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costes y calidad

3.1. PDCA: PLAN-DO-CHECK-ACT

Se ha estudiado la estructura organizativa del centro en el capitulo 2; se han visualizado
en el apartado anterior 2.5las partes del proceso 1, 4 y 5, que necesitan ser redisefiadas
para mejorar plazo coste o calidad. Esto quiere decir, que en este punto del estudio
sabemos “qué” se necesita cambiar y “para qué”.

A continuacion realizaremos el paso de planificacion (“plan”) respecto al “qué”
identificado:

“Debilidad identificada”—> “ mejoria planificada”. Comenzando con el primer paso del
ciclo PDCA

3.1.1. PLAN

El objetivo es eliminar a través del redisefio, las partes ilustradas en los mapas de
procesos que producen las debilidades reales observadas segun se expuso en la reflexion
del apartado 2.5.

3.1.1.1. PLANIFICACION ACCIONES CORRECTI VAS

Acciones correctivas para debilidades-plazo

Planifiquemos el redisefio una a una:

e La planificacion es realizada por el departamento de “Produccion y
Control de Produccion” (2.3.1.1.)

—>3.1.1.1.1. La planificacion sera realizada por un departamento nuevo, entre cuyas
competencias principales esté el desarrollo de la planificaciéon de Produccion como
objetivo a cumplir de dicho departamento.

Seré por tanto un departamento externo a Produccion, y no el mismo, el que dispondra
los objetivos a Produccion.

Entre las competencias de dicho nuevo departamento, centrado en la planificacion de
los trabajos, estara, dada una DT, conocer previamente a cada planificacion:



Redisefio de los procesos de un centro de mantenimiento de aeronaves para la mejora final del servicio, en términos de plazos,
costes y calidad

e Horas-hombre valoradas por Ingenieria.

e Recursos de produccion.

e Lead time de componentes para mantenimiento programado.

e Lead time de materiales para mantenimiento no programado detectado.

e Lead time de reparaciones para mantenimiento no programado detectado.

e Lead time gestion autorizaciones del cliente valorado por soporte a cliente local.

Dadas por Ingenieria, Produccion, y Soporte a Cliente Local los inputs de horas-
hombre, recursos y lead time de autorizaciones respectivamente, el grupo interno de la
organizacion que trabaja mas intimamente con los lead times de reparaciones/
materiales/ componentes es control de produccion dentro de “produccion y control de
produccion”.

Por lo tanto se decide que la unidad “Produccion y Control de Produccion” se dividira
en dos departamentos “Produccion” y “Control de Produccion”, siendo éste Gltimo el
encargado de realizar la planificacion. El objetivo de Produccion sera cumplir dicha
planificacion.

- La planificacion que se realiza es genérica (2.3.1.2.)

—>3.1.1.1.2. La nueva unidad departamental “Control de Produccion” desarrollara una
planificacién semanal, indicando las tareas a realizar cada semana segln la prioridad
que determine el departamento de Ingenieria.

e Descoordinacion interdepartamental en gestion de material (2.3.1.3.)

—3.1.1.1.3. Se dispondra una herramienta de coordinacion interdepartamental o base de
datos en el disco comdn que actualice el estado de los elementos necesarios e indique en
donde se encuentran (almacén/ control de produccién/ produccién/ transportista) y de
qué departamento se espera la respuesta para que el elemento continle su proceso:
autorizacion transmitida por Soporte a Cliente Local, Despacho de Material Support (/
Centro Externo de Logistica), verificacion del P/N por Ingenieria, etc...

Los materiales se dispondran necesarios por “Produccion” y sera “Control de
Produccion” el unico interlocutor con Material Support, solicitindole los mismos, y
comunicandose a su vez con los distintos departamentos internos si es necesaria su
intervencion para el despacho de los mismos (autorizaciones de cliente si proceden,
verificaciones de ingenieria si proceden, etc). Herramienta de esta comunicacion sera la
base de datos en el disco comun, actualizada siempre por Control de Produccion, y
visible a todos los departamentos.
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e Cuando la correccion de un defecto implica autorizacién del cliente por
precio (en hora-hombre y/o material) la correccion se demora (2.3.1.4.)

—3.1.1.1.4. Con la herramienta anteriormente expuesta se planifica también evitar esta
debilidad. Soporte a Cliente Local serd avisado a través de ella y tendra siempre
visibilidad de qué elementos estan a la espera de autorizacion del cliente para proceder a
su despacho.

e La busqueda de herramientas necesarias para corregir defectos es excesiva
(2.3.1.5)

—3.1.1.1.5. Las herramientas serdn custodiadas por un responsable de Control de
Produccion. Se recogeran todas las herramientas del taller, se ordenaran y dispondrén
clasificadas en bandejas bajo Ilave del armario rotativo presente en el hangar. Se haré un
inventario, se asignara un codigo a cada herramienta que la posicione en el lugar en que
se guarda. Se almacenaran los datos en una base de datos custodiada por el responsable
de Control de Produccion que tiene acceso al rotativo.

Cuando un técnico necesite una herramienta, solo tendra que dirigirse al armario
rotativo del hangar y pedirsela alli mismo al responsable del rotativo, que introduciendo
el cédigo de la herramienta en el sistema, obtendra su posicion en el armario rotativo y
en cuestion de segundos la herramienta necesitada.

Acciones correctivas para debilidades-coste

Veamos una a una:

e Despacho sin autorizacion por falta de previa consulta a Soporte Cliente
Local (2.3.2.1.)

—3.1.1.2.1. Se planifica eliminar esta debilidad con la divisién de los departamentos
“Produccion” y “Control de Produccion”, sera objetivo del departamento “Control de
Produccion” no despachar materiales sin previa autorizacion del cliente, si asi lo
necesitan.
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e Despacho de material no facturable por autorizacion verbal (2.3.2.2.)

—>3.1.1.2.2. Soporte a Cliente Local se reunird con el cliente para obtener las
autorizaciones de material necesario, y cerrard dicha reunion bajo acta firmada por
ambas partes.

e Despacho de material sin autorizacion por desconocimiento del programa
(2.3.2.3)

—>3.1.1.2.3. Divididos ya los departamentos de “Produccion” y “Control de
Produccion”, el responsable de “Produccion y Control de Produccion”, de marcado
perfil técnico, en cuanto a mando de taller, serd el responsable del departamento
“Produccion”.

Se contratard a un responsable con formacion superior para dirigir el departamento de
“Control de Produccion”, con la capacidad y el perfil de gestion que dicho departamento
requiere. Entre los objetivos de dicho responsable estara el conocimiento del contrato de
los diferentes programas.

e Despacho de material no necesario para corregir defectos (2.3.2.4.)

—3.1.1.2.4. Entre las competencias de Control de Produccion, estara supervisar y exigir
a Produccion la justificacion de las solicitudes de material.

Acciones correctivas para debilidades-coste

Planifiqguemos nuevamente una a una:

¢ El cliente no es informado semanalmente del trabajo que se va a realizar en
su avion (2.3.3.1.)

—3.1.1.3.1. Soporte a Cliente Local, se reunira semanalmente con el cliente para
transmitirle la planificacion semanal que se ha planificado anteriormente para corregir
la debilidad 2.3.1.2. Semanalmente le informara de los trabajos realizados durante la
semana y planificados para la semana siguiente. Visitara con el cliente el avion y le
justificara lo explicado.
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e El cliente no es informado sobre los sobrecostes que semanalmente van
surgiendo en su avion (2.3.3.2.)

—3.1.1.3.2. Soporte a Cliente Local, se reunira semanalmente con el cliente para
transmitirle los sobrecostes que van surgiendo en el mantenimiento de su avion. La
informacion para dichas reuniones la obtendra de la base de datos anteriormente
planificada para corregir la debilidad 2.3.1.3.

e El cliente ve como la planificacion se retrasa (2.3.3.3.)

—3.1.1.3.3. Se pretende eliminar esta debilidad con las actividades anteriormente
planificadas para evitar el retraso de la planificacion (debilidades 2.3.1.1/2/3/4/5).

Ademaés, ante un retraso de la planificacion insalvable, Soporte a Cliente convocara al
cliente para explicar/justificar el retraso antes de que se realice.

e Descoordinacion con el cliente (2.3.3.4.)

—3.1.1.3.4. Soporte a Cliente verificard diariamente, a través de la herramienta
planificada anteriormente, la necesidad de de autorizacion de material por parte del
cliente y estara en contacto diario con €l si asi es necesario.

3.1.1.2. PLANIFICACION PROCESOS CON INCLUSION DE ACCIONES CORRECTIVAS.
MAPEADO

Planificada ya accién para cada debilidad, disefiamos los procesos que las incluyan,
modificando asi los anteriores solo en sus debilidades.

De esta manera, se disefian o redisefian los siguientes procesos 1°, 4°, 5’ (procesos
modificados) y el proceso 8 (un nuevo proceso) que eliminan todas las debilidades
observadas en la practica e incluyen todas las acciones correctivas planificadas en el
anterior apartado 3.2.1.1.

El mejorado proceso general compuesto de 8 procesos seria el que se muestra en la
siguiente figura:
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’:Realiz/Gestion

2:Gestion

7:Entrega

6:Revision de la

Figura 24: PLAN: procesos internos del centro

A continuacion se mapean, uno a uno, los procesos modificados 1°, 4°, 5’ y el nuevo
proceso 8.
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3.1.1.2.1. Proceso 1'

costes y calidad
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Figura 25: PLAN-Proceso1’

El proceso 1’ modifica el mapeo del 1 incluyendo las acciones correctivas planificadas:
31.111.,31.112 y 3.1.1.33.
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3.1.1.2.2. Proceso 4’
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Figura 26: PLAN-Proceso 4’

El proceso 4’ modifica el mapeo del 4 incluyendo las acciones correctivas planificadas:

3.11.1.3.

10
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3.1.1.2.3. Proceso 5’

1
L |
NO .
Cliente TOMA DE DECISION
Si
(CALIDAD ACEPTA  TOMA DE DECISION
NO CORREGIRLO?

NO
) No- NO (STOCK PROPIO DE CLIENTE)
si s
¢SE ¢SOLICITA STOCK DE AM?  ENVIAR
CQUIEREELCLENTE  yecesita o  MATERIALY
) (0 PROPIO DE CLIENTE)
CORREGIR EL DEFECTO? \y1teoin o DOCUMENT A
N cp
— |
Soporte Cliente
Local
INF. AL CLIENTE
P+
0
Soporte de VALORACION HH Ij :l
- DE LOS DEFECTOS RESUELTO? CONTACTAR
Ingenieria A ’ ,
g ANALISIS DEL ) ORGANIZACION
PROBLEMA S| ADECUADA
INF A PRODUCC
I_I - T™N—1\
INF. A ING
NO
Produccio st p+
roduccién i
0 A — I+
ED ST T |
= "
- ) PRODUCCION ¢yipezag DA CORRECC
PRODUCCENpNGs ~— CARGAR ~NECESITA ¢ ENECE: SOUCTAA  opgecciGn  DISPOSICION  perecTo
AC DEFECTOS PROD. AYUDA NECESITA  sARIO Informa cp DEFECTOS EINAL
EN P+ DE ING.? MATERIAL? CONTAC- €S HERRAMIENT
si TAR As /\
CLIENTE? NECEARIAS
TRABAJOS
MANTEN.  PRODUCC
P EXPONE NECESIDAD DE MIENTONO ©*
MATERIAL A CP PRORAMADOS
| \4

\4
|£||—_—|—>I ] S — I —

Control de CP SOLICITA RECIBIR ENTREGAR (. beOVEE
Produccion CP SOLICITA EXPONE  CP Informar MATERIALAMS MATERIAL ENTREGAR DOCUMENT HERRAMIENTAS A P
NECESIDAD DE cs Y MATERIAL CALIDAD
MATERIAL A C.E.L. DOCUMENT A

ACION  PRODUC-
CION
Ay

Centros d \1/ si \
entros de I:l
Logistica NO

¢ I:'> " PROVEER

COMUNICA ACP  ¢NECESARIO MATERIALA CP
DISPONIBILIDADY ~ CONTACTAR CMA

PRECIO CLIENTE? l
Control de =0

Calidad i
RECEPCION DE COCs Y CONTROL

Figura 27: PLAN-Proceso 5’
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El proceso 5’ modifica el mapeo del 5 incluyendo las acciones correctivas planificadas:

Modificados los tres procesos, aun quedan por disefiar el proceso que ejecute las
acciones correctivas planificadas 3.1.1.3.1., 3.1.1.3.2, 3.1.1.3.4. Este serd el proceso 8,

gue se mapea a continuacion.

12
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3.1.1.2.4. Proceso 8
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Figura 28: PLAN-Proceso 8

Se persigue con este proceso la informacion al cliente periodica del estado de los
trabajos en su avion, asi como de los sobrecostes alcanzados, y que el centro se coordine

con el cliente en la medida que éste exige; justificandole, dado el caso, un previsto
retraso de la planificacién de antemano.

El proceso 8 eliminard por tanto las debilidades 2.3.3.1, 2.3.3.2, 2.3.33. y 2334
provocadas por las partes débiles de los proceso 4 y 5, sefialadas en el capitulo 2, que
afectan a la calidad del proceso / satisfaccion del cliente a través de las acciones

13
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correctivas planificadas anteriormente: 3.1.1.3.1., 3.1.1.3.2, 3.1.1.34. y 3.1.1.3.3
(justificando un previsto retraso a tiempo).

3.1.2.DO
Siguiendo con el ciclo PDCA la siguiente etapa es implementar los nuevos procesos.

- PROCESO 1’:

Mapea la implementacion de las acciones 3.1.1.1.1. , 3.1.1.1.2. y también la 3.1.1.3.3,
que se implementan en la organizacion segun se describe a continuacion:

o Accién3.1.1.1.1.:

El departamento de “Producciéon y Control de Produccion” se divide en dos:
“Produccion” y “Control de Produccion”.

El departamento de personal de la empresa, una vez explicada la necesidad de la
vacante, abre el proceso de seleccion para una nueva incorporacion en la plantilla del
centro de mantenimiento, que pasara a ser el responsable del nuevo departamento
“Control de Produccion”.

Las principales competencias del nuevo cargo son la gestion de los materiales
necesarios para los aviones en mantenimiento cumpliendo con las directrices del
contrato y la planificacion de los trabajos sobre avion conociendo previamente:

e Horas-hombre valoradas por Ingenieria.

e Recursos de produccion.

e Lead time de componentes para mantenimiento programado.

e Lead time de materiales para mantenimiento no programado

detectado.

e Lead time de reparaciones para mantenimiento no programado
detectado.

e Lead time gestion autorizaciones del cliente valorado por soporte a
cliente local.

El anterior responsable del “Produccion y Control de Produccion” pasa a ser el nuevo
responsable de “Produccion”.

14
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o Accién3.1.1.1.2.:

El nuevo departamento “Control de Produccion” realiza planificaciones semanales,
gracias al input que debe conocer de Ingenieria (prioridad de tareas frente a otras)

detallando en esta planificacion semanal las 6rdenes de mantenimiento planificadas para

cada semana, asi como su estado diario: “En curso” o “Terminada”. Si una tarea

planificada para una semana no se termina en el plazo, se introduce en la tabla de la

semana gue viene y diariamente se revisa su estado.

OCTUBRE [SEMANA 41)

STAD | SEMAN * N Orden * Descripcion = =
T 40 003530001 DEEPOMNT AJE DE INSTRUMENT 0% TERMINADD
| 41 003EP000 COMPR.OPER.SIST.25 INTERRUMFIDA,
T H ruosssoom INEP ESTRUCT. MARCO D EPTAL. TERMINADD
T H '003880001 INEP IZUAL DE PUERT A% TERMINADD
T H 003640001 INSP MEC.OE PUERT A TERMINADD
E 41 ruosmom INSP MEC.EXTER.FUSELAJ. EM CURSD
T H 003700001 INEP MEC.ZOM.IZEDER.F.M. TERMINADD
T H 0033R000 INEP CORMPART TREM PRINC. TERMINADD
T 41 003a20001 INSP MEC.CAETROPA TERMINADD
T 4 002AFO001 IMEP.MEC.HUECO TREMN PRINCIPAL TERMINADO
E H 003aH000 INEP MECAMICA DE COLA EMCURSD
E H 0034K0001 INSP MEC.P.M.CENTRAL. ERM CURSO
T 41 00300001 INSP MEC.DE P, TERMINADD
T H 003BF00M INEP MEC.ZOMAS 127128 TERMINADD
E H 003BE0001 INEP.MEC.EALPIZ0 CAB PAZAJEROS EMCURSO
T 41 003EHMO0 INSP MECANICA DE COLA TERMINADD
T 4 003C50001 IMEP.MEC.HUECO TREMN PRINCIPAL TERMINADO
E H 0045000 INEPECCION YIZUAL SISTEMA 25 EMCURSO
T H 004700001 INSP MEC.EXTER.RARMP.CARG TERMINADD
E 41 004720001 INSPMEC.TREN PPAL. EM CURSD
T H 003480007 INEP VIZSERY.COMP.2.27 TERMINADD
T H 00380000 INEP MECTREN PRINCIFAL TERMINADD
T 4 00zCono0 IMP.DIARLINT . RODILLO MECAN.TREN DE MORRD TERMINADO
E H 004740001 INEP MEC.TREN ¥ COMPUERT. EM CURSD
T H 00360001 INZPECC.ELECT.TREM PRINC. TERMINADD
T H 0037LI0001 INSP ELECTRIC DE ALAS. TERMINADD
T 41 00330001 INSPELECT.CAETROPA TERMINADD
T H 00zAE00 INEP ELECTRIC.DE ALAE. TERMINADD

Figura 29: DO-Implementacién accion 3.1.1.1.2.-Ejemplo de planificacién semanal

o Accién 3.1.1.3.3.:

La parte de esta accidon correctiva que se introduce en este proceso no es mas que el
conjunto de las dos acciones anteriormente explicadas: (3.1.1.1.2. 3.1.1.1.1) y las

3.1.1.1.3.,3.1.1.1.4. y 3.1.1.1.5. que se explicaran méas adelante en este apartado.
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- PROCESO 4’:
Mapea la implementacién de la acciéon 3.1.1.1.3.
o Accion 3.1.1.1.3.:

Se dejan de solicitar los materiales con peticiones individuales, almacenando en el disco
comun interdepartamental toda la informacion referente a los materiales necesarios para
cada avion, visible asi a todos los departamentos internos de la organizacion, asi como a
uno externo “Centros externos de logistica” (encargados de suministrar los materiales).
Esta herramienta de coordinacion interdepartamental incluye la leyenda:

LEYENDA DE SITUACION

E ENVIADO A VALORAR

Ril [ REVISION DEL P/H INGEHIERLA

v VALORADO

A ANULADA

H HO ACEPTADO
r]acemmmsovenrara |

] DESPACHADO

R RECIBIDO

Figura 30: DO-Implementacion accion 3.1.1.1.3.-Leyenda base de datos materiales

Se trata de una extraccion Excel del sistema informético de gestién de mantenimiento
interno del centro, Pelicano +, a la que se le afiaden los campos (de la leyenda) que
actualizan el estado del material necesitado en cada instante. Tras produccion exponer la
necesidad de un material en el sistema informéatico P+, Control de Produccion realiza
una extraccion incluyendolo en la base de datos comdn con la etiqueta E (enviado a
valorar), en este momento, los Centros Externos de Logistica, con acceso a la base de
datos de materiales, observan que se les estad pidiendo un material y su cotizacion o
valoracion en precio. Si no conoce el material en concreto (su cddigo o P/N), respondera
con R/I, al verlo el departamento de Ingenieria revisara tal P/N.

Estando el P/N (el cddigo del material) claro, el Centro Externo de Logistica valoraré el

material introduciendo en el sistema el precio, y cambiara el estado de la peticion de
material en el sistema a “V” (valorado).
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Si el cliente acepta el precio y el despacho del material, se actualizara el campo a “A/F”
(si no lo acepta se actualizara a “N”). El centro externo de logistica al verlo aceptado, se
lo entregarad al transportista que lo acerque al centro (mientras el material esta en
camino, el estado del mismo sera “D”, despachado).

Una vez el centro lo recibe, control de produccion actualizara en el sistema su estado
pasando a ser “R” (recibido). En este momento Produccién sabe que puede empezar a
realizar el trabajo para el que esperaba el material.

Si durante el proceso se anula cualquier peticion hecha por error, el campo sera “A”
anulada.

MATERIAL AV.xxxx- CLIENTE xxxx
pt: Defecta Tarjeta Pl Material Pl Alternativa Designacion Ca_m F:F”CC""QN RZECC;:; sit. | Observaciones e::ra::; sam| Lo Pt'::’a‘f‘ E ENYIADO A ¥ALORAR
R Ril| RE¥ISION DEL PiN INGENIERIA
5 |TAREA 29.003 TARE 23,003 | 35-43352-0001 COMJUNTOERIDA | 1 | otz | ostem |
| ® |onszLoons A0 | rassiiete-pzz COMECTOR NPT R e o P e VALORADG
" |ooseronar OS000S |msseze-ae BULON t] o it | mmn |
3 | oosrronar STI0003 MAgE24-22 BULON 1 0140 oot | STet60 | x| swemm n
3 004Zr0003 00420001 ACH004E6 ZEDALDLOLIDTEAAMS PULSADOR ILUM."OF 1 12-m-11 13-01-11 = 57550 HRER HIERRIERRERE
i o 004Zr0004 00420001 AC41I0120 ZEDADEIIOIRAWSDSS INTERRUPTOR LURIE 1 12-m-11 i 57550 HRER HIERRIERRERE © (AT
18 " | aoazronis OUSRIO00 | cnaesr Messste T LAMPAREA 5| won | won | B srsom | e | | (8 RECIBIDO
e Loosesnn O0BILOO0T | 2A085-0174-1633-Ke0 TUE ASIENTODE K1 ot Al 60| |
i |HERRAES SEMCOME | TREN AU | MS24665-151 PASADOR 24 |tei0im o | |
~t¢ |HERRAJES SEMICOMP | TREN A | Msimaze-s TUERCA 24 |tei0i o | | s
5 |HERRAJES SEMCOME | TREN AU | atisenkonoL HAS14300332K ARAHDELA 24 |tei0i o | | s
| '|S_ HERRAJES SEMICOMP | TREM AL MASNGZ-40 TORMILLD 14 12011 120111 = HHER HEENRRRENY
I JL HERRAJES SEMICOMP | TREM ALK MASNS3-E0 TORMILLO 14 18101 180111 = HRER HEERRRRENY
1 ’|L HERRAJES SEMICOMP | TREM ALK MASNE3-200 TORMILLO 14 18 RN = HRER HIERRIERRERE
H '19 CLP{TIMP 1530350450000 FILTRO 12 240201 27i0t0n B . HaHHE
1120 lonezroons 35-63095-0001 UNIDAD ADAFTADE]] o3taz0n |
21 |UNE DE YUELD ACTHOME SICRO-FASEDGTLH|1 o3taz0n |
E: Jzzapeis EMPAGUETADURS |+ o4az0N ¥ |

Figura 31: DO-Implementacién accién 3.1.1.1.3- Ejemplo extracto base de datos materiales

- PROCESO 5’:

Mapea la implementacion de las acciones 3.1.1.1.3.,3.1.1.1.4.,3.1.1.15.,3.1.1.2.1.
3.1122.,31123.y31.1.24.

o Accién 3.1.1.1.3.;

Ya explicada arriba.
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o Accién3.1.1.1.4.:

Control de Produccion avisa a través de su nueva base de datos (descrita anteriormente)
a Soporte a Cliente Local cada vez que hay necesidad de autorizacion de material por
parte del cliente para proceder al despacho, la visibilidad es continua y de cada
elemento.

Control de Produccion asigna a un miembro del equipo para cada avion. A este
trabajador se le asigna la tarea de avisar a Soporte a Cliente Local si pasado un dia
completo de la solicitud de autorizacion por parte del cliente no ha dado respuesta.

Existe por tanto ya un sistema y un encargado por avion de solicitar las autorizaciones
necesarias a Soporte a Cliente Local para impedir el blogueo en el despacho de un
material.

o Accién 3.1.1.1.5.;

Se le asigna a un miembro de Control de Produccién el control de las herramientas.

Las herramientas se ordenan silueteadas en el rotativo bajo llave, se introducen en una
base de datos custodiada por dicho miembro de Control de Produccion, donde se le
asigna a cada herramienta un cédigo que la sitdia en un mueble rotativo, una bandeja del
mueble, y una posicion de la bandeja.

Se hacen con este cddigo, cddigos de barras y se gestiona una inversion de pedido para
disponer de un lector de cddigos de barras, para facilitar el inventariado de las
herramientas (con el lector + la base de datos que las relaciona con su posicion) y evitar
las pérdidas de herramientas.

Ante la necesidad de una herramienta, el técnico se dirige al encargado de control de
produccion situado junto al rotativo, este introduce la herramienta deseada en su base de
datos, y obtiene de ella la posicion en la que se almacena. Se la da en cuestion de
segundos.
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Figura 32: DO-Implementacién acciéon 3.1.1.1.5.- Control de herramientas

o Acci6én3.1.1.2.2.

Soporte a Cliente Local celebra una reunién semanal con cada uno de los clientes en el
centro. Entre los puntos tratados en estas reuniones estan los sobre costes del contrato,
que negocia con el cliente y cierra en la reunién con actas y/o minutas, firmadas, en las
que quedan por escrito las autorizaciones econdémicas del cliente presente en nuestras
instalaciones.
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Approved by . Approved by

Figura 33: DO- Implementacion accién 3.1.1.2.2.- Acta Firmada

o Acci6én 3.1.1.2.3.

El departamento “Control de Produccion” dirigido por una reciente incorporacion con
perfil de estudios superiores, conoce las directrices del contrato y esta entre sus
objetivos el cumplirlas.

Para cada avion, el responsable del departamento estudia las directrices del programa
que le corresponde, se retne con su equipo a la llegada del avion, y da las instrucciones
para dirigir su cumplimiento.

o Acci6én3.1.1.2.1.

Como se ha explicado en el punto anterior, el equipo de Control de Produccion recibe
las instrucciones pertinentes para cada programa. Cuando un técnico de Produccién
solicita un material a Control de Produccion, éste consulta dichas instrucciones antes de
elegir la solicitud del despacho del mismo (dirigiéndose a los centros externos de
logistica), o la solicitud de autorizacion del cliente (dirigiendose a soporte a cliente
local).
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Se asegura asi diariamente que no se permite el despacho de ningin elemento que el
cliente no admitird facturar al no haber podido ejercer el derecho de decision que su
determinado contrato le conceda (despacho de su propio stock o de la empresa, etc).

o Acci6én3.1.1.2.4.

Control de Produccion recibe la instruccién de no despachar ningin material que no esté
identificado en Pelicano + (sistema informatico de gestién de mantenimiento interno)
junto a la descripcion de un defecto dada por un técnico de produccion.

Ante la peticion verbal de un material por un técnico de mantenimiento, el
departamento de Control de Produccién se negard a comenzar el proceso de gestion del
mismo si el técnico no da la referencia del defecto que el mismo ha descrito en el
sistema y ha relacionado con la exigencia de material.

Se evitan asi diariamente el despacho del material no necesario, despachandose
solamente aquellos cuyo estudio de averia ha sido completo y determina que el
elemento es no serviciable.

- PROCESO 8:

El nuevo proceso mapea la implementacion de las acciones 3.1.1.3.1., 3.1.1.3.2,
3.1134.y3.1.133.

Soporte a Cliente Local celebra reuniones semanales con cada uno de los clientes en el
centro.

Estas reuniones incluyen tipicamente los siguientes puntos:

o Planificacion actualizada de los trabajos, general y semanal.( Accion
3.1.1.3.1).

o Progreso del trabajo de mantenimiento y visita al avion. (Accion
3.1.1.3.1. y Accion 3.1.1.3.3))

o Sobrecostes actualizados (Accién 3.1.1.3.2.)
Autorizaciones cliente, si procede por contrato. (Descrito anteriormente)
Respuesta a conflictos (Accion 3.1.1.3.3.)
Solicitudes/exigencias/necesidades (Accion 3.1.1.3.3.)

Las reuniones se cierran con minutas resumen del contenido expuesto.
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Ademas, ante un retraso de la planificacion insalvable (por defecto grave detectado, etc)
, Soporte a Cliente convoca al cliente para explicar/justificar el retraso antes de que se
realice, sin esperar a la siguiente reunion semanal ( Accion 3.1.1.3.3.).

Tampoco espera a cada reunion semanal para solicitar autorizacién de materiales
urgentes, en este caso, contacta instantdneamente con el cliente, aprovechando asi para
el no retraso de la planificacion, su presencia diaria en nuestras instalaciones (Accion
3.1.1.34).

3.1.3. CHECK

Pasados 6 meses aproximadamente, se observan los resultados del punto anterior con
respecto a los tres grupos en los que se clasifican las acciones correctivas asociadas a las
debilidades iniciales del centro: plazo, coste y calidad; observandose la siguiente
evolucion:

- Plazo:

En el periodo de tiempo esperado, se observa la evolucién en lead time de 3 programas,
contando con un retraso aproximado de: 30%, 30% y 25%.

Se ha conseguido disminuir por tanto el plazo de retraso, con respecto al 35% de media
anterior.

- Coste:

En el periodo de tiempo de 6 meses, se observa el sobre coste en materiales y equipos
asumido por el centro (y no por el cliente) en 3 programas de mantenimiento de
aeronaves, siendo el resultado: 0 euros. No se despachan materiales sin necesidad, no se
pierden ni se despachan sin autorizacion del cliente. El centro de mantenimiento sélo
compra a los centros externos de logistica aquellos elementos que va a emplear en el
avion, y que el cliente ha autorizado (si el contrato disponia que tuvieran derecho a
decidirlo) bajo firma.

- Calidad:

Para los ultimos tres programas de mantenimiento realizados, las encuestas de garantia
de calidad del centro, que se miden a través de la satisfaccion del cliente muestran un
progreso sustancial en el apartado B, (referente a los procesos de mantenimiento,
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procesos 4’ y 5’; asi como al 1’ y al nuevo proceso 8 por ser ambos continuos) y en el
apartado D (referente al proceso en general, por lo que relacionado con los procesos 1’ y
el nuevo 8 y todos en general)

ML RN PG

ENCURSTA D SATISFACCION DELCLIENTE

ENCURSTA O SATISFACCION DELCLIENTE

Figura 34: CHECK-Evaluacion de la calidad - encuestas de satisfaccion del cliente

Se obtiene 8, 8.5y 8.5, frente al 7.9 de media anterior en el apartado D.

En el apartado B, se obtienen notas de 8.4, 8 y 8.2 (8.2 de media) frente a la media
anterior de 7.7.

La nota que baja, dentro del apartado B la nota del mismo es la relacionada con el
siguiente punto:

e “La efectividad de las reuniones mantenidas durante el proceso de
mantenimiento ha sido:”

(La nota media de este punto del apartado B de la encuesta no se ha visto visiblemente
modificada con el estudio de mejora de procesos hasta ahora, y se mantiene en 7). Se
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detecta aqui una oportunidad de mejora en cuanto a la eficacia interna de las reuniones
mantenidas con el cliente.

El resultado del punto anterior esta en claro contraste con la mejora del siguiente punto,
también relacionado con las reuniones durante el mantenimiento del apartado B:

e “Ha sido informado convenientemente de la situacion real del avidn en cada

momento:”

(10,9 y 10 frente al 7.5 de media para este punto anteriormente)

3.1.4.ACT

Habiendo concluido el cumplimiento de los objetivos “mejora en plazo” y “mejora en
coste”, sin que 1os resultados indiquen un camino visible de mejora mayor, se decide
por ahora no realizar ninguna modificacidn sobre los procesos que persiga una adicional
mejora en plazo o coste.

Por otra parte, en relacién con la calidad:

La evidencia anteriormente expuesta ilustra que el buen funcionamiento del
departamento Soporte a Cliente Local mejora la satisfaccion del cliente, siendo
convenientemente informado, pero éste no detecta una mejoria practica en los resultados
gue sus mutuas reuniones tienen sobre el proceso de mantenimiento, en relacion con sus
quejas, solicitudes, etc. El cliente al rellenar las encuestas lo expone también
abiertamente de manera verbal.

El estado de los procesos actual puede mejorar:

Soporte a Cliente Local tendra capacidad ejecutiva dentro del centro, se modificaran por
tanto los procesos para dotar a este departamento de capacidad coordinadora y ejecutiva
reconocida como competencia por la direccion del centro. Con esto las acciones
requeridas por el cliente, y firmadas en las actas de reunion podran ser exigidas por el
departamento de Soporte a Cliente Local al centro, y su ejecucion serd mas rapidamente
visible por el cliente, incrementando su satisfaccion y la calidad del proceso.

Se actua por tanto modificando la estructura organizativa y los procesos segun las
conclusiones anteriores, esto es, dandole a Soporte Cliente Local capacidad ejecutiva de
coordinacion interdepartamental, para conseguir con esto una mejor calidad del proceso
y satisfaccion del cliente. Soporte a Cliente Local, pasa con todo esto a tener el perfil de
gestor local de los programas de mantenimiento, el departamento se llamara:
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“Programacion y Control- Soporte a Cliente Local”

Con el este objetivo, se crea un nuevo proceso de coordinacion interdepartamental
diario, proceso 9.

Es decir, a continuacion se desarrollara un 2° ciclo PDCA, o PDCA’ que comience por
planificar con el disefio de un nuevo proceso la accion correctiva para la debilidad (u
oportunidad de mejora) detectada con este primer ciclo PDCA:

e “La efectividad interna de las reuniones mantenidas con el cliente no alcanza los
objetivos de mejora.

Se planificard (Plan’) y se implementara dicha accion correctiva ( Do’) para luego
comprobar (Check’) la mejora de dicha accidn correctiva sobre la calidad del proceso de
mantenimiento, que es su objetivo; y determinar entonces si los resultados abren un
nuevo campo de actuacion ( Act’).

3.1.5. PLAN’

3.1.5.1.PLANIFICACION’ ACCION CORRECTIVA

Planificamos una accion correctiva para la debilidad: “La efectividad interna de las
reuniones mantenidas con el cliente no alcanza los objetivos de mejora”, esta accion
correctiva es:

=>» el desarrollo de un proceso de coordinacion interna.

3.1.5.2. PLANIFICACION’ PROCESO CON INCLUSION ACCION CORRECTIVA. MAPEADO

Planificada la accion correctiva, planificamos ahora el mapa de este nuevo proceso de
coordinacion o proceso 9
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3.1.5.2.1. PROCESO 9: Coordinacion interna del centro de mantenimiento de aeronaves

(CMA)

Programacion y
Control - Soporte
a Cliente Local

HOJA ACCIONES
SOLICITADAS POR /
Y PARA
PROGRAMACION

Y CONTROL-
SOPORTE A

CLIENTE LOCAL
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> 1O
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—> 3>
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ACCIONES SOPORTE A
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Control de
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CONTROLDE  HOJA ACCIONES
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CALIDAD SOLICITADAS ACTUALIZADA
PORY PARA
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Figura 35: PLAN’- Proceso 9

En este nuevo proceso intervienen todos los departamentos internos.
Programacién & Control dirigira reuniones continuas para tratar con todos los

departamentos el estado de los aviones en mantenimiento, estudiard las acciones
requeridas por los distintos departamentos ( inputs) y el estado de las mismas, asi como
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expondra las suyas propias, y asignard un responsable para solventar cada accion, asi
como plazo para ello. Cada departamento se llevara tras la reunién el listado de acciones
actualizado que concierne a su propio departamento (outputs): la fecha en las que las
acciones que solicita se solventaran, asi como las acciones que le han sido asignadas al
propio departamento y el plazo.

Los procesos 1°, 2, 3, 4, 5, 6, 7 y 8 seguirdn igual; con la pequefia salvedad, no
relevante para el proceso en si, de que en los procesos: 1°, 2, 4°, 5’y 8 el departamento
que intervendra serd “Programacion y Control- Soporte a Cliente Local” en vez de
“Soporte a Cliente Local”.

3.1.6.DO’

A diario Programacion & Control dirige una reunion en el hangar para tratar con todos
los departamentos in situ el estado de los aviones en mantenimiento, estudia las
acciones requeridas por los distintos departamentos y el estado de las mismas, asi como
expone las suyas, nacidas de la vision interdepartamental que se le exige y de las actas
semanales que realiza con el cliente (proceso 8) en el que éste expone sus solicitudes.

Programacion & Control, asigna en dichas reuniones un responsable para solventar cada
accion, y plazo.

Las reuniones se llevan a cabo en el mismo hangar, a 2° hora de la jornada, en torno a
una mesa todos de pie consiguiendo realizarlas con dinamismo, en torno a los 15
minutos diarios.

Tras la rapida reunion quedan por escrito hojas de acciones con plazo y responsable
asignado.

Cada departamento se lleva tras la reunion el listado de acciones actualizado que
concierne a su propio departamento: la fecha en las que las acciones que solicita se
solventaran, asi como las acciones que le han sido encargadas al propio departamento y
el plazo.

Programacién y Control controla la hoja de acciones genérica actualizada con sus
responsables asignados.
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Fecha
Accion | Lider de la accién | Estado | estimada Avién Observaciénes
1
2
3
q
5
6
7
8
9
Figura 36: DO’- Formato Hoja de Accion
3.1.7. CHECK’

Hasta ahora, en este 2° ciclo PDCA, o PDCA’, hemos planificado (Plan’) e
implementado (Do) a través del nuevo proceso 9, la accion correctiva para la siguiente
debilidad (u oportunidad de mejora) detectada (Check) a través de los resultados de las
encuestas de satisfaccion de cliente en el primer ciclo PDCA:

“La efectividad interna de las reuniones mantenidas con el cliente no alcanza los
objetivos de mejora.

Tras 2 meses, el departamento de calidad del centro, realiza una nueva encuesta de
calidad a cliente, comprobandose una mejora en la puntuacion de este punto (del

apartado B):

- “La efectividad de las reuniones mantenidas durante el proceso de
mantenimiento ha sido:”

Obtenemos la puntuacion de 9 frente al 7 de media anterior.
El apartado B, referente a la etapa de mantenimiento, por lo que relacionado a los
procesos modificados 4°, 5°, 1°, 8 y 9 ( es decir, todos los procesos modificados o

implementados en el presente estudio), obtiene la puntuacion de 8.6 por el cliente.

Se comprueba con este 8.6 una evolucidn positiva con respecto a la media anterior: 8.2
(8.4, 8 y 8.2), que ya era mejor que la anterior de 7.7.
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Se ha producido la mejora perseguida en la calidad del proceso de mantenimiento,
medida a través de la satisfaccion del cliente.

3.1.8. ACT’

Habiendo concluido el cumplimiento del objetivo (mejora en la calidad) en el apartado
anterior, se decide en este punto no realizar ninguna modificacion adicional sobre los
procesos.

Se finaliza la etapa 4 (ver figura 1) correspondiente a este capitulo.
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