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ANTECEDENTES GENERALES
CAPITULOI

I.1 ANTECEDENTES GENERALES

1.1.1 DESARROLLO DE LA INDUSTRIA
AUTOMOTRIZ

La misién de toda industria automotriz debe estar orientada hacia la
excelencia en calidad, como lo resultado de lo anterior podemos ver
que los productos de la industria automovilistica en México, a través
de los dltimos 10 anos han ocupado un nivel de calidad internacional.
Esta misién nos Heva a desarrollar un programa de productividad at
" cual es necesario integrarnos con el objetivo de encontrar areas de
oportunidad que nos permitan seguir mejorando cada dia

A principios de ios 80's se present6 un dramético crecimiento de los
japoneses que se Inicié en la década de los 70's quienes se aduenaron
de un porcentaje considerable del mercado internacional,
principalmente del mercado norteamericano con industrias como
Toyota, Nissan, Mazda, por mencionar algunas.

Seidentificé que todas estas organizaciones contaban con un “sistema
de calidad” perfectamente definido, el cual mantenian vivo a través de
enfocarse hacia objetivos comunes y que como niicleo integrado, se
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FILOSOFIA DE CAUIDAD FORD

avocaba a su cumplimiento buscando la satisfaccién del cliente. Ante
esta situacién la industria automovilistica recapacito mucho en
desarrollar *Sisternas de Calidad" que nos permitieran "hacer las cosas
bien desde la primera vez".

El los dltimos 5 afios estos sistemas de calidad sean venido
diseminando a todas las operaciones de las industrias autornovilisticas
enelmunduyatodoslos niveles. En México seinicié con Fordy General
Motors; se ha tenido como experiencia que es un proceso de formacién
continua, que debe iracoplandolas rutinas operativas, concentrandose
en la satisfaccién del cliente, a través del trabajo en equipo y el
mejoramiento continuo de la calidad.

1.1.2 FILOSOFIA DE CALIDAD FORD

Los sistemas de calidad son métodos de trabajo bien establecidos y
con planes continuos de mejora, esto se puede ejemplificar de la
siguiente forma, la salida y llegada de recursos humanos en una planta
no debe modificar, ni deteriorar la calidad del producto y/o producir
variaciones en los procesos, para tal efecto y especificamente en las
plantas de ensamble FORD se han establecido los siguientes puntos
como base para un sistema de calidad robusto y adecuado:

- Sistemas de calidad

- Control estadistico de la habilidad del proceso
- indicadores internos de calidad

- Satisfaccién al cliente

- Compromiso de la direccion

Tomando en consideracién lo anterior se desarrolla un sistema de
calidad del producto "partiendo de la satisfaccién total del cliente" o
serviclo adquirido, a través de la vida Util de! mismo, se considerara el
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ANTECEDENTES GENERALES

establecimiento de un sistema calidad que nos permita mantener
competividad de los articulos producidos antes y después de la
presencia de cambios "en el proceso de ensamble y/o fabricacion de
nuevos modelos, capacitacién de nuevos recursos humanos de nuevo
ingreso y de los ya existentes, cambios de especificaciones y material
productivo, etc.", por ende la entrada y salida de nuevas variables en
unaplanta productiva, no deberia repercutir en la calidad de los articulos
producidcs, por tal motivo nos enfocaremos en los conceptos basicos
de los sistemas de calidad, subsecuentemente el marecimiento del
premio "Q-1" ("Quality-One") que otorga el corporativo Ford a nivel de
"excelencia de sus productos”. Tal sistema esta fundamentado en los
sistemas de calidad Ford.

Los puntos mencionados son base de los sistemas y procesos a
establecerse entre ellos el C.E.P, el Control Estadistico del Proceso que
juega un pape!l mas importante dentro del plan para el mejoramiento
continuo de la calidad ya que tradicionalmente se acostumbra
inspeccionar el producto terminado en lugar del proceso, aln cuando
ahi fue donde se produjo el producto defectuoso; por lo que este
enfoque es distinto en el sentido de prevenir al maximo los defectos o
variaciones en los estandares que pudieran darse en el proceso
productivo y asf evitar productos fuera de control estadistico.

En si el C.E.P. nos permite controlar y mejorar el proceso evaluando
los insumos necesarios y detectando las causas especiales de
variacion asicomo las causas comunes. Es decir con eluso de técnicas
de estadistica, tales como las gréficas de lecturas individuales o las
gréficas de control de atributos, por mencionar solo algunas, nos
permiten y facilitan analizar un proceso, de tal manera que puedan
tomarse las acciones aprobadas para lograr el mejoramiento continuo
dela calidad y lograr las espectativas del cliente. Cabe hacer mencién
que la responsabilidad del equipo de mejoramiento continuo del
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FILOSOFIA DE CALIDAD FORD

proceso abasrca funciones y departamentos, es decir no es
responsabilidad det departamento de calidad y/o produccién, sino que
abarca el involucramiento de toda la planta.

Las modificaciones han obedecido a {a necesidad de aumentar los
niveles de supervision, de tener mayores indices de confiabilidad de
los resuitados y de reducir los tiempos de entrega. Esto ha motivado a
generar indicadores internos de calidad para mantener un control
continuo da la misma. Uno de los principales indicadores de calidad
es el "First Run Capability (F.R.G.)" es decir, capacidad de hacerlo bien
a la primera vez, o que representa una filosofia o forma de vida para
lograr un camino hacla la excelencia.

El siguiente indicador es el "Final Acceptance Inspection (F.A.L)",
Inspeccidn Final de Aceptacién este es un respaldo del F.R.C. ya que
si este es alectado, lo ideal es elevar el porcentaje de unidades "OIC*
{unidades reparadas}. Mediante el uso de la informacién generada por
estos dos indicadores se logra una retroalimentacién al proceso
productive o cual permite llegar a los limites ideales del F.R.C. (100%).
_Dichos indicadores se apoyan en la estadistica para poder visualizar y
detectar problemas que afectan al proceso para su inmediata solucién

El uso de los indicadores internos de calidad tienen como resultado
una unidad que llega hacia un cliente con una calidad de excelencia,
teniendo un cliente satisfecho y mantener en un mercado competitivo
a nivel nacional e internacional.

Actualmente de los productos que el mercado mexicano exige estdn
bien definidos,es decir el publico o compradores en ta mayorfa de los
casos no adquieren un bien o servicio Gnicamente por su apariencia o
su publicidad, sino también se ha llegado ha establecer pardmetros
que satisfagan completamente las necesidades que el cliente ha
llegado a imponer. Asi pues, podemos decir que la calidad en un bien
o servicio esta definida por el cliente, tomando en cuenta que la
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FILOSOFIA DE CALIDAD FORD

proceso abarca funciones y deparlamentos, es decir no es
responsabllidad del departamento de calidad y/o produccién, sino que
abarca el involucramiento de toda la planta.

Las modificaciones han obedecido a la necesidad de aumentar los
niveles de supervisién, de tener mayores indices de confiabilidad de
los resultados y de reducir los tiempos de entrega. Esto ha motivado a
generar indicadores internos de calidad para mantener ur control
continuo da la misma. Uno de los principales indicadores de calidad
es el "First Run Capability (F.R.C.)" es decir, capacidad de hacerlo bien
a la primera vez, 1o que representa una filosofia o forma de vida para
lograr un camino hacia la excelencia.

El siguiente indicador es el "Final Acceptance Inspection (F.A.L)",
Inspeccidn Final de Aceptacién este es un respaldo del F.R.C. ya que
si este es afectado, lo ideal es elevar el porcentaje de unidades "OK"
(unidades reparadas). Mediante el uso de la informacién generada por
estos dos indicadores se logra una retroalimentacién al proceso
productivo lo cual permite llegar a los limites ideales del F.R.C. (100%).
_Dichos indicadores se apoyan en la estadistica para poder visualizary
detectar problemas que afectan al proceso para su inmediata solucion

El uso de los indicadores internos de calidad tienen como resultado
una unidad que llega hacia un cliente con una calidad de excelencia,
teniendo un cliente satisfecho y mantener en un mercado competitivo
a nivel nacional e internacional.

Actualmente de los productos que el mercado mexicano exige estan
bien definidos,es decir el piblico 0 compradores en la mayoria de los
casos no adquieren un bien o servicio Unicamente por su apariencia o
su publicidad, sino también se ha llegado ha establecer pardmetros
que satisfagan completamente las necesidades que el cliente ha
llegado a imponer. Asi pues, podemos decir que la calidad en un bien
o servicio esti definida por el cliente, tomando en cuenta que la
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ANTECEDENTES GENERALES

satisfaccion del mismo estd representada por el valor durante la
posesién otiempo de uso del bien adquirido. Porlotanto, en lasituacién
muy particular de la adquisicién de un vehiculo nuevo el comprador
espera de este no solamente satisfacer su necesidad de transporte,
sino que también desea que el automovil sea seguro, confortable y
duradero.

De esta manera las industrias automotrices no solamente deben
satisfacer la necesidad impuesta por el cliente, tarmbién tendrd que
proporcionar todos los servicios requeridos per el poseedor de un
vehlculo nuevo después de la compra, por lo tanto no solamente se
espera satisfacer una necesidad, sino también cumplir con una
espectativa.

Para lograr lo anterior "Ford Motor Company" ha establecido proyectos
y programas enfocados ha evaluar los niveles de calidad de los
vehiculos nuevos desde el punto de vista del usuario.

Otro factor importante para el cumplimiento del plan de mejoramiento
continuo es el compromiso de la direccidn ya que el proceso de
mejoramiento debe iniciar con los altos directivos y progresa en
proporcién al grado de compromiso que estos demuestren en dicho
procesc. Este mismo se detendra en cuanto se haga latente el
desinteres de los directivos.

Como se puede ver, la direccién debe estar verdaderamente
comprometida a impiantar y sostener el plan de mejora continua de
calidad. Para ello se debe cumplir con algunos puntos que fortaleceran
dicho compromiso y cumplir con dicho plan de mejora.

Los puntos que consideramos de importancia para el compromiso de
ladireccion son entre otros: el reconocimiento al cambio, la planeacion
ydesarrollo de las actividades de la direccién, el establecimiento de un
criterio adquirido, la formacién de los miembros de la direccion asf
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FILOSOFIA DE CALIDAD FORD

como la capacitacién que estos deben tener y la formulacién de una
pelitica de calidad a seguir, con la cual podemos mantener el
mejoramiento continuo y sostener el compromiso de la direccion.



SISTEMAS DE CALIDAD
CAPITULO Il

H.1 ADMINISTRACION DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

11.1.1 PLANEACION AVANZADA DE LA CALIDAD
(P.A.C)

La planeacién avanzada de la calidad es un procedimiento para definir,
establecer y especificar objetivos para los niveles de calidad del
producto y métodos para alcanzarlos. Por tratarse de un enfoque
sistematico, ésta es utilizada para guiar y evaluar las etapas de diseno
del proceso, la preproduccién y las primeras etapas de produccién
dentro del ciclo de desarrollo del producto. La planeacién de calidad
se concentra en desarrollar procesos superiores en controles que,
manejados correctamente, aseguran los niveles de calidad que se
proyectaron.



PLANEACION AVANZADA DE LA CALIDAD
(PAC)

Algunos de los beneficios de la planeacién de la calidad son:
- Dirige los recursos para satisfacer la yoz del cliente!
- Evitar mermas en el proceso

- Identifica con oportunidad los camblos de ingenieria necesarios,
que contribuiran a reducir el tiempo y costo del desarrollo del
producto

- Lograr productos de la més alta calidad en el mejor tiempo y al
mas bajo costo

La planeacidn de la calidad se inicia con el compromisc de [a direccidn
delaempresa para la "prevencion de defectos y mejora continua” como
antitesis a la "deteccion de defectos” a través de la politicas y objetivos
de la compahnfa. La direccién aportaba la organizacion y los recursos
necesarios para el entrenamiento, recopilacién de la informacion,
analisis de datos y formas metddicas para actuar ante diversas
situaciones que se presenten. Es mandatorio enfatizar el
entrenamiento, especialmente en el uso efectivo de los métodos
estadisticos y técnicas de solucidn de problemas.

Los principales pasos de la planeacién de calidad son:

- Organizar un equipo interdisiplinario que administre el proceso
de la planeacién de calidad

- Establecer una hoja de eventos para monitorear el proceso

1 Se entiende como “voz del cliente” a toda la Informacién recopilada del
consumidor final (concesionarios y cliente) la cual es canalizada a través de los
indicadores externos de calidad (enla parte V se explicarén detalladamente). De
igual forma se define "la voz del proceso*, sol que en ésta la informacidn obtenida
es extraida de los indicadores internos de calidad (C.E.P.,, F.R.C., C.A.l, entre
otros que se explicar&n an la parte IV).



ADMINISTRACION DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

- Determinar las necesidades y espectativas del cliente obtenidas
de “la voz del cliente"

- Verificar que los requerimientos del diseno son factibles paralos
procesos de manufactura seleccionados a los volimenes
especificados

- Desarrollar un sistema de manufactura y planes de control para
asegurar que los requerimientos del producto sean alcanzados
y mantenidos, con evidencia estadistica de control del proceso

- Verificar la educacién del sistema de manufactura y de planes de
control mediante la evaluacién de una corrida de prueba

- Aprobar el proceso de planeacion de calidad que demuestre
exitosamente su efectividad para fabricar productos de calidad
en base continua

Através del desarrollo de un plan de calidad efectivo y la demostracion
estadistica de control, un producto podra cumplir exitosamente con su
responsabilidad sobre la calidad de los productos terminados. Se
requiere de la planeacion de calidad en las siguientes situaciones:

- Durante el desarrollo de nuevos procesos y productos
- Antes de efectuar cambios en los procesos y los procuctos

- Al reaccionar ante procesos o productos con problemas de
calidad

- Antes de transferir el herramental o nuevos fabricantes o nuevas
plantas

- Antes de efectuar cambios en el proceso en los productos que
afecten la seguridad del vehiculo o el cumplimiento a
reglamentaciones gubernamentales

-9-
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PLANEACION AVANZADA DE LA CALIDAD
(P.AQ)

INTRODUCCIOMN.- En este punto se presenta un enfoque amplio de la
planeacién de la calidad. El objetivo es el dar los pascs secuenciales
para crear un plan definitivo de calidad que controlara los disefics del
producto y del proceso, la preproduccidn y las primeras etapas de
produccidn dentro del ciclo dei desarrollo del producto. E! proceso de
planeacién de calidad que se muestra en el "diagrama de flujo A", ésta
basado en un medelo de mejora continua consistente en entradas
incluyendo "la voz del cliente”, un proceso y salidas con una curva de
retroalimentacion resultante de "la voz del proceso”. Secuencialmente,
la salida de un paso del proceso de planeacién de calidad se convierte
en entrada de la siguiente etapa del proceso.
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PLANEACION AVANZADA DE LA CALIDAD
(PAC)

Una planeacién de calidad y prevencidn de defectos efectivas, deben
servir de base para integrar el desarrollo, mantenimiento y esfuerzos
de mejora de varios departamentos de una compaifa. Es
extremadamente importante que las actividades de manufactura,
ingenieria del producto, calidad y ventas del proveedor, se reunan tan
pronto como sea posible para revisar las necesidades y espectativas
del cliente ylos requisitos del disefio. El equipo debara también estimar
la factivilidad del proceso de manufactura propuesto, para alcanzar
todos los objetivos del programa. A través de la fase de factibilidad y
desarrollo el equipo de planeacién de calidad debera consuliar con
todos los empleados que resulten afectados por el proyecto, El
involucramiento de los operarios de produccion, personal de
mantenimiento y demds empleados de la planta, puede contribuir al
proceso de la planeacién y de ahi que se puedan implantar con
efectividad las medidas preventivas para asegurar la fabricacion de
productos de calidad.

Solucién de problemas durante el proceso de planeacion de calidad,
el equipo puede verse en la necesidad de identificar formalmente
problemas del producto y proceso, asignaciones u otros puntos que
requieran de atencién especial. Para asistir al equipo en el manejo de
estas situaciones y lograr un acuerdo mutuo en la solucion, se deberén
utilizar adecuadamente las disiplinas que se mencionan a continuacion
o algdn otro método equivalente:

Sistema de reporte problema/solicitud de cambio (CR/CR) 2 8D's 3

2 CR/CR ("Concemn Report/Change Request": Reporte.de problema/solicitud de
cambios) as el sistema gara reportar y resolvar problemas del producto a través de las
operaciones de FORD. También se utiliza como modificacion de ingenieria de una parte
y/o proceso.

3 Ocho disiplinas es un método ordenado para la solucidn de problemas usando el
enfoque de trabajo en equipo. También es conogido como reporte de andlisis de
problama o "TOPS' {'Team Orientes Problem Solving': Solucién de problemas con
orientacién en equipo}, donde el término con orientacién en equipo significa que se
cuenta con la participacién de un grupo interdisiplinario de trabajo. Los pasos del 8D's
son: (1) Ulilizar enfoque de equipo; SZ) Describir el problema; (3) Implementar y verificar
acclones internas medias, acciones intermedias; (49 Definir y verificar causas reales; (5)
Verificar acciones correctivas; SS) Implantar acciones correctivas permanentes; (7)
Prevenir la reincidencia; (8) Felicitar al grupo.
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PLANEACION AVANZADA DE LA CALIDAD
(P.A.C)

Necesidad de un plan de eventos, una parte importante de cualquier
proceso de planeacion, es el programar eventos clave o acciones que
deben llevar a cabo el equipo de planeacion (ver diag. flujo arriba de
este pérrafo). Cada uno de los eventos y acciones, asi como su
respectiva programacion, deben ser determinado en conjunto por
todos los miembros del equipo.En una hoja de programacién bien
crganizada como la quie se muestra en Ja siguiente pagina, se deben
inciuir listados de tareas, problemas, acciones u otros eventos para
encausar los esfuerzos del equipo desde el inicio del programa hasta
su aprobacién final. Asi mismo, la hoja podra ser usada por el equipo
de planeacién como formato para monitorear el avance y para
calendarizar las juntas.

La hoja de programacion debe incluir por lo menos, todos los pasos
del proceso de planeacién de calidad. Los reportes sobre el estado
actual del programa pueden prepararse facilmente ya que en cada
punto de la hoja aparecen registradas sus fechas de inicio y
terminacidn, asl como su estado actual de avance. Estos reportes del
esado.facilitaran el monitoreo del programa con el objeto de identificar
los puntos que necesitan especial atencion.

-16-



Programacién de Planeacién de Calldad

Programacion de Planeacion de Calidad
Programa oel Producto —— ... Planes de Produoclén —. . Reporie del Plan de Caflidad

Fecha Programads para Muestras Iniciales ———  Fecha Criginal de Emisién
Nombre delProveedor ___ __ NombradelaParfs ___._ . Fecha Programada para Primera Produccién — . Fechas de Revisidn —
1 ool P NOmero de Pare Fecha Pre para Produccion Regular —_— ——

EX de ol - de calld Mase§ Anlarioies d 1a Facha da Arfanqus dé Produccion )

P

MM MMNINT MMM NN MEEIINNIS TOITAGIRITE 151N ET gaIRte

EVALUACIONES INICIALES DE CALIDAD

* AMEF de Disefo
. lebwd.d Pnlimlnu
Revieién de orla de Calidad

. Roc!nmlcbn- de Cllente
- Informacidn de Garantias

- Pre-rformacikon Estadistica

: Demas indicadores

Proceso
* Caracteristicas Mayorse(Proceso y Producto)
* Calibesdores y Equipo de Prusba

« Variables

- Alributos

PREPARACION DE ESTANDARES
. Dlu unmadu Flujo del Proceso incluyendo Pumos

- Plnn da Conllnl lnclg' quullnol CEP
* Hoja de Instruccién peccion

CONSTRUCCIONAERIFICACION DEL PROTOTIPO
* Construccidn dei Prototipa con Potenclal del Pro-
Cés0 para;

* Soporiar Factibilidad
* Factibilidad Final y Aprobacin

EQUIPO DE PROCESAMIENTO/VERIFICACION

* Qrden ce Hemmamemtales de Produccién, Calibra-
dores ¥ Equipo de Prueba

* Estudiios da Polencial del Procesc en la Plams del
Vendedor

* Alumu y Depuracion del Equipo de Produccién e

bt Emudk:n de Po(lnclnl dol Procesc para lodas las
Caracteristicas Mayores.

ACTIVIDADES DE EVALUACION
* Aevisidn del Proceso/Aprobacién de Prcduccién
Ho jas dei Proceso
ibradores y Equipo de Prusba
* Eval ug:ﬁnn do Muodra Iniclal y Primera Produccién
* Inicio de Cantas

* Sometimlento Tnmwral da Reportes de Hablliidad
Oei Proceso




ENTRENAMIENTO DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

Planes de programacién relacionados con el proceso de "CONCEPT
TO CUSTOMER*4 el éxito de cualquier compaiifa depende del grado
que satisfagan las necesidades y espectativas del cliente atiempo y a
un costo que represente el valor del producto suministrado. Hoy endia,
la programacién tradicional no es aceptable para lanzar productos al
mercado. El enfoque "FORD MOTOR COMPANY" acerca del
sumplimiento oportuno de las necesidades del cliente, se encuentra
contenido en su proceso de "CONCEPT TO CUSTOMER" (CTC) como
se muestia en la pagina siguiente. En el proceso de CTC, la deteccion
de defectos es manejado por ambas ingenierias, tanto ingenieria del
producto como ingenierfa de manufactura, trabajando en conjunto
desde el inicio del diseno hasta el lanzamiento del nuevo producto. El
proceso establece puntos de referencia (también conocidos como
puntos de diamante) para cada evento revelante que deba cumplir para
soportar el lanzamiento de un nuevo modelo en un lapso de 48 meses.

1.1.2 ENTRENAMIENTO DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

Una planta "Q-1" ("Quality One"), debe tener un profundo y continuo
programa de entrenamiento para todo el personal que labora en la
comparila desde operarios hasta e! gerente de planta. Para tal efecto
se deben determinar el tipo y el nivel necesario de entrenamiento para
mantener y mejorar la calidad durante los cambios, aseguréandose de
que exista un diagrama de flujo con procedimiento de las plantas para
cualquiera de sus etapas (cambios de modelo, incrementos de
volymen, cambios de turno) que contemple sueldo por hora (SxH5) y

4 CONCEPT TO CUSTOMER, es el concepto que se maneja en FORD MOTOR
COMPANY para cumplir con ia satisfaccion total del cliente.

§ SxH, todo el personal oparario sindicalizado
-18-



ADMINISTRACION DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

sueldo mensuai (SM6). Desarrollar una matriz de entrenamiento para
el personal sueldo mensual, hacer una revisién.de esta matriz e incluir
algunos cursos como:

Q.F.D.7, AMEF'sB, Word Perfect®, Data Ease !0, Harvard Graphics 11,
Taguchi’2, etc., manteneria aclualizada y que se muestre fa
programaciondel afio, rnonitorear los avances enforma mensual, hacer
unarevisién entre la plantay el departamento de desarrollo de personal
para asegurarse que cuenten con la misma informacién. Programa de
entrenamiento para el personal sueldo por hora, establecer un
diagrama de habilidades y programar el entrenamiento para el personal
que no tenga cubierto el dominio de tres operaciones como minimo,
es conveniente que se fije un objetivo para este punto e inciuir el
entrenamiento para los futuros especialistas para tenerlos preparados
cuando sean promovidos,

Realizar un andlisis para evaluar los recursos existenies manuales,
instructores, aulas con el objeto de identificar las necesidades reales
de la planta y no basarse Unicamente en e} presupuesto y asf llegar a
lograr los objetivos fijados.

6 SM, empleadas de confianza

7 Q.F.D,, Quality Function Deployment, es una estrategia para traducir la voz del
cliente a definiciones operativas que puedan ser empleadas para producir y
entregar productos tal como los clientes lo desean. Especificamente el Q.F.D.
consiste en el desarrollo y uso de matrices e informacion de soports para
coorr(\}parar los requerimiertos del cliente con las caracteristicas de disefo de un
producto. El Q.F.D. enfatiza los requerimientos del cliente para lograr su méxima
satisfacgion.

8 AMEF's, Andlisis del Modo y Efecto de Falla de Proceso, es una técnica analitica
que utiliza los modos potenciales de falla de un proceso y sus causas para
priorizar las oportunidades de mejora.

9 Procesador de palabras
10 Manejador de base de datos
11 Generador de gréficas

12 Diseno de experimentos
-19-



PREPARACION ORGANIZACIONAL

Mantener actualizada la matriz de entrenadores en la cual muestre la
certificacién de los instructores con el propédsito de validar la calidad y
efectividad de los cursos (e]. 8D's). Por lltimo elaborar programa de
entrenamiento para sistemas nuevos. e]. nuevos modelos. Reportar
mensualmente los avances del entrenamiento programado, realizar un
estudio para determinar las causas de ausentismo en los cursos, asi
como también, establecer un programa de seguimiento ai
aprovechamientoy uso delos cursos impartidos en las areas de trabajo.

11.1.3 PREPARACION ORGANIZACIONAL

Lapreparacién organizacional se refiere al desarrollo de la organizacion
de la empresa para reaccionar constructivamente mas que
reactivamente a los camblos, ejemplo: qué reacciones han sido
tomadas para hacer mejoras a lacalidad comoresponsabilidad de cada
uno de los empleados de la planta. Se deben evaluar las asignaciones
cen referencia a su impacto en la calidad, comenzando por el
elaboramiento de diagramas de flujo que incluya procedimiento y que
sea aplicable para todas las areas de la planta.

Funciones y responsabilidades de cada puesto operativo, es decir
contar con un manual que muestre todas las actividades de gerentes,
superintendentes, superiores y areas de servicio el cual debe estar
completamente desarrollado; elaborar un manual del supervisor con el
100% de avance cuyo objetivo este enfocado hacia la calidad, asi como
estandarizar las funciones, formatos y controles de cada punto de
control.

Objetivos de desemperio del personal enfocados a la calidad y
productividad, se refiere a los objetivos del ano en curso firmados por
el personal y con respecto a los del siguiente afo se requiere que se
den a conocer en forma oficial a todo el personal.

-20-



ADMINISTRACION DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

Es convenlente hacer revisiones periédicas a la evaluacién de
desempsiio de los empleados en forma semestral. La gerencia de la
planta debe estructurar una forma de evaluacién al desemperio del
personal de la planta y departamentos de servicio de acuerdo al
siguiente criterio:

- Objetivos por resultados de calidad de la planta 30%
- Objetivos individuales 60%
- Caracteristicas personales 10%

Perfil de habilidades y conocimientos requeridos para el puesto, iniciar
un programa de desarrolio de supervisores a nivel planta (dentro de las
instalaciones), cuyo objetivo es elevar y estandarizar el nivel de los
mismos, desarroliando los temarios de los cursos, dentio de otras
actividades, contando con evidencia at final del afo. Mantener
actualizados los inventarios de habilidades del personal sueldo
mensual y sueldo por hora, con objeto de observar el desarrollo del
mismo.

Organigramas, es decir estandarizar la presentacién de los
organigramas detodas las areasy mantenerlos aciualizados, indicando
en el mismo las extenciones telefénicas de cada uno de los integrantes,
area de trabajo y horario del mismo, con el fin de facilitar la
comunicacion entre el grupo interdisiplinario de trabajo.

11.1.4 OBJETIVOS DE CALIDAD DURANTE
PERIODOS DE CAMBIO

En este punto se busca informacién de c6mo es usada "la informacién
de calidad” para controlar ei proceso de cambio. La situacién ideal es
aquella en la que cada cambio de cualquier tipo es usado como una
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OBJETIVOS DE CALIDAD DURANTE
PERIODOS DE CAMBIO

oportunidad para mejorar ia calidad.

Establecer objetivos de mejora de calidad, utiizando indicadores
internos 13 y estableciendo diagramas de fiujo y procedimiento donde
se mencione las actividades especificas de fas diferentes areas:
MPESO (Oficina de Ingenieria de Manufactura Staff), mercadotecnia,
ingenieria de manufactura planta, ingenierfaindustia, oficinade calidad
total, abastecimiento e ingenieria de calidad planta. Oficializar el
documento dandole a conocer a todos los departamentos afectados.

Indicadores de calidad, publicarlos indicadores internos y externos por
subsistemas en forma mensual por parte del departamento de
ingenieria de calidad. Fijar objetivos de calidad de indicadores infernos
para:

a) Reinicio de operaciones
b) Lanzamiento nuevo modelo:
- Pilotos 14

- Curva de lanzamiento anual y cuatimestral {en ellas se pueden
observareidentificarlos avances obtenidosy compararios contra
los objetivos)

Elaborar un procedimiento para hacer seguimiento a la calidad durante
periodos de cambio, mencionando actividades que cumpfan con el
objetivo de calidad, hacer un diagrama de fiujo de acuerdo ai
procedimiento y mantenerio actualizado. Cada 4area debera tener las

13'Enéas partes {V y V se cuenta con ampiia informacion de los indicadores de
calidas

14 son fas muestras iniciales de un nuevo modelo, adecuéndolos a las plantas de
ensamble de México
.22.



ADMINISTRACION DURANTE PERIODOS DE
CAMBIO

oportunidades de mejorar en los procesos (herramientas, equipos,
Instrumentos de medicién y facilidades) en base a los indicadores de
calidad.

ii.1.5 PROCGEDIMIENTQO PARA EL CONTROL DE
CAMBIOS

Se refiere a los procedimientos escritos elaborados por la planta para
mantener y mejorar la calidad durante el cambio, es decir deben existir
procedimientos escritos que describan respensabilidades y acciones
durante el cambio, diagramas de flujoy lineamientos para el controi de
cambios, en los cuales se requiere mencionar la participacién de los
departamentos de desarrollo de personaly de la oficina de calidad total.
A continuacién se describen los procedimientos para el manejo de
cambios:

- Planeacion de la calidad (cambios de modelo y operalivos)
desarrollar este procedimiento de acuerdo a los planteamientos de
"P.A.C.", sometiéndose a revisidn en todas las areas.

- Oficializar objetivos de calidad durante perfodos de cambioa través
de ingenieria de manufactura ltevar a cabo juntas semanales de
lanzamiento desde unidades pilotos hasta el “job #1" (primera
unidad afc modelo) y dar seguimiento a ios problemas que se
puedan sucitar, asignando responsables para la solucién de éstos
en conjunto con las dreas involucradas de la planta y
departamentos de apoyo.

Es necesario que las diferentes &reas conozcan todos los
procedimientos antes mencionados para aplicarlos en los préximos
lanzamientos o cambios operativos cuyo objetivo es no deteriorar la
calidad,
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LA RESPONSABILIDAD DE PRODUCCION
POR LA CAUDAD DEL PRODUCTO

1.2 CONCEPTO DE TRABAJO EN EQUIPO

li.2.1 LA RESPONSABILIDAD DE PRODUCCION
POR LA CALIDAD DEL PRODUCTO

Son los métodos que produccion utiliza para mejorar la calidad.
Produccién es responsable directo por la calidad de! producto,
realizando diagramas de flujo y procedimientos para el sistema de "La
responsabilidad de produccion en la calidad del producto’,
comenzando con una unificacién en todas las areas, considerar la
retroalimentacién que debe existir entre el seguimiento de problemas
a jos mecanicos de control de proceso con el fin dz actualizarios o
cambiarlos, como se requiera. Introducir al personal sueldo por hora y
sueldo mensual en los sistemas de responsabilidad de produccién por
la calidad y su aplicacion.

Realizar sesiones de refuerzo en circulos activos al personal actual,
unificar un sistema de trabajo en toda la planta para los circulos activos
(C.A.15) através de un diagramay procedimiento. Que se tenga control
de los mismos para saber el avance, se implanten y fijen objetivos al
sistema con el propésito de medir su progreso.

Utilizar hojas de despliegue de la calidad (H.D.C.) el objetivo de eslas
hojas es lograr el méaximo conocimiento y dominio de cada operacién
por parte del personal que la realiza, es decir, nos dicen qué debemos
hacer, cémo hacerlo y con qué hacerlo, ademas de sefalar si es una

15 Los C.A,, los circulos de calidad son un medio de trabajo en equipo que
permite un alto nivel de participacion de los integrantes, compartir experiencias de
todos ellos y progoner acciones para soluclonar problemas cperativos de
inmediata solucion.
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CONCEPTO DE TRABAJO EN EQUIPQ

operacién critical6, qué tipo de anlisis estadistico se esta utilizanco,
que mencionen en forma relevante los aspectos de calidad que deben
ser monitoreados en cada una de las operaciones, asl como cubrir el
100% de éstas y que estén firmadas por las dreas involucradas.
Ademds, se requiere unificar un formato para que sea utilizado en todas
las éreas de la planta.

Autocertificacién1?, (revisar, aprobar e implantar  procedimianto),
sistematizar la autocertificacion adaptando a cada érea un sistema de
acuerdo a los diferentes procesos de cada una de ellas. Es necesario
fijar objetives para poder evaluar su efectividad,

Planes de control y reaccion 8, se requieren implantar las siguientes
actividades:

a) Utilizar un formato propuesto por la P.A.C.
b) Deben estar aprobadas por los departamentos involucrados.

¢} Incluir pardmetros del proceso.

16 Caracteristicas criticas son aquellos requerimientas det producto (dimensiones,
espacificacionss, pruebas) o parametros que puedan afectar el cumplimiento con
reglamentaciones gubernamentales o la seguridad del vehiculo/producto, y que
requiersn de acciones especificas del fabricante para su ensamble y meonitoreo,
debiendo por ello ser inciuidas en los planes de control,

De igual forma las caracteristicas relevantes incluyen: caracteristicas identificadas
por el fabricante, ingenieria de! producto FORD en base al conocimiento del
producto y del proceso, las cuales son consideradas como criticas enla
satisfaccién def cliente, funcionamiento, ensamble, durabilidad y/0 apariencia.

17 La autocertificacion es una disciplina que permite asegurar la calidad del
ﬁroducto y esté fundamentada en que &l personal que realiza las operaciones, lo
aoe en forma correcta en todas y cada una de eflas, teniendo la responsabilidad
cada quien con su trabajo, e$ dacir, garantizar que las
gperactones fueron hachas bien a la primera vez y por lo tanto estan libres de
efecto.
18 Son descripciones escritas del sistemna para controlar procesos de
manufactura, se deben establecer planes de control para todos los productos
nueves, debiendo contener todas las caracteristicas de disefio, parametros del
proceso y prusbas, criticas y relevantes.



LA RESPONSABILIDAD DE PRODUCCION
POR LA CALIDAD DEL PRODUCTO

d) Planes de reaccidn especificos.
) Retroalimentar al supervisor del manejo de éstos.
f) Contar con un sistema de evaluacién periddica de implantacidn.

Concepto cliente-proveedor, este concepto debe seraplicado en forma
interna a las lineas de ensamble v podria expresarse para cada
trabajador ccmo: "Mi cliente es quien revibe miirabajo", por lo cual, se
necesita difundir este concepto en todas las areas con el objeto de
trabajar en la reduccion de los indicadores de calidad. Objetivos de
calidad enfocados a clientes internos y externos, se requiere que sean
comunes los objetivos entre cliente-proveedor y estos sean difundidos
a todos los niveles y a todas las areas. El conocimiento y manejo de
indicadores de calidad internos y externos, éstos, deben estar en todos
los puntos de control y deberén ser entendidos y manejados por toda
la supervisién y operarios clave, para lograr esto, se recomienda dar
sesiones sobrelos conceptos, elaboracidny manejo delosindicadores.

Implantar uso de tarjeta viajera19 (revisar, aprobar e implantar
procedimiento); las dreas de produccion e ingenieria de calidad deben
determinar cual es el mejor sistema para las condiciones actuales de
la planta y que ésta se implante a la brevedad posible.

Revisiones al proceso por la supervision, actualizacién y conocimiento
y uso de infcrmacion técnica. Requiriendo que la supervisién realice
revisiones al proceso periddicamente y que se cuente con evidencia
en cada punto de control necesaria para los grupos de trabajo.

19 Es una tarjeta que debe ser utilizada por los operarios para el registro de los
defectos detectados durante la ejecucidn de su operacion u operaciones
anteriores a esta, que no pudieron ser corregidas en su momento, con la finalidad
de que sean reparadas por el especialista en mejoras de calidad del punto de
control correspondiente para su compra mediante el ndmero de ndmina de la
persona que ejecuté la operacidn de dicha falta.
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CONCEPTO DE TRABAJO EN EQUIPO

Cumplir con los horarios de trabajo (BELL TO BELL) que se implante
un sistema de firmar reporte de tiempo al inicio de turno y realizar
auditorias periddicas por parte del supervisor y superintendente en los
horarios: inicio de turno, comidas y final de turno. En caso de requerir
apoyo para estudios de tiempos que sean realizados por los
departamentos de serviclo.

Implantar plan y programa para dar autoridad al operario para efectuar
paros de linea por problemas de calidad. Llevar a cabo una
estandarizacion para todas las dreas y ademas que sean autorizados
por la gerencia de la planta para hacerlos oficiales e implementarios.
Ademés de esto, se requiere contar con un programa agresivo de orden
y limpieza, y que sea implantado al menor tiempo posible en toda la
planta, asi como contar con auditores por parte de las
superintendencias para dar seguimiento a este problema.

1.2.2 IMPLANTACION DEL ENFOQUE DE GRUPO

Este punto esta referido a la cantidad y efectividad de los equipos que
usa la planta para mejorar la calidad. La planta debe tener equipos por
subsistemas paralelos a los de staff. Se requiere de la elaboracién de
un diagrama y procedimiento tinico para la planta, donde mencione la
participacion de ios grupos de trabajo para la calidad de acuerdo a los
indicadores internos y externos, la implantacion de acciones
inmediatas y no enfocarlas tan sélo al reporte de 8D's. Al igual que el
anterior se deberd contar con un procedimiento para implantar un
sistema Unico de apertura a reportes de problemas de calidad vy su
seguimiento que sea desarrollado poringenieria de calidad y procesos,
ademas emitir sumarios mensuales del "status” de los reportes de 8D's

a nivel planta. "Man 1i informaci 0

correspondiente a cada punto de control”.
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SOPORTE DE IMPLANTACION

Q.R.T.s20 por subsistema. Los Q.R.T's deben contar con un
organigrama general de los subsistemas por vehiculo que le
correspondan a la planta, donde se mencionan los siguientes puntos:

- Nombre de los integrantes.
- Departamento y extensiones telefénicas.
- Fechas y sesiones.

Contar con Q.R.T.'s paralelos a los oficiales lidereados por produccion
{("V.R.T.’s"21, Ademas se requiere contar con objetivos de calidad
individuales por "Q.R.T.’s", los cuales deberén estar relacionados a los
objetivos generales de la planta.

NOTA: los Q.R.T.'s deben cumplir consistentemente con evidencia de
las sesiones.

i1.2.3 SOPORTE DE IMPLANTACION

Este punto se refiere a los recursos que la planta debe proporcionar
para promover los equipos de mejora de la calidad, los recursos que
sepropercionanalosintegrantes de los equipos para facilitar su trabajo.
La planta requerird de estadarizar un diagramna de flujo y un
procedimiento para la misma, aprobarlo e implantarlo
subsecuentemente, en el que se lleve a cabo un programa para
proporcionar fas facilidades para apoyar a los grupos de trabajo donde

20 Q.R.T.'s "Quality Reaction Team" (equipo de reaccion para la calidad), son
equipos interdisciplinarios de trabajo que se coordinan para la sojucién de
problemas de calidad en ia planta y en campo (concesionario, transportadora de
automdviles y clientes), en fos que participan Ingenieros de calidad, ingenierfa del
producto, calidad total y produccion, con la finalidad de detectar problemas,
corregirio y llsvar a cabo planes de reaccién para la prevencion de los mismos.,

21 V.R.T.'s "Varlability Reduction Teams*(equipos para la reduccién de la
variabilidad), son equipos formados por el departamento de produccién que tienen
como finalidad atacar fos problemas més repetlitivos de la planta y por ende reducir
la variaciénen ef proceso de ensamble.
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METODOS ESTADISTICOS

se necesita, asi como también que todas las 4reas efaboren un
programa dae actividades para asesorar a fos grupos de trabajo como
1o son los Q.R.T.'s y clrculos activos, donde se incluyan las acciones
indicadas en fos comentarios obtenidos en cada sesion de los equipos,
requiriéndose su implementacién en fonna adecuada por lo que es
necesario que la gerencia apoye a los grupos en cuanio a
entrenamiento requerido para ¢! buen desempeiio de sus funciones,
asicomo apoyar al cumplimiento de los programas de necesidades de
materiales y que cuenten con el tiempo necesario parallegar ala causa
raiz del problema.

1.3 METODOS ESTADISTICOS

11.3.1 ESTUDIOS PRELIMINARES

Los Estudios Estadisticos Preliminares son estudios a corto plazo
conducldos para obtener informacion fresca del comportamiento de
los procesos en relacion a las necesidades y espectativas de los
clientes. En muchos casos, se conducirdn esludios estadisticos
peliminares en diversos puntos en la evaluacién de un proceso nuevo
{por €j. primero en el equipo, en tas instalaciones del proveedor y
posteriormente en el equipo ya instalado en la planta de ensamble).
Los estudios estadisticos preliminares requeridos son para todas las
caracteristicas significarites y criticas que pueden ser evaluadas
usando datos por variables. Cabe sefalar que se deben conducir
estudios estadisticos preliminares en herramientas nuevas, equipo y
otros elementos de los procescs de la planta.

La planta debe elaborar una diagrama de flujo y procedimiento del
sistema de estudios de potencial del proceso en los que deberd
mencionar: pfan de controt aprobado, estudios R&R, inspeccién 100%,
implantacién de cartas de control y mencionar en qué momento se

-29-



ESTUDIOS PRELIMINARES

requiere aplicar un estudio potencial dei proceso (E.P.P.)22
estandarizdndolo para tcda la planta y difundilo para su
implementacién,

Programade estudios potenciales para herramientas nuevas y cambios
de proceso en plantas de ensamble y plantas de proveedor en los que
se estandaricen, el formato del programade E.P.P.’s paratoda la planta
en el que se incluyan:

- Los integrantes del equipo
- La caracteristica y parte afectada
- La fecha especifica de realizacion

- Una columna de recomendaciones a los estudios de
"Ppk < 1.33"23 (Valor del estudio preliminar potencial)

- La herramienta
- Nomenclatura e instrumento de verificacién
- Ademds dellevaracabo los E.P.P.'s como fueron programados.

Conjuntamente con el punto anterior debe existir un plan de acciones
correctivas de estudios de potencial de proceso con resultados
insatisfactorios (Ppk < 1.33), para tal efecto contaremos con un
sumario de los E.P.P.'s donde se muestre:

Numero de E.P.P.’s programados

22 Los E.P.P.son estudios preliminares de la habilidad del proceso, son estudios a
corto plazo que se efectian para obtener informacion temprana sobre el
comportamiento de un proceso nuevo o revisado con relacion a los
requerimientos del cliente. En muchos casos, se conducirdn estudios preliminares
de la habilidad de varios puntos en la evolucidn de un proceso nuevo.

23 1.33 es el valor minime requerido para un proceso valuado para 8 (sigma}. en
el Capitulo lll se definen estos indices y valores.
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Numero de E.P.P.'S realizados ......... rrreesrers
Porcentaje de realizacion ............cevnemrnnne
Comportamiento de los estudios:
Ppk < 1.33 1.33 < Ppk < 1.67 Ppk > 1.67

Asi como mencionar el plan de accién especifico, contar con evidencia
documentada donde el E.P.P. muestre en Ppk < 1.33. Para cada
estudio efectuado es recomendable abrir un archivo para darle un buen
seguimiento.

11.3.2 ESTUDIOS DE VARIACION A SISTEMAS DE
MEDICION

Este punto estd relacionado conlaevaluaciény la reaccién alavariacion
en los procesos de medicién de fa planta, el personal que conduce
estos estudios puede ser de Ia planta o de un grupo "staff". Una planta
Q-1 debe tener informacién estadistica de todos los sistemas de
medicién més importantes y tener implantadas acciones de mejora
conforme se requiera. Conducir estudios de variacién de sistemas de
medicidn en equipos, instrumentas, sistemas nuevos y ya existentes
(para los cuales ia variacion es desconocida).

Elaborar diagrama de flujo y procedimiento del sistema de estudios de
variacién de los sistemas de medicién en la planta, haciendo una
descripcién del procedimiento que sea lo mas detallado basado en el
diagrama de flujo de los intrumentos de medicién y equipos de prueba,
estandarizandolo para toda la planta aprobarlo y difundirlo para su
implantacién.

La planta debe programar estudios de variacién a equipos de medicién
ya existentes para lo que se debe realizar un sumario de los estudios
realizados por drea, manteniendo un ‘sfatus" actualizado
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PLANEACION DEL CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESQ (C.EP)

mensualmente para tener un control del estado que guardan dichos
instrumentos. Para equipos de medicién mayores se debe contar con
un archivo especifico de Ia historla de los mismos, y para equipos
menores tener un programa en computadora para una mejor
productividad y seguridad. Ademds, se requiere que cuando se
desarrolie un nuevo método para evaluar un instrumento de medicién
se presente este como procedimiento.

Elaborar planes de reaccidn para aquellos equipos donde existan
variaciones que excedan las normas establecidas por la planta, estoes
tener en forma estandarizada para toda la planta el método a seguir
para aquellos instrumentos o equipos de medicién que fueron
marginales sus valores y aplicar su plan de reaccion correspondiente.
Lo anterior se puede controlar a través de un formato de plan de
reaccidn que se anexe al reporie de estudio de variacion,

11.3.3 PLANEACION DEL CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESO (C.E.P.)

Este punto se refiere a como debe planear, entender y usar la planta
el C.E.P., seleccionar las caracteristicas y pardmetras del proceso.

Al igual que para todos los demas puntos se debe caontar con un -
diagrama de fiujo y procedimiento del sistema de planeacion del
*C.E.P." (Ver Capitulo Il del texto) asf como adicionar entrenamiento
en los instrumentos de medicién y/o equipos de prueba que sean
necesarios.
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La planta determinard las caracteristicas criticas/significantes y
pardmetros de proceso24 contando con listados de caracteristicas
criticas/significantes el cual esté revisado y aprobado por las dreas
afectadas internas y externas.

Establecer en los planes de control los métodos estadisticos, tamarios
de muestra y frecuencia para confinuar las caracteristicas
criticas/significantes y parametros del proceso para que estos sean
firmados por las 4reas afectadas, tanto internas como externas y sean
los puntos de corifrol. En coordinacién con este punto se debe elaborar
un programa para el fanzamiento de las cartas def C.E.P. para cada
una de las éareas de (a planta, manejando un "status" para cunocer el
comportamienio de las mismas, emitido por el departamento de
calidad; es necesario que este "status” se presente cada mes en las
juntas de calidad de la planta para su monitoreo (como se establecen
enla P.AC)).

Programar auditorias y seguimiento a la implantacién de caras de
control en todas las areas involucradas con los siguientes resultados:

CANTIDADDE | CARTAS DE | CARTASDE | CARITAS CARTAS | CARTAS HABILES] CARTAS
CARACT /SIGNIF{ COWTROL | CONTROL HABILES
LOBJETIVO [ IMPLANTADA{ ESTABLES | Cpx<1.0 | 1.0<Cpket.dd | 1.33<Cpu<20 | Cphe2o

S

e |1 1 1T 1 ]

24 Son aquellas caracteristicas medibles de las condiciones del proceso y cuyas
interacciones afectan los resultados del mismo. Ejemplo de estos son:
velocidades, alimentaciones, temperaturas, concentraciones quimicas, presiones y
voltajes.
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PLANEACION DEL CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESO (C.EP.)

El formato con el cual se efectien auditorias a las graficas de control
debe contener los siguientes datos: planta, modelo, punto de control,
nimero de parte, nimero de gréfica, fecha, nombre y nimero de la
operacién, carateristica, plan de control, condiciones de inestabilidad,
investigaciéon de las causas, accionss correctivas, firmas de los
paricipantes, ademas de: (a) elaborar un procedimiento donde se
mencione el llenado del formato de las auditorias del C.E.P., la
frecuencia, el seguimiento a los planes de accion y el archivo de éstas;
{b) asignar nomenclatura diferente por dreas con nitmero consecutivo
atodasy cada unade las cartas de control; (c) contar con uninventario
de cartas de control; (d) elaborar un programa de cartas de control; (e}
indicar cuando es necesario utilizar latécnica de los "8D's" para eliminar
las causas comunes y mejorar la habilidad de los procesos.

Interpretacion de cartas de control identificacién de causacomunes
y especiales de variacion (en el siguiente capitulo se proporciona
una mayor informacion de este apartado).

Tener actualizado un registro de la historia de! proceso, Bitacora para
identificar causas especiales y comunes ademas de ser especificos en
las observaciones detectadas de los comportamientos de las cartas,
asi como la necesidad de la participacién continua de los
departamentos de servicio: ingenieria de procesos, ingenieria de
calidad, ingenieria de la planta, etc.

Emitir un reporte semanal por parte de ingenieria de calidad para loda
la planta en donde se muestre el estado que guarda la implantacién de
C.E.P. y su avance contra el objetivo con el fin de poder retroalimentar
a la planta oportunamente en todas las dreas de mejora. Asi como
contar con planes de reaccion para condiciones fuera de control de las
cartas del C.E.P. y para alcanzar un mayor beneficio en el control de
los proceses, realizar los planes de reaccién en forma especifica para
cada uno de los procesos monitoreados.
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La planta debe auxiliarse para cada una-de las graficas de control
implantadas de ayudas visuales para el C.E.P., es decir que cada una
de las gréficas cuenten con una ilustracién de la caracteristica
critica/significante (lo recomendable es auxitiarse de las hojas de
procesos de manufactura).

Definir unsistemade auditorfasde acuerdo al control detequerimientos
gubernamentales, es decir que s defina un procadimiento y sistema
de auditorfas a las caracteristicas de regulacién de! gobierno en
conjunto con la oficina de "MPEQO" (Oficina de Ingenieria de
Manufactura) para implantarlas en la planta.

11.3.4 PLANEACION DEL CONTROL ESTADISTICO
Y HABILIDADES.

En este apartado se menciona brevemente la forma como la planta
debe usar las graficas de control para evaluar y mejorar la habilidad
de los procesos. Ademds de revisar como es que se usa el C.E.P.
para mejorar las caracleristicas significantes y los pardmetros
importantes del proceso.

En el procedimiento correspondiente del sistema de implantacién del
*C.E.P."y habilidades del proceso ademéds de adicionar entrenamiento
en los instrumentos de medicién y/o equipos de prueba que sean
necesarios, es de suma importancia que la planta cuente con planes
de accién especificos para procesos inestables y/o inhébiles, para lo
cual se requiere realizar reportes "8 disciplinas" en los procesos
estables que no ha sido posible alcanzar su habilidad, necesitdndose
la elaboracién de un programa donde se mencione los siguientes
puntos:

- Listado de cartas de control

- Cartas de control implantadas
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MEJORA CONTINUA

- Cartas de control que muestren estabilidad
- Cartas de control con un Cpk<1, 1 <Cpk<1.33 § Cpk>225

- Planes de accion en resultados insatisfactorios incluyendo
reportes de 8 D's.

- Fechas de pronéstico de mostrar estabilidad y habilidad de cada
carta

- Porciento de avance

- Informacién  general: Departamento, fechas, personal
responsable, punto de control, objetivo.

Es indispensable y necesario retroalimentar al personal que recalcula
limites de control, en qué situacién se puede llevar a cabo este punto
y contar con una evidencia por escrito de los motivos del recélculo
ademas de cumplir con el recélculo de habilidades en cuanto se
demuestre ésta y existan cambios en el proceso.

Se requiere una asignacién de "padrinos” para el logro de la habilidad

de los procesos en las cartas del C.E.P. con el objeto de un mayor

involucramiento por parte de personal externo a fa operacién (gerente

de planta, gerentes de departamenitos de servicios y coordinadores
“Q-1).

11.3.5 MEJORA CONTINUA

En este punto se tratardn los planes de la planta para mejorar
continuamente la calidad, productividad, la implantacion y efectividad
de estos planesy aplicacién en la planta de programas definitivos para
operaciones especificas y sistemas para efectuar mejoras continuas
en la calidad y la productividad.

25 En el capitulo 1l se definen estos valores.
-36-



METODOS ESTADISTICOS

Elaborar un diagrama de fiujo y procedimiento para el mejoramiento
continuo de calidad y productividad. Difundirlo y emitirlo a todas las
areas de la planta, para su conocimiento y aplicacion.

Toda planta Q-1 debe claborar un programa por cada &rea que
contenga lodos los principales puntos como son:

- Capacitacién a todos los niveles y en diferentes técnicas.
- Reduccién de todos los indicadores de calidad.

- Reduccién de "desperdicios, mermas”.

- Reduccién del ausentismo en sueldo por hora.

- Implantacién de herramientas estadisticas.

Estos son puntos necesarios para mejorar la calidad y productividad.
Para lo cual debemos documentar los casos exitosos de las mejoras
antes descritas, para tener evidencia de todos estos casos exitosos.

Elaborar un sumario de mejoras de la calidad y productividad logrados
por todas las 4reas de la planta donde se menclonen las siguientes
aclividades:

- Objetivos.

- Metas.

- Estrategias.

- Programa de eventos para reduccidn de costos pata cinco afos.
- Porciento de avance.

- Areas y personas responsables.

- Resultados.
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SOLUCION DE PROBLEMAS - ENFOQUE *8
DISCIPLINAS®

Asi como tener un total involucramiento de todo el personal en el
mejoramiento de la calidad y productividad, por ejemplo:

- Invalucramiento con el personal sueldo por hora, realizando
sesiones en todas las areas enfocadas a difundir la calidad y
nroductividad, donde los temas fundamentales deben ser:

a) Indicadores de calidad
b) Orden y limpieza
¢) "Sistemas de calidad".

- El otro Involucramiento es con el personal sueldo mensual, en el
cual serealizan sesiones para difundir el sistemade calidad (Q-1).

11.3.6 SOLUCION DE PROBLEMAS - ENFOQUE "8
DISCIPLINAS"

El objetiva de este punto se refiere a la efectividad de la plantaen el uso
del enfoque de las ocho disciplinas para la solucién de problemas, este
métoda se aplica en reuniones internas en la planta, tales como QRT's
y juntas de subsistemas.

Elaborar un diagrama de flujo y procedimiento para este sistema de
calidad, e incluir et andlisis estadistico a utilizar, aprobarlo e implantario,
ademas un sistema computarizado para controlar repories de acho
disciplinas elaborado por el departamento de servicio, gue en este caso
es ingenieria de calidad quien debera disenar un control maestro para
unificar los controles particulares de cada 4rea y emitir sumarlos
mensuales de los indices y su estado. Para tal efecto se necesita de
una relacién de problemas que requieren de un reporte de "8 D's" y su
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PRACTICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

asignacion en base a los indicadores internos y externos de calidad
més criticos y ademds de aquellos procesos donde no se haya
alcanzado la habilidad.

Por Gitimo una planta Q-1 requierd de contar con un programa de
revisién periddica de cada uno de los reportes "8D’'s" que estén
realizando entodas las &reas, con el propésito de evaluar su efectividad.
Esnecesario remarcar el reforzar el entranamiento en 8D's con el cbjeto
de que los reportes se manejen adecuadamente.

1.4 PRACTICAS Y PROCEDIMIENTOS DE CALIDAD

11.4.1 CALIDAD DEL MATERIAL RECIBIDO

Este punto se refiere a la efectividad de la planta para mejorar la calidad
del material recibido. Un aspecto de la calidad del material es hastaen
cieto punto, como la planta involucra al departamento de
aseguramiento de calidad de proveedores (A.C.P.) y al proveedor asi
como al departamento de compras, cuando son detectados problemas
de calidad.

Aligual que para los sistemas anteriores y |os siguientes es necesario
elaborar un diagrama de flujo y el procedimiento donde se mencionen
paso a paso el sistema de calidad del material recibido en la planta, asf
como elaborar una relacién de proveedores por categoria donde se
contemplen proveedores locales y de importacién Identificados por
categoria: Q-1, excelente, satisfactorio e insatisfactorio, se recomienda
mantener un listado actualizado de estos proveedores en forma
periédica y una relacién de proveedores criticos, de los cuales se
requiere recibir evidencia estadistica y formar un archivo por cada
proveedor para tener ficil acceso a la informacién para cualquier
andlisis o Investigacién de problemas. A su vez elaborar planes de
control para proveedores criticos cuyos resultados en su evaluacion

-39-
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anterior hayan sido insatisfactorios y como complementacién tener un
programa sobre el tipo de informacion que se requiere solicitar a los
proveedores criticos, seleccionar inicamente la necesaria y de interés
que le pueda ayudar a la planta, esta debe ser analizada y dar
retroalimentacién al proveedor cuando existan condiciones fuera de
control.

La planta debe contar con un programs de capacitacion en G.E.P,,
Sistema de Medicién (MITUTOYO), Sistemas de Muestreo, para el
personal de inspeccibn recibo.

Elaborar un programa para dar seguimiento y solucién a problemas de
calidad provocados por empaque y/o transporte. Para lo cual el
departamento de manejo de materiales debe hacer un estudio de los
materiales con problemas de calidad provocados por empaqgue de los
cuales deben trabajar con los 20 mas criticos para mejorar el empaque
de estos, con 1o que se disminuir en gran parie los problemas de
calidad, complementado con la elaboracién de un sumario de casos
pendientes de materiales por dafo de empaque y hacer un plan de
trabajo para eliminarlos.

Debe existir documentacién de casos exitosos de mejora de calidad
de los materiales recibidos, tal documentacién debe contemplar:
evidencia estadistica, ocho disciplinas, reportes de visitas, auditorias,
costos, entre otros. De igual forma se requiere de contar con evidencia
documentada de los logros en equipo, incrementar la participacién de
laplantaenlasjuntas, por lo que también se requerird de un granapoyo
por parte de "A.C.P." en cuanto atencidn a problemas de la calidad en
los materiales. Y la necesidad de formar un grupo de trabajo con
integrantes de manejo de materiales bodega y planta, residente de
"A.C.P." ingenieria de manejo de materiales staff e inspeccidn recibo
para llevar a cabo un programa de auditorias a la calidad de los
materiales en los puntos de uso.
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Por titimo es importante que cada parte recibidatengauna stiquetade
aprobacién "O.K." para tal efecto debe tenerse una relacion de
proveedores que no envian certificados de calidad para que sean
manejados por "A.C.P." y que estos sean auditados.

11.4.2 PROCEDIMIENTOS ESCRITOS

Este punio esta referido al dosarrollo y uso de procedimientos escritos
por parte de la planta para funciones reierentes de calidad. Realizando
procedimientos escritos disponibles en todo momento que definan las
funciones referentes a calidad, especialmente cuando esté involucrado
personal de diferentes departamentos.

Elaboracién del diagrama de flujo y procedimiento de este sistema.

La planta debe controlar y programar la actualizaciéon de
procedimientos sobre funciones de calidad, procesoy formar un cémite
en las dreas de manufactura e ingenieria de calidad para homogeneizar
un sistema a nivel planta y establecer un plan de trabajo para mostrar
avances.

Difundir y reimpiantar los procedimientos oficiales en todas las areas
de la planta afectadas, es decir revisar los procedimientos que no se
esténllevando a cabo actualizarlos y/o difundirlos a los departamentos
afectados, para tal efecto es necesario elaborar un programa de
entrenamiento sobre los procedimientos escritos de funciones de
calidad y proceso, para finalizar con las auditorias al cumplimiento de
los procedimientos y actualizacidn delos mismos una vez que se hayan
cumplido las etapas de:

- Revisidn y adecuacién de los procedimientos.
- Control de los procedimientos.

- Y difusién e implantacién de los procedimientos.

-41-



INSTRUCCIONES DE CALIDAD

11.4.3 INSTRUCCIONES DE CALIDAD

Las instrucciones de calidad se refieren al desarrollo y uso de las
mismas por parte de la planta. Que es contar con instrucciones escritas
y ayudas visuales para funciones repetitivas de calidad.

Se debe elaborar un diagrama de flujo y procedimiento, lo mas
detallado posible y que incluya los siguientes aspectos relevantes
dentro de las instrucciones de calidad:

- Planes de control.
- Auditorias (poner frecuencias).

- Planes de accién de la implantacién de las "H.LL" (Hojas de
Instruccién Inspeccién), de acuerdo a las auditorias.

- Especificar el lugar donde deben estar fas "H.L1.".

-Las "H.L1." realizadas por produccién deberdnincorporarse enlas
"HDC"26 (Hojas de Despliegue de Calidad) y listas de revision de
los especialistas de cada punto de control.

- En las "H.L.1." realizadas por el ingeniero de calidad contar con
sumarios de las auditorias.

Llevar unarelacién de procesos claves que requieren de instrucciones
de calidad para asegurar su correcto desarrollo, identificando las que
requieren ser elaboradas o actualizadas, déndose el caso de hojas en
inglés traducirlas al espafiol, dada esta transferencia las nuevas "H.1.L."
cuando sean adecuadas a las condiciones de la planta de ensamble,

26 Que consisten de 5 hojas de informacion sobre:

a) Descripcidn del proceso

b) llustraciones

c) Hojas de calidad

d; Descripcién de dpuntos criticos en operaciones "Delta”

€) Procedimiento de mantenimiento preventivo para herramientas y plantillas.
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se revisen los tamanos y frecuencias de las operaciones que sean
responsabilidad de produccion y elaborar un sistema de reporte (ya
sea en la tarjeta viajera o tener evidencia de la certificacion).

Hacer un programa de auditorias al cumplimiento de las instrucciones
de calidad en la planta dicho programa debe estar implementado en
las diferentes 4raas de la planta para las operaciones criticas, ademas
de llevar un reporte semanal de las que salen rechazadas y dar
retroalimentacion al drea afectada, asi como contar con planes de
accldn paralas operaciones que han presentado problemas repatitivos.
No olvidar elaborar un diagrama de flujo y procedimiento para el
desarrollo de las auditorias en el que se contemple las acciones que
deben ser tomadas para el seguimiento en los problemas repetitivos.

11.4.4 CALIBRADORES Y EQUIPOS DE PRUEBA

En este punto se plantearé la forma adecuada para manejar y controlar
los equipos de medicién y prueba de la planta.

Una planta que aspira ser Q-1 debe contar con un diagrama de flujo y
procedimiento Unicos para toda la planta, asegurandose de incluir
todos los calibradores y equipos de prueba que se utiticen para medir
las caracteristicas/significantes, asi como mencionar la calibracién y
procedimientos de calibraciony /o mantenimiento preventivo paracada
tipo de instrumento y equipo de prueba paralo que se requiere elaborar
un inventario de cantidad de manuales contra cantidad de equipo
existente para determinar a qué equipo le hace faita su procedimiento
y elaborarlo. Contando con toda esta informacién podemos programar
la calibracion, mantenimiento preventivo, R&R para todos los
calibradores y equipos de prueba en forma calendarizada donde se
mencione lo siguiente: el ndmero y ubicacién del calibrador,
caracteristicas a controlar, las fechas en que se va a llevar a cabo la
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calibraclén y/o mantenimiento, fechas de los "estudios R&R y que
contemplen todas las caracteristicas/significantes contenidas en el
plan de control.

Ademdés se requiere elaborar e implantar un programa de adquisicion
de calibradores y equipos de medicién v/o prueba de acuerdo a las
necesidades de la planta en base a las caracteristicas/significantes a
monitorear. E implantar un programa de calibracién y mantenimiento
de calibradores y equipos de prueba, elaborando una tarjeta que
corresponda a cada instrumento, mencionando para cada tarjeta del
“Kardex" accicnes especificas en casos ce que el equipo no se
encuentre en el punto de control al cual fué asignado, y asi como
adicionar en latarjetanombre y firma del inspector, el tipode calibracion
que se efectud la especificacion de 1a operacion, sies usado en alguna
caracteristica a monitorear por "C.E.P." y el punto de control, ademas
de inclulr en el programa el porcentaje de implantacién y avance real
del mismo.

11.4.5 PROCEDIMIENTOS DE REPARACION

Se requiere el uso de procedimientos de reparacion en la planta y
también las acciones que son tomadas para reducir las reparaciones.

La planta debe estandarizar un diagrama de flujo y un procedimiento
para la misma aprobarlo e Implantario:

- Indicar retroalimentacién a la operaclén anterior dentro de lalinea
de produccién.

- Darle el enfoque de que la reparacién es la ditima opcidn, el
objetivo es disminuir las reparaciones.

- Ser lo bastante especificos en la identificacién de los defectos.
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Elaborar o actualizar los procesos estandar de reparacién existentes
en la planta con el fin de adecuar estos procedimientos a las
operaciones de reparacidn, y llevar a cabo auditorfas para medir la
efectividad de la implantacién de los procedimientos, por lo que
debemus de mantener un registio niimero y causas de las reparaciones
realizadas, para contar con la evidencia necesaria requerida para e!
premio Q-1, adernas de dar sequimiento a la solucién de los problemas
de las reparaciones que originan un defecto o dafio, asf como
homologar los diferentes reportes en todos los puntos de control de las
lineas de produccion.

Por tltimo, es necesario llevara cabo un anélisis y elaborar un programa
de las causas de las reparaciones repetitivas de cada punto de control,
paratomar acciones (métodos de sclucidn de problemas 8D’s, QRT's.)
y lograr una reduccién.

11.5 SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO

I1.5.1 SISTEMAS DE RECONOCIMIENTO

La planta debe implantar un sistema de reconocimiento por
contribuciones individuales y de equipo por mejorar la calidad. El
reconocimiento puede ser personal, en forma verbal o escrita
agradeciendo el incremento al mérito, bonos y promociones.
Independientemente de la forma y contenido éste debe estar
formalmente establecido y equitativamente administrado.

Elabora un sistema de difusién del sistema de reconocimiento, de
acuerdoalaaprobacién por parte de la gerencia. Por ejemplo publicarlo
a travéz de los medios de la planta‘’como pueden ser gaceta mensual,
tableros en oficinas y puntos de control, boletines, etc.
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Debemos sefalar que después de la implantacién del sistema de
reconocimiento se requiere de mantener documentados todos los
casos exitosos como evidencia para cubrlr los requerimientos del
premio Q-1.
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CONTROL ESTADISTICO DE LA HABILIDAD DEL PROCESO
CAPITULO Il

lll.1 PREVENCION DE DEFECTOS

1i1.1.1 ENFOQUE DE SISTEMAS LLAMADO
PREVENCION DE DEFECTOS

Toma tantos recursos el hacer un mal producto como el producir un
buen producto. Tradicionalmente ia atencién estd concentrada en la
inspeccién masiva, en inspeccionar e} producto terminal en lugar del
proceso. Asi, cuando ¢! producto ha estado saliendo mal, la reaccion
general que se ha tenido, es incrementar la inspeccién masiva. El
cuidado no se haconcentrado en el proceso, ain cuando ahifue donde
se produjo ei producto defectuoso.

El énfasis en el enfoque de deteccior ha sido la inspeccién después
delos hechos; en este sentido se ha pensado que lo importante es que
el producto cumpla con las especificaciones, entonces, se da por
hecho que unavez que se ha alcanzado la especificacién ya no puede
haber posibilidades de mejora. Este punto de vista impide que se
busquen mejoras constantes en la calidad del producto de aqul se
deriva la importancia del enfoque de sistemas llamado prevencién de
defectos.
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ENFOQUE DE SISTEMAS LLAMADO
PREVENCION DE DEFECTOS

El enfoque hacia la prevencién puede esquematizarse de la siguiente
manera:

1 MANO DE OBRA -
N MATERIALES - VALIDACION
S METODOS -
U MEDIQ AMBIENTE PROCESO | » DEL
M EQUIPO -
o] PRODUCTO
$
T !
CONTROL  —remreemeeeee >
ESTADISTICO  PRODUCTO O.K.
DEL PROCESO

Aquf tenemos algunos insumos (méquinas, materiales, mano de obra,
métodos y medio ambiente) y tenemos también algin resultado y

- creemos que, al final de cuentas, el enfoque de prevencién de defectos
significard reemplazar la inspeccién masiva, por lo que llamamos
verificacion del producto. El énfasis aquf no esta en la inspeccidn
masivasino en el proceso en si mismo. Cuando algo sale mal, podemos
detectarlo observando el proceso en lugar de esperar a la inspeccion
final. Este esquema también puede representar lo mismo un proceso
de oficina que un proceso de manufactura.

Elenfoque haciala prevencidn reconoce que el resultado de un proceso
no va a ser ¢l mismo producto tras producto, parte tras parte. Esto
significa que existe cierta variacién asociada con ese resultado. La
variaciénen elresultado dependera de las variaciones que se presenten
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en el equipo, los materiales, los métodos de trabajo, la gente que
participe en el proceso y los cambios que se presenten en el medio
ambiente.

1.2 CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

I11.2.1 EL PORQUE DEL CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESO (CEP)

La herramienta con la que contamos para conocer como varfa un
proceso es el CEP, a través de esta herramienta se puede observar y
mejorar la variabilldad del proceso, no es la inspeccion, no es separar
las partes buenas de las malas, sino controlar y mejorar el proceso
proporcionando |0s insumos necesarios.

El CEP no es una parte del proceso en s, es el enfoque que nos permite
mejorar el proceso cotidianamente.

Un sistema para el control del proceso puede ser descrito como un
sistema para conocer nuestros resultados.

Los elementos basicos del sistema para el control del proceso son:

1, El proceso. Es decir la combinacién de mano de obra,
materiales, métodos, medio ambiente y equipo que trabajan
juntos para producir un resultado.

2. Informacién sobre el comportamiento del proceso.
Analizando el resuitado del proceso, colectando e interpretando
correctamente la informacién podemos mostrar las acciones
que es necesario tomar para corregirlo. Si no tomamos las
acciones apropiadas y en el tiempo requerido, cualquier
informacién de la que dispongamos se estara desperdiciando.

-49-



CAUSAS ESPECIALES DE VARIACION Y
CAUSAS COMUNES

3. Accidn sobre el proceso. Las acciones que tomemcs para
mejorar el proceso estan orientadas hacla el futuro, sn el sentido
de prevenir que vuelva a ocurrir un problema. Estas acciones
pueden consistir en cambios que se efectlien enlas operaciones
{por ejemplo: adiestrar al operario, cambiar los materiales, etc.)
o en los elementos mds basicos del proceso (por gjemplo: el
equipo, el cual puede necesitar reparacién). S6lo debemos
efectuar un cambio a la vez y observar cuidadosamente los
efectos para conocer con precisién si el cambio que hicimos
fue la causa de nuestro problema.

4. Accién sobre el resuitado. Las acciones que tomemos sobre
el resultado estdn orientadas hacia el pasado, ya que implica
detectar los productos que estan fuera de especificaciones
cuando fueron producidos.

111.2.2 CAUSAS ESPECIALES DE VARIACION Y
CAUSAS COMUNES

Para utilizar efectivamente los datos que obtengamos de controlar un
proceso, es importante comprender el concepto de variacion.

No hay productos que sean exactamente iguales debido a que
cualquier proceso tiene muchas fuentes de variacién. Las diferencias
entre los productos pueden ser muy grandes o pueden ser fan
pequeias que no puedan medirse, pero siempre estan presentes. El
didmetro de una flecha maquinada, por ejemplo puede ser susceptible
a una variacién potencial de la maquina o de la dureza del material
incide de forma importante en la resistencia de la misma.

Para dirigir cualquier proceso y reducir su variacion, debe analizarse la
variacidn en funcién de las fuentes que la ocasionan. El primer paso
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para lograr esto es hacer la dislincidn entre causas comunes y causas
especiales de variacién y el tipo de acciones que deben tomarse para
cada caso y con el propésito de reducir dicha variacion.

Las causas especiales de variacién pueden ser detectadas a través de
técnicas estadisticas ya que no son comunes a todas las operaciones
involucradas y su arreglo es, usualmente, responsabilidad de alguien
que esta directamente concentrado con Ia operacién (se requiere de
una accién local). Por ejemplo: en una maquina particutar puede haber
un operario nuevo que se estd adiestrando y que ocasiona cierta
variacién diferente a la de un operario ya entrenado o, si se tiene una
herramienta sin afilar, esta puede ocasionar una variacién mayor.

Las causas comunes requieren de un analisis mas detallado, ya que
pueden implicar el cambio de un proceso de manufactura o el cambio
de un proveedor que no esta surtiéndonos el material que satisface las
necesidades del cliente, y su arreglo requiere generalmente de
acciones sobre el sisterna. Por ejemplo: tenemos las causas comunes
debidas al proceso de produccidn por cambios en los procesos o por
cambios ambientales tales como variacién en la corriente eléctrica.

II1.2.3 ESTADO DE CONTROL ESTADISTICO Y
HABILIDAD DEL PROCESO

Definleién de el CEP. Es el uso de técnicas de estadistica, tales como
las gréficas de control, para analizar un proceso, de tal manera que
puedan tomarse las acciones apropiadas para lograr y mantener un
proceso en control y para mejorar la habilidad del proceso. El estado
de control estadistico es la condicién que describe un proceso en el
que han sido efiminadas todas las causas especiales de variacién y
dnicamente permanecen las causas comunes. La habilidad del
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proceso esta determinada por la variacion total que se origina por las
causas comunes, es la variacion minima que puede ser alcanzada una
vez que todas las causas especiales han sido eliminadas.

La habilidad representa el rendimiento del proceso en si mismo una
vez que se ha demosirado que ese proceso esté en control estadfstico.
En resumen el proceso debe tenerse primero en Control Estadistico
detectando y eliminando las causas especiales de variacién, Una vez
que el proceso es estable y predecible, puede entonces ser evaluada
su habilidad para lograr las espectativas del cliente, Esta es la base
para una mejora continua.

1.3 HERRAMIENTAS BASICAS PARA EL
CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

{11.3.1 GRAFICAS DE CONTROL

Las gréficas de control dirigen 1a atencién hacia las causas especiales
de vadacién cuando éstas aparecen y reflejan la magnitud de la
variacion debida a las causas comunes. Todos los tipos de gréficas de
control tienen dos usos bésicos:

- Danevidencia acerca de siun proceso ha estado operando bajo
control estadistico y sefalan la presencia de causas especiales
de variacién que deben ser corregidas en cuanto se presentan.

- Permiten mantener el estado de control estadistico ya que
pueden tomarse decisiones con base en el comportamiento del
proceso a lo largo del tismpo.
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Algunos de los principales beneficios que pueden derivarse del uso de
las gréficas de control son los siguientes:

a) Las graficas de control son herramientas simples y efectivas

para lograr un control estadistico.

b) Se prestan para que el operario sepa cuando tomar ciertas

acciones y cuando no deberfan tomarse.

c) Cuando un proceso estd en el centrol estadistico puede

predecirse su desempenio respecto a las especificaciones. Por
consiguiente, tanto el productor comoe el cliente pueden contar '
con niveles constantes de calidad y ambos pueden contar con
costos estables para lograr ese nivel de calidad.

d) Unavez que un proceso se encuentra en control estadistico, su

comportamiento puede ser mejorado posteriormente
reduciendo la variacion. A través de los datos de las gréficas de
control pueden anticiparse las mejoras que se requieren en el
sistema.

Estas mejoras en ¢l proceso deberan:

Incrementar el porcentaje de productos que satisfagan las
espectativas de los clientes {(mejoras de calidad).

Disminuir los productos que necesiten retrabajarse o
desecharse (mejoras en ef costo por unidad bien producida).

Incrementar {a cantidad total de productos aceptables a través
del proceso (mejoras efectivas en la habilidad).

e)las gréficas de control proporcionan un lenguaje comin sobre

el comportamiento de un proceso, por ejemplo entre los
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diferentes turnos que operen un proceso o entre la linea de
produccidn (supervisor, operario) y las actividades de soporte
{mantenimiento, control de materiales, calidad de! producto)

f) Las gréficas de control, al distinguir entre las causas especiales
y las causas comunes de variacion, dan una buena indicacién
de cuando algun problema dabe ser corregido localmente y
cuando se requiere de una accién en la que deben participar
todos los niveles de la organizacion. Esto minimiza laconfusion,
frustracion y costo excesivo gue sa deriva de los problemas no
resuelios.

111.3.2 GRAFICAS DE CONTROL \ - R

Las gréficas de control por variables son una herramienta poderosa
que puede ulifizarse cuando se dispone de mediciones de los
resultados de un proceso. El didmetro de un cojinete en milimetros, el
esfuerzo de cierre de una puerta en libras o ef torque de un tornillo en
libras-pie son algunos ejemplos de aplicacién. Las graficas de control
por variables mas conocidas sen las graficas de control ¥ ~ .

Las graficas de control por variables son particularmente dtiles por
varias razones:

a) Lamayorfa de los procesos y sus resultados tiene caracteristicas
que son medibles, por lo que su aplicacion potencial es amplia.

b) Un valor medible (por ejemplo, "el didmetro es de 16.45 mm")
contiene mas informacién que una simple afirmacidn de si- no.

c) A pesar de que el costo en la medicién precisa de una pieza es
mayor que e! establecer simplemente si la misma esta bien o
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no, como se requieren menos piezas para obtener mas
informacién sobre el proceso, en algunos casos los costos
totales de inspeccién pueden ser menores.

d) Debido a que se requiere medir una menor cantidad de piezas
para tomar desiciones confiables, el periodo de tiempo entre la
produccién de las plezas y la accién correctiva puede ser
acortado significativamente.

Una gréficade control X - & muestratanto el valor promedio (,T) como
el rango (R) de nuestro proceso. La porcidén X de una gréfica muestra
cualquier cambio en el valor promedio del proceso, mientras que fa
porcién R muestra dispersién o variacion del proceso.

Ejemplo:

Primero. Colecte los datos. Los datos son el resultado de la medicién
de las caracteristicas de nuestro producto los cuales seran registrados
y agrupados de acuerdo a lo siguiente:

a) Las muestras (subgrupos) serdn de 5 piezas consecutivas
(namero de piezas que brindan una confiabilidad estadistica
establecida por Deming Shewart).

b) Los subgrupos serdn tomados a un intervalo de 2 horas.
c) Colectaremos al menos de 20 a 25 subgrupos.

Segundo. Marcar con puntos los promedios y los rangos en sus
respectivas gréficas y unirios con lineas; esto nos ayudard tanto a
visualizar la situacién del proceso como su tendencia, auxilidndonos
de:

— X Xpmac X,

X= = Promedio y R=Xmayor-Xmenor = Rangos

n
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donde X |, X ».. son los valores individuales en cada subgrupo y n es
el tamario de la muestra.

Tercero. Calcular el rango promedio (R) y el promedio del proceso (X).

Ry+Rpme R
k

R= =Proriedio de Rangos.

0% JRUS 4

" = Promedio de Promedios.

X =

dondek es el nGmero de subgrupos, R,y X ,sonel rango y el promedio
del primer subgrupo, y R,y X »son el segundo subgrupo, etc.

Cuarto. Calcular los limites de control. Los limites de control son
calculados para mostrar la extensién de la variacién de cada subgrupo.
El célculo de los limites de control esta basado en el tamano de los
subgrupos y estos se calculan de la siguiente manera: '

LSCz=D,R
LSCy=X+A,R

LSC 3 = Limite Superior de Control de Rangos.
LIC% = Limite Inferior de Control de Rangos.

LSC 3 = Limite Supericr de Contro! de Promedios.
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LICy = Uimite Inferior de Control de Promedios.

donde D, D3, A, son constantes que varian segln el tamafio de la

musesiia, a continuacidn se presentan los valores de dichas contantes
para tamarios de muesirade 2a 10.

D, |327{257{228{2.11|2.00|1.92|1.86(1.82|1.78
D, - - - - - 10.08|0.14|0.18(0.22
A, }1.88{1.02(0.73|0.58]0.4810.42|0.37]0.34{0.31

Quinto. Dibujar el rango promedio (R) y el promedio del proceso (X)
conunalinea horizontal continua, y los limites de control (LSC LICx

LSC 5, LIC 5) con una linea horizontal descontinua.

Sexto. Analizar el conjunto de datos. La presencia de uno o mds puntos
més all4 de los limites de control es evidencia de una inconsistencia
enel proceso. La variacién de los puntos dentro de los limites de control
es debida a causas comunes (fallas del sistema). Cuando se presentan
fuera de los limites de control se'deben a causas especiales; es decir
afallas locales. Un punto més alla de los limites de control es una sefal
de que se requiere un andlisis inmediato de la operacidn para buscar
la causa especial que lo origind.

Cuando en la gréfica de control los puntos se agrupan junto a la linea
central o junto a las lineas de control, hablamos de adhesién.
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Al momento de analizar el conjunto de datos, también se puede
presentar el concepto de serie. Una serie es una sucesién de puntos
que indican la iniciacién de una tendencia o desplazamiento del
proceso.

Cuando 7 o més puntos consecutivos se alinean hacia un lado del
promedio, la serie recibe el nombre de corrida.

Si7 0 mas intervalos consecutivos se presentan con valores crecientes
o decrecientes, la serie recibe el nombre de tendencia. Como se
muestra en la gréfica de la pagina siguiente.

Séptimo. Identificar y corregir las causas especiales en la grafica de
rangos. Debera efectuarse un andlisis de la operacion del proceso ante
cada indicacion de falta de control, proveniente de la gréfica de rangos
para determinar sus causas, corregir la condicién y prevenir su
repeticién. La grafica de control es una guia dtil para el analisis del
problema pues indica cuando se inicié el problema y el tiempo
transcurrido.

Es importante la rapidez en el andlisis de los problemas, a fin de
minimizar Ia produccién de piezas fuera de contro! y de tener datos
recientes para el diagnéstico. Por ejemplo, la aparicion de un punto
mas all4 de los limites de control es razén suficiente para iniciar un
andlisis inmediato del proceso.

Octavo. Recalcular los limites de control. Una vez identificadas y
corregidas las causas especiales de variacién debera recalcular los
limites de control para excluir los efectos de los puntos fuera de control
cuyas causas fueron el rango promedio (R) y los limites de control.

El objeto de analizar una gréafica de control es identificar cual es la
variacién del proceso, las causas comunes y causas especiales de
dicha variacién, y en funcién de esto tomar alguna accién apropiada
cuando se requiera.
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Una vez que se ha determinado si el proceso estd en control estadistico
{puntos dentro de los limites de control, series, corridas o tendencias,
adhesiones al centro o exiremos) la siguiente pregunta ser4 si el
proceso es habil; esto es. Cumple con las especificaciones de
ingenieria en forma consistente?.

LsC

Lc

Este proceso presenta una corrida de 8 punios abajo de R

LscC

\/ LIC

Esle proceso muestra uno tendencia ascendente (8 intervalos en ascenso)
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FORMAS DE EVALUAR LA HABILIDAD
DEL PROCESO

il1.3.3 FORMAS DE EVALUAR LA HABILIDAD DEL
PROCESO

Dado que la habilidad refleja una variacién de causas comunes {ya que
las causas especiales fueron corregidas para mantener el proceso bajo

control}, la falta de dicha habilidad en un proceso casi siempre se debe
a fallas en el sistema.

La siguiente figura muestra el concepto de un procesa habil,

LIE LSE LIE LSE

LIE = Limite Inferior Espacificado LSE = Limite Superior Especificado

Si la habilidad no es aceptable, entonces un cambio importante debe
ser hecho para mejorar ef sistema.

A continuacién se describe la secuencia para determinar la habilidad
del proceso.

Paso 1. Calcule la desviacién estandar def proceso.
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Dado que la variacién en el proceso de una pleza a otra se refigja en el
rango del subgrupo, la estimacién de la desviacion estdndar o , esta
basada en el promedio de rangos (R) calculado en fa gréfica de control
mediante la siguiente formula:

g=—
2

donde R es el promedio de rangous de los subgrupos (para periodos en
el que el rango se encuentra en control) y d , es una constante que
cambia en funcién del tamario dela muestra, como se indica en latabla
siguiente:

Tamaro de 2 3 4 5 [
fa .

muestra | d, | 1.13 | 1.69 | 206 | 233 ] 253
Q)

Paso 2. Calcule la Habilidad del Proceso.

La habilidad de un proceso es descrita en términos de la distancia que
hay entre el promedio del proceso (X} y los limites de especificacion,
para esto definiremos dicha distancia en unidades que llamaremos Z.
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Cuando la tolerancia de la especificacién es unilateral, es decir hacia
un solo iado:

LE-X

Z= =
o

donde:

LE = Limite especificado
X = Promedio del Proceso y
a = Desviacién estandar del proceso.

Para tolerancias bilaterales, es decir hacia ambos lados:

SE-X
Z‘=__l‘___)‘_._
a
X-LIE
Z,=
V]
donde:

LSE = Limite superlor de especificacién
LIE = Lfmite inferior de especificacién

Z . = Z superior

Z, = Zinferior
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Z es usadaen conjunto con la tabla de distribucién normal para estimar
la fraccidn de piezas que estaran fuera de especificacién (una vez que
el proceso esta bajo control estadistico).

- Para una tolerancia unilateral busyue el valor de Z a lo largo de
los bordes de distribucién normal. Los digitos de unidades y
decenas estan colocados a fo largo de fa columna izquierda y
el de las centenas a lo largo del rengldn superior.

Elnimero que corresponde a lainterseccion de estas columnas
y renglones, lo llamarernos P ,y representala fraccién de piezas
fuera de especificacién. Por ejemplo, para Z = 1.56; la
interseccién de la columna en 1.5y el renglén x.x6 nos daré P ,
= 0.0594 (ver tabla de 4rea bajo la curva normal adjunta al final
de este capitulo).

- Para una tolerancia bilateral, calcule las fracciones fuera de los
limites superior e inferior por separado y simelos, por ejemplo,
siZ,=2.21yZ, = 285, el total fuera de especificacion seré:

P ., +P 5 =00136+ 0.0022 = 0.0158

en terminos de porcentaje {multiplique por 100}, el 1.58% de piezas
esta fuera de especificacion.

Si tomamos como ejemplo los siguientes datos:
X =0738
g = 0.0725

LSE =0.900
LIE = 0.500
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y como este proceso tiene tolerancias bilaterales:

LSE-X .900 - .738 162
Z. = = = =2.23
¢ o] 0725 .0725
X-LIE .738 - .500 .238
= = —_——= =3.28
Z o] 0725 0725
Las fracciones fuera de especificacion seran:
P ze = 0.0129 (valor encontrado en la tabla)
P, = 0.0005 (valor encontrado en la tabla)
P iotay =0.0134
en términos de porcentaje 1.34%.
LIE _ LSE
H
el
P!|= 0.000: P”= 0.0129
0.500 0.738 0.900
}<-—z| = s.z&—»}q——-z: = 2.2&-»]
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Tomando en consideraclén que un proceso puede considerarse hébil
cuandc el 99.73% de las observaciones esidn dentro de la
especificacién para+ 3 oy 99.996% para + < ¢, Este proceso no es habil
para=3oniparax4o, yaquesdloel 100% - 1.34% = 98.66% se
encuentra dentro de especificaciones.

Otra forma de evaluar la habilidad en los procesos es a través de los
pardmetrosC,yC ,x .

El pardmetro C , muestra la habilidad potencia! que tiene el procesfo
para cumplir con las especificaciones del disefio.

El parametroC ,x muestra la habilidad real que tiene el proceso.

Asi la habilidad del proceso queda definida como:

C.= Variacion Especificada o Permilida
d Variacion Actual de! Proceso
LSE-LIE
C,= =
F 60
W = LSE- LIE

LSE = Limite Superior Especificado
LIE = Limite Inferior Especificado

Asfun valorde C, = 1.00 para 30y C, = 1.33 para =<0 son los

requerimientos minimos para decir que un proceso es potencialmente
hébil.

Cualquier valor menor que 1 del indice C , implica que el proceso no
es potencialmente habil,
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Es deseable conocer cudl es el potencial de habilidad del proceso, pero
tamblén es necesario evaluar la habilidad real del proceso lo cual es
posible a través del parametro C ,; y puede calcularse en dos
formas: '

- 1) A través del pardmetro Z definido en la seccién anterior

me
3

2) A través del parametro C » y se obtiene en la forma siguiente:

a) Definir el punto medio de |a especificacién

M= LSE+LIE

2
LSE = Limite Superior Especificado
LIE = Limite Inferior Especificado

b) Definir Ia diferencia entre el punto medio de la especificacién y el
promedio del proceso.

D=|M-X|
A M = Punto Medio Especificado
X = Promedio del Proceso
NOTA: Se deben considerar valores absolutos | )

c) Definir la localizacién K

K== Donde: W = LSE - LIE

4
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d) Finalmente C ,, quedara como:
C = Ce(1-K)

Para considerar que un proceso es realmente habil debemos tener
comominimoC ¢ 2 1.00para=30yC ,;r 2 1.33paraz4o.

Asi, para el eJeinplo que veniamos manejando:

LSE-LIE .900~.500
Cp= = =0.
i 60 6(.0725) o9

"~ Cp,=0.919 es menor que 1, por lo que el proceso potencialimente no
es habil.

Por lo tanto ya no serfa necesario evaluar la habilidad real pero como
efercicio vamos a desarroltarlo:

C Z min

PK 3
Z,=223 Z,;=3.28
PorlotantoZ ., =223

2.23
C =——33——-o.743

ComoC ,x = 0.743 es menor que 1, por lo tanto este proceso no
s realmente habil ni para +3oni para = 4 o.
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CalculandO ahorael C ., por el ofro método tenemos:

LSE+LIE
a) M= T

M —900%.500 o
2
M=07
by D=|M~-X|

D=]0.7-0.738|

D = 0.038
) K=—37
K - _2(0.038)
0.400
K =0.19

d) C s =Cp(1-K)
Cpk = .919 (1 -0.19)
Cpk = 0.744

La conclusidn es similar a la del método donde usamos el pardmetro
Z ya qus los valores son casi iguales.
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Paso 3. Evaltie 1a habilidad del Proceso.

En este punto el proceso esta bajo controt estadistico y su habilidad ha
sido calculada, et proximo paso es evaluar ia habilidad del procesoy
decidir si es aceptable o no.
Es necesario recordar que el objetivo fundamenal de nuestras acciones
es el constante mejoramiento en la habilidad del proceso durante su
desarrollo; pero se deben establecer las prioridades para dar atencion
al proceso. Esta es una decision gque generalmente implica
repercuciones econdmicas, sin embargoe las circunstancias varian de
un caso a otro, dependiendo de la naturaleza del proceso en particular
y delahabilidad de otros procesos que también deberan ser sometidos
a una accion de mejoramiento inmediato.
Mientras cada una de estas desiciones es resuelta individualmente, es
Gtil usar pautas mas amplias para establecer prioridades y facilitar la
consistencia de tos esfuerzos para el mejoramiento.
Cuando existe un criterio de habilidad, la regta paradecidir se simplifica;
los procesos que fallan en cumplir con el criterio requieren de una
accion inmediata en estas situaciones, existe un grupo limitado de
opciones disponibles:

- Seleccionar el producto y desechar o reparar cualquier pieza

que nocumplaconlas especificaciones (una propuesta costosa
v no confiable que tolera un derroche continuo), o

- Requerir que las tolerancias de las especificaciones sean
alteradasysean consistentes conlahabilidad del procesoactual
(una accidn administrativa que no mejorara directamente el
producto y que seria aprobada solamente si las caracteristicas
del disefio no estuvieran comprometidas), o

- Mejorar Ia habilidad de! proceso mediante la reduccién de la
variacion de las causas comunes.
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Paso 4. Corrija la Habilidad dsl Proceso.

A partir de este momento en que las causas especiales que afectan el
control del proceso han sido eliminadas (es conveniente recordar que
esto es necesario para mantener el proceso en control estadistico) los
problemas qu2 hacen que la habilidad del mismo sea inaceptable son
generalmente debido a causas comunes por fallas del sisterna. Las
acciones deben ser dirigidas hacia los factores del proceso que
generan su variabilidad, tales como la habilidad inherente de la
maquina, consistencia en la calidad de los materiales utilizados, los
métodos bdsicos de operacién del proceso o las condiciones
ambientales de trabajo. Como regla general, 1a falta de habilidad de un
proceso por causas relacionadas con los sistemnas van mas alld de las
posibilidades de cofreccién por parte de los operadores o supervisores.
Frecuentemente requieren la ayuda del grupo gerencial para efectuar
fos cambios necesarios en la aprobacién del recurso y proveer de la
coordinacion necesaria para mejorar ja habitidad. Los intentos para
corregir las fallas del sistema con acciones locales independienies no
tendran éxito.

Paso 5. Grafique y Analice el proceso Modificado.

Una vez tomadas las acciones correctivas en el sistema, sus efectos
deben hacerse visibles en las gréaficas de control, especialmente en fa
reduccién de los valores de los rangos. Las gréficas en este caso son
una forma de verificar la efectividad de fas acciones tomadas.

En la medida que se implementen cambios en el proceso, debe
realizarse un seguimiento cuidadoso através de las gréficas de control.
El perfodo de cambio puede generar nuevos problemas potenciales en
olras operaciones que pueden encubyir el efecto reat del cambio de
sistema.

La sigulente gréfica llustra ta elaboracién de la gréfica ¥ - R
del ejemplo en cuestion.
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GRAFICAS DE MEDIANAS

111.3.4 GRAFICAS DE MEDIANAS

Las gréficas de medianas son alternantes a la gréficas X — R para
control de procesos con datos medidos.

Estas proporcionan concluciones similares alas ¥ — R perotiene varias
ventajas especificas.

- Las gréficas de medianas son faciles de usar y no requieren
célculos dia con dia. Estas pueden incrementar o iniciar la
aceptlacion a nivel planta (operario) del uso de las graficas de
control.

- Dado que los valores individuales (al igual que las medianas) son
graficados, Ia gréafica de medianas muestra una dispersién del
proceso y ofrece un panorama continuo de las variaciones del
proceso.

- Dado que una misma gréfica muestra tanto la mediana como la
dispersién, ésta puede ser usada para comparar los
comportamientos de diferentes procesos o del mismo en etapas
sucesivas.

Las instrucciones para el uso de las graficas de medianas son similares
a las de las gréficas X - R excepto por:
a. Los tamanos de muestra nones son més convenientes.
b. Siel tamafo de muestra es par, la mediana serd la media de
los dos puntos centrales.

El calculo de los limites de control es similar al de las graficas X' - R.

Por dltimo, para rangos o medianas fuera de los limites de control, el
operador toma acciones apropiadas para ajustar y corregir el proceso,
o notifica a su supervisor.
La gréafica siguiente ejemplifica la elaboracién de una gréfica de
medianas.
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GRAFICAS DE LECTURAS INDIVIDUALES

111.3.5 GRAFICAS DE LECTURAS INDIVIDUALES

En algunos casos, es necesario que los controles de proceso estén
basados en lecturas individuales, en vez de un subgrupo. Esto
sucederia cuando las mediciones son muy costosas (ejemplo: pruebas
destructivas) o cuando la caracteristica a medir en cualquier punto en
el tiempo es relativamente homogénea (ejemplo: el PH de una solucidén
aufmica).

Las gréficas de control para lecturas individuales pueden ser
construidas como se describe a continuacién y se deben tomar en
cuenta cuatro precauciones:

- Las gréficas por lecturas indivuales no son tan sensibles a los
cambios en los procesos como las graficas X' - R.

- Deben ser interpretadas cuidadosamente si Ia distribucién del
proceso no es simétrica

- Debido a que solamente existe un individuo por subgrupo, los
valores X e o pueden tener variabilidad sustancial.

- En muchas aplicaciones es mas conveniente usar una gréfica
X - R con tamanos pequefos de muestra.

Los detalles de instruccion para las gréficas por lecturas individuales
son de alguna forma similares a aquellas para las graficas X - R;las
excepciones se muestran a continuacion:

Al calcular el rango mévil (R) entre individuos, es generalmente mejor
registrar la diferencia entre cada par de lecturas (ej. la diferencia entre
la primera y segunda lectura, la segunda y la tercera, etc.) observe que
hay unvalor de rangos (R) menor que el nimero de lecturas individuales
(X)-

Lagrafica siguiente ejemplificala elaboracion de una graficade lecturas
individuales.
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GRAFICAS DE CONTROL POR
ATRIBUTOS

111.3.6 GRAFICAS DE CONTROL POR ATRIBUTOS

Las graficas de control por atributos presentan las siguientes ventajas:
1) Son potencialmente aplicables a cualquier proceso.
2) Los datos estén a menudo disponibles.
3) Son rapidos y simples de obtener.
4) Son frecuentemente usados por los informes a la gerencia.
5) Pueden ayudar a dar prioridad a las &reas con problemas.
6) Son faciles de interpretar.
Los tipos de gréficas de control por atributo son: P, np, ¢, u.

Los datos por atributos tienen solo dos posibilidades (pasa/no pasa,
ok/no ok, presente/ausente}, como ejemplo se puede mencionar la
presencia de una etiqueta requerida, la presencia de salpicaduras de
soldadura o ta continuidad de un clrcuito eléctrico.

Si por ejemplo, queremos medir a través de una grafica por atributos
si la superficie de los vehiculos estd o no libre de suciedad,
necesitaremos definir claramente que es suciedad y requeriremos
probar si los inspectores estan de acuerdo 0 no con esa desicion
(unificacidn de criterios). Una vez que esta definida operacionalmente
la especificacidn, cuando se esté midiendo en la gréfica de control si
la superficie de los vehiculos esta o no libre de suciedad, podra decirse
facilmente si se alcanza o no el criterio en la superiicie revisada.

Las gréficas de control por atributos son importantes por las siguientes
razones:
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1) Las operaciones medidas por atributos existen en cualquier
proceso de manufactura o ensamble, por lo que estas técnicas
de andlisis son muy Utiles.

2) Los datos por atributos estan disponibles en multiples
situaciones siempre que exisia inspeccion, lisiudos de
reparaciones, material seleccionado o rechazado, etc. En estos
casos no se requiere gasto adicional de blsqueda de datos,
s6lo el trabajo de incorporarios a la graficas de control.

3) Cuando se requiere obtener datos, la informacién por atributos
es generalmente rdpida y barata de obtener y con medios
simples (pasa/no pasa), no necesita de personat especializado.

4) Muchos de los datos presentados a la gerencia en forma de
resimenes es del tipo de atributos y se puede beneficiar con el
anélisis de gréficas de control.

5) El uso de [as gréficas de control por atributos en las areas claves
de control de calidad, indicarén cudles son los procesos que
requieren un analisis més detallado.

6) Finalmente, las gréficas de control por atributos son mas faciles
de construir e interpretar que las graficas por variables.

TIPOS DE GRAFICAS DE CONTROL POR ATRIBUTOS
GENERALMENTE EMPLEADAS:

- La Gratfica P: Se utiliza para conocer el porcentaje de unidades
defectuosas (para tamanos de muestras no necesariamente
constantes).

- La Gréfica NP: Se usa para conocer el nimero de unidades
defectuosas (para tamarnos de muestras constantes).
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- LaGréfica C: Se usapara conocer el nimero de defectos (para
tamanos de muestra constantes),

- La Grafica U: Para conocer el niimero de defectos por unidad
(para tamanos de muestras no necesariamente constantes).

a continuacion se analizara cada una de las gréaficas anteriores.

111.3.6.1 LA GRAFICA P

Para porcentaje de unidades defectuosas. La Gréafica P mide la
fraccion defectuosa o sea, las piezas defectuosas en el proceso. Se
basa en la evaluacion de una caracteristica (¢se instalé la pieza
requerida?), o de muchas caracteristicas {¢se encontré algo mal al
verificar la instalacion eléctrica?). Es importante que cada
componente o vehiculo verificado se registre como aceptable o
defectuoso (aunque una pieza tenga varios defectos especificos se
registrara sélo una vez como defectuosa).

A continuacién se indica con un ejemplo los pasos basicos para la
construccion y aplicacién de la Gréfica P.

Ejemplo:

Primero. Establecer la frecuencia de los subgrupos (horatio,
diario, semanal) y la cantidad a controlar (del 100% de una
muestra).

Para nusstro ejemplo el tamafno de muestra sera de 500, y la
frecuencia sera al momento de hacer el envio, de una unidad
terminada a las distribuidoras para su venta.

Segundo. Calcule el porcentaje defectuoso (p) del subgrupo.
Registre la siguiente informacidn para cada subgrupo:

El nimero de parte inspeccionadas....... n
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El nimero de partes defectuosas.......... np

Calcule la fraccién defectuosa: p = "n—”

Colectaremos al menos de 20 a 25 subgrupos.

Tercero. Grafique los valores del porcentaje defectuoso de los
subgrupos (p). Es dtil unir los puntos graficados con lineas
para visuafizar mejor los patrones o tendencias.

Cuarto. Calcule e! porcentaje defectuoso promedio del
proceso (p) con la siguiente expresion:

NP, *Rp;+...+npy
ny+ng+ .+

p=

donde:

np, np,=sonlos nimeros de partes defectuosas, y

n,, n, = son el nimero de partes inspeccionadas en cada
subgrupo

Quinto. Calcule los limites de control superior e inferior para
los k subgrupos del periodo en estudio en base a las férmulas
siguientes:

- (-5
LSCp=p+3\[ _p-p)

n

LICP“B':;\/ __E_(_l_—_p)_
n

donde:
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n = es el tamafo de muestra promedio.

Una vez calculados estos valores, indique el promedio del
proceso (/) con una linea harizontal continua en la gréfica, y
los limites de control con lineas horizontales discontinuas.

Sexto. Analicela gréfica para interpretar el controt det proceso.
La presencia de uno o méas puntos fuera de los limites de
control es evidencia de falta de estabilidad en ese o esos
puntos. Dado que la posibilidad de que existan puntcs fuera
de los limites en procesos estables donde sélo se manifieste
la variacidn debido a causas comunes, es muy femota, se
presupone que dichos puntos han sido consecuencia de
causas especiales.

Un punto por encima del limite de control superior (indica
mayor fraccion defectuosa) puede ser indicacion de que:

- El desarrollo del proceso ha empeorado, ya sea en ese
momento o como parie de una tendencia; o que

- El sistema de medicién ha sido modificado (inspector,
calibrador, etc.)

- Un punto por debajo del limite de control inferior (menor

fraccién defectuosa) puede ser indicacidn de que:

- El desarrollo del proceso ha mejorado (esta condicién
debe estudiarse con el fin de que las mejoras obtenidas
puedanserincorporadas en formapermanente y estable).

- Eli sistema de medicién fue modificado.
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Séptimo. Cuando a fravés de!l andlisis de los datos identifique
una condiclén de falta de control, debe estudiar el proceso
para determinar la causa. La accién correctiva debera ser tal
que evite la repeticién del problema.

Octavo, Recalcular los limites de control. Una vez
Identificadas y corregidas las causas espectales de variacién,
debe eliminartodos los puntos fuera de control paralos cuales
se encoptraron las causas; recalcule y grafique el promedio
det proceso {1 y sus limites de control. Debemos confirmar
que todos los puntos estéan bajo control cuando se les
compare con los limites.

La gréfica sigulente ejemplica la elaboracién de una gréfica de
control por atribulos para el caso P,
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Noveno. Interpretacién de la Habilidad del Proceso. Una vez
corregldos los problemas que afectan al control del proceso
(las causas especiales fueron identificadas, analizadas,
corregidas para prevenir su repeticién) la gréfica de control
reflejard la habilidad del proceso.

Calcularemos la habilidad del proceso:

Paia la gréfica P, !a habilidad del proceso se refleja a través
del promedio de los subgrupos, calculando en base a todcs
los puntos que estén bajo control. Esto puede ser expresado
también como el porcentaje que estd dentro de
especificaciones 1- p.

Ejemplo:
Sip=3.12% => (I- 9 = |- 0.0312 = 0.9688
io que es igual a 96.88%.

por lo que la habllidad de este proceso es igual a 96.88% es
decir, es capaz de producir el 96.88% de piezas o.k.

Para Ford Motor Company un proceso es hébil a:

+30 sl (1-p)299.73% y es hébll a =40 si
(1-Pp)299.994%,

Por lo que en este ejemplo, este proceso (96.88% de piezas
ok) no es habil ni ax30(99.73%) ni a+ 40 (99.994%).
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Décimo. Evaltie la habiiidad del proceso.

- La habilidad del proceso refleja su desarrolto actual y io
que se puede ‘esperar del mismo en la medida en que
continte bajo control y no se produzcan cambios que
modifiquen su habilidad.

- La habilidad del proceso {no los valores individuales de
los subgrupos), en un problema determinado, debe ser
evaluadc enr funcidén de lo que esperamos obtener; si
tenemos presente que las mejoras que hagamos al
proceso deben ser interminables, serd necesario realizar
nuevos andlisis del proceso y tomar las correspondientes
acciones correctivas.

Décimo Primero. Corrijalahabilidaddel proceso. Una vez que
el proceso esté bajo control estadistico, el nivel promedio de
defectos reflejard las causas del sistema que afectan la
habilidad de! proceso.

Décimo Segundo. Grafique y analice el proceso modificado.
Una vez adoptadas las acciones correctivas sobre las falias
del sistema, sus efectos deben manifestarse en las gréficas
de control; éstas se transforman en un medio para verificar 1a
efectividad de dichas acciones.

Luego de que cualquier causa especial de variacién que
aparezca durante el periodo de cambio haya sido identificada
y corregida, el proceso estard bajo control estadfstico con un
nueve promedio del proceso (). Si este nuevo promedio que
reflea un rendimiento controlado es aceptable, serd usado
como base para los ifmites de control. Si no fuera aceptable,

lainvestigaciény correccién de fallas del sistema, continuara.
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111.3.6.2 LA GRAFICA NP.

Esta gréfica mide la cantidad de unidades defectuosas en una
muestrainspeccionada. La grafica NP es parecidaafa P con la tnica
diferencia de que se registra |a cantidad de unidades defectuosas en
lugar de su porcentaje en la muestra.

La gréfica P y NP son adecuadas para las mismas situaciones. Las
instrucciones para elaborar la gr&fica NP son casi iguales a las de la
gréfica P, ¢6lo que la habilidad del proceso es i o, la cual representa
el promadio de piezas defectuosas es una muestra de tamano fijo n.

La gréfica siguiente ejempilifica la elaboracién de un gréfica de control
para el caso NP.
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11.3.6.3 LAGRAFICAC

Esta gréfica mide el nimero de defectos (discrepancias) en un_lote
inspeccionado (a diferencia del nimero de unidades discrepantes de
las gréficas NP).

Esta gréfica se aplica principalmente en dos tipos de situaciones:

1) Donde las discrepancias se distribpuyen a través de un flujo
mas o m:enous continuo del producto (por ejermplo: defectos
en un rollo de vinilio de 100 metros, burbuias en un parabrisas
o puntos con aislante delgado en un conductor), y donde se
pueda expresar el promedio o la relacién de defectos {por
ejemplo: nlimero de defectos por cada 100 metros cuadrados
de teia).

2) Donde los defectos provenientes de diferentes fuentes (lineas,
operaciones) pueda encontrarse en una unidad
inspeccionada (los defectos en una estacién de inspeccion
de linea donde cada vehiculo o componente puede tener uno
o mas defectos potenciales dentro de un patrén de variacidn
muy amplio).

La gréfica C requiere tamarios de muestra o tamafios de material
inspeccionado constantes.

11.3.6.4 LA GRAFICA U

Estagrafica mide la cantidad de defectos (discrepancias) por unidad
de inspeccidn en subgrupos cuyos tamanos pueden ser variables.
Es similar a la gréfica G, con la diferencia de que la cantidad de
defectos se expresa sobre una base unitaria. Las gréficas Cy U son
adecuadas para las mismas situaciones, pero debera utilizarse la
gréfica U si:
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a) La muestra incluye més de una unidad, o si
b) €1 tamaric de muestra varfa entre subgrupos

La interpretacién del contro! del procese en una gréfica U es igual a
la descrita en las gréficas P.

Donde:

U=

Q[10

¢ = es la cantidad de defectos encontrados

n = es el tamano de la muestra del subgrupo

Lahabilidad del proceso es U, o sea, el nmero promedio de defectos
por unidad.

Las sigulentes dos gréficas ejemplifican la elaboracién de graficas
para los casos C y U, respectivamente.
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OTRAS HERRAMIENTAS

lil.4 OTRAS HERRAMIENTAS

l1l.4.1 DIAGRAMA DE PARETO

Es bilen conocidu que los problemas a los que nos enfrentamos
diarlamante son muy variados y no todos tienen la misma importancia,

Ei querer resolver todos los problemas al mismo tiempo es imposible
y las acciones que podamos tomar no seran de la calidad esperada.

Una manera inteligente de atacar los problemas es aprovechando al
maximo nusestros recursos, dando prioridad a los problemas que mayor
beneficio nos aporten.

La herramienta estadistica que nos ayudara a dar !a prioridad a los
problemas a dque nos enfrentamos diariamente es el DIAGRAMA DE
PARETO y los pasos para su elaboracién se describen en las paginas
siguientes:

DIAGRAMA DE PARETO

L3

-
14

@

YR
(3

ES

FRECUENCIA
P -]

-

4 5 é 7
DEFECTOS
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DIAGRAMA DE PARETO

[Faso-]

L

tiem
Decida el periodo de tiempo que abarcard su
diagrama.

Informacién de un dia, una semana, un mes, etc.
Erecuencia,

Obtener la informacién del nimero de casos que
se presentaron en cada problema.

Li fect

Elabore la lista de defectos, problema, etc.
ordenados de mayor a menor.

Si el nimero de problemas o defectos es mayor a
9, sblo considere los 9 de mayor frecuencia y el
resto englobelos en uno sélo que llamaremos
OTROS. Forma "A".

Total de Defectos.

Sume el total de defectos incluyendo al de “Otros".
N = Total de defectos.
N=25+26+18+...+8+36=164

N = 164
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TABLA PARA DIAGRAMA DE PARETO

PERIODO: DEL_6 AL_1Q DE MAYQ 198

| paso-3 ] | paso-2 |
No. DeFecroy / FRECIICNCI | PORCENTAJE | PORCENTAJE
ACUMULADO

1 | GOMAREBAJO ¥ 25
2 | MARCOS DE PUERTA 20
3 | GOMA TAPA CAJUELA NO SELLA 18
4 | veENTILAS 15
5 | CAMARA PLENA 13
6 | SELLO UPPER BACK PANEL. 12
7 | Piso corAza 9
8 | CRISTAL LATERAL 8
9 | PANEL INFERIOR 8
10 | OTROS (SUMA DE PEQUEKOS 36

PROBLEMAS)

TOTAL DE DEFECTOS 164 | e«—PASO-4 |
PREPARADO POR

CENTRO DE PRODUCTIVIDAD
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Calcule el porcentaje defectuoso.

% De fectuoso = %x 100
/

Donde:

NOTA:

n = nimero de casos por defecto.
N = nimero total de defectos.

25
%=——x100=15.24
164 s

Y asi para cada uno de los defectos o problemas.
Porcentaje Acumulado,

Calcule el porcentaje acumulado para cadauno de
los problemas de la siguiente manera:

Sume el porcentaje del defecto en turno al
porcentaje acumuiado del defecto anterior.

Porcentaje Pore. Acum.
Goma rebajo 15.24 (+) 15.24
Marcos puerta 12.19 (=) 27.43

Con el objeto de verificar que los célculos sean
correctos el porcentaje acumulado del dltimo
problema debe ser aproximdamente 100%.
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TABLA PARA DIAGRAMA DE PARETO
PERIODO: DEL_6_AL_10 DE_MAYQ 198

No.o DEFECTOS FRECUENCIA PORCENTAJE PORCENTAJE
| ACUMULADO
1 | GOMA REBAJO 25 | 1524 (+) [, ,715.24
2 | MARCOS DE PUERTA 20 12.19°|§27.43 (=)
-3 | GOMA TAPA CAJUELA NO SELLA 18 10.97 38.40
4 | VENTILAS 15 9.14 47.54
5 CAMARA PLENA 13 7.92 55.46
6 | SELLO UPPER BACK PANEL 12 7.31 62.77
7 | PiIso coraza 9 5.48 68.25
8 CRISTAL LATERAL 8 4.87 73.12
9 | PANEL INFERIOR 8 4.87 (+) l.» 77.99
10 | OTROS (SUMA DE PEQUEROS 36 21.95%" £100.00 (=)
PROBLEMAS) id
TOTAL DE DEFECTOS 164
PREPARADO POR
CENTRO DE PRODUCTIVIDAD
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[Fso7]

[ PAsO-s |

Anote los defectos o problemas en la forma "B" en
cadaunodelos espacios comenzandodeizquierda
a derecha y de mayor a menor.

Escala.

Defina la escaia del eje vertical de la siguiente
manera:
Las escalas recomendadas son de :
1det
2de2
5deb
10de 10
25de25
50 de 50
100 de 100
200 de 200 etc.
La seleccién de la escala debe ser tal que el total
de defectos pueda dibujarse.
En nuestro ejemplo (164) debe poder graficarse la
escala minima que cumple con ésto es de 25 de
25

Barras.

Trace barras para cada uno de los problemas la
altura de cada barra debe ser proporcional a la
frecuencia.

La altura de la barra de goma rebajo es de 25 de
acuerdo a la escala seleccionada.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA:PASOS DE AGUA PORUNIDAD.
PLANTA: ._GAMIONES

FRECUENCIA: ____SEMANAL

DEPARTAMENTO: _ GARAGE

FECHA; 10 DE MAYO

175
180
125 |
“100

75

25

P

MARCOS DE PUERTA
GOMA TAPA CAJUELA
NO SELLA

SELLO UPPER BACK
PANEL INFERIOR

PANEL

CRISTAL LATERAL

GOMA REBAJO
VENTILAS
CAMARA PLENA
PISO CORAZA

OTROS




DIAGRAMA DE PARETO

| PASo: 10

Escala de Porcentajes,

Trace una linea inmediatamente después de la
tltima barra cuya altura sea igual al total de
defectos. Posteriormente divida esta linea en 10
partes iguales, las cuales representardn los
porcentajes acumulados.

Trace los puntos de porcentajes acumulados para
cada uno de los problemas, en la interseccion del
porcentaje acumulado (de acuerdo ala escala) y
el lado derecho de su barra correspondiente.

Linea de Porcentajes acumulados.

Unacada uno de los puntos con unalinea continua

Interpretacién.

El diagrama de pareto nos dard la prioridad de
nuestros problemas. lLas barras méas altas
representan los problemas mas criticos y a los
cuales enfocaremos nuestros recursos,

Problemas més criticos:
1. Goma rebajo.
2. Marco puerta.

3. Goma tapa cajuela no sella.
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DESCRIPCION DEL PROBLEMA: PASOS DE AGUAPQR UNIDAD
PLANTA: __CAMIONES

FRECUENCIA: SEMANAL

DEPARTAMENTO: __GABAGE

'

FECHA: 10 DE MAYO
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DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (Diagrama
de Ishikawa)

A

111.4.2 DIAGRAMA CAUSA-EFECTO (Diagrama de
Ishikawa)

El diagrama causa efecto es una de las técnicas de andlisis para la
solucién de problemas. Por su forma recibe el nombre de esqueleto de
pescado, en el cual la espina central constituye el camino que nos lleva
alacabezadel pescado, que es donde colocamos el problema, defecto
o situacién que queremos analizar y las flechas que la rodean, indican
las causas y subcausas que contribuyen al defecto, problema o

situacioén.

Comdnmente, el diagrama causa-efecto permite analizar los factores
que pueden considerarse y que intervienen en la calidad de un

producto.

Los factores para dicho andlisis se ilustran a continuacién:

CAUSA
MAYOR
| SUB=CAUSA
CAUSA __\__\______>
MENOR
CAUSA CAUSA
MAYOR MAYOR
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QTRAS HERRAMIENTAS

Generalmente en el diagrama se involucran las causas probables que
originan el problema (7 M's}.

&

{ MaouiNaRla] | METODOS | MANO DE
5 | OBRA

%
o
©,
g}
©
£=] -
PROCESOS i)
- ——
ENGRASADO CAPACITACION
’ CONTROL
DE
HERRAMIENTAS
DUREZA
—_— S
FUERA PRESUPUESTO
oE ~
ESPECIFi
CACION

l MANAGEMENT ] MEDIO [_MATERIALES] L MONEY l
AMBIENTE

i

Y

Im n_di t

Los diagramas causa-efecto se trazan para ilustrar con claridad las
diversas causas que afectan un resultado, clasificAndolas y
relacionandolas. Un buen diagrama es el que logra el objetivo de
encontrar la causa de la dispersién.

Debidoaque estaclase de diagramas ilustra larelacidn entre las causas
y el efecto de una manera racional, puede ser utilizada para analizar
problemas de calidad y productividad, seguridad, desempeno del
personal, etc.
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Ares Bajo la Curva Normal

Pz = Proporcién dal resuftado del proceso fuera el limite especificado, (Pa-
ra Un proceco que estd bajo control estadfstico y normalments distri-

buldo),
AREA BAJO LA CURVA NORMAL

xx0  xxt nx2 »x3 axd AxS xx0  xx7 nxd - xxp
00003 .

.00007 00007 00007 00008 .DO00S 00008 00008 00005 00005 00005
00011 .00010 ,00010 .00010 0000 00008 00008 00008 00008 00008
00018 00015 00015 00014 00014 .000T3 00013 00012 00012 00011
00023 00022 .00022 00021 .00020 ,00019 00019 00018 ,00017 00017
00034 00002 00031 00630 00029 00028 00027 ,00026 00025 .00024
J00048 00047 00045 .00043 00042 00040 00039 00038 00036 00035
00063 .000GE .DO0G4 00062 00060 00058 00056 .00054 00052 .DOOS0
00097 00094 00030 .00087 00084 00082 ,00079 00076 ,00074. 00071
00135 00131 00126 .00122 00118 00114 00111 00107 00104 .00100
0019 0018 0018 .0017 0016 0018 0015 ,0015 0014 0014
0026 0025 0024 0023 0020 0022 0021 ' ,0021 0020 .0OM9
0035 0034 0033 .0032 0031 0030 0028 0028 0027 .0026
0047 0045 0044 0043 0041 0040 0039 0038 0037 .0036
0062 0060 .0059 0057 0055 0054 0052 .0051 0049 0048
0082 0080 0078 0075 0073 0071 0068 .DOS8 .0066 0064
0107 0104 0102° L0099 0036 0094 0031 0089 .0087 .00B4
0139 0136 0132 _01X:".0125 0122 0139 0116 0113 0110
0179 0174 0170 0168 D162 0158 0154 0150 0148 0143
0228 0222 027 0212 0207 .0202,.0197 0192 0183 0183
0287 0281 0274 0268 0262 0256 0250 0244 0239 .0213
IS8 00ST 0344 0336 0129 0322 0314 0307 0301 02N
0446 0438 0427 D413 0409 0400 0392 0384 0X75 .0367
0548 0537 0528 0616 0505 ,0495 0485 0475 0465 0455
0668 0655 0643 0830 0818 0608 0584 0582 0571 0589
08C8° 2793 0778 0764 0742 0735 0721 0108 0GM 0681
0963 0051 0834 0918 0001 .D6B85 0863 0853 0838 0823
ST L1131 1n2 L1083 1076 1056 1007 (1020 1000 0985
J357 1338 9314 1292 1271 1251 1230 (1210 1190 1170
JISA? 1882 1839 L1515 1492 1409 1448 1420 1407 1279
L1841 1814 1788 1762 1736 1711 1683 1680 1605 1811
2119 2090 2081 .203] 2005 1977 )49 1927 094 1067
2420 2389 2358 207 2297 2268 2238 208 2117 2148
2743 2700 2676 2643 2691 2578 2548 2514 2483 7451
3085 050 3015 (2981 294§ 2912 2877 2841 2810 2776
448 400 3372 ,3336 3300 264 3228 392 NS NN
3217 M 3748 3707 36080 832 IS4 557 3520 483
A207 4188 4129 4000 4082 4013 3974 .66 W] 3880
4802 4582 4522 A4K)  444) 4404 AD64  AJ25 4208 A7
5000 4960 4820 4880 4B40 4801 4761 AT 4831 4B



INDICADORES INTERNOS DE CALIDAD
CAPITULO IV

IV.1 OBJETIVOS

Con este tipo de organizacién se pretende garantizar la entrega de
unidades que cumplan con las espectativas del cliente y lograr una
estabilidad en las puntuaciones de los indicadores internos, evitando
tener unidades con puntuaciones muy altas (o sea unidades con muchos
defectos).

Ellograr la satisfaccion del cliente, con la venta de unidades sin defectos,
es el Unico camino para asegurar la existencia de la compaiia en un
mercado altamente compgetitivo por productos nacionales y de
importacion y solo asi se podré retener a clientes que esperan mucho
del producto por el que pagan importantes sumas de dinero. Lo cual es
un compromiso de todos los integrantes de la planta para el logro de
dichos objetivos.
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CAPACIDAD DE HAGEHLO BIEN ALA
PRIMERA VEZ (F.R.C)

IV.2 INDICADORES INTERNOS DE LA CALIDAD
DURANTE EL PROCESO

IV.2.1 CAPACIDAD DE HACERLO BIEN A LA
PRIMERA VEZ (F.R.C.)

Es el principal indicador interno de la planta donde no Unicamente se
observa como estan operando los procesos individuales, sino que
también como estéa funcionando el sistema interno.

El F.R.C. es el porcentaje de unidades que han sido ensambiladas bien
desde la primera vez, son todas las unidades que no han sido
reparadas, rechazadas o bien que presentan algun faltante de material
de ensamble.

El F.R.C. lo podemos definir como sigue:
F.R.C.= ——(-’\i;]—wl—x 100

donde:

N = nUmero de unidades que entran al sistema

W = unidades rechazadas, reparadas y regresadas.
Ejemplo:

N = 100 REPARACIONES LINEA
OO ) — O W
5 {

-

3 UNIDFDES 8 UNIDADES 5 REPARAR UNIDADES
RECHAZADAS  CON DEFECTO CON DEFECTO
OF PINTURA DE VESTIOURA
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INDICADORES INTEANOS DE LA CALIDAD
DURANTE EL PROCESO

(100-21)

X 100=79%
100

- VW)
F.R.C. ~

X 100 =

N = NUmero de unidades que entran al sistema = 100

W = Unidades de Rechazo = 3
Unidades Reparadas = 10
Unidades Regresadas = 8

21

A = Ensamble Carroceria

B = Pintura

C = Vestidura

El F.R.C. s un programa mediante el cual se mide la habilidad de las
plantas * HACER BIEN LAS COSAS DESDE LA PRIMERA VEZ ". Esto
es, que si en una unidad todas las operaciones se han hecho
correctamente y las partes han sido bien ensambladas, sin dafos ni
defectos antes de la estacién de compral, esta unidad cumple con el
programa * FIRST RUN CAPABILITY "

EIF.R.C. est4 dado pore! porcentaje de unidades de la produccién total
que no representa dafios, defectos y partes faltantes en la planta o
retrabajos posteriores en la estacién de compra.

Para poder obtener el F.R.C. es indispensable contar con Ia tarjeta
viajeraenla cual deben estar anotados los defectos detectados durante
el proceso de ensamble en las lineas de produccién. Esta informacién
serd procesada por el personal de Ingenieria de Calidad que ha venido

1 compra: Aceptacién de la unidad por pgrte de Ingenieria de Calidad.
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CAPACIDAD DE HACERLO BIEN A LA
PRIMERA VEZ (F.R.C)

fungiendo como "AUDITOR", dicha actividad se realizaré en las puntas
de iineas para obtener el comportamiento horario y por turno de ia
calidad del producto.

Esta actividad nos llevara a contar con diagramas de pareto por lineas
de vehlculos (DIAGRAMA 1) y asl tomar acciones correctivas para
eliminar de raiz los problemas que est&n afectando al F.R.C. a través
de ia retroatimentacién a los puntos de control,

En forma similar, pero por punto de control se flevar& informacién dei
porcentaje de unidades "OK" para que de este modo generar un sistema
de retroalimentacidn interno en el punto de control,
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INDICADORES INTERNOS DE LA CALIDAD
DURANTE EL PROCESO

Diagrama 1

PARETO AUDITORIA DANOS

CARROCERIA TOPAZ
FRECUENCIN
12

s 6 7
DEFECTOS

REPORTE DE DANOS EN CARROCERIAS

TOPAZ
PERIODODEL __ AL___DE DE___
DEFECTO INCIDENCIA FRECUENCIA
ABSOLUTA
1 TOLDO ABOLLADO 60 1%

2 CUARTO () ABOLLADO 29 5%

3 CUARTO (+) ABOLLADO 28 5%

4 PUEATADEL (-) ABOLLADA 13 2%

5 SALPICADERA (-) ABOLLADA 12 2%

6 TOLDO DINGS & DENTS 8 2%

7  PUERTADEL (+) ABOLLADA 9 2%

8  SALPICADERA (+) ABOLLADA 7 1%

9 COWL TOP ABOLLADO 6 1%

10 PUERTATRAS. (+) ABOLLADA 4 1%

11 OTROS (INCIDENCIA MENOR A 3) 10 2%
TOTAL OE DEFECTOS 187 DEFECTOS X UNIDAD 034
UNIDADES AUDITADAS 547  UNIDADES CONDEFECTO = 171
FRC. 69%
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LA TARJETA VIAJERA

IV.2.2 LA TARJETA VIAJERA

La tarjeta viajera (DIAGRAMA 2) es uno de los requerimientos basicos
que deben ser empleados durante el proceso de ensamble de las
unidades en todas y cada una de Ias lineas y puntos de control para el
registro de los defectos, operaciones mal efectuadas y faltantes que la
unidad presenta, con la finalidad de que estos sean identificados y
reparados faciimente y contar con informacion referente a su
comportamiento histérico, para generar planes de solucion a
problemas repetitivos.

La tarjeta viajera debe ser utilizada por los operarios para el registro de
los defectos detectados durante la ejecucidn de operaciones anteriores
que no pudieron ser corregidas en su momento con |a finalidad de que
sean reparados por el especialista en mejoras de calidad del punto de
control correspondiente parasu compramediante el nimero de némina
de la persona que ejecutd la correccién de dicha falla.

El especialista en mejoras de la Calidad debera utilizar al 100% la tarjeta
viajera_para conocer el estado en que estd recibiendo la unidad,
verificarla, reparar los defectos anctados y comprarlos anotando su
nimero de serie, dejando en blanco los defectos que no fueron
reparados para su posterior correccidén en garage.

El manejo y llenado adecuado de la tarjeta viajera sirven de base para
la obtencion de los principales INDICADORES INTERNOS DE LA
PLANTA.
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DIAGRAMA 2

TARJETA VIAJERA TOPAZ

NO. DE SERIE

COLOR

CATALOGO

PRINSAS

EIMCULITA

1. MAL ENSAMBLE

CARROCERIAS

CLATIFICADOR

2 PUNTO QUEMADO

3. PUNTO FUERA DE AREA

4. PUNTO OMITIDG

5. PUNTO DESPEGADO

8. MATERIAL SEGUN CATALOGO

7. BARRENOS OMITIDOS

8. CLAMP FLOJO

. PERNO FLOYO

10. MAGUINA CON FALLA

11. SELLO OMITIDO

12 SELLO MAL RICADO

PEPUNTEQ

ESPLCULTA

CLRTWICADOR

EAPICiAUSTA

CERNACAOOR

1. MAL ENSAMBLE

8 CLAMP DE HTA FLOJO

2 PUNTQ QUEMACG

9. PERNQG DE HTA FLOJO

3. PUNTO FUERA DE AREA

10 MAQUINA CON FALLA

4 PUNTQ OMITIOO

11, SELLO MAL APLICADO

5 PUNTO DESPEGADD

12 SOLDADURA OMITIEA

8. SELLO OMITIDO

13 FALTA ANTHROBQ

7. GOMAS OMITIDAS

14 REBAIDS SIN TEFRMNAR
—

AJUSTE DE PUERTAS ESPECIALFSTA | CERTIAICADON CIP(CIALISTS | CERTIACADOR
1. BARRENQ OMITIOQ 5. ENRASE PTA /TOLDO SEGUN ESP.
2. BARAEND NO REQUERIDO . |8 TORGUE DENTRO OE ESP.

3. BARRENO DENTRO DE ESP.

7. HOLGURAS DENTRO OE ESP.

4. PTA O X CONTRA CAT.
Ao e—

8 SOPORTES DEF SEGUN CAT.




Ayt or rrewTrs ortcuirnsta | conmieason ercuLTA | CIRTINCADOR
1. AL OK SEGUN CATALOGO 9. HOLGURA CAJUELA DENTRO DE
ESPECIFICACION
2 HOLGURA SALP ;/PTA DENTRO DE 10. COFAE ABOLLADO
ESFECIFICACION
3 HOLGURA SALP, COFRE 11 HOLGURAS COFRE DENTRO DE
_| ESPECIFICACION
'+, BARRENO NO REQUERIDQ 12 ENRASE SALP /PTA. SEGUN
ESFECIFICACION
{5 BARRENO OMITIDO 13 ENRASE SALP. /COFRE O K.
& BARRENO WAL LOCALIZADO 14. ENRASE COFRE OK.
7. STUD WELD OWITIDQ 15. ENRASE TAPA CAJUELA O K
8. STUD WELD MAL COLOCADO 16, TOROUES SEGUN ESPEC.
rasscwana
1 VERF. Y CORR ANSTE PTAS & VERIF. Y CORR SALPICADERA
ADOLLADA
2. VERIF. ¥ CORA. AJUS 1 E COFRE 7. VERIF. Y CORR. TOLDO ABOLLADO
3 VERF. ¥ CORR AJUSTE SALP. 8 VERIF, Y CORR PUERTAS ABOLLADAS
< VERF.Y CORR AIUSTE CAJUELA 9 VERIF_Y CORRL CUARTOS ABOLLADOS
S VERIF. Y CORA. COFRE ABOLLADA 10. VERF Y CORRL GIMIENTOS
. ABOLLADOS

HOLOURAS PUERATAS + (mm.)

CERTIFICACION

HOLOURAS PUERTAS — tmm.}

tsprat

e all

lajnlon]mlesiio|=

R DEL PAODUCTO:

ESPEC. DEL PRODUCTO
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Plantas de Ensamble

Cuautitlin

PINTURA

INDICADORES INTERNOS DE LA CALIDAD
DURANTE EL PROCESO
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Plantas de Ensamble
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ITEMS ADICIONALES
(EN GARAGE)

RETOQUES [A/C F\IIVELES AJUSTES
PRUEBA DE PASOS DE AGUA ]EA CAl
MATERIAL FALTANTE ¥ O ESCLAVO COMPRO FECHA

CAMPANAS COMPRO FECHA




INSPECCION FINAL DE ACEPTAGION
F.AL)

IV.2.3 INSPECCION FINAL DE ACEPTACION
(F.AL)

Las unidades se revisan con el objeto de detectar los defectos que no
fueron reportados durante e! proceso de ensamble, estos deben ser
reportados en ia tarjeta viajera, para que se realice su reparaciéon tos
cuales deben ser certificados al momento de realizar la compra "F.AL"
y hacerlo asi de manera mas efectiva.

IV.2.4 PROCESO DE EVALUACION F.A.L
(UNIDADES O.K.)

Ejemplo:
LINEA DE VESTIDURA TOPAZ
En las lineas de produccion se cuenta con cuatro puntos de ensamble;

VESTIDURAS PUNTO DE CONTROL 1 (VT-1}: Ensambla los
arneses (cables) en general, empaques de calaveras, varilla de
cofre, etc.

VESTIDURAS PUNTO DE CONTROL 2 (VT-2): Ensambla
cristales, medallén conecta seguros de puartas, calaveras, etc.

VESTIDURAS PUNTO DE CONTROL 3 (VT-3): Ensambla Alas de
angel vaguetas del pilar, toldo, pedales, palanca de velocidades,
alfombras, faros, tableros, emblemas, etc.

VESTIDURAS PUNTO DE CONTROL 4 (VT-4). Ensambla
amortiguadores, bocinas de claxdn, parabrisas, calcomanias de
consumo de gas, cartones de puertas, prueba eléctrica, etc.
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INDICADORES INTERNOS DE LA CALIDAD
DURANTE EL PROCESO

Al final de VT4 se coloca un auditor de calidad (estadistico) y
especialista (obrero) cuando el auditor detecta una unidad sin falla de
ensamble pasa como una unidad FRC, y cuando se detecta unaunidad
con falla esta se reporta al especialista y si se repara pasa como unidad
FA!(OK)y sidicho defecto nose arreglalaunidad se RECHAZA también
se rechazan unidades que presentan abollones y rayones en la
carroceria reportandose en la tarjeta viajera.

Laformade auditorfa del proceso (CIAGRAMA 3) para TOPAZ, TAURUS
se presenta a continucién:

Ejemplo:

AUDITOR: Nombre del estadistico.
MODELO: Topaz, Ghia, Taurus.

TURNO: 1,2

FECHA: Diaria.

UNIDADES AUDITADAS: 100% por hora.
GT: GRAN TOTAL, Tamano d{ev la Muestra.

DESCRIPCION: Detallar la falla de ensamble, colocéndola en la
hora.

F.R.C.: Unidades que pasan sin ninguna fafla.
F.A.l.: Unidades defectuosas pero que son reparadas.

RECHAZADAS: Unidades con operaciones no reparadas,
abollos, rayones reportandolas en la tarjeta viajera.
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PROCESO DE EVALUAGION F.AL
(UNIDADES O,

Laforma de auditorfa de dafios (DIAGRAMA 4) para Taurus se presenta
a continuacién:

Ejemplo:

AUDITOR: Nombse del estadistico.
MOBDELQ: Taurus.

AREA: Vestidura.

FECHA.: Diaria.

TURNO: 1, 2.

DESCRIPCION: Detallar el dafto.
TOTAL DE UNIDADES AUDITADAS: Tamaiio de la muestra.
No. de DANOS:

UNIDADES CON DANOS:
UNIDADES SIN DANOS:

% F.R.C.
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AUDITORA DEL PROCESQ FECHA
AUDITOR MODELO TURNQ

COnN OESCAPCION {_1a [ h f 2s. {0 N 3 [ n) 4a [ n) sa T n)oa Jnf 7a In)Bsa lnj) 10TAL
St At

UNIDADES
AUDITADAS

EQSEEﬂHEHBlHHRB‘.’BH

FAC.

FAL

RECHAZADAS
r——

INGENIERIA DE CALIOAD
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* D03 8 DENTS

PIATRAS.-
ADOULADA

|t ]
2
3
4
s
8
T
8
9
10
n
12
13
14
[
16
17
18
19
2
A
2
2
24
25

|_28 |- mvaco
2r
28
F)
x
3
2
n
Pl
3

2 ]

UNIDADES SIN DAROS
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Plantas de Ensambte
PROCESO DE EVALUACION Cuautitlén
(UNIDADES O}

ARODITORIA DE DANDS

IRGRIA. W Ll
poMmLL i1
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INDICADORES INTERNOS DE LA CALIDAD
DURANTE EL PROCESQ

La informaclén generada se vacia en la hoja acumulada por semana
(Dlagrama 4) la cual se muestra a continuacién:

Ejemplo:

PLANTA:

DEPARTAMENTO:

NOMBRE DE LA OPERACION:
FECHA:

TURNO:

TAMARNO DE LA MUESTRA:
UNIDADES F.R.C.:

UNIDADES OK:

% F.R.C.:

% OK:

20 DEFECTOS LOS MAS REPETITIVOS Y REPRESENTATIVOS:

Se difunde informacidn a todos los gerentes de produccién para hacer
los ajustes necesarios y eliminar de rafz los problemas.

Esta misma informacion se vacfa en una hoja estadistica de gréficas
por atributos, ia cual es una herramienta de calidad para detectar
problemas de acuerdo a la interpretacién de esta.
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INDICADORES INTERNOS DE CALIDAD
DESPUES DEL PROCESO

IV.3 INDICADORES INTERNOS GE CALIDAD
DESPUES DEL PROCESO

IV.3.1 AUDITORIA GENERAL DE VEHICULOS
(N.O.V.A)

Es una auditoria General de Calidad que se aplica a los vehiculos que
seensamblan, de acuerdo con un sistema de puntuacién estandar para
todas las plantas Ford del mundo.

El significado de las siglas es:
N aao North America Assembly Operations
O verall
V ehicle
A udit

Esta auditoria es realizada diariamente por auditores especialistas de
la oficina de calidad de staff, eninstaiaciones especialmenteiluminadas
y acondicionadas, anexas al garage de la planta de ensamble.

Normalmente esta auditoria tiene una duracién de 120 minutos, durante
los cuales se hace una evaluacidn de las siguientes 4reas:

A. FUNCIONAL (motor, frenos, limpiadores)

B. VISUAL (apariencia, holguras?, enrases3, pinturas y vestiduras.

2 Holgura: obertura entre piezas para su perfecta operacién de cierre (cierre-de
puertas, cofre, cajuela)

3 Enrase: unién entre dos piezas sin tener desajuste en estas.
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A cada defecto que se encuentre es asignada una puntuacién que es
de 10, 50, 100, segun la magnitud o tipo de falla y la posibilidad de
insatisfaccidn del clients, siendo la mayor para los defectos més graves
o visibles.

ivV.3.2M-19

Elobjetivo primordial es aprovecharal maximo la informacién generada
en las evaluacionec efectuadas por el personal ejecutivo, con el fin de
refroalimentar a los diferentes departamentos y tomar acciones
correctivas adecuadas y oportunas que permitan evitar la repeticidn de
los defectos reportados, minimizando costos de reparacion y de
garantia, buscando el Mejoramiento Continuo de la Calidad.
El personal que realiza estas auditorfas son:

1. GERENTES DE PLANTA

2. GERENTES DE DEPARTAMENTO

3. DIRECTORES DE OFICINA DE LA PLANTA DE ENSAMBLE
El programa M-10 es coordinado por la oficina de Ingenieria de Calidad
a través de la seccién de INGENIERIA DE CAMPO,
Los evaluadores diariamente hacen una presentacién de acuerdo a un
programa establecido en la que muestran los problemas que fueron
detectados al personal de Ingenieria de Calidad (DIAGRAMA 5), para
que con esta informacién se dé retroalimentacién al personal de
produccién.
Semanalmente se envia un reporte a la gerencia, que muestra los 10
defectos de mayor incidencia, tomando como base el reporte semanal
de defectos, se emiten reportes de asignacién de problemas a los
departamentos responsables, haciendo seguimiento a los mismos
para la eliminacién definitiva de dichos defectos en linea.
Mensualmente es emitido un reporte sumario, que muestra los defectos

" repetitivos.
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INDICADORES INTERNOS DE CALIDAD
DESPUES DEL PROCESO

DIAGRAMA 5

DEFECTOS REI"BETITIVOS M-10

17.39%

w

INCIBENCIA

il

INGENIERIA DE CALIDAD
RELACION DE DEFECTOS REPETITIVOS M-10

VEHICULO: 10 EVALUACIONES DEL DIA:
HO, DESCRIPCION INCIDEN * ICIDEN % WCIDEN %* IKCIDEN *
N ITEMS TEMS ITENS ITEMS ITEMS TTEMS ITEMS ITEMS
DIARIA | DIARIO | SEMANAL | SEMANA | MENSUAL | MENSUAL | ANUAL | ANUAL
L
1 |PUERTA LZOUIERDA 4] 17.39%| 4] 17.39% 5 11.36%| 1 3.91%;
FORZADA AL CERAAR
12 | TABLERO AUIDOSO 2| B.70% 2| 8.70%, 4 9.09% 22 7.83%
|3 | TUBD ESCAPE RUIDOSO 1 4.35% 1 4.35%| 1 2.27T% 2f  0.71%§
4 |roupo wrERION TABLEADO 1] 4.35% 1| 4.35% 2] assx 3 vory
[5 | TAPA CAJUELA 1 4.35%] 1] 4.35%] 2| 4.55% 5 1.78%
{2 [ruoOpevienTOEN 1| 438 1 43s% [ 2.27%| 2| o071y
PUERTA LADO DERECHO
[7 | PUERTAS viBRAR AL ABRIR 1] 4.35%] 1| 435% 2] 4.55% 4 1.42%)
6 1LUZ CAJUELA NG ENCIENDE 1| 4.35% 1| 4a3s% 1 2.27%| 1| 0.96%
9 | FRENO AUXILIAR TRINCADD I 435% 1| 435% 1 2.2m% i 0.36%
10 |DEFECTOS vaRIOS 10] 43.46%] 10 43.48%) 25|  56.82% 230 §1.854
TOTALES : 23 100% 23 100% “ 100% 281 100%
TOTAL DE UNIOADES 8 s 17 ™
EVALUADAS :
DEFECTOS POR UKIDAD 29 29 28 a6



AUDITORIA AL SISTEMA FUNCIONAL
EN PISTA

1V.3.3 AUDITORIA AL SISTEMA FUNCIONAL EN
PISTA

El objetivo es el de detectar en cada vehiculo la presencia de ruidos y
rechinidos, asl como las fallas en el funcionamiento mecénico y
eléctrico.

Para cumplir con dicho objetivo, el evaluador deberd seguir la
secuencia descrita en las hojas de Inspeccién de prueba de picta.

La prueba de pista es efectuada por la seccién de campo de la oficina
de Ingenieria de Calidad de Ia Planta de Ensamble.

El tiempo ciclo de evaluacidn es de 26 minutos al 100% de eficiencia,
considerando tiempos perdidos, cada evaluador deberd hacer un
minimo de 14 unidades por turno, por lo que se realizan 70 auditorias
diarias, lo que representa aproximadamente el 10% de la produccién
diaria.

Se emite un reporte diario (Forma 6) y otro semanal (Forma 7) de los
problemas detectados en la prueba, tomando como base estos
reportes se hace seguimiento a problemas hasta eliminarlos.

La seccion de Estadistica de Ingenieria de Calidad genera
mensualmente un sumario de les indicadores de calidad, el cual
contiene el sumario de los resultados de pistas.

- 126.



INDICADORES INTERNQS DE CALIDAD

DESPUES DEL PROCESO
FORMA 6
REPORTE DIARIO DE PRUEBA DE PISTA
FECHA:
TAURUS
TOTAL | WO.BE | DEFECX | OK'S *OK'S PRINCIPALES PROBLEMAS INCIDENCLA
PROBE UNID
1. TABLERO RUIDGSC LADO(#) 2
[ [ 068 4 4 2 RUIDO DE VIENTO STA LEL (} 1
A CAMBIOS DE VIENTO BAUSCOS AL INICIAR 1
MARCHA
TOPAZ
TOTAL NO.DE OEFECX oK'sS %*0K'S PRINCIPALES PROSLENAS INCIDENCIA
PROBLE | UNID
1, UNIDAD DESALINEADA A LA (+} 1
7 5 on 3 42 2. LUCES DIRECCIONALES INOP. 1
3. ELEVADOR DEL {+) NO OPERA 1
COUGAR
TOTAL ¥O.DE DEFECX oK's %*0K'S PRIHCIPALES PROBLEMAS INCIDEKRCIA
PROBLE UNID
1, RETRAGTOR SOMBRERERA AUIDOSO (43 [
10 13 13 4 40 |2 TAPA GUANTERA RUIDOSA 2
3. TABLERO RUIDOSO LADO () 1
THUNDERBIRD
TOTAL NO,DE DEFECX ox's %OK'S PRINCIPALES PROBLEMAS IHCIDENCIA
PROBLE |  UHID
1. PUERTA (+) RUIDOSA AL CERRAR 2
1 18 15 4 36 ]2 TAPAGUANTERA RUIDOSA 2
A CAHTON FTA (+) RUIDOSO 1
CAMION
YOTAL | HO,0% | DEFECX | OKCS %*0K's PRINCIPALES PAOBLEMAS INCIDENCIA
proBLE | unio
1. SUSPENSION DEL () AUIDOSA 1
14 7 08 ) 64 |2 RUIDO DE VIENTO EN PUERTA(r ) 1
3. MECANISMO CINT. DE SEG. RUIDOSO 1
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AUDITORIA AL SISTEMA FUNCIONAL
ENPISTA

FORMA 7
PRUEBAS DE PISTA
TOPAZ

o
>

2
o

DEFECTOS POR UNIDAD
©
-

£,
3

PRINCIPALES PROBLEMAS

R & RECHINDOS VEST.

R & RECH. EN TABLERD

R & RECH. CHASIS

SISTEMA ELECTRICO

A/C CALEFACTOR

0
INCIDENCIA HASTA MAYO 90 -
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INDICADORES INTERNOS POR
DEPARTAMENTOS DE SERVICIO (AREA DE
REACONDICIONAMIENTOS)

IV.4 INDICADORES INTERNOS POR
DEPARTAMENTOS DE SERVICIO (AREA DE
REACONDICIONAMIENTOS)

iV.4.1 PROGRAMA DE GARANTIA DE ANALISIS
DE LOS RECONOCIMIENTOS (W.R.A.P.)

Et WRAP es una auditoria implantada en el drea de entregas, esta area
cuenta con tres lineas de inspeccién con dos auditores en cada una
de ellas, los cuales inspeccionan ruidos, rechinidos en los vibradores
existentes en el area de entregas, reafizan una revisidn eléctrica
completa, usando espejos para revisar el encendido de las luces
exterlores.

Se realiza una revision interior completa, que comprende el correcto
ensamble de molduras, limpieza, cartones de puerta, tablero,
cinturones de seguridad, guantera, alfombra y cualquier condicion
anormal.

Se verifica el funcionamiento de alarmas, seguros, llaves, esfuerzos y
rechinidos en cristales de puerta, pintura, acabado metélico, hoiguras
y enrases etc.

Se realiza una inspeccién bajo cofre que comprende el enrutado de
arneses, nivel de aceite de direccién hidraulica, anticongelantey el nivel
de agua.

Después de Ia revisidn se anota en un check list (lista de revisién) los
defectos encontrados y en la tarjeta amarilla de WRAP para ser
separadas.
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PROGRAMA DE GARANTIA DE
ANALISIS DE LOS RECONOCIMIENTOS
(W.RAP)

Ingenierfa de Calidad emite un reporte diario, que muestra los
principales problemas detectados en esta auditorfa, el cual sirve de
retroalimentacidén a produccién para tomar las acciones necesarias
para eliminar dichos defectos.

Asl mismo, la seccién de estadistica de Ingenierfa de Calidad emite un
reporte mensual que muestra el comportamiento del indicador
(Diagrama 8).
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INDICADORES INTERNOS POR
DEPARTAMENTOS DE SERVICIO (AREA DE
REACONDICIONAMIENTOS)

FORMA S

W.R.A.P.TUNEL ENTR.DE AUTOS
DEL TOPAZ

ALFOMBRA PiSO SUCIA —
BANDAS RUIDOSAS -
F/CUBRE ASIENTOS -
ALARMA DIRECTA -~
BANDA MOTOR RUIDOSA

VOLANTE AUSTERO VIBR - 10
SELC.VELOC.AUTO.SUC! -] 5
MOLD.1/4 VD PTAHCLG - ]

DEFENSA DANADA
OTROS

f.RC. = 33%
DEF X UMl = 0.80

UNIDADES AUDITADAS = 328
UNIDADES RECHAZADAS = 220
ter TURNG

W.R.A.P.TUNEL ENTR.DE AUTOS
DEL THUNDERBIRD

ALFOMBRA SUCIA ~
F/PROTECTOR ASIENTOS
PLUMA LIMPIAPAR PEGA
MOLD.ALETON M/ASENT
F/FOCO COFRE
ALFOM.CAJM/COLOCAD
F/CLYCOL
TORN.PARRIFLOJOS
CLAXON AFONICO
0TROS

UNIDADES AUDITADAS = 72 - FRC.z 43%
UNIDADES RECHAZADAS = 41 INCIDENCIAS Off X UNI = 1.10
Ter TURNQ
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PROGRAMA DE GARANTIA DE
ANALISIS DE LOS RECONOGIMIENTOS
(W.RAP)

W.R.A.P.TUNEL ENTR.DE AUTOS
DEL TAURUS

F/PROTECTOR ASIENTOS
ALFOMBRA SUCIA -~
£/PERILLA RADIO -

IND.TAB.R.L.OUT N/AP
MOLD.PORT.PLA.SA.DAN

PORTA VASOS FORZADO -

GOMAS BOTAGUA RECHIN

MEDALLON 4/COLOCADO

CLUSTER RUIDOSO
OTROS

UNIDADES AUDITADAS = 66
UNIDADES RECHAZADAS = 36
ler.TURND

F.R.C.= 38%
DEF X UN- = 1,19

W.R.A.P.TUNEL ENTR.DE AUTOS
DEL COUGAR

ALFOMBRA PISO SUCIA
PLUMA PARABR! PEGA
ALA ANGEL ONDULADA
TAPA CAJM/ENRASE
KE LESS N/OFERA
F/PERLLA RADIO
CAJ.PIN.HERVIDA
FACWA DEL. DANADA
=EFLEC CAJ.DESENR.
OTROS

[¢] 5 10 15 20 25

F.RC.237%
UNDADES AUQITADAS = 94 OIF X UNI = 0.86

UNDADES RECHAZADAS = 53
1er.TURNO
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INDICADORES INTERNOS POR
DEPARTAMENTOS DE SERVICIO (AREA DE
REACONDICIONAMIENTOS)

IV.4.2 INSPECCION DE PASOS DE AGUA.

Personal de Ingenierfa de Calidad realiza las pruebas de pasos de agua
con el objeto de detectar de una forma mas precisa las fallas de la
unidad, indicandolas al personai de produccién por conducto de la
tarjeta viajera, una vez reparada la unidad, el personal de Ingenierfa de
Calidad debera certificar dicha reparacién, lo anterior es con el objsto
de garantizar que el producto cumpla las especificaciones y asi
aseguramos la satisfaccién del cliente.

IV.4.3 INSPECCION DE ACEPTACION DEL
CLIENTE (C.A.L)

Es semejante a la de FAl, ya que el objetivo es detectar defectos que
no fueron reportados con anterioridad y/o generados al inspeccionar
o reparar los pasos de agua reportandolos en la tarjeta viajera para
asegurar su correccién al hacer la compra CAl ademés de revisar los
niveles de comportamiento del moior, los funcionales como son el
sistema de alarma antirobo, entradas sin llave, luces, limpiadores, etc.

Como su nombre lo indica, esta compra es a nivel cliente y tiene como
objeto garantizar que no lleguen defectns a dicho cliente al revisar que
los reportes de defectos en ia tarjeta viajera estén corregidos y que la
carroceria no represente darios, defectos de pintura y faltas de retoque
y de esta forma lograr una compra CAl més efectiva.
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PRUEBAS DESTRUCTIVAS EN AREAS
DE CARROCERIA

V.5 PRUEBAS DESTRUCTIVAS

IV.5.1 PRUEBAS DESTRUCTIVAS EN AREAS DE
CARROCERIA

Determinan el nivel de efectividad en el repunteo de las carrocerias, la
verificacién de la soldadura en el proceso de pfanta de ensamble
cuando cumple con las pruetas desiructivas periédicas de soldadura
en carrocerias y subensambles, proveé un método positivo de
determinacion de calidad.

La planta mantendra un programa de inspeccién de soldadura en
proceso, el cual asegurard que las operaciones de soldadura por
produccién estén siendo efectuadas de acuerdo a las pruebas y
especificaciones de ingenierfa.

Lafrecuenciay areas a ser verificadas seran establecidas por el gerente
de la planta. La inspeccién de todas las &reas del vehiculo deberan
hacerse peridédicamente, fas condiciones consideradas inaceptables y
que requieran reparacidn son:

a) Soldaduras que estén a més de 150% del espacio disefiado.

b) Soldaduras en cejas, que no cumplan requerimientos
especificados.

La evaluacién se conducira cerca de la operacién o en una érea la cual
permita tiempo satisfactorio para verificar la soldadura requerida y la
aproplada reparacién de esta.

Algunas pruebas pueden requerir paro de linea o pueden hacerse
durante los paros programados (comida) o deberdn programarse
pruebas destructivas de subensambles.
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PRUEBAS DESTRUCTIVAS

Si se detecta una soldadura defectuosa deberd marcarse con un 1apiz
soluble al agua para que la propia reparacién pueda efectuarse.

Es responsabilidad del supervisor de calidad contactarse con el
supervisor de produccién y el ingeniero de proceso para que durante
intervalos periddicos a través del turno asegurar una revisién conjunta
de los reportes de problemas de soldadura defectuosa, determinar la
causa del problema e identificar las operaciones y estaciones
afectadas.

Produccién es responsable de iniciar la accién correctiva de soldadura
defectuosa.

El supervisor de control de calidad es responsable de mantener el
seguimiento que asegure que la accién correctiva para corregir sea la
indicada.

Los reportes deberdn ser retenidos por un afo, después de la
determinacién del modelo.

La prueba destructiva de soldadura se realizard usando una
herramienta de golpe (especial) o introduciendo un desarmador con
un martilo manual o de potencia, aplicando una accién de
descortezadura fuera del corte de la soldadura o en la interfase de la
soldadura.

La divisin de operaciones de ensambles y carrocerfas tienen
establecido que la planta con una efectividad de repunteo total de
soldadura, menor del 85% sera considerada como defectuosa.
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SATISFACCION A CLIENTES
CAPITULOV

V.1 DEFINICIONES

V.1.1 LA CALIDAD

La calidad ia define el cliente; el cliente desea productos y servicios que
através de su vida, cumplan con sus necesidades y espectativas, aun
costo que represente un valor durante la posesion del producto o la
duracién del servicio.

V.1.2 ORIENTACION AL CLIENTE

Es responder a lo que el cliente quiere y necesita de manera rapida y
efectiva, escuchando a los clientes, tratandolos con respeto y
sirviéndoles de tal manera que el resultado sea una respuesta
entusiasta.

La satisfaccién del cliente con los productos de la planta, es facilmente
medible, usando varios indicadores externos de calidad, el méas
importante aspecto de los datos de garantia, los datos TGW (cosas que
van mal); evaluaciones a clientes, e informacién de estudios de
mercado, son usados para hacer cambios a procesos y producios.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

El uso de éstos como una medida de funcionamiento de la planta, no
es suficiente. Estos datos deben ser considerados como "lavoz de los
clientes”, diciéndole a la compaiiia, doénde se deberan y donde no
hacerse los cambios para mejorar 1a calidad.

V.2 OBJETIVOS DEL ESTUDIO

En la presente parte se mostrard la metodologia que FORD MOTOR
COMPANY sigue para el establecimiento de un mecanismo que le
permita evaluar en forma periédica la CALIDAD de los vehiculos que
produce, desde el punto de vista del USUARIO DE SUS PRODUCTOS.

Debido a que la calidad la define el cliente, el cual desea productos y
servicios que a través de su vida, cumplan con sus necesidades y
espectativas, a un costo que represente un valor, durante la posesion del
producto o la duracién del servicio,

En virtud de los anterior, se tomd {a desicion de implementar, a partir del
mes de junio de 1988 el estudio denominado "Evaluacion de la Calidad
de los Vehiculos Nuevos Ford". (New Vehicule Quality Study).

Es importante sefalar que el estudio fue disefiado y adaptado a las
caracteristicas del mercado mexicano, ya que el original es aplicado en
los Estados Unidos.

Esta evaluacion de fa Calidad de los vehiculos Nuevos Ford se realizaen
forma periddica, disponiéndose de resultados trimestrales.

Asi pues, desde el inicio del estudio en junio de 1988 y hasta la fecha,
con el fin de establecer pardmetros de comparacion y de determinar las
tendencias, las caracteristicas del estudio NO han cambiado.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

Por lo tanto el objetivo det estudio es muy concreto:

"EVALUAR LOS NIVELES DE
CALIDAD DE PRODUCCION DE
LOS VEHICULOS NUEVOS FORD
DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL
USUARIO DEL AUTOMOVIL"

Esto es, el estudio pretende determinar el nivel de satisfaccién de los
usuarios de vehiculos NUEVOS Ford.

V.2.1 METODOLOGIA

Aquise pretende resefar la secuencia de procedimientos que se sigue
para la generacién de los resultados del estudio.

Como se menciond anteriormente, el cuestionario se aplica a los
poseedores de vehiculos nuevos Ford, desde junio de 1988, tomando
en cuenta que se basé en aquel que se utiliza para el mismo fin en los
Estados Unidos, modificandolo de acuerdo a las sugerencias de las
areas técnicas y de mercadotecnia de Ford Motor Company, México.

Inicialmente se probaron mecénicas a fin de establecer cual o cudles
de ellas redundaban en la obtencién de mejores y mas rapidos
resultados.

V.2.2 ENTREVISTA PERSONAL

Consiste en visitar o llamar telefénicamente a los compradores de
vehiculos nuevos Ford ya sea en su domicilio o en su oficina.
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ENTREVISTA AUTO-ADMINISTRADA

V.2.3 ENTREVISTA AUTO-ADMINISTRADA

Al poseedor del vehiculo, se le hace entrega de un cuestionario para
que lo conteste y después de un lapso de tiempo previamente
acordado, se pasa a recojerio.

V.2.4 ENVIO POR CORREO

Et cuestionario es enviado por servicio de correos, y esperando la
respuesta del usuario a un apariado postal contratado especificamsnte
para fal fin.

Las mecdénicas que ofrecieron mejores resultados fueron la entrevista
personal y la auto‘administrada, de ahi que se hizo una combinacién
de éstas, y es precisamente ésta la que se ha venido utitizando. Sin
embargo a fin de agilizar la duracién del trabajo de campo, se decidio
emplear Unicamente el método de entrevista personal.

Para poder determinar a las personas sujetas a entrevista, es decir, que
adquirieron un vehiculo nuevo Ford en el transcurso de alguno de los
tres meses anteriores, la gerencla de servicios de Mercadotecnia de
FORD MOTOR CO. proporciona a IMOP-GALLUP MEXICO un listado
con nombres, direcciones, teléfono y vehiculo comprado,
considerando el requisito senalado - 1 a 3 meses de uso-.

Una vez que se dispone de este listado, el director asignado para el
proyecto -quien tiene a su cargo el estudio desde el inicio- lo remite
junto con el original al departamento de campo.

Este Ultimo departamento procede a imprimir los cuestionarios
necesarios y, en su caso, los remite junto con los nombres
correspondientes a las ciudades de provincia -Guadalajara,JAl. y
Monterrey N.L.- en las cuales IMOP-GALLUP MEXICO dispone de
oficinas.
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OBJETIVOS DEL ESTUDIO

A partir de ello inicia formalmente el trabajo de campo, éste trabajo lo
realiza un equipo permanente de entrevistadores entrenados
especialmente para dicho estudio.

IMOP GALLUP MEXiGO

IMOP S.A. DE C.V.

Aspergulas 22 (antes pino} Cal. San Clemente, Las Aguilas.
México D.F. 01740 tel. 680 6500

Afiliado a:

GALLUP INTERNATIONAL RESEARCH

Al mismo tiempo que se estan realizando las entrevistas, se verifica la
tareade supervicién. Estase llevaacabo mediante dos procedimientos.

1. EN SITIO: Al momento en que se esta cuestionando al comprador,
ya sea personalmente o por teléfono, un supervisor verifica que se
obtenga la informacién deseada.

2. POSTERIOR: Consiste en que después de tres dias, el supervisor
acude al domicilio del propietario, 0 en su defecto, le llama por
teléfono verificando que se haya hecho la entrevista con las
caracteristicas deseadas.

Es importante sefalar el hecho de que un minimo de 40%* de las
entravistas levantadas en un periodo es verificado por un cuerpo de
supervisores.

1 Cilras proporcionadas por IMOP GALLUP ME{(IICO
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ENVIO POR CORREO

Cualquier irregularidad detectada implica rehacer la(s}) entrevista(S).
Esto ha sucedido un 3%2 del total de los cuestionarios levantados
desde junio de 1988.

Dentro del departamento de campo se cuenta con una oficina de
"Control de Calidad", la cual como su nombre lo indica, verifica tanto
que el total de los cuestionarios hayan sido contestados integramente
asf como ciertos aspectos de consistencia en las respuestas.

Al término de la fase de campo se procede a remitir los cuestionarios
al departamento de tabulacién.

Cn este departamento se siguen dos pasos:

1.Elaboracién de lista de claves: Consiste en que a partir de una
muestra del 50% de los cuestionarios se asignan cédigos para cada
respuesta posible. Esta lista es remitida al Director del Proyecto para
que la revise y de el VoBo. correspondiente.

2.Codificacion: Empleando la lista autorizada, cada respuesta es
traducida a un cédigo que permite el posterior procesamiento de los
datos.

Disponiendose de los cuestionarios codificados, compete al
departamento de procesamiento iniciar su labor, la cual consta de tres
etapas:

1.Captura: La informacién codificada pasa al centro de cémputo,
alimenténdose asf al equipo con los datos.

2.Depuraclén:  Verificandose mediante un  procesamiento
computarizado que la informacién es completa y consistente

3.Proceso: Fase que consiste en la generacién de las tablas
estadisticas que muestran los resultados de la evaluacién.

2 Cifras proporcionadas por IMOP GALLUP MEXICO
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RESULTADOS

Las tablas generadas por el Depto. de procesamiento siguen un
instructivo previamente elaborado por el Director del Proyecto.
Asimismo, este instructivo se basa en acuerdos entre IMOP GALLUP
MEXICO y la gerencia de servicios de Mercadotecnfa de FORD Motor
CO. de México.

V.3 RESULTADOS

Los datos generados son trasladados a un formato de presentacién el
cual, para su mejor comprensién, se divide en ocho areas:

1. Satisfaccion del Cliente con su Vehiculo Nuevo
2, Fallas por cada mil vehiculos (total)

3. Fallas por cada mii vehiculos (sumario)

4, Aciertos por cada mil vehiculos

5. Sumario de los problemas

6. Condiciones estadisticas

7. Caracteristicas de los Vehiculos

8. Caracteristicas demogréficas

Una descripcién de los elementos que conforman cada una de estas
areas se muestra a coninuacién:

V.3.1 SATISFACCION DEL CLIENTE CON SU
VEHICULO NUEVO

Mediante el empleo de una escala de cinco puntos que va desde
"completamente satisfecho" hasta "completamente insatisfecho”, con
puntuaciones del 1 al 5 respectivamente, se establece el nivel de
satisfaccién con el vehiculo poseido.
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FALLAS POR CADA MIL VEHICULOS (TOTAL)

V.3.2 FALLAS POR CADA MIL VEHICULOS
(TOTAL)

Se muestra el nlimero de problemas -no porcentajes- reportados para
cada vehiculo independientemente de dénde de localicen (carrocerfas,
chasis, eléctricos o de motor)

Se establece también el promedio tanto para automéviles como para
camiones y un total para FORD con el fin de establecer el
comportamignto de cada vehiculo (p.e. Topaz por arriba o por debajo
del promedio)

V.3.3 FALLAS POR CADA MIL VEHICULOS
(SUMARIO)

En esta area se puede apreciar el nimero de problemas segin su
localizacion (carroceria, chasis, eléctricos o motor).

V.3.4 ACIERTOS POR CADA MIL VEHICULOS

Esto, se refiere al porcentaje de entrevistados que NO tuvieron
problemas con su vehiculo nuevo, asi como el porciento de aquellos
que se encuentran "completamente” 6 "muy satisfecho” con él.

En caso de que una misma persona no reporte problemas y ademés
se encuentre completamente o muy satisfecho se cumple Ia
caracteristica de TGR (Things Gone Right); es decir, que todo va bien.
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RESULTADOS

V.3.5 SUMARIO DE LOS PROBLEMAS EN LOS
VEHICULOS

SUMARIO DE LOS PROBLEMAS EN LOS
CAMIONES

En el sumario de los problemas se anotan, para cada vehiculo y para
el promedio, el porcentaje de poseedores que no reportan problemas
y el de aquellos que mencionaron por lo menos uno,

En cada subsistemas se acumulan el total de TGW's (fallas en los
vehlculos) para las fallas contenidas dentro del mismo.

También se muestra el porcentaje de poseedores que reportaron por
lo menos una falla dentro de cada sistema y subsistemas.

V.3.6 CONDICIONES ESTADISTICAS

Mediante una escala que va desde "excelente" hasta "malo" se califican
determinadas caracteristicas o estado del vehiculo.

Asimismo, también se muestran los promedios de respuesta en una
escala que vade 1 a 10 respectivamente.

V.3.7 CARACTERISTICAS DE L.OS VEHICULOS

Aqui las caracteristicas de los vehiculos incluidos en el estudio tales
como posesién de equipo (aire acondicionado, transmisidn
automatica, llantas para todo terreno, radio AM/FM cassette, ventanas
elécricas, etc.) asi como los kilometros promedio reorridos desde la
entregadel vehiculo, y si se han llevado a cabo o no todos los servicios.
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CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

V.3.8 CARACTERISTICAS DEMOGRAFICAS

Se determinan las caracteristicas socio-demogréficas de los
entrevistados, lales coma: sexo, edad, escolaridad, ocupacidn y estado
civil.

Como se puede apreciar por lo anteriormente expuesto, se cuenta con

una mecénica perfectamente desarrollada para poder determinar el
nivel de satisfaccién del propietario de un vehiculo nuevo Ford.

Es decir, FORD MOTOR CO. MEXICO tiene una preocupacién
constante porque la calidad de sus vehiculos cumplan con las
necesidades y espectativas de sus clientes o posibles compradores.

A continuacidn se muestra el cuestionario que se entrega a los
compradores de un vehiculo nuevo Ford. Recordando que éstos deben
de tener de uno a tres meses usando dicho vehiculo.
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USTED PUEDE AYUDAR A MEJORAR
LA CALIDAD DE LOS AUTOS

POR FAVOR NO REMUEVA ESTA ETIQUETA

Estimado Comprador de un Nuevo Ford:

Los registros de Fors! Motor Company y sus
Distribukiores kidican gise Ud. reclentomedts
hlcompudeol:mudooanomhpma

nos han la
urudcmihfocmadﬁnmmd-bt
nuevos Ford y por lo tarito requerimos de su

Yo que »di0 una paq
muestra de compradores dlstinguiios, os muy
Importants que este cuastionario sea
contestado y devualto tan pronto como sea
posible. Sa ha adjuntado un sobre rotulado y
€on porta pagado para su comodidad.

uwwudmmnmdnapropordm-m
ly
utlnrlpunnﬂomhuadadd-banmua

Atentaments.
IMOPSA deC.V.

MUCHO AGRADECEMOS QUE EL CUESTIONARIO SEA LLENADO POR LA PERSONA
QUE MANEJA CON MAS FRECUENCIA ESTE AUTO

PRIMERO DIGANOS ACERCA DE SU NUEVO AUTO
1. LCull de los sigulentes equipos originales de planta tiene su auto?

SI NO Si NO
Transmisién msomitics O 0 Radio AM/FM Cassatte O g
Alre scondadiclonado O g Vidrios eléctricos

2 Aproximadaments cudnios kixmetros ha recomido su auto desde que le fud entregado? (Kms.)
A.Cudl de estas irases describe mejor su opinkdn acerca de su nuevo suto?

Completaments Satietecho [ Aigo insatistocho

Mury satistecho {1 Muy insatistacho

Algo satistecho



AHOAA DIGANDS ACERCA DE CUALOUIER FALLA QUE USTED HAYA YENDO EN SU AUTO ...
4, La vigulenis liLta muesia llgunu de las posivlay taltay 7"' puede pl!lebll‘l.ll Au nutomévil. Por favor leata detsnidamanie y marque of euadto.
.

6 0o la ailas qua se decril

. Aum du puertas y/o nnunn [en] Delanteras fow] Traratas
= Altsdedor del parabrises
a Alrededor e fa cafuata
ea] Ovot ruidos por alte o wiento
= Ho s han pressntado goteras o munclon" an ta cablna,

En Ppuertas y o wentsnna laletales T Delanteras jow] Trasaeas
-Enmsienice 3 Deasteron [ Trazeroy

& o volanie de direccién yfo columna ¢ direcclén

En ol ablero da lastrumentos, Lapa de cajuela de guaniss
~£n ol exterior del sute O Panegetanters jon) Parte useers
[am] Otros rachinkbos ¥ golpatsos (Describlr)

o w6 han preseniada sechinidos nl goipeteas,

FUNCIONA HO FUNCIONA 4O FUNCIONA.

ADECUADAMENTE AQECUADAMENTE EM ABSOLUTO
- Caivtaccidn ] Q o
+ Desempadador de parabrisas o datroster [wa) o] o
« Aire acondicionada o o] o
- Ventilador del catetaclor o del alre acondicionado a [} o
- Quos d control det clima imerior
[an] Ko 88 han prasentado rachinidos cavsadat pot alte © pat viento

GIONA HO FUNCIONA NO FUNCIONA

ADECL EN ABSOLUTO
« Batecla a [} [}
+ Alarma antrtovo o Q o
- Radio (@] ] o
« Indicador de ganoiing [} aQ ou]
- Indicadotes o luces de advartencia [w)} ] ]
- Indizadot du Eargs del Alternado ) o )
«Rocladores de parabeisas ] j. o
-A Q ] o
- Vstoimetro 3 Ruidess O ineaste O Re Q Sin probtemas

lunelona
- Proplemar son tavivces [} Interiores o] Exteriores o Sin problemas
fun] Otroe fuides por alie o vienta
« Qtros prodieman shictricon o de soCeoHon (D‘lcrlbl')
Arisnion l anel de l ol lu(omhll !mmmcquml Hinguno
Pusra imerior

« Sucto, manchado jw} o ] o] o =}
+ Hoyos, rargsdurat ] Q o) o ) jm)
- Costuras mal casidas ) [en] ] o ] Q
- Materlat arrugado, sustto, mai Instalado ] ) ] jw) a ]
< Asknio dificil de ajutiat, sueho [ S [a] NO
iﬂw- €0n low sagueos de las puectas desds o) o S jaw] [
« Probiemas af abrlt y/o cerrar 1as ventaniiias o s [we) NO
- Moldutas lnbsicrns mal ajustadas y/o datpeandidas o] ) o o
+ Martan o endidurss on ol volanie de Sveccidn a 8 a o
- L8 t5pa Se la cafuela B3 puantes no sjusta biea j)] &t [} NO
;J‘t.num de instrumentos na ajusts bien con siguna ora () st faw] HO
- Problemas ¢on tat cinturones d seguridad jan] st (] No
- Dtron problemas v ol intarlor, (Desctbi)

Delantatos Traseros Kinguno
- Eaterivamenie suaves A
- Excoslvaments dutos



TRANSMISION AUTOMAYICA TRANSMISION MANUAL

] Camblos bruscos de velocidad () Dificil hacer los cambios de velocidad
[m] Camblos lanios o relsrdados [wm] Eleluleh raquisre mucho asfusrzo o estuerzo irregular {disparejo)
aQ Cambios muy lrecuanties de una velocidad a aurs [mm] Ruidosa sl hacer los camblos
jm) Ruldosa al haces cambios ] Ruldosa at manslar aun sin hacer cambios
o Ruidosa at manejar sin hacet camblos. [} Fugas de acelte de transmialén
()] Fugas de acelte de transmisién (] La patanca vibra, ha
[an] El vehiculo vibra al soltar e cluteh

C owesp YA beacon la o manual (Describi)
=) Ko sshan conln

Cuanda et motot esth ...

Callente Ftio
El motor no artance [wm] o
Dificutad para arrancar (] =]
2 motor se apage ) ]
) motor Uene marcha liregular en neutsal o Q
Muy bajas revoluciones, tiende & apagaria en neutral O [am] B
EJ mollor cascabelen (o) Q
El motor vacita, [aloneos s} ec Q a
El motoro vaclla, faloneos a velocidad constante (o] [am)
Aceleraclén suave, paro lalta polencls o O -
E) molor continiia sn marcha al apagario con la lave [an] j)
[am) Ruldos ancrmalaes en al motor
(] Fugas de acelte en el motor
Q Excesivo consumo de sceite
[am] Excailvo cantumo da garoiina
Q €1 molor s# catienta deamaslado
(] Otres problamas del motor (Describis)
[am} Ningin problema con el lunclonambienta del metor
« El vahiculo al trenar QO Fu ficlantamente o HO Irens eficlentemente
- Franos ruldosos {3 Dalanteros 0O Taseros
+ El vehiculo se |ala a 1a derecha o lzquierda af frenar 0O s O wNo
= Vibraciones sl frenar Q s O wo
« El padal de tieno esth muy duro QO o [on I 1]
o Otros problemas de franos (Dascriblr}
« Eje ruidoso QO st O wo
- Fugas de aceits del efe O s O W
- Otr01 prablemas de ele {Describlr)
a Direccidn ruidosa ml girar ol volante
(=] La direccidn requisre mucho estuerzo inreguise {disparejo)
() Constants jaloneo haciz un lado
- El vshiculo vibra a velocidades o Abajo de 80 Km/he, (3 Artiba de 30 Km/hr,

El volante de direccién no esth cenwrado cuanda las rusdas estan alineadas hacla el frente.
[m] 01108 problemas de direccién o manejo (Describir)
(=] Ho tienen probleman con ta diseccién.
Puertas laterales Salpicaderss
DELANERAS TRASERAS COFRE _ CAJUELA DELANTERAS JRASERAS TOLDO - HMINGUHO -

~ Abolfaduras o (] e} o} jun] jum} o a
- Mulos ajustes =) jw] Q a o w} o
« Dificultad al abrir o corrar o o] a ] o
« Problemas con Las cerraduras de Las puertas desde o interior O s O wo

+ Otros problemas de carrocerla (Dsscridlr)



Pintura quebrada, cusfesda

Pintuta rayada

Burbujas pintura escurrida

Objatos extahos en la pinturs

Moiduras y emblema s manchados b4 plnturs

Molduras y embiamas mal alineados y/o mal ajustados

Molduras y emblemas sust.ox
N Spray o pintura brisada sabre acabado Final

Difsrencias de color entre par o la carrocens

Color dlaparejo en une plezs de la canoceria

Lineas da pintura en iz cartocer(a incompleta © faltantes

Cartoceria oxidada, corfoida o picada

Moldutss 0 smblema s laltantel

Yolde e vinlllo arrugado o mat ajuatado (Cougar)

Otros problemas de spariencis exterior { Dascridir)

0000000t 100u0nan

La pintuta estetior y la pintura estén en sacalents satado,

5. Por lavor, marque c o0 una X o] cusdro de la lisse qua mejor exprese su opinkdn aceica de las condlzionss o estado de su auto nueve,

EXCELENTE

MUY BUENO

BUENO REGULAR MALO

CONDICION O ESTADG GENERAL (=)

&. Pol ’lm ﬁlllﬁqm U Auta en cada una de Las sigulentas carscieristicas, Marque con una X of

Q

0

@ mejor describa sy opinlén scerca de cada

- Por ejempio, al # Auto N0 tiene ruidot o< o pot aire o visnio caiifiquelo ¢ Tenie: 81104 presenta, dé una caliicackin mis bajs,
h slul mm llugxr hasta maks.
EXCELENTE MUYBUENO  BUENQ REGULAR MALO
Autencls de ruidas por aite © vienta O ] [am] Q fmm]
Au!:lmln de goleran © Mitrackones de agua al interlor deta (3 [en] Q [an] (@]
cablna
Ausencia de rechinkdos y golpetecs [=) =] jan] (] O
Funcionamiento de akre scondiclonado y calafactor (=) ] ] [ ] ]
Funcionamiento del tistema siéctrkca y los acceronas o (o] o [am] o
Calidsd de manc de obea del kitetior o) o [m] ] ]
Funcionamiento de W tranamitkén @] o an] [ou] o
Funclonamienio del motor aQ (=] s} [} Q
o Funclonamiento de ks frenat o G o a Q
Funclonamients del sle de Las ruscas [ o a (] [w)
Faciidad de direceion y manejo fan] Q [a] [w] ]
Ajusie da len partes de carroceria Q ] o) @] [m)
, Acabsda de platurs an goneral O (] (=] a (=)
Ajusts de molduras extatiorss [m] o o o [a]
| Por favor califqus ot contumo det combustbie 2 [} o on] o
. Ha llevado su auto & ok Barvicio s Indicados en e carnat? ) s HO
1 POR FAVOR RESPONDA UNAS PREGUNTAS MAS CON FINES ESTADISTICOS
2 Sexo (] Mascullno C Femenino
9. Extado Chil a Cassdo Q Scharo a Owo
10. Cudt 03 3u sdad? (o] Menas de 20
O 2.2 = %n-u O w-u O s34 O e-&
O =.» 35-39 O 454 O ss.s O ssomis
11, LCual lue #l utimo grada escolar que usted curta? (Favor de marcar un 80k cusdro}
No sshadio Secundarla fun] Untversidad
[an ] Preparatoria [an] Otros (Especifique).

Primaria
ANTES DE DEVOLVER EL CUESTIONARIO ..
Exlsia s posbiidad de
#demis de que ke ayudar m Ford Molor Company & entender major 1us respues

e voivamot & pondinos en ConLacis con usted para hablar con i deutie de a Inormacién gus nos he p:epmlouao. Esto,

3, para ud. una experiencia agradable alreunisse
uhvlemu y Parucipar con sus comentarion an ¢l mejoramiento de 1a calided y ol unlnnllo d- productos apegados a los desecs de ks nlhnlu :omo

I:. Hos g\nulm saber wu disposicin para un posible contacta en of futuro. LLe agradarla plalicar mis a fondo sobra of funclonamlanto y calidad de su
vehicula

an] sl o]

GRACLA POR SU AYUDA

HO



INDICADORES EXTERNOS DE CALIDAD

V.4 INDICADORES EXTERNOS DE CALIDAD

Asf como Ford se preocupa por evaluar el nivel de satisfaccién de fos
usuarios de sus vehiculos nuevos, Ford Motor Co. México cuentatambién
con indcadores internos de calidad, los cuales aplica a todas sus
unidades antes de que estas salgan al mercado. Lo anterior se hace con
la finalidad de que dichas unidades presenten los menos problemas
posibles a sus poseedores.

Es decir, con estos indicadores internos de calidad se pretende
establecerlacalidad de los vehiculos nuevos Ford DENTRO DE PLANTA.

3Estos indicadores son:
1. First Run Capability (F.R.C.)
2. NOVA (NAAO Overall Vehicule Audit)
3.M-10
4, Pistas
5. WRAP (Waranty Repair Analysis Program)

Los indicadores internos mencionados anteriormente, tienen una vital
importancia para poder establecer una buena calidad en los vehiculos
nuevos Ford, y asf poder satisfacer las necesidades del cliente.

Ford, continuando con su programa de satisfacer completamente las
necesidades y espectativas de sus clientes, cuenta no solamente con
Indicadores Internos de Calidad (pruebas que se realizan dentro de
planta); sino también cuenta conloque ellos llaman Indicadores Externos
de Calidad, los cuales son Indicadores o pruebas que serealizan cuando
launidad ya ha sido utilizada por el cliente con un tiempo minimo de uno
a tres meses.

3 Estos Iindicadores intemos se mencionan con todo detalle en e Capltulo IV



INDICADOR R/1000

Estos Indicadores Externos de Calidad, son basicamente:
- R/1000 (R mil)
- Reporte Previa Entrega
- 2000 Km.

Antes de definir concretamente los indices de Calidad anteriores,
trataremos de definir algunos conceptos:

GARANTIA. Se define como un papel escrito que le asegura al comprador
que el productor de un servicio (FORD) reparara o reeemplazaré piezas
defectuosas, sin ningln cargo durante un cierto periodo de tiempo. La
reparacion se clasifica basada en la "pieza-causa" que provocé la falla.

CCG. Estas siglasidentificania clasificacién por componente de Garantia
o la familia de la "Pieza-causa".

MES DE PRODUCCION. Es el mes en que se produjo un vehiculo o bien
un grupo de vehiculos.

MES DE SERVICIO. Es el nimero de meses en que un vehiculo o grupo
de vehiculos ha estado en servicio.

FORMA 1883. Es el respaldo escrilo de la "pieza-causa® que provoct la
falla.

V.4.1 INDICADOR R/1000

Este indicador esta basado en la informacién de fallas proporcionadas
por el cliente a través de las concesiones, mediante las formas 1863.

Antes de mencionar el ciclo que siguen dichas formas, definiremos
concretamente ef indicador de calidad R/1000, asi como lo que
representa para la compafia:

R/1000.- Es el nimero de fallas por cada mil unidades producidas
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INDICADORES EXTERNOS DE CALIDAD

El indice R/1000 trata de cuantificar los posibles errores o fallas que el
producto pudiera tener a la entrega o al paso del tiempo, y que nos
servird paraidentificar las posibles rejoras en los modelos posteriores.
Enotras palabras, cada unidad producida en FORD tiene un porcentaje
de falla, por diserio, materiales y/o mano de cbra.

La importancia que tiene este indice para la compaiifa, es el de poder
seguir mes a mes la tendencia que presentan los diferentes tipos de
unidades que se producen en cuanto a sus fallas, y asi mismo la
identificacién de puntos de mejora en cada vehiculo.

El departamento de anélisis de la calidad, elabora una serie de reportes
para el andlsis de Indice de R/1000, los cuales a continuacién
mencionaremos brevemente para su conocimiento.

Estereporte {R/1000) general) paretizalas primeras 25 familias deltotal,
basadas en la cantidad de reclamaciones que se acumulan a través
del afio modelo y con el que se pretende saber la tendencia que mes
a mes siguen las lineas de vehiculos durante su vida de garantfa asi
como, en anos posteriores.

Dentro de este reporte se puede encontrar un gréfico de tendencia de
todas las lineas, la segunda parte del reporte, presenta una tabla en
donde se ven los incrementos en reclamaciones por afio modelo de
cada linea de vehicuio.

Ahora, pasemos a mencionar el ciclo que siguen las formas 1863
mencionadas anteriormente

a) Elconcensionario recibe las quejas del productoy elaboralaforma
1863, a fin de reparar la unidad y retroalimentar a la planta de los
problemas que se estdn presentando durante el tiempo de
garantia del vehiculo.
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REPORTE DE PREVIA ENTREGA

b) Esta informacion pasa al departamento de servicio para ser
auditada y dar la aprobacién del servicio prestado por el
concesionario al cliente, de la reparacion realizada.

c) Laforma auditaday autorizada pasa al departamento de cémputo
para ser capturada en la base de datos, misma que servira para
hacer el andlsis de los defectos mads repetitivos por cada linea del
vehiculo, durante Iz garantia del mismo.

d) Ya procesada la actualizacidon de la base de datos, el
departamento de Evaluacién y Andlisis de Calidad toma esta
informacidn y elabora la tendencia de garantia (R/1000). .

Cabe sefialar, que el tiempo en que se realiza el proceso de
actualizacion y auditoria de una forma 1863, hasta antes del anélsis del
indicador de Calidad puede llevarse un tiempo de 15 a 90 dias.

V.4.2 REPORTE DE PREVIA ENTREGA

PREVIA. El programa de Previa Entrega, es de gran importancia debido
a que utilizando la informacién proporcionada por los concesionarios,
se han tomado acciones correctivas inmediatas para aigunos
problemas.

El objetivo primordial de este programa es obtener una
retroalimentacién inmediata de los problemas que presentan las
unidades durante ia revision de Previa Entrega.

Este programa fue iniciado a finales de 1987 por la necesidad de la
companfa asf como de la direccidén de conocer la opinién delos clientes
en aquel entonces se lanzé un programa piloto que consiste en la
revision de unidades por tres concesionarios, los cuales
proporcionaban esta informacién a Ia oficina de Calidad Staff, la cual
a su vez, generaba un reporte.
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INDICADORES EXTERNOS DE CALDAD

Alinicios de 1988 por medio de un enlace electronico y el desarrollo de
un paquete de computadora se amplié el programa a mas
concesionarios.

Durante 1989 , se incrementd el nlmero de concesionarios,
actualmente se cuenta con un modular para recibir informacion con
mayor calidad y se tienen 101 concesionarics integrados al zistema,
restando Gnicamente 23, que se pretende lntegrar al programa.

Para la evaluacién de la unidad se ciienta con un sistema desarrollado
por eldepartamento de servicio, unavezque esrealizadata verificacion,
el operador vacia su informacion, y esta es recibida semanalmente por
la oficina de Calidad Staff, la cual emite un reporte quincenal el cual
muestra el nimero de fallas por subsistema el vehiculo,

Mensualmente se emite también un reporte que contiene un diagrama
de pareto de los principales problemas del mes, asi como un listado
de problemas por subsistemas y la gréfica anual del comportamiento,
que muestra la informacidn histérica de 1988, 1989 y 1990, también
muestra el comportamiento mensual del 90 con valores y el
comportamiento del 89 sin valores, a manera de comparacién de un
aio a otro.

Estos reportes son distribuidos a la direccién y gerencias de planta y
drea, esta informacion es analizada y se concentra por vehiculo, y es
presentada por semana en las juntas realizadas los viernes.

Qué es la Previa Entrega?

Es la inspeccién inicial del vehiculo que lleva a cabo el concesionario
para después entregarla al cliente. Los valores de monitoreo se indican
comoR/1000, siendo el nimero de problemas por cada 1000 unidades
inspeccionadas.

-155-



<>

Plantas de Ensamble

Cuautitlan

FORD MOTOR COMPANY
REPORIE QUINCEKAL DE PREVIAS

REPORTE DE PREVIA ENTREGA HOBELO *30

ASUNTO:

PERIODO:

RESULTADOS DE GARARTIA DE 2,000 KM. OBTENIDOS DE LOS SICUTENTES CONCESIO
NARIOS: QUPRETARG, CUERHAVACA, A. HUASTECA, CIA. A. DE TOLUCA, ACAPULCO,
IGUALA, TEZIUTLAN, PACHUCA, A. COMFACTOS Y CAMIONES, NUAMANTIA, TOLMEX,

A. MONTERREY, RETNOSA, CD. MANTE, A, UNIVERSIDAD, CD. VALLES, 5.L.P., A.
HACIONALES, CASA RAMOS, CAHPEGTIE, COATZACOALCOS, CANCUN, ZAPATA, CONSA, -
HASA, CAMSA, TAME, WYLSA, CUAUTITLAN, ALDEN TLALPAN, RANGEL DE ALBA HOTORS,
PICACHO, SATELITE Y MEX. CIA. DE PROD. AUTOMOTRICES.

LA SIGUIENTE IRFORMACILON COMPRERDE DEL lo. AL 15 DE JUHIO DE 1990.

RECLAMACIONES ACUMULADAS HODELO ‘90

TOTAL UNLDADES PROBLEMAS

LINEA  RECLAMCIONES  EVALUADAS  FOR 000
COUGAR 7 281 259.79
T-BIRD 59 236 250.00
TAURUS 87 504 172.62
TOPAZ A7S 2479 191.61
P-150 92 4717 192.87
¥-200 173 1015 170.44
7-350 94 521 180.42
TOTAL 1053 5513 191.00

LISTARO DE PROBLEMAS REPORTADOS POR SUBSISTEMA: (*)

ENGINE CHASSIS FZLECTRICAL FPAINT M.5. GlASS T OTAL

COUGAR o a A 0 1 5
T-BIRD o Q 6 ) 3 9
TAURUS o 1 5 n 1 7
TOPAZ 4 8 18 1 4 a5
=150 1 0 1 0 0 2
=200 2 5 3 i 1 12
r-350 2 5 o [ o -7
TOTAL 9 19 7 2 10 7

(*) NOTA: A PARTIR DE ESTE PERIODO, EL LISTADO DE PROBLENAS REPORTADOS ESTA
DISTRIDUIDOR POR SUNSISTEMA (CALCUS) :
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INDICADORES EXTERNOS DE CALIDAD

V.4.3 REPORTE 2000 Km.

Este reporte es generado exactamente igual que el reporte de Previa
Entrega, Gnicamente difiere, en que la evaluacién del vehiculo es
realizada a los 2000 Km. de recorrido de la unidad e igualmente esta
informacion es usada por los diferentes departamentos responsables
de satisfacer las necesidades y espectativas de los clientes.

Qué es 2000 Km?

Es el perfodo en que por primera vez el cliente tiens la oportunidad de
conocer su unidad y de esta forma solicitar al drea de servicio de la
agencia la correccién menor o mayor de su unidad, en caso de existir
falias. La forma de conocer el indice de fallas es el mismo que el de
Previa Entrega.

Cdmo se leen los reportes?

Para poder leer estos reportes, mencionaremos de manera sencilla las
partes que lo integran.

1. Fecha de emisi6n

2. Tipo de reporte

3. Periodicidad

4. Concesionarios

5. Periodo que comprende el reporte

6. Indicadores condensados en forma anual (gréficas)

7. Indicadores de tipo mensual

8. Tablas de distribucién de fallas (por linea de vehiculo y cantidad
de defectos del subsistema)

9. Listado de fallas (especifico), distribuido por subsistema y linea
del vehiculo.
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Plantas de Ensamble

. FORD HOTOR COMPANY
Cuautitlén

REPORTE QUINCENAL DF 2,000 KM,
MQDELO '90

RAEPORTE 2000 Km.

ASURTO: RESULTADOS DE GARANTIA DE 2,000 KM. OBTENIDOS DE 1.0S SIGUIENTES CONCESIO
HARIOS: QUERFTARO, CUERNAVACA, A. WUASTECA, CIA. A. DE TOLOCA, ACAPULCO,
IGUALA, TEZIUTLAN, PACHUCA, A, CUMPACTOS Y CAMIONES, RUAMANTLA, TOLXEX,
A. MONTERREY, REYROSA, CD. MANTE, A. UNIVERSIDAD, CP. VALLES, S$.L.P., A,
NHACIONALES, CASA RAMOS, CAMPECGIHE, COATZACOALCOS, CANCUR, ZAPATA, CORSA, -
NASA, CAMSA, TAME, HYLSA, CUAUTITLAN, ALDFEN TILALPAN, RANCEL DE ALBA HOTORS,
PICACHO, SATELITE Y MEX. CIA. PE PROD. AUTOMOTRICES.

PERIODO: TA SICULENTE INFORMACION COMPRENDE DEL lo. AL 15 DE JURIO DE 1990.

RECLAMACIONES ACUHULADAS MODELO *90

TOTAL UNIDADES PROBLEMAS
LINEA RECLAMACIOHES EVALUADAS POR_1000
COUGAR 7 281 259.79
T-BIRD 59 236 250.00
TAURUS 87 504 172.62
TOPAZ 475 2479 191.61
P-150 92 [Y}] 192.87
F~200 173 1015 170.44 :
F-350 94 521 180.42
TOTAL 1053 5513 191.00 :

LISTADO DE FROBLEMAS REPORTADOS FOR SUBSLSTEMA: (%)

ENCINE CHASSIS ELECTHICAL PAINT H.S. CLASS TOTAL :

CoUGAR ) o s 0 Sy :
T-818D o 0 6 o 3 9 ;
TAURUS 0 1 5 0 1 7
ToPAZ s s 18 1 4 35
r-150 1 [} 1 0 0 z
r-200 2 s 3 1 1 12
r-3150 2 5 [s] 0 [\] 7
TOTAL 9 19 ks 2 10 17

{%) NOTA: A PARTIR DE ESIE PERICDO, EL LISTADO DE PROBLEMAS REPORTADOS ESTA
DISTRIBIDOR FOR SUBSISTEMA {CAUCUS)
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INDICADORES EXTERNQS DE CALIDAD
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INDICADORES EXTERNOS DE CALIDAD
V.4.4 OTROS INDICADORES

V.4.4.1 FLOTILLA AL SERVICIO DE LA
COMPANIA

Para contar con informacién directa del modo especifico de Ia falla,
fue creada la evaluacién de las unidades que estan al servicio de Ia
compaiifa, tanto unidades de renta, asf como las asignadus a los
ejecutivos de la empresa.

Al igual que los indicadores de previa entrega y 2000 Km., también
es considerada la cantidad de fallas reparadas por cada 1000
unidades que entraron a la estacién de servicio, misma que efectua
la reparacién a este tipo de unidades.

V.4.4.2 EVALUACION DE LAS UNIDADES
NUEVAS AL SERVICIO DE LA COMPANIA

Para tener Informacién de manera inmediata, de las quejas o falias
de las unidades nuevas que son utilizadas por los ejecutivos de la
compadia, fue creado este proyecto.

Este, trata de identificar de manera objetiva las areas de mejora que
puedan tener los vehiculos nuevos Ford. El indicador es Uinicamente
una forma de identificar fas llamadas o defectos que detecta el
usuario, sin embargo, como ya se menciond, este reporte identifica
areas de MEJORA, tanto para: diseno, operacién, manufactura,
abastecimiento, etc.
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OTROS INDICADORES

V.4.4.3 COORDINACION DE EVENTOS CON LA
RED DE CONCESIONARIOS

ElDepartamento de Evaluacién y Andlisis de Calidad, en coordinacion
con el &rea de asuntos comeriales (servicio principaimente), es el
encargado de organizar eventos de caracter técnico con nuestros
concesionaiios tales como:

1. Presentaciones de Calidad.
2. Juntas de Coémite de Calidad
3. Seminarios

4. Seguimiento a problemas especificos, etc.
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COMPROMISO DE LA DIRECCION
CAPITULO VI

V1.1 ANTECEDENTES

V1.1.1 COMPROMISO DE LA DIRECCION Y EL
PROCESO DE MEJORAMIENTO

El compromiso de !a direccidn es una actividad de mejora que ferma
parte de la estructura de la empresa, dicho compromiso proporciona
soporte, asistencia y liderazgo al mejoramiento continuo, el cual esta
concebido para cambiar la imagen de la empresa y no su estructura.

El impacto en la organizacién del control de calidad, implica la
implementacién administrativa y técnica de actividades de calidad
orientadas al cliente como una responsabilidad principal de la
"direccién general® y de las operaciones de linea principal de
mercadotecnia, Ingenierfa, produccién, relaciones industriales y
servicio.

El compromiso de la direccién debe tener un espiritu que motive, de
tal forma que eslimule una conciencia sobre la calidad enire todos los
empleados de la compaiifa. Esta cuestién depende de muchos
intangibles, entre los cuales la actitud de la direccién hacia la calidad
es suprema.
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REQUISITOS DEL PROCESO DE
MEJORAMIENTO

Una compahifa refleja la personalidad de sus altos directivos ya que el
proceso de mejoramiento se inicia con estos mismos y progresa en
proporcién directa al grado de compromise que estos demuestren,
richo proceso se detendra poco después de que hagan patente su
desinterés por éste.

V1.1.2 REQUISITOS DEL PROCESO DE
MEJORAMIENTO

Tres de los principales requisitos que permiten el éxito del proceso de
mejoramiento (en Ford), estos son:

- La aceplacién de que el cliente es el elemento mas importante.
- El control de los siguientes factores:
a) El tecnoldgico, es decir, maquinas, materiales y procesos.

b} El humano, es decir, operadores supervisores y otro
personal involucrado.

De estos dos factores, el humano tiene mucho mayor importancia.

- El compromiso a iargo plazo por parte de la direccién de la
empresay que el proceso de mejoramiento se convierta en parte
del sistema de administracién.

VI.1.3 FACTORES QUE PERMITEN EL EXITO EN
EL PROCESO DE MEJORAMIENTO

Otros factores que permite el éxito mencionado son:

- El convencimiento de que existe forma de mejorar.
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LA NUEVA DIRECCION

- El convencimiento de que es mejor prevenir los problemas que
tratar de remediarlos.

- Elenfoque administrativo, el liderazgo y participacion.

- La participacidn de todos los empleados, tanto en grupo como
en forma personal.

- Elconvencimiento de quelos proveedores pueden cooperar con
la empresa.

- El reconocimiento a los éxitos.

V1.2 LA NUEVA DIRECCION

VI1.2.1 RECONOCIMIENTO AL CAMBIO

Hoy en dia los ejecutivos estan concientes de que cualquier cambio
ha de empezar en la direccién, dando ésta misma su apoyo
incondicional. Es aqui donde se demuestra el liderazgo, y se tiene
presente que la calidad de los productos representa uno de los
principales indicadores del nivel de tecnologia, calidad de mano de
obra y administracién de la empresa.

El presidente de la compaiiia es el principal responsable del éxito o
fracaso de la misma. Los accionistas confian en su capacidad como
administrador y 1o hacen Gnico responsable del cuadro de utilidades.
Hoy en dia para la compania la calidad representa una parte muy
importante de ese cuadro.

Antes de decidirse a convertir el proceso de mejoramiento en parte de
la cultura administrativa de la compaiiia, el presidente solicita los
comentariosy el acuerdo de los principales miembros de su equipo de
administracién y de los jefes sindicales de laempresa. El ejecutivo debe
comprender que el presidente desea un proceso de mejoramiento que
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ACTIVIDADES DE LA DIRECCION

cubra a toda la compania y que proporcione a todos los empleados
mejores elemantos de trabajo, con lo cual les serd més fécil realizar sus
labores con mayor grado de eficiencia.

Si uno de los ejecutivos esta seriamente convencido de que su grupo
ya esta desempefidndose a toda su capacidad vy eficiencia, él puede
ser el més indicadc para presidir ¢l consejo directivo del meiorarniento,
su experiencia puede ayudar al resto de la compaiia a organizar el
trabajo para que salga bien todo el tiempo.

VI.2.2 ACTIVIDADES DE LA DIRECCION

La direccion de la planta promueve que existan las condiciones
apropiadas para desarrollar la mejora en calidad.

Se cuenta con el liderazgo del persenal gerencial en los puntos de
control para estabilizar las operaciones, lograr incrementos en calidad
y definir causas reales de algin problema.

Existe responsabllidad de produccién hacia la calidad, habiendo
establecido metas en la calidad del producto para cumplir las
espectativas del cliente.

Diariamente se realiza una junta operacional con el gerente de cada
una de las plantas para retroalimentar las condiciones del proceso,
calidad del producto, entrenamiento del personal, inventario de
materiales y estrategias de trabajo para contro! de procesos.
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EVALUACION DEL COMPROMISO DELA

DIRECCION

Vi.3 EVALUACION DEL COMPROMISO DE LA

DIRECCION

Vv1.3.1 CRITERIO PARA EL PROCESO DE

CALIFICACION

Para evaluar el compromiso de la direccidén, se establece una
puntuacién predeterminada con un minimo de 15 punios y un méximo
de 20 puntos, y con un método establecido se califica dicho
compromiso. En este caso el método fué la evaluacidén del
entrenamiento e involucramiento del personal.

NUMERO DE NOM.DE LA | PESO MINIMO | PESO MAXIMO METODO DE
PARTE CATEGORIA EN PUNTOS EN PUNTOS EVALUACION
EVALUACION
COMPROMISO DEL
vi DELA 15 20 ENTRENAMIENTO
DIRECCION E
INVOLUCRAMIENTO
DEL PERSONAL
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GUIA PARA LA ASIGNACION DE

PUNTOS

Vi.3.2 GUIA PARA LA ASIGNACION DE PUNTOS

PUNTUACION
ASIGNADA

16-20

SITUACION

Los gerentes ven la calidad como la responsabilidad
de controi de calidad y produccién y no se
involucran.

Algunos miembros de la direccién han tenido un
adecuado control de calidad, entienden los
conceptos bésicos de mejora de calidad, pero su
participacién es limitada.

Todos los miembros de {a direccién han tenido un
adecuado entrenamiento y entienden
completamente los conceptos de mejora de la
calidad, pero no todos estan personalimente
involucrados.

Todos los miembros de la direccién estan
entrenados, entienden y aplican los conceptos de
mejora de la calidad, y el personal soporta y
contribuye a los esfuerzos de calidad en Ia planta y
sus proveedores.
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FORMACION DE LOS MIEMBROS DE LA
DIRECCION

V1.4 FORMACION DE LOS MIEMBROS DE LA
DIRECCION

Vi.4.1 ANTECEDENTES

Las aciividades de los miembros de la direcciéon de la planta estan
orientadas para fomentar el frabajo en equipo para que de esta manera
se de el mejoramiento continuo de la calidad. En todas las operaciones
de la planta se requiere de un apoyo constante, asistencia y liderazgo
de todos los miembros de la direccién de la planta y esto se logra por
medio de lo siguiente:

a) Se entrena a todos los miembros de la direccién de la planta
(Gerentes de Depto. y Supervisores) en técnicas estadisticas y
solucién de problemas requeridos para administrar con hechos.

b) Los miembros de la direccidn de [a planta apoyan y promueven
los conceptos de: mejora continua de calidad; objetivos de
calidad establecidos por clientes; responsabilidad de
produccién por la calidad y ésta misma es lamés alta prioridad.

c) Ladireccion de la planta usa reportes para su retroalimentacion,
que muestran el apego a estos conceptos.

d) Se llevan a cabo reuniones con el sindicato para hablar sobre
la participacién de los operarios en equipo de trabajo para
solucionar problemas y lograr mejorar la calidad del producto.,

e) Los miembros de la direccién estén consientes de los niveles
de calidad actual de la planta, ademés estan familiarizados con
los problemas significativos de la calidad actuales y de las
acciones que estan siendo tomadas para controlarlos. Y se
busca siempre la causa rafz de los problemas de calidad.
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CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA
DIRECCION

V1.4.2 CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA
DIRECCION

Hoy endia, el éxito de cualquier compania depende fundamentalmente
de una excelente capacitacién en calidad, para todos sus niveles
jerérquicos, se frate de directivos, gerentes, administrativos o
empleados.

Las metas de los programas de capacitacion son entre otras los
siguientes:

- Desarrollar la comprensidn de los fundamentos de la calidad.

- Crear conciencia y perspectiva sobre los temas de calidad
nacional e internacional.

- Brindar a los directivos las herramientas que les ayuden a
concretar y utilizar los sistemas de calidad como una de las
principales palancas para alcanzar los objetivos comerciales.

- Convencer a los directivos de que consideren la calidad como
uno de los objetivos fundamentales de ta compariia de todo
proceso de toma de desicion.

Poder aplicar satisfactoriamente a sus actividades laborales
diarias, todos los conocimientos que adquirieron de calidad y
asl poder afrontar cualquier problema de calidad que se
presente y poder encontrar en dicho directivo asesoria y
resplado.

El programa de capacitacién para la alta direccion se desarrolla bajo
un fema que podria llamarse "enfoque del mejoramiento para
ejecutivos”. En la misma cilase deben conjuntarse varias disciplinas
para que se presenten y se discutan puntos de vista mas amplios de
la compa#iia. El curso debe estar constituido por un programa que
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FORMACION DE LOS MIEMBROS DE LA
DIRECCION

incluya conceptos, herramientas y técnicas de administracién
orientadas a la calidad que promueva el desarrollo de la conciencia y
de las habilidades necesarias para alcanzar los objetivos de
mejoramiento de laempresa. A continuacién mostraremos el contenido
de un curso tipico para este nivel.

ENFOQUE EJECUTIVO DEL MEJORAMIENTO.
1. CONCIENCIA DE CALIDAD
a) Fundamentos de la calidad.
b) Desafio mundial de Ia calidad.
c) Enfoque de la calidad sobre la productividad.
d) Calidad de los empleados y de los obreros.
) Transicién de un estilo gerencial reactivo a uno preventivo,

2. EVALUACION DE LA SITUACION DE LA CALIDAD EN LA
COMPANIA.

a) Metas de calidad de la compaiila a largo plazo.

b) Desemperio de los clientes.

c) Revisién ante la competencia.

d) Direccién de la compaiifa en cuanto a la calidad.

e) Papel de aseguramiento de calidad en la compaffa.

3. COSTOS DE LA MALA CALIDAD DURANTE EL CICLO DE
VIDA.

4. PAPEL DE LOS GERENTES EN EL MEJORAMIENTO.

a) Cambio de conducta y de personalidad.
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CAPACITACION DEL PERSONAL DE LA
DIRECCION
b) Definicién de las espectativas de los clizntes.
c) Medicién del desempeiio de calidad,
d) Fijacién de las metas de calidad.
) Andlisis de las actividades de los departamentcs.
5. PANORAMA DE | OS PROCESOS DE MEJORAMIENTO.,

a) Produccién.

b) Mercadotecnia.

¢) Servicio.

d) Finanzas.

e) Administracién.

f) Ingenieria del producto y desarrollo.
6. HERRAMIENTAS DE CALIDAD

a) Controles de los sistemas.
Gréficos Xy R

" de medianas
" P-porcentaje del incumplimiento

" NP cantidad del incumplimiento
b) Recoleccién y andlisis de datos.

Histograma
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FORMACION DE LOS MIEMBROS DE LA
DIRECCION
Diagramas de Pareto
Diagramas espina de pescado
Estratificacion
Distribucion de frecuencias
c) Diserio experimental.
7. ADMINISTRACICN PARTICIPATIVA.
a) Tipos de participacién en equipo.
Circulos de calidad
Fuerzas de trabajo
Equipos para el mejoramiento de los sistemas
8. CONTROL DE LOS SISTEMAS.
9. PASO DE LA ADMINISTRACION DE LOS INVENTARIOS.
10. COMO ADMINISTRAR EL PROCESO DE MEJORAMIENTO.

A continuacién se presenta un ejemplo de un programa de
capacitacién.
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GAPACITACION DEL PERSONAL DE LA
DIRECCION

MANAGER IMPROVEMENT PLAN
PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

A. ENTRENAMIENTO BASICO
QUALITY TRAINING

1. Solucién de problemas en equipo (8 discipiinas)

2. Control de! proceso {Modulo I-V-) nivel de  usuarios ITESM
3. Mejoras de los procesos

4. Esténdares de calidad en plantas de ensamble

MANAGEMENT TRAINING
5. Juntas de trabejo
6. Relaciones laborales
7. Genco
8. Oratoria
9. Administracién de negocios
10. Finanzas para no financieros

B. ENTRENAMIENTO TECNICO

11. CPARS/MPPS

12. Microprocesadores para Ingenieros (Lotus, W.Perfact)
13. Inglés

CURSOS DE CAPACITACION

TOTAL
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100.0
66.0
11.0

0.0

22.0

7.0
66.0
222
11.0
55.0

35.3%

0.0
44.4
44.4

29.0%

32.3%



FORMACION DE LOS MIEMBROS DE LA

MANAGER IMPROVEMENT PLAN
PROGRAMA DE ENTRENAMIENTO

A. ENTRENAMIENTO BASICO
QUALITY TRAINING

1. Solucién de problemas en equipo (8 disciplinas)
2. Control del proceso (Modulo I-V-) nivel de  usuarios
ITESM )

3. Mejoras de los procesos
4. Esténdares de calidad en plantas de ensamble

MANAGEMENT TRAINING
5. Juntas de trabajo
6. Relaciones laborales
7. Genco
8. Oratoria
9. Administracién de negocios
10. Finanzas para no financieros

B. ENTRENAMIENTO TECNICO

11. CPARS/MPPS

12, Microprocesadores para Ingenieros (Lotus, W.Perfect)
13. Inglés

CURSQS DE CAPACITACION
TOTAL
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AVANCE
HORAS

8.0
120.0

32.0
24.0

8.0
80.0
40.0
24.0
24,0
50.0

410.0



POUITICA DE CALIDAD, OBJETIVOS Y
PRINCIPIOS GENERALES

VI1.4.3 POLITICA DE CALIDAD, OBJETIVOS Y
PRINCIPIOS GENERALES

El fundamento de todo proceso de mejoramiento es el establecimiento
de una politica de calidad, que defina con claridad y precisién lo que
se espera de todos lcs empleados, asl como de los productos o
servicios que han de brindarse a los clientes. Esta politica de calidad
debe llevar la firma del director de la empresa, para que no pierda su
significado y la prioridad que debe tener para todos, en el entorno
laboral.

La politica de calidad debe redactarse de manera que pueda aplicarse
a las actividades de cualquier empleado, y no nada mas a la calidad
de los productos o de los servicios que brinda la compafifa. También
debe cubrirtodos los aspectos del sistema de calidad aimplantar, debe
ser corta y facil de recordar.

FORD MOTOR COMPANY (
POLITICA DE CALIDAD. x

La compaiifa ha de mejorar continuamente los productos y servicios, ‘
libres de errores a fin de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, |
lo que nos permitird ser mas compefitivos y prosperar i
satisfactoriamente.

DEFINICIONES.
La compaiifa: todas y cada una de las personas que laboran en ella

Competitivos: que ofrezcan a los clientes mas valor por su inversién
de lo que les ofrece la competencia.

Clientes: la persona sigulente que recibe nuestros productos ya sea
dentro o fuera de la compania.
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FORMACION DE LOS MIEMBROS DE LA
DIRECCION

VALORES.

La manera como FORD cumple su politica es tan importante como la
politica misma. Fundamental para el éxito de la compaiiia son los
siguientes valores basicos.

Gente: Nuestra gente es Ia fuente de nueva fuerza. Ellos proporcionan
nuestra intaligencia corporativa y determinan nuestra reputacién y
vitalidad. El involucramiento y el trabajo en equipo son el centro de
nuestros valores humanos.

Productos: Nuestros productos son el resultado final de nuestros
esfuerzos, y deben ser los mejores en el servicio a nuestros clientes en
todo el mundo. Asi como nuestros productos son vistos, asi somos
vistos nosotros.

Utilidades: Las utilidades son lamedidafinal, de qué tan eficientemente
proporcionamos a los clientes los mejores productos acorde a sus
necesidades. Las utilidades son requeridas para poder sobrevivir y
crecer.

PRINCIPIOS DE GUIA.

La calidad viene primero: Para lograr la satisfaccién del cliente, la
calidad de nuestros productos y servicios deben ser nuestra prioridad
ndmero uno.

Los clientes son el centro de todo lo que hacemos: Nuestro trabajo
debe estar hecho pensando en nuestros clientes proporcionando
mejores productos y servicios que nuestra competencia.

El mejoramiento continuo es asencial para nuestro éxito: Debemos
esforzarnos por la excelencia para todo lo que hacemos; en nuestros
productos, en su seguridad y valor y en nuestros servicios, nuestras
relaciones humanas, nuestra competitividad y nuestra rentabilidad.
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EL COMPROMISO DE LA DIRECCION
SIEMPRE CONSTANTE

Elinvolucramiento de personal es nuestra forma de vida: Somos un
equipo. Debemos tratarnos unos a otros con confianza y respeto.

Loz concaslonarios y proveedores son nuestros comparieros: La
compaila debe mantener relaciones de mutuo beneficio con
distribuidores, provesdores y con nuestros demds socios de negocio,

Vi.4.4 EL COMPROMISO DE LA DIRECCION
SIEMPRE CONSTANTE

Unavezdada laformacién debida a los miernbros de la direccion, estos
pueden mantener un mejoramiento continuo de la calidad y con toda
claridad pueden comunicar af cuerpo gerenciat y a sus empleados, la
importancia que se le atribuye a dicho mejoramiento.

El miembro de la direccidn considera la calidad porque:
- Es la clave de la competitividad.
- Es la clave para los objetivos de la empresa.
- No representara otra preocupacién més.
- No cesan de aumentar y cumplirse fos objetivos.
- Un desempeiio libre de errores es factible.
- Los posibles ahorros se estiman en millones de pesos.

Los miembros de la direccion estan concientes de que los
consumidores, al buscar calidad y valor, fijan estdndares de aceptacién
para los productos y servicios, calificAndolos con su aceptacion y
dinero en los mercados, premiando de esa forma a los productos mas
eficientes por la calidad y rendimiento, es decir, por la excelencia
autormotriz.
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CONCLUSIONES

Definitivamente la meta central de administracién con calidad es el logro
de la satisfaccién completa del cliente. Con un beneficio o retribucién
adecuada para el productor, o para la empresa.

El sistema de calidad perseguido para la planta de ensamble, es un
concepto de profundas implicaciones operacionales para todas las
areas. El éxito se mide en formas bien concretas: reduccién de mermas,
retrabajos, insatisfaccién del cliente, por no tener producto, etc. La
ausencia de mejoras se detecta en la misma forma: por permanecer las
cosas igual, 0 por ir hacia atrds en las medidas citadas, y el cliente es
quien se da cuenta y es quien sufre los efectos de la ausencia de
prevencion en el productor.

Los beneficios de la planeacién de la calidad estuvieron dirigidos a los
recursos para la satisfaccion del cliente, evitando mermas en el proceso
de produccidn, identificando con oportunidad los cambios de ingenieria
necesarios, que contibuyeron a reducir el tiempo y el costo del desarrollo
del producto, logrando productos de la més aita calidad en el mejor
tiempo y al més bajo costo.

Los principales pasos dentro de la planeacién de la calidad fueron los
sigulentes:

- El organizar un equipo de interdisciplinario de trabajo que
administre el proceso de la planeacién de la calidad.
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- [Establecer hoja de eventos para monitorear el proceso,
determinar necesidades y espectativas del cliente, obtenidas de
la voz del cliente.

Fué de suma importancia determinar el tipo y nivel, necesarios de
entrenamiento para mantener y mejorar la calidad durante los cambios,
aseguréndose de que existiera un diagrama de flujo y procedimiento
escrito, para cada una de las actividades desempefiadas dentro del
proceso de mejora continua. A su vez la organizacién de la empresa, se
desarroll§ para reaccionar constructivamente mas que reactivamente a
los cambios, basado en la utilizacién de la informacién de calidad, para
controlar el proceso de dicho cambio. Las situaciones ideales se
presentaron cuando las circunstancias de cambio fueron usadas como
una oportunidad para mejorar, dichas situaciones estan respaldadas por
los procedimientos escritos, dgsarrollados por la planta para mantener
y mejorar la calidad.

Produccidn fué el responsable directo de la calidad del producto y el
logro del mismo dependié de la utilizacién de los métodos ya
establecidos para el mejoramiento continuo, autocertificacion, planes de
control y reaccidn, objetivos de la calidad, indicadores, efc. y para la
cantidad y efectividad de los equipos usados por la planta para mejorar
continuamente, Por lo tanto se establecieron equipos por subsistemas
paralelos a los de staff dentro de la planta, ademas se proporcionaron
los recursos necesarios para promover el mejoramiento del producto, a
cada uno de los integrantes de los equipos con lafinalidad de facilitar su
trabajo.

Por otra parte se conducieron los estudios estadisticos para obtener
informacién fresca del comportamiento de los procesos en relacién alas
necesidades y espectativas de los clientes. La Planta Q-1, mantuvo la
informacién estadistica de todos los sistemas de medicion mas
imporantes y la implantacién de las acciones de mejora conforme se
requirié, de igual forma se llevaron a cabo los estudios de variacién de
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sistemas de medicién en equipos, instrumentos, sistemas nuevos y de
los ya existentes, para los cuales su variacién era desconccida. La
planeacién del Control Estadistico del Proceso (C.E.P.) conté con una
seleccién exhaustiva de las caracteristicas criticas/significantes,
relevantes y pardmetros del proceso monitoreado a través del C.E.P.,
para tal monitoreo y seguimiento de dichas caracteristicas se elabord:

- Unlistado de cartas de control

- Cartas de control implantadas

- Cartas de control que mostraron estabilidad
- ConCpk <1,1 <Cpk <1.33, Cpk>1.33

- Planes de reaccidn en los resultados insatisfactorios incluyendo
reportes de 8D's

- Porciento de avance
- Informacion general

Con todo esto se pudo determinar los factores que influyen en el logro
de la habilidad del proceso o de su mejoramiento, establecido en los
planes de la planta para mejorar continuamente la calidad, productividad,
ademés de la implementacidn y efectividad de estos planes
fundamentales en la capacitacién a todos los niveles y en diferentes
técnicas, reduciendo los indicadores, mermas existentes en el proceso,
ausentismo del personal sindicalizado e implementando las técnicas
estadisticas antes mencionadas.

Fuéindispensable eluso delmétododelas 8D's enlaplantade ensamble,
cuyo Unico fin fué el de medir la efectividad de los equipos
interdisciplinarios de trabajo formados en la planta como lo fueron los
Q.R.T.'s, V.R.T.'s y juntas de subsistemas.
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Enlo que respecta al material recibido en planta, se logré involucramiento
total de! departamento de aseguramiento de la calidad a proveedores,
asf como también del de compras, y del proveedor cuando fueron
detectados problemas con la materia prima recibida.

El contar con instrucciones de calidad y ayudas visuales para funciones
repetitivas, fué una labor desempefada per la planta encaminada al
mejoramiento de la calidad del producto.

La planta Q-1, mantuvo un control total de los calibradores y equipos de
prueba que fueron utilizados para medir las caracteristicas/significantes,
relevantes y pardmetros del proceso, sin pasar por alto la verificacion,
mantenimiento y procedimientos para la reparacién de cada uno de los
calibradores y equipos de prueba existentes en fa planta.

Ademas se implantaron sistemas de recompensa por contribuciones
individuales y de equipo por mejorar la calidad del producto, lo que fué
la base para lograr un total involucramiento de todo el sistema, en el
lanzamiento del control estadistico y el mejoramiento de la habilidad del
proceso.

La. competitividad exige calidad pero no momentaneamente sino
permanentemente, lo que ha llevado a la industria automotriz en México
a lograr un mejoramiento continuo de la calidad y que involucra una
participacién tanto de los proveedores de insumos del proceso en si, y
el adecuado manejo de! producto terminado hasta ser entregado al
cliente.

En forma concreta se ha presentado la necesidad de hacer uso de
técnicas de estadistica para analizar un proceso productivo y eliminar al
minimo las causas especiales de variacién y las causas comunes
logrando que el proceso fuera estable y predecible. Esta fué la base para
una mejora continua. En el caso de Ford Motor Company se aprecid un

-182 -



CONCLUSIONES

adecuado uso de las técnicas de estadistica que se encuentran
englobadas dentro del control estadistico del proceso que se llevaron a
cabo en la planta de ensamble.

La necesidad de hacer unidades con calidad asegura la existencia de la
compaiiia siendo lider en un mercado ajftamente competitivo. Con la
implantacién de los "indicadores de calidad” se asegurd la entrega de
unidades al cliente cumpliendo con las espectativas marcadas por este.

E! principal indicador interno fué el F.R.C. el cual genera informacion de
como se estétrabajando anivel planta, ia hakilidad que se obtiene, calificd
los esfuerzos de todos los departamentos invelucrados en el ensamble
de una unidad. Para asegurar una buena habilidad del F.R.C. este se
apoyd en la tarjeta viajera, la cual fué una radiografia de la unidad durante
todas las etapas del proceso. El proceso de la evaluacidn del F.R.C.
cumplié con la necesidad de generar un sistema el cual asegura una
revisién al 100% del proceso para tender a generar cero defectos en la
produccién de 1a unidad.

Los demés indicadores internos se apoyaron en el F.R.C. para lograr el
objetivo- para el cual fueron generados, mantener el mejoramiento
continuo de la calidad.

En estas lineas, queremos resaltar, lo importante del concepto

Satisfaccion del Cliente en el proceso de calidad que estamos siguiendo
en el mejoramiento continuo de la calidad en una planta automotriz.

Tal vez el principal fundamento que es més ignorado en nuestros dias,
es el estar cerca del cliente para satisfacer sus necesidades y anticiparse
a sus deseos. En muchas empresas el cliente se ha convertido en algo
molesto, cuyo comportamiento casi siempre impredecible obstaculiza
los planes estratégicos cuidadosamente preparados, cuyas actividades
transtornan las operaciones, y se obstinan en que los productos que
compran funcionen bien.
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Recordemos que en nuestro proceso tenemos varios clientes y
proveedores y que somos otro tanto para la gran cadena de servicios y
productos que van a millones de clientes-consumidores finales quienes
nos referirdn si les cumplimos con sus requisitos, donde uno de los
fundamentales requisitos es estar "Ceica del Cliente".

Asl pues, se pudo apreciar una constante preocupacion por parte de
FORD MOTOR COMPANY MEXICQ, por el desarrollar y Hevar a cabo
programas de capacitacion, asf como el establecimiento de indices o
indicadores de calidad tanto internos como externos, para de alguna
manera tratar de evaluar los defecios y fallas producidas en la unidad
durante su ensamble en planta; asi también durante el tiempo inicial en
el que el cliente utiliza por primera vez su vehlculo nuevo FORD.

Por lo anterior expuesto, FORD no solo fabrica automoviles nuevos, sino
también elabora proyectos y sistemas para poder cumplir con el objetivo
mds importante de la empresa:

El compromiso de la direccién ayudd a que el proceso de mejoramiento

se mantuviera; por otra parte se logré una formacion de ejecutivos
concientes de la calidad en cada uno de los miembros de la direccidn.

La formacién y compromiso que tuvieron los miembros de ia direccidn
sirvié para que cada uno de estos empleados a su cargo, transmitieran
y comprendieran la importancia que tiene la calidad. Con lo cual se pudo
colaborar de la mejor manera con el plan de mejoramiento continuo de
la calidad.

Se logro establecer un liderazgo del personal gerencial en cada punto
de control, donde se estabilizaron las operaciones, se incrementé la
calidad y se definieron las causas reales de los problemas que se
presentaron.
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E! hecho detener un criterio para el proceso de calificacién ayudd a poder
darlamejorevaluacién delentrenamiento e involucramiento del personal.
El dar cierto puniaje a cada situacién referente al compromiso de la
direccion, sirvid para tener un objetivo final por el cual se esforzaran dia
adfa.

Se lograron planear los cursos de capacitacién que debieron tomar cada
uno de los miembros de la direccién, cumpliendo asi con la mejor
preparacién de estos mismos.

Con ayuda del personal se pudo establecer una poiitica de calidad a
seguir, el objativo trazado y los beneficios que obtendrian, al lograr el
seguimiento de dicha politica. Con lo anterior logramos que fa direccién
estuviera conciente que el cliente al buscar productos de calidad,
proporcionard estdndares de aceptaciéon para dichos productos,
evaluandolos con su aceptacion dentro del mercado automotiiz. Por ello
el compromiso de la direccién fué mantener el mejoramiento continuo
de la calidad.

Nota: Cabe hacer notar que por politicas de la empresa los datos
estadisticos aqui expuestos no son los reales.
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