen la designacion del equipo
interdisciplinario para la realizacion de los analisis y finalmente la adaptacion a las politicas

globales y lineamientos de implementacion de mejoras
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Capitulo 111 Desarrollo

Una mezcla diversa de voces conduce a mejores discusiones,
decisiones y resultados para todos.
Sundar Pichai

3.1. Desarrollo de Diagrama de flujo
Al identificar que el area de acondicionamiento es la que genera el mayor nimero

de incidencias, se realiza la descripcion del proceso general que se realiza el operador
logistico por medio de un diagrama de flujo de acuerdo a la figura 8 para poder localizar las
areas mas potenciales para generar una no conformidad, y se describieron las actividades

correspondientes a cada etapa del proceso.

Reacibi - Alimentarla
procr _— banda
para acondicionar T
- Surtiry .
Reeibir ' Cerrarcajasy
— instruceion = Tniciacel e Realizar inspaccién
= >  productoy acondicionamisnto  —» — 4 BT
pm;.aa.tte materizles para da materiales dmais
del clients - transportadoma l
- 5 Comple - :
l 5 == con Aml:auta.r alf.wal de

Becibir material cintas, domosy eriterios? nEpECCIon
para acondicionar - material para
acondicionar

Entregar productoa sl Comple

almacén Exs
criterins?
Cambiar productos
e .
especificacionss
Rechazar
completo
- FIM

Figura 6. Diagrama de flujo del proceso de acondicionamiento



3.2. Desarrollo de Ishikawa
Para iniciar la construccion del diagrama causa efecto, se define efecto, siendo este

especifico para evitar que se interprete de diferente forma al momento de generar las
aportaciones sobre al auténtico efecto a estudiar. Como principal efecto se establece el
aumento de quejas por parte del cliente importador y distribuidor de frutas, verduras y
hortalizas frescas, seguido de las posibles causas que contribuyen al efecto establecido, se

recolectan las causas por medio de tormentas de ideas.

Posteriormente se identifican las causas especificas que contribuyen al efecto estas
estdn ligadas a cada rama de cada posible causa, no fue necesario establecer causas
subsidiarias para las subclases registradas, sin embargo, si se valida la l6gica de la cadena

causal (ver figura 6).

Medio . .

Mzterizl d= )
oondicionamisnto \ Receprionde
insuficisnts ————= b, materizles tardiz
Se trzbejaenun Cambios no planificados N e ——
ambients da 42 510 en el plan de trbajo por
----- pertedeldlients ————- Abastecimiento da bendz \\ Raczprion de materizles
N Transportadorns con Y ¥ /D productos erdneos
Sobrantes mal stiguatados productos sménsos L
) \ \ Aumento de
_________ I | S . T S quajas el
- 1 primer trimestre
4 . dal zfio 2021
Cambios sin justificar en # Patos de maguina de /5= contrata parsonal
programz de mantenimiente_ _ / emergencia  Rotecitn de personzl por “deteren edzd ¥ oon
preventive en 1z bends ;"/ gue no 52 coentz oon 2 anzlfbetizmo
tranzportadorz Vs E_I programs d.e_ plantillz complata==———— %2 solicits persond de
;__ﬂ:_npla&ap&l‘:tl‘-‘ﬂ maquilz, sin =mwbereo
// PO cada tumo =T T REconocen s criteios
S Enfsrmedades rezpiratorizs decalidad
A Ferpents
Magquina
Figura 7. Diagrama de casa y efecto considerando el aumento de quejas por el
cliente

El diagrama de Ishikawa (figura 6) ayuda a visualizar que se debe poner atencion en
el tema del recurso humano por que cuenta con mas posibles causas que dan como efecto el

retaso del proceso ocasionando la inconformidad del cliente, si bien, el ambiente aporta parte



de las causas porque al trabajar a una temperatura de conservacion fria contribuye al aumento

de enfermedades respiratorias, siendo esta una subclase de la mano de obra.

3.3. Desarrollo de Pareto
Para el desarrollo del diagrama de Pareto, primero se realiza una extraccion

unicamente de las quejas emitidas por parte del cliente, especificamente en el periodo de

enero a marzo 2021, lo cual se describe en la tabla 1.

Tabla 1. Tabla de datos iniciales
Periodo evaluado Numero de quejas recibidas
Primer Trimestre 2021

Enero 6

Febrero 12

Marzo 18

Total 36

Descripcion el numer6 de quejas en los primeros tres meses del afio 2021 (elaboracién
propia).

Una vez obtenida la informacion, se agrupan los reportes con igualdad o semejanza en

su origen, obteniendo ocho categorias para estudio (ver grafica 1).

Historico de Reclamaciones

14 100%
12 - 92% 94% 97% - 90%
0 92% i
. 81% 86% 80%
10 — 9 o - 70%
8 | 53% - 60%
- 50%
6 4 - 40%
0
2 2 - 20%
2 1 1 1
- 10%
0 0%
Tiempo largo  Retrasos en Devoluciones Retrasosen  Retrasosen Deficienciaen  Tiempos  Sobre cupo de
enreempaque entregade por mercancia descargade  entregade la muertos por stage de
mercancia erronea mercancia  inventarios identificacion  falta de producto

material  transformado.

Grafica 1. Diagrama de Pareto de las causas de reclamos



Posteriormente se calcula el porcentaje acumulado que representa el tipo de no
conformidad para poder general la gréfica con las especificaciones adecuadas. La grafica de
Pareto fue constituida para medir las categorias de estudio por medio de dos escalas, la
primera cuantifica la frecuencia de cada categoria y la segunda representada por el porcentaje

acumulado por categoria.

En la gréfica refleja que las categorias con mayor frecuencia son los tiempos
prolongados en el area de reempaque, los retrasos en la entrega de mercancia y devoluciones
por mercancia erronea con una frecuencia de 12, 9 y 8 ocasiones respectivamente que
generan un reporte de no conformidad con el cliente, aplicando el principio de Pareto, las tres
categorias representan el 80% de los reportes del cliente por lo que se ponen como prioridad

para atender en el plan de mejora.

Se determina el desarrollo de un diagrama de Ishikahua para cada uno de los tipos de
no conformidad. La figura 8 corresponde a los tiempos prolongados en reempaque, para el
medio ambiente la causa refiere a que el area de trabajo se encuentra en un rango de
temperatura de 4 a 8 °C, para el método una de las causas que se considera con mayor valor
es la deficiencia para el abastecimiento de la banda transportadora por ausencia de personal
por salidas del area de trabajo, respecto al material se considera la recepcion de material y
mercancia diferente a la solicitada, en temas de maquina la limpieza por cambios de producto
se toma como una causa de los tiempos prolongados de operacion y para la mano de obra el
no contar con plantillas de trabajo completas para ejecutar las actividades ligado a que el

proveedor de maquila tampoco cumple con el personal solicitado para la jornada.
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Figura 8. Diagrama de casa y efecto para tiempos prolongados en reempaque

En la figura 9, el diagrama de pescado esta dedicado al retraso en tiempos de entrega de
mercancia, para el medio ambiente es compatible la causa del ambiente en el que se trabaja,
en cuanto al método esta considerado las malas practicas de paletizado, porque no se
cumplen el nimero de cajas por tarima y el numero de camas méaximas a estibar, también
contribuye la falta de consolidacién de pedidos, ya que durante la entrega del material
trabajado se pierde el tiempo en localizar las tarimas correspondientes a un pedido
entendiendo que mas de un pedido comprende el mismo producto en diferentes cantidades y
presentacion, por lo que al no consolidar e identificar se tienen retrasos por busqueda de
pallets. En la maquinaria se considera que solo se tenia un equipo para la movilizacion para la
entrada y salida de mercancia al area de reempaque y por ultimo la mano de obra se
determina que el personal no se encuentra familiarizado por completo en las caracteristicas de
entrega de material de acuerdo a tipo de destino a entregar, ya que cada cadena de

supermercados establece sus criterios para la recepcion de mercancia.
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Figura 9. Diagrama de casa y efecto para Retrasos en tiempos de entrega de
mercancia

Para los hallazgos referidos a devoluciones por entrega de mercancia erronea, no se
consideran el rubro de medio ambiente por no ser un factor que impacte a este tipo de
hallazgos, sin embargo en el método una de las causas son que no se hacen entregas de turnos
en los en los cambios de jornada por lo que se tiene una carencia en la inspeccion de la
mercancia recibida para condiciona o re empacar Y este error se detectaba a la salida una vez
transformado el producto, adicional que en ocasiones el material que se utiliza para el
transformado no era el adecuado o existia faltantes de acuerdo a lo solicitado, para la
maquinaria se hace uso de selladores térmicos eran suficientes para la operacién dado que si
el equipo requiere de mantenimiento no se cuenta con equipos que solventen la ausencia de

los faltantes, esto de demuestra de forma visual en la figura 10.
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Figura 10. Diagrama de casa y efecto para Retrasos en tiempos de entrega de

mercancia

3.4. Desarrollo de AMEF
Para el desarrollo del AMEF el equipo de trabajo, primero disefio una plantilla de

acuerdo con la figura 3, para describir las actividades por etapas y cada una con el requisito

que se debe de cumplir, asi, poder describir las formas en que se puede presentar una falla y

la forma en que impacta directamente al cliente.
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Figura 11. Encabezado de la plantilla de AMEF (elaboracion propia).



Posteriormente se estim0 el grado de severidad, tomando en cuenta el efecto de la
falla en el cliente. Se utilizdé una escala del 1 al 10 donde el 1 indica una consecuencia sin

efecto y donde el 10 indica una consecuencia grave.

Tabla 2. Tabla de severidad
Severidad Rango Efecto en el Cliente
Ninguna 1 Sin efecto perceptible
Muy poco 2 Poco efecto en el desempefio del servicio
Poco 3 Poco efecto en el desempefio del servicio
Menor 4 Efecto moderado en el desempefio del servicio
Moderado 5

El desempefio del servicio se vio afectado, pero fue realizado o
Significativo 6 entregado. Falla parcial, pero se atendié servicio
El desempefio del servicio se ve seriamente afectado, pero fue

Mayor 7 realizado o entregado. Distintas fallas en el servicio.

Extremo 8 Servicio no optimo

Serio 9 Peligro potencial de perderlo. Capaz de retirarse. Se cumplen con
requerimientos legales.

Peligro 10 Efecto peligroso, cliente perdido, Incumplimiento con

requerimientos legales.

Se considera una severidad de ninguno valor de 1 y para una severidad de peligro un valor de
10 (elaboracién propia)

Para continuar, se asignd el grado de ocurrencia de cada modo de falla ocurrencia a la

probabilidad de que la falla ocurra, tomando 1 como remota y 10 como alta 0 muy frecuente.

Tabla 3. Tabla de ocurrencia
Ocurrencia Rango Criterio Probabilidad de que suceda
Falla improbable. No existen fallas <1 por 100 servicios
Remota 1 asociadas con este proceso.
Sélo fallas aisladas asociadas con 2 en 100 servicios
Muy poca 2 este proceso.
Fallas aisladas asociadas con 3 en 100 servicios
Poca 3 procesos.
Este proceso, actividad, factor ha 4 en 100 servicios
Moderada 4,5y 6 tenido fallas ocasionales 5 en 100 servicios

6 en 100 servicios

Alta 7y8 Este proceso, actividad, factor han 7 en 100 servicios
fallado a menudo 8 en 100 servicios
Muy alta 9y 10 Lafallaes casi inevitable 9 en 100 servicios

10 en 100 servicios

Se toma una ocurrencia remota con un valor de 1 y una ocurrencia muy alta un rango
de 9y 10 (elaboracion propia)



Para finalizar se describieron los controles que existen de prevencién en cada una

de las etapas por lo que se evalta de cada modo de fallo la probabilidad de deteccion antes de

que la falla se presente y afecte al cliente. En una escala del 1 al 10 donde 1 la posibilidad de

deteccion es alta y 10 para cuando la posibilidad de detectar la falla es nula o improbable. Los

Controles de Deteccion calificados de acuerdo a la Madurez del Método de Deteccion y a las

Oportunidades de Deteccion.

Tabla 4. Tabla de deteccion

Deteccion

Rango

Criterio

Probabilidad
de deteccion

Alta

Medianamente
alta

Baja

Muy baja

Improbable

2ab5

6a8

10

Los controles seguros para detectar. La falla,
desviacion o defecto es una caracteristica
necesaria para operar o funciona, es decir obvia.
(Control a prueba de error)

Los controles pueden detectar. Es muy probable
detectar la falla. La desviacion del proceso o falla
s una caracteristica o factor obvio

Los controles tienen poca oportunidad de
deteccidn. La falla, desviacién o defecto es una
caracteristica facilmente identificable

Los controles probablemente no detectaran. No es
facil de detectar la falla, desviacion o defecto por
métodos o por los procesos subsecuentes usuales.
La falla, desviacion o defecto es una caracteristica
oculta o intermitente

Certeza absoluta de no deteccidn. La falla,
desviacion o defecto es una caracteristica que no
se puede checar facilmente en el proceso.

99.99%

99.70%

98.00%

90.00%

Menor a 90%

Se considera una alta deteccidn con un 99.99% de probabilidad mientras que para una
deteccién improbable un porcentaje menor a 90 (elaboracion del autor)

Una vez ponderadas la severidad, ocurrencia y deteccion, se obtuvieron los valores

del Nivel de Prioridad de Riesgos (NPR) para priorizar la atencion de los posibles riesgos

detectados, de acuerdo a la siguiente formula:

1)

NPR = Severidad x Frecuencia x Ocurrencia.



Para la priorizacién de riesgos detectados se establecié una grafica de calor donde
se fijo que NPR “s de 0 a 199 se consideran como riesgos bajos, en riesgos moderados se
contempld un rango de NPR “s de 200 a 499, donde los riesgos criticos son aquellos que

alcanzan una ponderacion a partir de 500 en su NPR.

Tabla 5. Tabla de nivel de riesgo de acuerdo con NPR
Criterio de Nivel de Riesgo NPR
Andlisis de Riesgo
Bajo riesgo Requiere la presentacion de recomendaciones por escrito al DeOa
gerente del establecimiento 199

Es necesario establecer planes de accién con plazos claros.
CRONOLOGIA DE ACCIONES: no es necesario
implementar acciones, 0 en su caso 6 meses 0 mas.

Riesgo moderado  Requiere la presentacion de recomendaciones por escrito al De 200
director y gerente del establecimiento a 499
Es necesario establecer planes de accion con plazos claros.
CRONOLOGIA DE ACCIONES: 3 meses.

Riesgo critico Informar a gerencia de riesgos para iniciar la notificacion De 500
iDETENER LA  administrativa a gerencia general. a 1000
ACTIVIDAD! Requiere la presentacién personal de recomendaciones

escritas inmediatas al director y gerente del establecimiento.
Es necesario establecer planes de accion con plazos claros.
CRONOLOGIA DE ACCIONES: Accién inmediata

En la tabla se describen de acuerdo con el nivel de riesgo si es necesario la aplicacién
de acciones y el periodo de estas (elaboracion propia).

En la tabla , se declar6 que dependiendo el nivel de riesgo es la necesidad de la
aplicacion de acciones correctivas para los cuales no requieren de aplicacion de acciones
correctivas en las etapas que lo requieran, para riesgos verdes, no es necesaria la aplicacion
de acciones porgue se entiende que el proceso no se encuentra en riesgo, sin embargo, para
los riesgos amarillos no son obligatorias las acciones mas no limitativas a aplicarse con el fin
de mejorar o disminuir el riesgo dentro del proceso, en caso de aplicar un plan de accion se
puede contemplar un lapso de cumplimiento no mayor a 3 meses y en el caso de riesgos

rojos, se debe de detener de forma inmediata la operacion.



Una vez definidas las actividades se llen6 la plantilla del AMEF para detectar la
manera en que el proceso falle en cumplir los requisitos, si bien la falla puede ocurrir, no
necesariamente se detona, también se buscd identificar la forma en que la falla es percibida
por el cliente y poder analizar las consecuencias y al mismo tiempo la severidad en el caso de

que la falla se presente obteniendo lo siguiente.

Se obtuvieron nueve riesgos clasificados como moderados como se muestra en la figura 9, los

cuales corresponden a las actividades de:

Recepcidn del material, el modo potencial de fallo se atafie al mal conteo erréneo

del material que se recibe, por lo que el tiempo propuesto de trabajo se incumple al

tener falta de insumos

e Entrega de mercancia para acondicionar, por la entrega tardia de los materiales se
tienen tiempos muertos incumpliendo los tiempos establecidos en el plan de
trabajo.

e Realizacion del servicio, el incumplimiento a los tiempos disponibles de la
operacion, por retrabajos dentro de las instalaciones del operador logistico.

e Inspeccion al producto realizado, la falta de inspeccion de los productos

reacondicionados, generando los reprocesos de materiales y pérdidas de citas del

cliente.
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Figura 12.

Ejemplo del resultado del AMEF (elaboracion propia ver deta
anexo A).
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3.5. Descripcion del Plan de Accion
Para la aplicacion de acciones correctivas se describe las medidas a tomar para reducir

0 mitigar el riesgo detectado, a cada una de las nueve causas se asignan, fechas compromiso,
los responsables de la implementacion, control y seguimiento de cada una de las acciones

implementadas, por medio de un formato como se muestra la figura 10.

Progreso de Plan de Accién
= PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS g

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

CEDIS
0
UGLIGE  Cliente de Furtas Frescas B 0 0
Elaboracién RCERRADO  *ENPROCESO  MRETRASADO
PROYECTO: CERRADO  ENPROCESO  RETRASADO 9 AVANCE
ey
AMEF-Acondicionamiento ) 0410612021 ACCIONES 0 9 0 % NOT EL PORCENTAJE DE
Fecha Revision AVANCE SE MIDE 25 %, 50%,
75% v100%
FECHA ESTATUS
ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE COMPROMISO FECHATERMINO % AVANCE (En proceso / Cerrado
I Retrasado)
- - -
| Se realizaraf vlidacion de insumos e 2cUerdo 10 descri en Cata, COMeo | ¢ L
B Conteo erréneo del material que se recibe electrénico i pecificé la cantidad enviada d 9 eon mm"a[ymemo 15/06/2021
| (Punto 33 del PENA-12).
i
| Se contratar por medio e una convocatora a provedores los cuales deberan
2 Fﬂ"ﬂ de personal para realizar el servicio i Ca T e s Ca el Gerente de Cedis / Gerente de proyecto 30/07/2021
| Gerent de Cedis / Coord. Operaciones / ATC |
EN nieqa tarda de mercancia para acondicionar S5 S IB0ELS s Cop S 3 Selta0 cunse ISlLiknts Sokiiao ¢ sevciod Coord. Acondicionamiento 150672021
| personal de almacén y se solita dejar evidencia de la recepcion
I
P Falt6 colocar etiquetas o marbetes a la mercancia Personal de Acondicionamiento / Proveedor de 1610612021
|
| — - -
B guarcr MERETEY) 903 | Se uizarén ayudas visuales ylo un sellode vericacion delprocesopara | o1>Ce 08 Acondcionamiento  Proveedor de |56,
| cliente. p Acondicionamiento
| asequrar el correcto acondicionamiento de la mercancia
I
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|
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B et ce mpieza en el drea de wabajo (basuratraca estos e nsumos, Personal de Acondicionamiento Proveedorde | o
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|
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Figura 13. Descripcion del plan de accion antes de la implementacién de las
acciones correctivas (elaboracion propia, ver detalle en anexo B)

Para dar el cumplimiento las responsabilidades recaen en todo el personal, desde el
Auxiliar general hasta el Gerente del proyecto, las fechas establecidas cumplen con el periodo
maximo de tres meses de acuerdo al nivel de riesgo correspondiente, en este caso moderado
iniciando a partir del mes de mayo y finalizando el mes de julio, de forma quincenal se
reporta el seguimiento por medio de evidencias para validar el cumplimiento y la eficiencia
de lo implementado. Por lo que una vez alcanzando la fecha limite se puede demostrar que se
logran cerrar ocho de las nueve acciones abiertas cumpliendo con un 88% de cumplimento al

plan de accidn establecido inicialmente.



Para el cierre del mes de junio se pudo observar que para la accion de contratar por
medio de una convocatoria a proveedores los cuales deberdn cubrir conocimientos en
inocuidad, no se logra cerrar por que los proveedores de maquila no cuentan con el
requerimiento de inocuidad, por lo que se mantiene abierto el seguimiento para buscar un
socio comercial que pueda cubrir con el requisito, de muestra como se observan las acciones
atendias en la siguiente tabla.

B PLAN DE ACCIONES CORRECTIVAS e

82% 84% 86% 88% 90% 92% 94% 96% 98% 100%

CEDIS
Audi(u’: ' ¥
CEDIS-CUA
Elaboracion: BCERRADO  “ENPROCESO  WRETRASADO
PROYECTO: CERRADO  ENPROCESO _ RETRASADO % AVANCE
N m | ‘ | | | NoVENCLATURA
-Acondicionamiento . 2021 ACCIONES 8 1 0 89% NOTA EL PORCENTAJE DE
Fecha Revisién: AVANCE SE MIDE 25 %, 50%,

75% Y 100%

T ESTATUS
ACCIONES CORRECTIVAS RESPONSABLE oMpROMSo  FECHATERMINO  %AVANCE  (En proceso  Cerrado
. I Retrasado)

15/06/2021 07/06/2021 100% Cerrado

Causas

] Se realizaré la validacion de insumos de acuerdo a lo descrito en carta, correo
£ Conteo erroneo del material que se recibe electrénico u otro medio donde se especificd a cantdad enviada ylo entregada
(Punto 33 del PENA-12).
Se contratar por medio de una convocatoria a provedores los cuales deberan
cubrr conocimientos e inocidad.

Encargados de tumo yio Auiliares de
acondicionamiento

Gerente de Cedis / Gerente de proyecto 3010712021 50%

Gerente de Cedis / Coord. Operaciones / ATC /

a I "
Se entregaré una copia de la carta o correo del clinte solicitando el servicio al Coard Acondicionamients 1550612021 o062021 1005 GIED

personal de almacén y se solicita dejar evidencia de la recepcion.

Personal de N:Und\cvwc‘namlemo I Proveedor de 160612021 1410612021 100% EiEn

g6 al N N y Personal de Acondicionamiento / Proveedor de
Se utlizarén ayudas visules ylo un sello de verficacion del proceso para oo

asegurar el correcto acondicionamiento de la mercancia.

16/06/2021 14/06/2021 100% Cerrado

Personal de Acondicionamiento / Proveedor de
Acondicionamiento

16/06/2021 14/06/2021 100% Cerrado

 Falta de lmpieza en el érea de trabajo (basura trada, restos de insumos, Personal de Acondicionamiento / Proveedor de
restos de etiquetas, restos de playo u otros) Acondicionamiento

16/06/2021 11/06/2021 100% Cerrado

La limpiezé se realizara antes, durante y al terminodel servicio de

| acondicionamiento (segin se requiera)
|Las herramientas para realizar el senvicio se encuentran sucias y con Personal de Acondicionamiento / Proveedor de

residuos de otros materiales Acondicionarmiento

16/06/2021 11/06/2021 100% Cerrado

Cerrado

| Falta de inspeccion a la mercancia Se reali i i de acuerdo al PENA-12 Enc. Tumo/ Aux. de Acond / Estibadores. 15/06/2021 07/06/2021 100%

Figura 14. Descripcion del plan de accion posterior a la implementacion de
acciones correctivas (elaboracion propia, ver detalle en anexo C)



3.6. Evaluacion de NPR Residual
Para finalizar el proceso de implementacion del AMEF se realiza una nueva

evaluacion a los riesgos obtenidos, con la finalidad de ver si el nivel de riesgo disminuye
significativamente, a esto le Ilamamos determinacion del Nivel de Prioridad de Riesgo
Residual, donde la funcién es ponderar nuevamente la severidad, ocurrencia y deteccion
posterior a la implementacion de acciones. Lo que se busca es ver si realmente el nivel de

riesgo disminuye.

En la figura 12, se muestran los niveles de riesgo residuales, donde se puede observar
que reducen su nivel de riesgo de forma significativa a la inicial obtenida, por lo que se

determina que las acciones son efectivas para el control del proceso de reempaque.

Determinacién de Riesgos y Oportunidades del Proceso Clavede | Revisadopor
ura Ligera (;

aaaaaaaaaaa
OPERACIONES- ACONDICIONAMIENTO

NPR

N
I
]

Figura 15. Resultado del del AMEF posterior a la evaluacion del NPR residual
(elaboracion propia ver detalle en anexo A).
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Capitulo IV Resultados, conclusiones y bibliografia

Una cosa es segura, estar sentado y sentirse
miserable no hara las cosas mas felices
De la pelicula: El nifio con el pijama a rayas

4.1. Evaluacion final
Una vez cerradas el seguimiento de las acciones se pone en evaluacion del tercer
trimestre del 2021 el cual comprende los meses de julio, junio y agosto, con el fin de evaluar
los controles establecidos se tiene la intencion de disminuir el nmero de quejas emitidas por
el cliente, en tal en el periodo se recibieron 19 notificaciones de errores, de los cuales se pudo
demostrar que solo eran aplicables a la operacién siete, ya que las doce restantes eran

responsabilidad del cliente.

Como se puede ver en el siguiente cuadro es notoria la disminucion del numero de
quejas, ya que de las 36 recibidas en el primer trimestre posterior al desarrollo del AMEF, se
obtiene una disminucion de un 19%, por lo que se consideraron efectivas las acciones y

reforzamiento a los controles establecidos en el plan de accién.

Tabla 6. Tabla de resultados
Periodo evaluado No. de quejas recibidas Periodo evaluado  No. de quejas recibidas
Primer Trimestre 2021 Tercer Trimestre 2021
Enero 6 Julio 2
Febrero 12 Agosto 3
Marzo 18 Septiembre 2
Total 36 7

Se muestra la diferencia de los resultados obtenidos posterior a la implementacion del
AMEF en el segundo trimestre (elaboracion propia).

4.2. Discusion

Para demostrar la efectividad de la aplicacion del AMEF, se toma el histérico de
incidencias emitidas por el cliente desde el cuarto trimestre del afio 2020, considerando meses
de octubre a diciembre donde se tenia un recuento de nueve quejas imputables directamente

al operador logistico, posteriormente se desglosa el trimestre con mayor nimero de quejas



recibidas en un periodo de enero a marzo del 2021 con un numero de treinta y seis y final
mente el periodo evaluado posterior a la aplicacion del AMEF que da de julio a septiembre

2021, con siete incidencias.

N
o

18

e o
A OO o

12

[ERN
N

INCIDENCIAS POR MES
[N
S)

A o0
o
(o)}

2 2 2

, [ | [ |

MESES EVALUADOS

Ooct-20 Onov-20 dic-20 Oene-21 feb-21 mar-21  Ojul-21  DOago-21 Osep-21

Grafica 2. Grafica de comparacién de resultados

Se determina sacar la media de los tres periodos, obteniendo un valor de seis quejas
por mes, por lo que las quejas obtenidas posterior al AMEF se encuentran debajo de este
promedio. Se hace la recomendacidn de establecer este numero como objetivo para mantener
el numero de incidentes por debajo, ya que el obtener no conformidades por encima de este
valor se tendra que realizar un andlisis de causa Unicamente a la parte del proceso que esta

incumpliendo.

4.3. Conclusiones
Al finalizar la implementacion del AMEF en el area de reempaque, se logro

identificar cuales son las fallas potenciales que detonaban las desviaciones notificadas por el

cliente, por medio clasificacidn y organizacion de los datos obtenidos de las quejas,



Se demostrd que la herramienta ayudo a identificar las &reas de oportunidad para la
implementacién de controles y estrategias que ayudaron a reducir los riesgos que se tenian
dentro del proceso de reempaque, asi como, conocer aquellos controles que, si bien, ya se
encontraban implementados no eran suficientes robustos para evitar que se detonara una falla

durante la ejecucion del proceso.

Por otro lado, al implementar acciones correctivas a las causas raiz, el cliente queda
conforme aceptando el plan de accion y las evidencias que demuestran el analisis que se
realizd de acuerdo con su solicitud inicial, con el fin de analizar qué estaba pasando con el

proyecto.
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