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IHTRODILCCIORN

Un gran secctor del empresariade mexicano se estd
adaptando & una economia cada dia mas globalizada efectuando
camblos dindmicos en sus procesos de producclédn para elaborar
bienes y prestar serviclos de calldad, que puedan competir
exitosamente en el mercado mundlal.

Actualmente la economia mexicana es una de las de mayor
aportura comerclial en el planeta y sus efectos ya son notables del
tal forma que, las ompresas ya enfrentan una tenaz competencia y el
destino de aquallas que no eleven s5u nivel sustanclalmente de
competitividad estard condepada a desaparecer. El empresario
mexicans no btiene olra opcion mas que modificar su manera de pensar
¥ la de guienes Integran los recursos humanos que operan en los
establecimientos productives y de serviclos para orientar toda sy
actividad a la satlsfaccion del cliente y esmerarse en cumplic las
especiflicaciones de calidad de sus productos y serviclos.

Para gue la laversidn privada pueda darse se requiere que el
pais cuence con un entorno politleco vy social y  econdmico
razonablomente estable vy exista una legislaclon que sin perder
nuostra soborania e ldentldad como nacidn, no nos cologue en una
desvantaja para competlir con el resto del mundo y olergue seguridad
juridica para qua la iniclatlva privada pucda planear inversiones
de largo plazo. Poro no solamcnbe dobe anallizarse el marco juridico
en los aspectos comerclales, laborales y de segurldad soclal,
ecolaoglcos y en materla Impesitiva, sino también la infraestructura
del sislema de comunlicaciones y Lransportes dol pais y ademas los

precios y calldad de log servicios que presta ol estado en los



precios y calidad de los servicios gue presta el estado en los
sectores energéticos por la magnltud del Impacto econémlco, vy lo
mds importante, la revision del sistema educatlvo en el cual se
finca la esperanza de integrar rnuestre palis al grupe de las
naclones desarrolladas.

Ml tesis esta enfocada a tratar el aspecto de la calldad
¥ como una empresa pequena enfrentd el rete de implantar el sistema
para asegurar el cumplimiento de las normas de calldad en sus
proeductos y servicios a sus cllientes.

La calldad es uno de los atributes gque adguiere mayor
importancia para gque un productc o servicio sea elegido por el
copsumidor. 5ln embargo, €5 frecuente gue al hablar del “ema
calidad con muchos empresarios, administradores y gerentes, nos
epcontremos con el hecho de que un gran nimero de ellos opinan, en
el mejor de los case: con hase en algin articule gue en ocaslones
pudo ser mal interpretado gue comprende log terminos y conceptos
del tema y llegan a concluslones en las gue enfatizan la
presuntuosa comprenslén de todos les conceptos vertidos al caso.

Actualmente hemos escuchade el auge gque ha tenldo en los
negocios, la implantacién de técnicas de fabricaclen japonesa para
obtener wna calidad sxcepcional.

Los japoneses han encontrado que los  beneficles
principales do estas técnicas estan, no sole en la calldad, sino
también en la motivacion del trabajador y la preductividad.

La calidad de un producto depende de la orientacidn y

compromiso del persenal para alcanzarla y de ajustar nuestras
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puliticas, procodimlentos y slatemas administrativos y de
producclon lndustrial.

En algunos negocios, los mads altes ejecutives no estdn
vigilapdo los riesgoE A4 que exponen a la empresa por no cumplic
estrictamente las normas de calidad; simplemente suponen gue los
subordinados en los niveles inferiores en la organizacidn han
pstabloecido estrictos controles sobre los materiales y dimensiones
de las piezas producidas con la ayuda de modernas técpicas
egtadisticas, maguinarla de alta precision y sistemas de
informacion por computadora para determinar s5i los  lotes
muestreados rounen las especificaciones establecidas.

Conclentes y convenclidos de tales premisas, honos de
retomar el rumbo dande a nuestras accienes la orlentacidn
estratégica gue reclama la actualidad econdmica internacional.

Este documento gque presenta con caracter de Tesis
Profesional, establece las bases que inminencemente han de soportar
el Sistema de Calldad Total de la fdbrica de acojinamientos
dencmlnada ARTIFIBRAS, S5.A.

Inlclalmente se relatan los antecedentes hlstdricos de la
empresd Y Se describen sus procesos, organlzacidn y situaclon
comercial; a contlpuacién se abunda especif{licamonte en ol Lema de
la calidad, haciendo énfasiz en los conceptos [llosdficeos de
actualldad que la sustentan, asi como en la descripclidn de algunas
técnicas auxiliares gque favorecen su control; en el capitulo 1 se
detallan lag bases especificas de esta empresa en las gue se

soporta la lmplantacidn del sistema, gue es fupdamentalmente el



plan estratégico; el capitulo 4 describe los documentos bdsicos Ui
han de guiar el sistema de calldad, a saber: Manual del Sistema de
Calidad y Manual de Procedimientos, fipalmente, el capitulo §
muestra algunas conclusiones sobre los logros obtenidos hasta el
momento en gue 8e redacts la presente Tesis, asi como las
expectativas visualizadas ahora en el corto y largo plazo, Al Eimal
g2 agrega un vocabulario y wuna Bibliografia gque amplian la
explicacidn de algunos conceptos vertidos en este trabajo.

Dado el carédcter eminentemente préctico y de aplicaclidn
real de esta tesls, no esta de mas menclonar gue se encuentra
enriguecida con los comentaries y sugerencias gue gensrcsamente
aportaron personas de la empresa y ajenas a ella, sin los cuales no
hublera sido posible la elaboracién de este trabajo., A ellos mi
profunds  agradeclmlente por su  colaboracion, asi como mi
recopocimientn al trabajo en eguipo actitued fundamental para la

resolucion de problemas en la empresa actual .
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CAPITULO i ARTIFIERAS, 5.A. (FABRICA DE
RCOJINAMIENTOS)

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Nesde el establecimiento de las plantaciones en la regidn
costera oriental del Estado de Michoacan, el Sr. Don Salwvader
HMartinez Aceves, propietaric de una huerta de palma en agquel
estado, resolvio investigar por los anos 60's el aprovechamlento de
la estopa de coco. Tradicionalmente se explotaba el  coco
artrayéndole la pulpa, dejindola secar durante varios dias, vy
convirtieéndola en copra ¥ dejando como desperdicle la estopa del
coco. e sus lnvestligaclones, encontrd que los usos de la fibra de
coco ora empleada en la fabricacion de cordeles para la elaboracldn
de esteras ¥y tapetes artesanales, asi como en la fabricaclon de
acojlnamientos. Para la elaboracién de los acojlnamlentos era
pecesario la comblnaclén de la [ibra de coco y el latex, cuyo
destino era la industria mueblera y auwtomobtriz.

En el afio de 1963, Don Salvador Martinez A., visito en
Hamburgo, Alemania, a los fabricantes de equipo para la extraccidn
de la fibra y la elaboracion de los productos antes menclonados.

En 1965 el Sr. Martinez madurd la ldea de establecer una
planta para la produccidn de cordeles, fleltros agujados y
acojinamientos.

En 1966 se firmaron los coptrates de suminlstros de

maguinarta; se procedld al desempefo de la planta industrial ¥
construccion de la obra clvil. Posteriormente el montaje vy

egulpamiento de la planta se termind en octubre de 1968. En esta
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fecha se contaba con una planta para obrener la fibra, la cual
estaba ubicada en la huerta denominada Palmarena vy la unidad do sus
procesamlentos en la cludad de Uruapan, Michoacan.

La introduccion al mercado de los productos se lleva a
cabo en el afo de 1969, teniendo éxlto los acojinamientos dirigidos
a la industria mueblera y automotrlz, mientras gue los obtenidos en
la seccidn vordelera tuvieron poca demanda por ser basicamente
artesanales, Con el transcurso del tiempo los dltimos productos, se
retiraron del mercade y por consecuencia se cerrd dlcha seccion. En
lo gque respecta a la seccion de [leltros agujados se traslado a
alra compania ¥y la empresa original se concentrd en la fabricaclan
de acoiinamientos, perfiles y plegas moldeadas para los mercados
que tenian gran demanda,

Hasta la fecha, Artifibras, 5. A, continga elaborando
dichos productos, concentrafdo aproximadamente un noventa y ocho
porciento de su producclon para satisfacer los requarimientos de la

industria automotrliz.

1.2 DESCRIPCION DEL PROCESO

ARTIFIBRAS, S.A. cuenta con oquipos y sislemas de
produccian gue le permlten produclr acojlnamientos elaborados a
base de fibra de coco y latex natural, este gltime acondicionado
favorablementa con diversos compuestos gquimicos, en proporciones
desavrolladas y establecidas por los tecnologes de la propia
emprasa.

A continuacion se enumeran algqunas otapas basicas del

©



Tom

e reclbon las pacas de coce y se almacenan.

- Las pacas do flbra de coco se acendicionan, lo cual

consiste en cortar el fleje, separar la fibra manuvalmente
con ayuda de un tenedor grande y finalmente se le agrega
aceite,

La Eibra acondicionada pasa a una destibradara, la cual
gepara perfectanente la flbra.

El operador toma la filbra ¥ la pasa al cargador de la
magquina rizadora. Agui se ¢nrolla la fibra para gue ésta
se enchine ¥y sea nas facil el proceso.

Los cordeles de fibra se pasan a un carro gue los

transportard hacia un vaporizador.

= Log rollos ya vaporizados son colocados en la

desgarradora de fibra gue pertensce a la magulng
laminadora. La fibra se abre y es polnada por varlas
cardas, las cusles vienen la tuncion de obtener el ancho
de las laminas. Enseguida so pasa la lamipa a ser
roclada, por la cara supeclor y posteriormente Inferior
con latex, guoe es la sustancia empleada para aglutinar
la fibra. Por dltlmo pasa [a lamina a un horno para
aliminar la humodad y saliendo de este se corta de
acuerdoe a especlficacliones de produccion.

Lag ldminas pasam a una cuchilla-cinta para ser corcadas
de acuerdo a los moldes de cada acojlnamionto. EL
sobrante de la lamina pasard nuevamente & la

dasfibradora. Las laminas cortadas pasaocdn a un almacen
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desfibradora. Las ldminas cortadas pasaran a un almacén
para ser armados en juegos, dependiendo del tipo do
acojinamiento.

8.- Se toman los juegos armades y se rocian de litex,
pasando después a una bdscula para verificar el peso, sl
el peso no es correcto vuelve a ser roclado.

9.- Roclados los juegos son conducldos a las mesas de
moldeo, donde los moldeadores rellenan lus moldes para
cbhtener acojinamiento.

10.-El molde ws colocado en la cdmara do secado para
eliminar la humedad. Se saca el molde y se sopara el
acojinamiento. El acojinamlento es rasurado y envlado a
Inspecclén,

LL.-Aprobado el acojinamlento sa pasa al drea do orlado, la
cual conslste en eliminar el sobrante por medlo de una
maguina con disco-cuchille, ya gue wanualmente seria wmuy
Lardadao.

12, -Limpio ol acojinamiento de barbas y sobrantes ea
conducido a las wvulcanlzadoras.

11.-El acojlnamiento vulcanizado es lijade para darle un
mejor acabado,

14.-El1 acojinamlento pasa a control de calldad.

15.-Aprobade el acojinamlento pasa a ser perforade de
dcuerde 4 especificaciones del clionte.

16.-Los acojinamientos son amarrados para un uejor

almacenaje y transportacidn.



i7.-Finalmente al acoijinamlento e& almacenado.
El siquients esguema llustra los procesos operatlvos

basicos de elaboraclin correspondliente & un acojinamientoe tipico.
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1.3 ORGANIZACION

ARTIFIBRAS, 5.A. ®&5 una ampresa en la gue laboran
aproximadamente 50 empleados de conflanza vy 145 obreros
sindicalizados, cantidades gue han fluctueade por las variaclones en
la demanda de productos.

En @l organigrama actual se contempla ul departamento
encargado de la calidad subordinado a la Gerencia Téacnica, misma
que también subordina los departamentos de Produccién e Ingenieciy
a un nivel de jefatura.

También podemos mencionar como hocho sobresallente en
as5ta urqnnlzaciﬁn,'que a pesar del nivel de leos inspectores do
calidad respecto a los sepervisores generales de produccldn, la
funcidén de inspeccidn gqueda supeditada & la declsidn final de los
Gltimos.

Lo anterior muestra pues la realidad que afronta la
calidad organlizaclonalmente en la empresa, ¢ la ineludible
necesidad de redefinir sus funclones y las de sus miembros en
general.

A continuaclén se presenta el organigrama comentado.






1.4 SITUACION FINANCIERA Y COMERCIAL

ARTIFIBRAS, S5.A., empresa prlvada eg BOportada
Einancleramente por acclonlstas avecinados en la cludad de Uruapan,
en el estado de Michoacdn, los cuales designan al consejo de
administracion formado por clnco miembros, cuatro de los cuales son
dccionistas ¥ el quinto es el gerente general de la compafia asi
como el organce de vigilancia Integrade por un comisaric y su
suplente, Tradiclonalmente los estados flmnancieres e han mantenldo
cabalmente sanos, lo cual ha favorecldo la operacidn gue en el
ejercleio de 1994 dio empleoc a 245 trabajadores. Em la actualldad
la empresa tiene un indice de liquidez y solidez buena lo cual de
alguna manera [lustra la salud financlera de la compaiiia.

El hecho de que ARTIFIBRAS, 5.A. sea proveedora de la
ipndustria automotriz, industria cuyas teconeloglas lnovadoras vy
oxlgencias de calidad y precic la han wvuelco una de las mas
competltivas mundlalmente, obllgan & esta compahla, a reallzar su
estrategla corporativa slende el 4drea de aseguramlento de la
calidad wna de las de mayoer prioridad para adecuarla a las nuevas
exigencias del mercado, peroc no golamente al inpterlor de la
compafiia sino hacia sus proveedores de mateprias primas, componentos
y servicios.

En oste esquema, ahora ARTIFLBRAS, 5. A., debe satisfacer
los requisites para garantizar que sélo la calldad de sus productos
puedan cumplir con la implantacién de un sistema de calldad total.

Lo anterier obliga & manteper un llsta de proveedores

confiables gue de alguna manera ARTIFIBRAS, 5. A., debera sabor
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conducls hacia el desarrollo de sus propios slstemas de calldad,
labor que clertamonte deberd ir unlda a un programa naclonal para
promover la lmplantaclon de sistemas de calldad en nuestro pais y
gue en realidad extiende la funcién de liderazgo, inherente e
irrenunciable de su gerente de aseguramiento de calidad, al ambito

en el gque la empresa degarrolle principalmente sus actlvidades.
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CAPITULO 2,- CALIDAD

2.1 LQUE ES CALIDAD?

Al término denominado CALIDAD, la costumbre le ha dadao
un soentido abstracto, sin embargo, en la actuvallidad cuando el
sentido comin ha centrado la definicidn de este concepto en ol
abjetivo final a que destinard, el usuario ¢l producto o serviclo.
La palabra Calidad no tione pues el significado de lo "mejor”, an
sentido obsoleto sino lo mejor para ciertas condiciones
espociflcas.

Podemos entonces definlr Calidad, como el grado con que
un producto o servicio satisface al menor costo, los requerimientos
proplos del uso al que se le destine, siendo claro gue tal grado de
satisfacclon lo juzga el usuvario.

Para aclarar mas la difercncia ontre los conceplos
tradiclionalmente entendidos por calidad, es Importante sefalar gue
el grado de satisfaccion del wsuario se ostablece en base a
caracteristicas de calldad y pueden ser cualquier propledad o
atributo del producto o servicio proporcionado, tales como:

Técnlcas: Resistencla, dureza, soldabilidad,

dimenslones,

Psicologicast Gusto, belleza.

ientadas en 1 tiempo: Comportamiento y capacidad
de mantencidn.

Contractuales: Garantia.

Eticas: Cortesia, honestidad,
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En forma prdctica se puede considerar gue los factores
para lograr aptitud para la funclon destlnada son: calldad del
disefo, calldad de elaboracidn o ejecucion, calidad del producto y
servicio al uwsuario,

gin el animo de formalizar terminologia wsual en el
ambito gue rodea el tema de la Calldad, intentaré ublcar clertas
definiciones en el concepto gue o menester scan entendidos para
ubicar las ldeas de este trabajo, tales sﬁn: Conktrol de Calldad,
Aseguramiento de la Calldad y Control o Administracliéon Total de la
Calidad,

Entendomos come Control de Calldad aguellas acclones
relacionadas con las caracteristicas ([isicas de un material,
producto, componente de un siscema, ¥ gque proporclionan un medio de
control de su calldad. Este es pues el concepto Lradicional que se
ralaciona con las actividades de inspeccion: asceptaclién, rechazo,

Por su parte, el Aseguramiento de la Calldad se delline
como todas aguéllas acclones plapeadas y sistemablicas necosarias
para proporcionar la confiabilldad de gque los productos se
comportaran satlsfactorlamente durante su servicio, En  este
conceptn se enfocan ya las actlvldades proventlvas como factor de
cal ldad,

El Contrel Teotal de Calidad es una concepclon moderna de
lo que o8 la Admlnistraclion de la Calldad vy es un sistema que
Involucra a toda la compafia fniclandn con el departamento

Comercial, como responsable de detectar las necesidades especillcas

i
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del usuarlo, pasa por los departamentos de Contraloria, Manufactura
v Control de Calidad, responmsabillizande también a Ingenieria del
Producto, Empague, Embarque y Servicio en campo. De lo anterior se
deduce que lo gue hace el Control Total de la Calidad es determinar
necesldades, disefar la calidad, elaborarla, comprobarla,
conservarla y retroinformar los resultades obtenldos durante el
fupclopamlento del producte o la prestacisn del serviclo.

Implica pues el Control Total de la Calidad un enfoque
ajeno a la tradicion en cuanto a la administracién de la calldad,
lo que determina no fidclles camblos de actitud y adecnoclén a esta
politica gue contempla la particlpacidn Integral wvoluntaria y
convenclda da todos los miembros de la compafia.

..« la responsabillidad de la calldad recae en qulénes
hacen la parte™ ., La calidad no &3 una chlligacidn de verificar,
glno un compromiso real con uno mismo.

La calidad es alge que no tlene defectos.

La calidad os la satlsfaccidon completa del clionte,

La calidad no s86le se limlta al departasoptoe de
manufactura, sino gue se inlcla con la detecclon correcta de las
necesidades del cliente; en consecyencla, el primer paso para
mzjorar la calidad, es dejar esa responsabilidad a los
departamentos de ventas € lngenleria del producte y retlrandosela
al departamento de Control de Calidad,

El Controi Total de Calldad, wiene siendo un cbjetive

! P"acnlicas Japonesas de fabricacidn, Schoenberger R. J., Pdg.
58,
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basico de la produccién que exige politicas, estrateglas vy
procedimlentos audaces vy eficaces.

La meta del Control Total de Calldad es la perfecclon o
cero defectos, siendo este dltimo términe muy utilllzade por los
japoneses, perfeccldn gue se logra a través de fomentar el hdbito
de mejorar continuamente slstemas, métodos, procedimlentos.

Un plan de calldad debe ser lo suficlentemante completo
para facillvar a los especlalistas en lngenieria, manufactura y
comercial la tarea de revestir a su producto con las
caracteristicas a las gue los clientes suelen conceder un gran
valor,

Un plan de calidad fuslona las perspectivas alsladas de
opperaclon dentro de una perspectiva slmple y compartlda, derivada
de las presentes y futuras necesldades de los cllentaes.

Un plan de calidad facilita la deteccldn de lagunas no
deliberadas exlstentes en la ldgica del disefio v fluio del proceso,
y lace posible gque surjen a la luz Incongruencias entre las
especificaciones de ingenieria y las de manufactura,

Al mejorar la calidad vendrd wna reaccion en cadena gue
se maniflosta con la reduccién de costos porgue hay menos
reprocescs, manos desperdicics de materiales, de Liempo, de equipos
do esfuerzo humano; hay un mejor aprovechamlento de las maquinas y
e los materiales. Evitar errores v fallas en el proceso reduce los
costos de entrega y por lo tanto debemos enfocar la atencléon al
mantenimiente de buenos hdbltos y actltudes en todos los ambltos

de la planta,
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Como resultado de ella, se mejorara la productividad
conquistando el mercado con las principales armas estratogicas:
mejor calidad y preclos mds bajos, soportados on meénores costos,
sin disminulr margenes de utilidad, indlspensables para sostener ol
crecimiento vy desarrolle de la negoclacidn

Ho sclamente Serd necesario tener estos conceplos como
alta priorldad, sino también consolidarles con el propasito
constanie de mantener viva y dindmica la compafnie para darle larga
vida y estabilidad, asi como para obtener buenos rendimientas que
satlsfagan a logs lnversionistas y sedan [uente de progresoe para

qulenes integran la fuerza de Lrabajo.

2.2. HISTORIA DE LA CALIDAD

Desde tiempos inmemorables ha exlstido el pripcipio de
calldad. El Coddigo de Hammurabl declara: ©"51 un trabajador
conslruye una casa para un hombre, y su trabajo no ¢s fuerte y la
casa se derrumba matande a su ducio, el trabajador serd condenado
a muerte". Los cepataces lfenicics eran log encargados de aceptar o
rechazar los productos de acuerdo con las especlficaciones del
gublerno ¥ a quien no cumplia con estas se le ampulaba la mano. Los
inspectores egipcics, ¥ mas tarde los mayas, comprobaban las
medidas de los blogques de pledra, para la construcclon de las
piramldes, con un pedazo de cordel,

Durante la edad medla se ompe:do a capacitar a los
aprendices de los qromios, en donde los artesancs se convirtieron

en enkrenadores y superviscres ya gque conocian perfectamente su

Ch o1
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Lrabajo, sus productos y su mercado. Desde entonces, al goblierno
empezd a establecer clertas normas de calidad a través de
[nspectores.

Con la preducclén en masa, iniciada por la Revolucidn
Industrial, se comenzd a deterlovar la calidad de los productod
debido a una mayoer demanda provocada por el crecimiento de la
poblacion mundial .

En corte plazo se hlzo evidente gue lo mds importante
para &) departamento de produccldn era cumplir con los tiempos vy
cantidades fljadas para la fabricacion, en lugar de preccuparse por
la calidad, El encargade de la producclon era responsable de
cumplir con ello, y si no lo hacia corria el riesgo de perder su
empleo.

A principios de este siglo, el mayor reconocimiento por
la calidad de sus productos lo tenia el Relno Unido. Posteriormonte
fue plemania, quien con su loma "Made in Germany", ponc un selle de
distincion a sus productos, le coptinda en la batalla por la
calidad mundial, Estados Unidos que, a pasos ayigantados logra
consequir el liderazgo total en forma ascendente durante la década
de los seLentas pasando posteciormenle 4 la etapa de declinacion
del producte americano, De £sta manera .Japon en 1945, con una
industria destrulda casl por completo, revitalliza sus producios con
la lnvervencion de investigadores estadounidenses como es el caso
de los doctores Demlng ¥y Juran, quienes con estudios y aportaciones
fortalecen su rama lndustrial ¥ reorientan el aprovechamiento total

de zus capacidades humanas. Eslas investigaciones realizadas en las
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desarrollo de los circulos de calldad, en los gque participaron
intensamente los trabajadores, apalizande los problemas vy
deflclenclas detectados en los procesos productivos, proporcionando
soluclones adecuadas gue sirvieron para superar la crisis. lLos
resultados se hicleron notar rdpidamente con la bisquoda y difusidn
de nuevas estrategias basadas en altas normas de calidad gue

actualmente estdn slendo dificil de supaerar,

2.3 LA TRILOGIA DEL DHR. J. M. JURAN

El Dr. J. M. Juran al igual gue el Dr. Deming, han sido
personajes universales claves en el desarrolle de las modernas
técnhicas para la Administracion de la Calldad, y fueron ellos
factor deoterminante en la recuperacion economica del Japan
posterlor a la Segunda Guerra Mundial.

El Dr. Juran llegd a la conclugidén de que las empresas
necas ltaban una nueva direccidn en la administracion de calidad al
anallzar las slguientes primiclas:

l.- Existe una crieis de calidad,

2.- Esta crisis no desaparecerd en un [uturo fnmodlato.

.- Nuestra manera tradiclonal de hacer lag cosas no es

la adecuads para enfrontar la crisls de cal idad.

4.- Se debe remper con la tradicldn pava enfrentar la

crisis.

5,- peterminar el nuevo rumbo roquiere de una nanera

universal de concebir la calldad.

6.- También requiere un alto grado de liderdzgo personal

i3
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.- También requiere un alto grado de llderazgo personal

¥ particlpacion de la alta gerencia.

7.- Le limitada experliencia y entrensmiento de los altos

divectivos en la administracion de la calidad es un

ohstdculo.

B.- FEs esencial en plazoa acordes a la urgencia a la alta

direccion de capaclitaclon y experiencla.

9.- S8 regquicre disefiar un sistema quo pueda implantarse

rapldamente y con un riesgo minimo de rechazo.

A continuacidn el Dr. Juranm establece gue para crear un
nuove rumbo en la administraclén de la ecalidad, se debe primero
crear unldad a todos los niveles de la empresa para sequir todos,
convenclidos, el nuevo rumbo. Crear tal unidad requiere lidiar con
algupas fuentes poderosas que se resisten & un enfogque unificado,
Estas fuerzas se deben principalmente a clertas diferencias en la
conpainia: Funclones miltiples gue en su dmbito son consideradas
anicas y cspeciales; los nlvales miltiples en la jerarguia, como
ajemplo. Estos obstdacules pueden superarse sl somos capaces de
e@ncontrar una manera universal de ponsar scbre la calldad, gue so
ajuste a todas las funciones, todos los niveles y todas las lineas
de productos,

Lo anterior detormina la trilogla de Juran, cuyo conceplo
s fundamenta en gue Ja administracion de la calidad consiste en
tres procesocs basicos:

1.- Plancacion de la Calidad.- El proceso para

preparar @l cumpliniento con las metas de cal bdad,



2.- Control de Calidad.- El proceso para cumpllr con lan
metas de calldad durante las operaciones.
1.- Mejoramiento de la Calidad,- El proceso para abrirse

paso hacla niveles de desempefio sin precedentes.

El Dr. Juram hace la analogia con los Procescs
Financleros:

1.~ Presupuestos

2.- Control de costos y gastos

1.- Reducclén de costos ¥ mejoramiento de las

utillidades.

El entrenamlente en la administracién de la calldad debe
tener un enfogue unlversal gque pucda ser aplicado a todas las
apdiencias perc con ejemplos especificos.

Insertando la Trilogia de la Calidad en la estrategla de
planeacion de negoclos ge reduce 2l riesgo de gue gea rechazada por
el sistema de inmunidad de la empresa.

Fl1 punto de partida es la formacldn de un Consejo con
gerentes de alto nivel presldideos preferentemente por el Director
General, Este Consejo de Calidad prepara Iniclalmente una lista
escrica de sus responsabilldades.

En la Planeaclén Estratéglca de la Calldad recomlenda el
Dr. Jurdn especial atencion en algunas Adreas en las cuales se
comenten fallas evidentes, tales como en el Establecimiento de
Metas, la infraestructura, HRecurscs y Llderazgo de la alta

direccidn.



La prictlca de establecer motas basdndose en el desempefio
pasado tiende a perpetuar los pecados del pasado. Todo esto debe
cambior. Las meLas para los parametros que impactan 4 los clientes
externos deben basarse en la competencla que encontramos deptro del
mercade, Las motas para los parametros gque impactan a los elientes
Internes doben basarse en la eliminacion de los desperdicios
Lradicionales.

La planeacidén aestratéglca de la calidad regquiere el
estabiecimiento de una LNIraesSCLUCTUra qQue NUOVAMBRLEe S8 comparca
con la de la planeacion estrategica de neqoclos (presupuestcos,
sigtemas de contapilidad, procedimientos asociados, auditorias).

Se requleren recurscs para el entrenamiento en dreas
pgpociales de la callidad, para la medicidn de la calidad vy para el
majoramiento de la calldad.

El Dr. Juran concluye gque Iptroducic la plapeacidn
gsbratégica de la celidad regquiere de las companias la creaclon de
un nuevo papal para la funcion calidad que se le asigne a los
Gerontes de Calidad, lo quo Involucra para la wmayoria de ellos y la
altn direccidn un cambio considerable en cuanto a enfasis: de la
tecpologia a la  adminlstracldn de negoclios; del control vy
aseguramiento de la calldad a la plancacion estratégica de la
calldad, E, insiste @l Dr. Jurdn, asi es la moda del futurc. Cuando
los gerentes de calldad decidan aceptar esa responsabllidad, sl se
presenta y cuando se prosenpte, podrdn ver hacla adelente a la
experiencla de tods una vida. Estardn participandc plenamente en lo

que serd el desarrolle de la calldad més importante del slglo.
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2.4 LOS CATORCE PUNTOS DEL DR. E. DEMING

Cada organizaclién debe elaborar su propia filesofia, que
aga adecuada para su cultura corporativa. Para lograr esto el Dr.
Edwards Demlng propone la aplicecidn de los siquientes puntos:

2.4.1.- Crear constancia en el propésito do mejorar el
producto ¥y los servicios.

Deming cuestiona & la alta gerenclia diclepdo: "La Junta
dadminlstrativa v el presldente ise dedican a obbtener beneflclos
rapidos, o a implantar la constancia eon los propasitos?® De esta
prequnta nacen dos tlpos de problenas:

1) Los problemas de hoy: enmarcan el mantenimiento de la
calidad del producto, la regulacion de la preduccion, empleo,
vantas, Berviclos. Los cuales sumergen a la direceion a ser
aeficiunte a resolverlos a corto plaso.

2) Los problemas de futuro: ocbllgan a permanecer en el
mercado a tener una constancia en el proposito de Lrabajar para ser
lideres en el mercado y sobre todo, proporciona [uentes de trabajo
para sus onpleados.

Para legrar una constancla en el proposito se dobe de
acatar las sigulentes obligaclones:

a) Inmnovar.- Asignar recursos para la planificacidén a
largo plazo., La Innovacion ne puede progresar hasts gue la
dirocclan haya hecho el compromiso lnquebrantable con la calidad y

la productlividad.

calidad, Productividad y Competitividad. La sallda de la
crisis, Bduards Doming W., pag. 21.
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b} Destindr recursos para. -

+# Investigacian: desarrollo de nueves productos, diverslficacién,
nuavos metodos de produccion.
¢ Educacldén: capacltacion vy entrenamiento.

c) Mejorar constantemente ol dlscfo del producto.- Esta
dred nunca terming puesto gue el consumwidor Limal, el ecllonte, es
lo mas importante de la produccion,

La gerencia deberd de confirmar dia a dia su propasito de
constancia para gue los clientes, cmpleados y la sociedad se
sientan conliados de que la intencion de permanecer en el mercado
sea para Producic bieneg y sorvicios que ayuden a vivir mejor.

2.,4.2.- hdoptar la nueva filozofia.

Ho debenos aceptar mds: los bajos niveles de calldad, los
defectos, los materiales lnadecuados para la fabricacien de
productos, los empleados que no estén capscitadoes y a los gue no
les interesa dicha capacltacldn, los mébodos antlcuacdios para la
capaciLacldn, la supervision auvtoritaria e Llnefleaz y los
ejecutivos golondrinos.

Mos hace [alta una transformaclén del pensamionto obrero
¥ patronal, como por ejemplo, cn hacer las cosas blen, reducir al
maxlmo los Lismpos muertos, Ser mas competitivos, ser  mas
productives, invadir nueeves mercados con productos de calidad,
gatistacer ellcientemente  las necesidades de  la  sociedad,
desarrollar a los integrantes de la compania.

2.4.31.- pejar de dependur de la inspecclidn masiva.

Mos dice Deming: "La inspoccién rutinarla al cien por

1.
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clento para mejorar la calidad es equivalente a planif{icar los
defectos, y a reconocer gque el proceso no tiene la eapacidad
necesaria para cumplir las especificaciones.”

"La calidad no se hace con la inspeccién sino mejorando
2l proceso de produccidn.®?

Es fundamental reallzar la inspeccion en el punto
adecuade para gue el costo botal sea menor.

La Inspeccion no garantiza la calidad. La inspeccidn
masiva es, en muchas ocasiones, costosa, ineficiente y poco
confiable, porgue no se hace una separacion entre productos
defectuoses y de buena calidad. También la Inspecclién masiva se
convierte en ruktinaria, aburrida y cansada por lo cual ne surgen
ideas para realizar mejoras al producto.

Una scluclon & estos problemas es la Ilnspeccién masiva de
muestras pegquefias del producto para, con los gréificoes de control,
consegulr o mantener el control estadistico,

Cuando un producto sale por la puerta del proveedor, es
demasiado carde para hacer algo por su calidad.

2.4.4.- hcabar con la practlea de hacer negocios sobre la
bagse del precio.

El Dr. Deming nos aclara gue: "La politica de estar
slempre intentando reducir el precioc de cualquler ceosa gque se

compra, sin Importar la calidad y el servicle, pucde llevar a los

‘Ihid. pag. 23



baeros proveedores y al buen servicio fuers due log negocios, ™

Los responsables del depqrtumentn de compras deben
cambiar su manera de pensar respecto al costo inicial mis bajo del
matorial adguirido y pensar en el costo total mas bhajo.

Esto significa gue hay que capacitar a nuestros gerentes
de compras, Dicha capacltacidn deberd estar coordinada con el drea
de produccion para saber con que problemas se enfrentard el
material conforme s¢ transforma en la linea de producclén. Por le
tante sord necesario segquir de cerca las muestras de materlales por
todo el proceso de produccidn hasta finalizar con el cllente,

El departamento de compras tendrd gue aceptar materiales
ng defectussos de manera que deberd de dar o sus proveedores las
espocificaciones del material requerido y sobre todo explicarle que
use e le va a dar al material.

Para cumplir con lo anterior se debera de trabajar con un
sole proveedor v a largo plago, ya gue asi el proveedor podra ser
innovador y econdmico en sus procesos de producclon.

"Cualquler persona de producclén sabe que el cambio de
material de un proveedor, al material de otro provoca una pordida
de tlempo".® Este tlempo pusde varlar en minutes, horas, dias o
semanas. Esto slempre serd asi, a pesar de gue los dlferentes
provesdores entreguen excelente materia prima, pero solo una sera

compatible en la lines de produccidn.

Ibid. pdg. 26

‘Tdem, pag. 29
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Los japoneses estin comprometides con la necesidad do
mejorar la materla prima eon recepcidn, y con la obllgacidn de
establecer con cada proveedor una relacidn comercial a large plazo
de lealtad y conflanza.

Una ventaja de trabajar con un Solo proveedor @5 quo él
mismo produclrd nuevas plezas, gue podran ser utllizadas en
determipado tiempo, desarrclladas por un equipo formado por el
proveedor elegido, @1 ingenlero de disefo, compras, fabricacidn y
ventas, Esto nos indica que nuestro proveedor y la emprosa trabajan
conjuntamente hacia un objecivo comdn,

Es Importante para e! comprador tener en cuenta los
Inventarlos necesarios y la capacidad de servir los materjales
dentro de un periodo de ciempo razonable y con fecha segura.

Para claslficar a los proveecdores se debe hacer medianpte
concursos no sobre el preclo, sino sobre la linea de produccidn, y
bagsarse en califlcaciones para elogir al mejor. 5e debe poner
atenclon a gque los directores de la compania y proveedores estén
comprometidos con les catorce puntos ¥y sobre todo con la mejora
permanente de los procescs. Se debe escoger por sus morltos y no
por Sus promesas.

También serd necesario gue ol proveador cumpla con los
requisitos de ingenieria y capacidad gue se deberan establecer
mucho antes que se fabrigque el materclal.

2.4.5.- Mejorar constantemente y por slempre el sistbema
de produccidn y de serviclo.

"La mejora del proceso ipcluye una mejor aslgnaclon del



eszfuerzo humano, Incluye la seleccidn del personal, su destino y su
Formacidn, para dar a cada uno, aprendlzaje y pare contrlbulr al
mejor uso de su talento." *

La clave para mejorar el proceso es la gente, porgue
pueden introducir cambios y observar sus defectos.

Para ello se requerira del estudio de los reglstros para
ostar al dia, come por ejemple los efectos de los camblos de
temperatura, preslidn, velocidad, cambio de materiales.

Cuando a causa de un defecto aparece continuamente es
facil de seguir y podra ser resuelta desde su origen.

La correccién de un procest que e5td bajo control
estadistico solo creara mds problemas y upa posible solucion es
sugerida por Loyd 5. Nelson:

"l.- El problema contral de la direccidn en todos sus
aspectos, incluyende la planlficacion, compras, fabricacidn,
investigacion, wventas, personal, contabllidad y legislacicén,
consiste en comprender mejor el significado de la warlacldn y el
extraer la Informaclon contenida en la varlacidn.

2. 51 usted puede mojorar la productividad, o las
ventas, o la calidad o cualguler otra cosa (por ej.) um 5 por
clento el proxlmo ane sin tener un plan racional de mejora,
entonces ipor gué no lo hizeo el afo pasado?.

}.- Las cifras mids impartantes gue hacen falta para la

gestion de cualquiar organizacidn 500 desconocidas @

"Tdam. pag. 40
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incognoscibles.

4.- En una sltuacldn del control estadistico, Ja accion
realizada cuando aparece un defecto sera ineficaz y creara mis
problemas. Lo que hace falta es mejorar el proceso, reduciendo la
varlacion, o cambiando el nivel, o ambos, El ostudio de laos
origenes de los productos, rio arriba proporclona un  empuje
importante hacla la mejora"’

¥ la calldad se debe incorporar en la fase de disefic."?
Con elle habra una continua reduccién de desperdiclos y
una mejora en cada actividad,

2.4.6.- Implantar la formacldn.

Como la alta gerencia es la encargada de implantar
los nuevos sistemas de administracion son ellos los
responsables de conocer perfectamente todo lo relaclonado con la
compafiia, desde la materia prima hasta las necesidades de los
clientes. Los dircctlivos deban conocer cuales son las barreras gue
obstaculizan al cbroro de reallzar By trabajo con ssrislacoidn,

El director debe estar al tapto de las instrycciones gue
se le imparten a cada trabajador ¥ dar su consejo para dar cambios
eén dicha Instruccidn. Deobe de entender gque cada persona aprende de
diferentes maneras. Algunas aprenden mejor por  insbtrucciones
escritas, otras verbales y otras mixtas.

Asi vomo al trabajador de produccion se le imparte la

Idem. pag. 17

Tdum. pag. 3H
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imslroccidn, tambien el trabajador puede instruir a la direccién
contribuyende con ldeas para mejorar el proceso de produceidn.

2.4.7.- hdopbar ¢ Implantar el liderazgo.

Dice el Dr. Deming: "El objoto del liderazgeo deberia de
consistir en wejorar el comportamiento del hombre y la méagulina,
para mejorar la calidad, incrementar la producclén, vy al mismo
tivmpo, consequlr que las personas se Sientan orgullosas de su
trabajo." F

El iLider debera de ayudar al trabajador para que reallce
mejor sy actividad con menos esfuerzo. Para ello, el lider debera
haber reallzado la actividad de sus subordinados. Con esto, el
lider ¥ &l trabajsador estaran hablande el mismo ldioma v el lider
podra comprender mejor los problemas.

Los lideres tendran 3 responsabllldades basicas:

1) conoter por medlo do cldlculos o buen juiclo sl
algin Lrabajador esta fuera del sistema.

2) Majorar el sistema, es declr, gue todo mundo ponga el
mejor esfuerzo y slenta mayor sSatisfaccldén por lo gque osté
haciendo,

3} Lograr mayor coherencla on el comportamlento denbro
diel slstema n traves de la eliminacién de diferenclas entre los
inteqrantes de su aroa.

2.4.8.- Dusechar ol micdo.

"Hadie puede dar lo mejor do i a0 menos que se Xienta

"Tddem, pay. 191
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SOQUEG] Sequro sigrifica sin miedo, no tonor miedo & eXpresar Sus
ideas, no tener miedo de hacer preguntas.”

Lo mas Importante para eliminar el mledo es la educacion
de la gente. Hay que reducir al minime la lgnorancia mediante
conocimientos nueves porque pueden ayudar a reallzar mejor el
trabajo.

El miedo puede provocar la incapaclidad deo servic al
Interés de la empresa por tener gue cumplir con reglas especificas
o con la meta de produccidn,

Generalmente el miedo provoca gue a los trabajadoeres se
les meta en la cabeza la idea de que si un cliente encuentra un
articuloe defectuose, el responsable que haya dejado pasar el error
se guedard sin trabajo. Esto provocard cuellos de botella bastante
problemdticos para cumplir con los tiempos de entrega. Para reducir
pste problema se tendra gue reforzar el sentido de pertenencla del
trabajador, asi como la seguridad de su enplec y darle la
capacitaciéon adecuada para reducir los etrores en &1 proceso.

ogtra forma de dlsminulr el miedo es gue la direccién
reduzeca los errores utllizando la ayuda de la estadistlca y 8i el
defecte resultara fuera de control, 1 director debe trabajar
conjuntamente con el obrero para revisar el sistema oy
posteriormente mejorarlo.

2.4,9.- Darribar las barreras entre las areas de staff.

Todas las personas que estén involucradas directamente

“ldem. pag. 46
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cun 14 producclon deben de conocer los problemas con los diferentes
materiales y aspeciflicamente los de la linea de produccion, puesto
«pue do otra forma habrd pérdidas en producclion debido  al
reprocesamiente del material, provocados por wutillizar materlales
inadecuados. Los departamentos de compras, investligaclon y disefo
de nuevos productos y recepeldén de materiales tienen un cliente
interna gue tiene a su cargo la produccldn de nuevos productos con
gl material que le fue entregado.

Para contribuir al éxito de la empresa cada Area debercd
de optimizar 8Su trabajo, pero coordinando sus capacidades en
equipo, con las demis dreas de la negociacion de la empresa.

La direccion debe estar al tante del trabaje en eguipo,
come por ejemplo, eatre el departamento de producclon y el de
gervicio técnico, ya gue este dltimo rs el epcargado de reparac el
preducto cuando presenta algun defecto, y asi podrdn examinar las
fallag mis camunes,

Otro ejenple seria la coordinaclidon entre el departamento
de produccion y el departamento de ventas, Los vendedores muastran
el producto a los cllentes y acumulan los pedideos. El departamento
de produccldn no debera de hacer camblos sobre las sspecitlcaclones
dol producto que los vendedores han ofrecido al cliente para no
tenar rebtrascs en los tlempos de entrega, por la domora de tiempo
gue provoca hacer camblos de dltima hora en el proceso de
produccion.

A los lngenieros de disefio se les debe dar la vportunidad

de meterse en la linea de produccidén para darse cuonta de los
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problemas creados por el disefo que elles crearon.

2.4,10,- Eliminar los slogans, las exhortscioncs y las
metas para la fuerza laboral.

El Dr. Deming anota que son lndtiles leos dlogans,
exhortaclones y metas cuando al trabajador se le entregan
materiales defectucsos, herramientas inadecuadas, magquinaria en mal
eslado y nos dice: "Los carteles y los Slogans asi nunca ayudaran
a4 nadie a hacerle mejor.” M

Continga @l Dr. Deming: &Queé tlene de melo los carteles
y las exhortaciones? Que no estdn dirigidos a las personas
adacuadas, Que surgen de la suposicion por parte de la direcclon de
gue lns opperarios de la produccion podriam, sin arrimar el hombro,
lograr los ceros defectos, mejorar la calldad, mejorar la
productividad y cualguier otra cosa gue fuera convenlenLe,"!?

Eastos grdficos y recordatorios no toman en cucnta que,
por lo general, los problemas tienen su origen en el sistema.

Todos  estoes  anuncles o 2 [rases pucdon  acacrear
resentimjentos en ol persconal porgue hacen mis consciente al
trabajador que la direccion no esté al tanto de los obstaculos qgue
exlsten para que el operario pueda realizar sun actlvidad cen
satlsfaccidn.

Generalmente al Implantar una campana do promnsas,

exhortaciones y cavtelos puede gue tenga un efecto inmediato gue

Idem. pdag. 50
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reflaje una mejora pasalera de callidad v productividad debido al
hache de redecir o desaparecer algunas causas especiales obwvlas,
Con el transcurso del tlempo las mejoras se estancaran y en la
mayoria de las ccasiones decrecen. Por tante la direccidn tiene la
tarca do mejorar el siscema y de eliminar cealguier causs especial
que presenten los resultados de los métodos eslLadisticos,

Deming aclara qQue osla propaganda no tiene ninguna
wiilidad pero hay gque saber enlocarla.” Los carveles gque expllican
a todas las personas lo gue la direccion esta haclendo, mes tras
mes, paria (por ejenplo) comprar materiales de mejor calidad a menos
provesdores, pare lacer mejor @l mantenimiento, o para proporcionar
mejor formacicn, o apoyo ostadistico y mejor supervision para
mejorar la calidad y la productividad, no trabajen mas duramente
sino mis inteligentomentn, soria obra cosa: estimularian la moral®
13

2.4.11 a) Elbminar cuotas numérlcas para mane de obra,

El trabajo a destajo as establecido por indices soeqgun al
trabajador madio, lo cual indica gue hay trabajoedores arriba de
tsta media ¥y trabajadores abajo. Estos dltimos pueden liegar a la
cuota fljada de prodeuccidn con  resultadus  desaslrosos:  hay
pérdidas, insatisfaccion y sobre todo unh gran rotacion de
personal. A veces esto puede ser mas grave, cuando el indice ez
implantado por el mejor trabajaror.

Fl satlsfacer e! indica llega & evitar la calidad y

"ldem. pag. 53
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productividad, el sistema debe de ayudar a todos leos integrantes a
que hagan mejor el trabajo. Una muestra de esto, seria una
gupervisidén inteligente con ayuda para que el operario pudiera
fabricar en un dia y con mencs esfuerzo, muchos mas productos
buenos gue los establecldos en su cuota.

"El trabajo a destaju ain es mas devastador que los
estdndares de trabajeo. La paga per incentives es trabajo a destajo.

El trabajador por horas ¥y pleza aprende gue so le paga
por hacer articulos defectuosos y desechos cuantas mds unidades
defectuosas sague, mads cobrara el dia. iDonde estd su satisfaccidn
por ¢l trabajo bien hecho?

2.4.11.- b} Eliminar los objetilvos numéricos para lou
directores,

El establecimiento de objetivos sin un plan de mejora an
¢l sistema son ambiquos; como por ejemplo y de los més conunes son:
debemos elevar las ventas en un 6% el proxime ano ¢ debemos elevar
la productividad en un 5%. Para ellos el Pr. Deming anota:

"5i usted tiene un sistema estable, no tlene sentido
especiflcar un objetivo., Usted tendrd lo gue el sistema dé. Ho se
puede alcanzar un objetivo gue este por encima de la capacidad del
slstema.”

Al no tener un slstema estable es lncongruente establecer

o fljarse objetivos porque no hay forma de saber lo gue gl silstema

‘I1dem. pag. 55
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producird, ne se conoce la capacidad de produccldon.

"para dirlglr, hay que ser lider. Para ser lider, une
tlene gue entender el trabaje del que &l y su perscnal son
responsables. El tiene que aprender de su personal lo gue estd
haclende y tiene gue aprender muchas cosas nuavas," Por lo tanto,
los directores deben conocer perfectamente cada area de la empresa,
sus capacidades y limitaclones, y asi poder fl}ar o establecer
objetlvos. Para conelulr com este punto, Deming deja muy claro
que”... la gestién por ebjetlves numéricos es un intente de dirigir
sin saber que hacer, y de hecho generalmente se trata de la gestidn
por el miedo." ™

2.4.12,~ Eliminar las barreras gque privan a la gente de
su dorecho a estar orgullosa de su trabajo,

El Dr. Deming manifiesta gue hay gue eliminar estas
barreras para dos grupes de personas. Por un lado el grupo de la
direcclén o personas con salarle fijo ¥ que su barrera principal es
la callflcacidn por miriteos o evaluacidn anual de su desempefio ya
que esta centrada en el producko final ¥ no sobre &l liderazgo para
ayudar a la gente, Basicamente, la valuacion por maritos premia a
la gente gue lo hace bien en e] sistema, pere no trata de
recompensar los lntentos por mejorar ol sistema,

El olro grupo es el de los trabajadores a destajo o por
horas. La principal barrera es el no saber en qué consiste so

trabajo. La direcclén deberd de darle la orientaclon adecuada para

" ldem pag. 58



qgue @l trabajador comprenda gue es lo que estd haclends, para que
sirve, gulen lo va a utillizar.

Otras barreras comunes son menclonadas por  Hero
Hacquebord, consultor:

- Formacidén inadecuada en tecnologia,

- Demoras y faltas de componentes.

Prisas [mala planificacidn).
- Los inspectores no tienen los conocimientos suflclentos
para desarrellar el liderazgo,

- Herramientas e [nstrumentos i(nadecuados.

Amblente de trabajo deficlente,

2.4.13,- Estimular la educacidn y la automejora de todo
&l mundo.

Una organizacidn, a parte de tener gente buena, neceslita
personas gque estén mejorandos su educaclon, "las raices de los
avancos en competitividad se encuentran en el saber" lndica el
Dr, Deming. 5! no =e tlenen los coneclmlentos f[resces sobre
tecnologia, mercadotecnia, perscnal, flnanzas, métodos de
administracidn gerenclal, estadistica, planeacidn estratégica serd
muy dificll, mejorar continuamente.

Conforme wva mejorando la organizacidn, la direccién
deberd de llberar rocursos que puedan utillzarse para la educacicn
¥ autodesarrolle de su personal. Estas mejoras reduclrian una

variaclon en los procedimientos, productos y trabajos canallzdndose

"ldem, pdg. 65
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i ung mejora interminable,

2.4.14.- Actuar para lograr la transformacidn.

La gerencla tendrd que organizarse en grupos para
trabajar con los 13 puntos anterlores., Se nacesitard un
gspeciallsta en estadistica, Todos los elementos de la emprosa
deberdn de tener muy claro como mejorar contlpuamente la calidad.
Es tarea de los directores explicar, por medlo de confersncias,
raunlones y cursos, a sus subordinados y estos a los suyos, porgue
28 necesario el cambio, y que el camble Lnvolucra a todo el mundo.

Cualguler actlvidad forma parte de un proceso. Un
diagrama de flujo, de un proceso, divide &l trabajo en etapas, pero
estas no forman sistemas individualos asine constltuyen un procaso.

Comentd ] Dr. Deming: “Cada etapa opera en la sigulente
vy con la anterior para consegulr la concordancia dptlma, trabajando
todas las etapas juntas para lograr la calidad de la que al cllente

final consumira.*" 1®

Para comenzar, el Dr. Deming expllca gQue debemos de
geguir "El Clcle Shewahrt" lo que algunos llaman “"Clclo PHVA" que
significa "Planifigue, Haga, Veriflque, Actud", compuesto de sels
LELEH

1} Estudiar los rosultados y tratar de aprender a mejorar

gl produckto. Planear un cambio o una prueba. Decidir como

usar las cbservaclones,

“Idem. pdg. 66
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2) Implantar ol cambic o la prueba, de prelerencia a

pequena escala.

i) Observar los efectos producldos por el cambic o la

prueba.

4) Anallzar los resultados, Hepetic el ciclo pero con

diferentes condiciones,

5) Repetlr el paso 1, basandose en los conoclmientos

acumu lados .

6) Repecir el paso 2, y asi sucesivamente.

Para el Dr, Demlng lo més importante es gue la compania
permanezca en el medio y proporclone empleos, esto a través do la
Ilnnovacién y mejoramiento de los productos. En esta nueva filosofia
no se aceplan los errores y ninguna actitud negativa, asi comu los
productos defectucsos Y CEProcesos, 4ue represenLan albes costos
para la umpress,

La calidad npo se logra mediante la inspeccidn, sino
mediante el mejoramicnto del proceso. la direccion tione la tarea
de buscar conbinuemente el mejoramiento de los procesos, la
disminucion de desperdlcles y sobre todo mejorar la calldad.

Para asegurar la calldad de los productos doberwnos de
@scoger minuclosamente @ nuestros proveedores basdndonos  en
estandares de calidad ¥ no solamente @n el precio,

Uno de los pilares de ta calidad es la adecuada
capacltacién de sus trabajadores tomando en cuenta al nivel sﬁcio
econdmico y académico de éstos.

El llderazgo dobe ser lmplementado de manera gue oriente



a luw trabajodores a desempefar mejor su trabajo y ayudar a los
Leabtu jadores fque lo requieran. EL lider debe ganarse la conflanza
di sus trabajadores para que estos formulen preguntas y sugerenclas
para un mejcramlento tanto del procesg productivo como del
producto, Los lideres de los departamentos deberdn eliminar la
compriencla entre sus dreas y unlr sus esfuerzos para alcanzar las
metas de la compaiila.

Los integrantes de la empress deberin de establecer sus
proplos slegans.,

Las gqerencias deben pasar a sequndo término los objetlivos
cuantificables y deberan de reforsar los objetiveos de callidad,

El reforzar estos cbjetives implica gue cada integrante
sepa que la calidad se logra en cguipo ¥ no en forma individual.

La capacitacion debe de sSor constante para estarc
actualizando &n el emples de los nuevos métodos, incluyendo el
trabajo en equips vy las técnicas estadisticas.

Por dltime, la gerencla debora de esvablecer wn plan de

acclin adecunde para llevar a cabo la mision gue busca la calidad.

2.5 TECNICAS AMIKILIARES

En o) canpo de La admninistracion de la calided existe una
gran cantidad de métodos que auxilian o complementan los sisvoemas
de calldad, eslos métodos o Lecnicas auxillares pueden ser cada unc
de ellos de ubiildad especifica para cada empresa, sin embargo,
algunos de ellos aportan gran bepeficlo a cualquier compaiiia, de

tal monera gue s& vuelven absolutamente iIndispensables en el
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gigstema. En @sta seccidn mencionaré las principales Lécnicas gue en
determinado momente serdn de utilldad en el sistoma de calidad gque
se propone en oste trabajoe de tesls. Cabe sefalar gque el
ordenamients en su presentacion no marca en alguna forma uno
jerarquia de aplicacion o utilizacidn, nl una nomenclatura rigida
que las ldentlfique universalmente, sino que el criterlo utllizado
fue pombrarlas conforme a lo més usual en 2] argot de la calidad,

2.5.1 LOsS 18 CRITERIDS DE CALIDAD.- El libro “"Sistemas
de Calidad en la Industria Huclear” del autor B. W. Marguglio,
edltade come la "Publicaclin Teécnlca especial No. 616 ausplciada
por la ASTM [Amecican Society for Testing and Materials)", se
enfoca a la identlficacién y control de los factores principales
que afectan la calldad de up producto. En la actualldad se conocen
come los “dieciocho criterlos” para formular un programa efectlivo
de calldad y han servide como referencia para la elaboracldn de
normas de calidad, siendo adomds utllizados ampliamente en la
elaboracién de tablas comparativas entre normas editadas por
diferentes organlsmos.

E! Comité de la Asoclacidn MNuclear Canadlense propugnd
por la dlsmlnuclon o wunlflcaclén de eostandares genérices de
calidad, lo gue origind en consecuencla los programas de calldad
C5A - 2299 con apllicacion a cualguier tlpe de producte o servicio,
Estas normas soportadas por la CSA (Capadian Standards Asociation)
han sido de gran utilidad para el desarrollo de normas de calldad
como las emltidas por el BSI (British Standards Instltutlon) y

estas a su vez han favorecldo las actualmente adoptadas para la



normallzacién de la calidad de los paises gue forman la Comunidad
Furopea, me refiero a las hoy mey renombradas pormas [S0 9000, que
contemplan las bages para la administracion de sistemas de calidad.
En Méxlco la DON (Direccldén General de Normas),
dependlonte de la Secretaria de Comercle y Fomento Industrial ha
auspiciade la elaboracion de las normas mexicanas sobre calidad en
las series NOM-CC, las cuales han sido publicadas en el Dlario
Oficial de la Federacldn,
Los dieciocht crilerios los podemos oxplicar bravemente
como Sigua:
I.- ORGANIZACIOM.- S5e reflers a la responsabilidad y
organizacion de la calidad, asi como a la organizaclon
general de la empresa para ¢! desarrollo del programa de
calidad, E] personal del dArea de calidad deberd Lener
autoridad y libertad organizaclonal para ldontilicar
problemas de calldad y recomendar soluclonesa. Se prevera
la Intervencion de todos los departamentos en cuanto a la
calldad se refiere.
I11.- PROGRAMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.- Tiene como
finalidad que el programa quedse documentado, definlendo
la politica v enfoque de la alta direccidn respecto a la
callidad, Ildentificando las partes gque requleren la
aplicacion del programa, definfendo responsabllldades y
funciones do los departanentos inveolucrados, todo en base
a los 18 criterios. Se refiere a la elaboracion vy

actualizacidén del Manual del Sistema ode Calldad que
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Incluye todo lo anterior,

III.- CONTROL DE DISERO.- Lo que mal empieza, mal acaba
reza el diche. Este criterle hace énfasis en gque desdo
los primeros bosquejos que contempla 1a elaboraclén de un
producto, estos deben ser controladeos para evitar la
manufactura de un producto no deseado, Suglere gue la
verlficacidn del disefo sea hecha por una persona ajuena
a4 su disefio original.

IV.- CONTROL DE DOCUMENTOS DE COMPRA.- Se reflerc a guo
tedos  los documentos de compra debem  Inclulr los
requlsitos de calidad necesarlos, asi como tamblén los
correspondientes a subcontratlstas,

V.- PROCEDIMIENTOS, INSTRUCCIDNES Y DIBUJOS.- Este
crliterlo intenta que el trabajador conozca con suficliente
detalle como va a hacer o gque ha sido planeado y como va
a documentar lo gue hizo, La razon de coste criterio es
fundamental, se puede tener un disefo conflable y
satlisfactorio, peroc s5i no se indica o Instruye al
trabajador de acwerdo con lo propuesto, probablemonte el
producto no cumpla satisfactorlamonte con su funcidn,
¥1.- CONTROL DE DOCUMENTOS.- Conslidera el control do
procedimientos, instrucciones y dibujos para comprobar
que e85 adecuada su  aprobacion, distribucldn  y
utilizacion, indicando gue cualguier cambic debo
preferentemante sor discutldo y dcordado con gquien lo

origing,



rige las medldas & tomar para que se verlflgque gue todas
las adqguislcliones cumplan con lo gue se ha pedido y
hayan sido surtldos por proveedores autorizadeos.

VIII.- IDENTIFICACION DE MATERIALES ¥ PARTES.- Comprende
un sistema de identificacidn y centrol gue incluya:
Comprobaclén del correcto marcado; Rastreo; Verlificaclidn
del grado de detericro; Veriflicacldn de condiciones de
almacenaje, manejo ¥y kransporte de articulos especiales
o do determinada caducidad; y Prever la identificacidn
del materlal defectucsc para evitar gue se utllice
indebldamente.

IX.- CONTROL DE PROCESOS ESPECIALES.- Por proceso
especial se entiepde todo trabajo que regulera de
personal callficade o con habilidad para reallzarlo.
Deben ostablecerse medidas para la identiflcacldn vy
conbrol de estos procesos para su correcta apllcacion
{callificaclon de personal y procesos; elaboracidm vy
control de la documentaclidén inharente; definicién de
criterios de control para procesos no cublertos por
caddigos o normas).

X y XI.- CONTROL DE INSPECCION Y FPRUEBAS.- EslLos
criterlos se cogentan conjuntamenta ya gue los pr.'inciplns
gque los regulan para ostos [ines son los mismos. EsLas
verificaciones o actividades deben efectuarse por
personal calificado dlstinto al gque Interviene en la

fabricaciaon y realizarse (instalaciones y  equipes
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fabricaclén y realizarse instalaciones vy @quipos
confiables conforme a procedlmlentos escritos, guedandeo
definidos sus alcances. La ejecuclén y resultado de estas
actividades deben gquedar en documentos gue deberdn
incorporarse a los archlvos da resultados
corregpondientes,

XII.- CONTROL DE EQUIPO DE MEDICION Y PRUEBA.- Todos los
ingtrumentos, eguipos, herramleptas, utillzados en la
medicidn de actividades gue afecten la calidad deben ser
controlados. Ez necesarlo un sistema de callbracidn que
contenga ademds, actividades de @ mantenimiento vy
reemplazo.

KIIT.- MANEJO, ALMACEMAJE ¥ EMBARQUE.- Conslidera acciones
para garantizar el manejo, almacenaje y embarque adecuado
de los productos, segin procedimientos establecldos
{Limpleza, consercvacion, comprobacldén de marcadeo,
aplicacién de estandares lnherentes, culdados especlales
para almacenaje prolongado).

XIV.- ESTADO OPERATIVO DE INSPECCION.- Se reflere a la
utllizacidn de medlos de {dentificacldén para conocer el
estado de Inspeccifn y asegurar gue toda operaclon se
efectie en el momento oportuno. Se recomienda un slstema
que contemple el uso de Indicadores del estado, como:
etiquetas, tarjetas viajeras o codigos de colores.

XV.- MATERIALES, FPARTES Y COMPONENTES QUE NO CUMPLEM.- Se

trata de prever lo necesarlo para evitar que componentes
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rechazados se usen inadecuadamente. Se documentard todo
lo concernlente ([Tipo de desviacidn, notiflcacidén del
hecho, identiflecacldn del producto, definleclon de
responsabllidad y autorldad para disposleldn de partes
que no cumplen, verlficacién de reparaciones).

XVI.- ACCIONES CORRECTIVAS.~ Concretamento estd
encaminado este criterio a determinar las causas adversas
de la calidad ¥ evitar su repetlcldn, Es claroc que dadas
las Implicaclones de wverlficacldn gue pueden incluir a
cualquler drea de la compafiia, se requlere ol apoyo total
de la alta direccion para poner en practleca este
criterio.

HV1I.- REGISTROS DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.- Este
criterio se reflere a las evidencias documentadas de gue
el producto fue elaborado de acuerdo a lo planeado y que
funciona adecuadamente. Son pues un testimonloc de
garantia en el cumplimiento del plan, e informaclon atil
para su utilizacldn y mantenimiento futuros.

AVIII.- AUDITORIAS.- El sistema debe contar con un plan
adecuads de auditorias, para veriflcar el cumplimlento
del programa de calldad y para determlnar su efectividad.
El personal auditoer tendrd que ser dlferente al gue
reallza Jlas actividades auditadas, tlene que tener
entrenamionte y califlcacldén especial, la auditoria se
hard utllizando procedimientos escrltos que Incluyan

listas de verlficacldn y los resultados serdn revisados
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al mig alto nivel posible,

2.5.2,- COSTOS DE CALIDAD.- Ya qgue hemos definido ol
concepto CALIDAD (satlsfaccion del cliente), seréd ahora de mucha
trascendencia para la empresa conocer el costo que impllea esa
satisfaccidn, y mas Lmportante sera desglosar ese costo para
determinar dreas de oportunidad que faciliten la Loms de decisiones
en la direccidn mas adecuada. Por esta razdén, e8 necasario
desarrollar un gistema de costos de calldad, gque en lo posible,
contemple centros de costos lo mds apegados al detalle de las
funclones que so ejeacutan en la compania, en relacidn con la
cal idad, Es importante sefialar que el concepto Costos de Calidad es
genérleo, ya que no satisfacer las necesldades del cllente, en i
implica un costo {(muy alto y poco cuantificable), pero para lograrc
la calidad también es nepester contablemente Ineurrlr en costod que
pueden en determinade momento resultar en una magniflea inversion
{usualmonte cuantificable). De tal manera que €n es5Le esCrito ne
utillearé como etiqueta el nombre de Costos de No Calldad, ya gque
de le dicho anterlormente, estes Gltimos mas blen serian costos
especi ficamente consecuenciales de la insatisfaccion del clliente y
de los mismos organismos.

5in la pretencion de discernir sobre lo mas adecuado en
la clasliflcacién de los costos de callidad, podamos en forma
aencilla claslflearles y ejempliflicarles de la slguiente manera:

COSTOS DE PREVENCION.- Son aquellos gastos en gue Se
incurre para evltar errores. Generalmente se conslderan una

inversion (Estudio de proveedores, capacitacion, estudios de



sueeuimbento deol sistema de calidad) .

COSTOS DE EVALUACIOM.- Son los que se refleren a la
evaluacion de la produccidn y la auditoria del proceso para medir
la conformldad con los crlterlos y procedimientocs establecidos
(Inspecclones de productos, ensayos de productos, expeditacion,
elaboracion de procedimientos de inspeccidn y prueba).

COSTOS POR FALLAS INTERMAS.- Sonr en los gue incurre una
empresa como consecuencla de los errores detectados antes de gque
los productos o serviclos sean acepta@uﬁ por el cliente
(Desperdicios, retrabajos, repoticidn de inspecciones, anallsis de
fallas, rechazos por entrenamiento Lnadecuada).

COSTOS POR FALLAS EXTERNAS.- Zon en los gque se locurre
porgue al cliente se le proporciond un servicio o producto
Inacaptable (Atencion de quejas, rechazos, aplicaclon de garantias,
arrores de coblzaclon o do ingenierial,

Existen otros tLipos de costos de calldad que algunos
llaman COSTOS INDIRECTOS. Estos son dificiies de cuantificar con
precision y se refleren concretamente a las consecuencias de la
insatisfaccién del cllente. Podemos, por ejemplo, incurrir en un
coste lndirecto cuando asumimos el paqo de los consecuenclas por
mala cal idad de nuestros productos al cllente (Paros de produccldn,
almacena je de nuestro producto defecteoso, tiempo extra pagado para
recuperar la produccldn). Pusden también considerarse costos
Indirectos agquellos ingresos presupuestados perdidos, producto de
la insatisiaccldn del cllente, Finalmente los costos indirectos mas

dificiles y en realldad raramente cuantlficades son los costos por



dificiles y en realidad raramente cuantificados son los costos por
la pérdida de prestigio. Armand V. Felgenbaum sefalaba en su
escrlito de la revists Quallty Progress en febrerc de 1986: "Hoy
dia, cuando un cllente estd satisfecho con la calidad -le gusta lo
que compra- se lo cuenta a 8 personas, cudndo no esta satisfecho se
lo dice a 22",

Debe entenderse gue un sistema de costos de calidad no
complementa ni mucho menos desplaza al sistema contable de la
empresa, aungue en realidad, es un lmportante suplemento del mismo.

Desde el punto de wista contable, el desglose de costos
por actividades es en realidad uyn catdlogn de cuentas muy nutrido,
De cualguier manera y ¢n [orma resumida, ol procedimiento de costben
para la determinaclon de opoertunidades consiste en los sigulentes
pasos:

I.- Listar las actividades gue se realizan en cada
Area de trabajo.

I1.- Listar los recursos requeridos para cada
actividad. {Personal, materiales, equipos,
instalaciones vy energéticos).

III.- Construir la matrlz actividad-costo.

IV.- Recolectar los costos lpcurrides en cada area de
trabajo.

V.- Analizar las mavrices de costos obtenidos.

VI.- Graficar los costos del pericdo.

ViIl.- De ser posible graficar los costos indlrectos.

VIILI.- De ser necesarlo calcular el costo unltario de los



I¥.,- Hacer el seguimiente de costos en areas de
importancia [importantes para la direccidn, de alto costo
en mane da obra, de mayor contribucidn al ingreso de la
empresa, donde anteriormente la calidad ha sido un
problema).

®.- Toma de decislones.

K1.- HRepetir los 10 pasos anterlores en e] sigulente

ciclo de costeo.

Una visuwalizvaclan clara del comportamiento de los costos
do calldad se logra & través de la elaboraclon de graficas de
costos. Estas graflcas serdn elaboradas conforme a las especiales
necesidades de cada empresa, slendo 1o mas comin graficar cada tipo
de costo considerando su wvarlacion en los distintos periedos do
tiempo, ya soa en Monoda Naclopal, como pnrcenLaie de ventas, como
porciento de unidades embarcadas.

Tambicén es may wusual la griflca gue Llustra el
conportamiento de Jos costes, en {unclon del grado de calided o
satisfaccion del cliente,

Un aporte més del slstema de costos de calldad es la
facilitacidn del caleulo y graficacidn de la eficiencia y grado de
perfeccidén logradas en cada ciclo:

Eficisncia = DPiezas fabricadas / (Plezas [obricadas +
Desperdicio) x 100.

Gradu de Perfecclon = Piezas [abricadas sln reparar /

Piezas fabricadas + Desperdiclo)] x 100.



2.5.,3.- METODOS DE INSFECCIOM.- Cuando detfinimes Calidad,
hablamos de que el grado de satisfaccién del cliente se mide en
base a las caracvteristicas de calldad. En wirtud de asto,
definiremos INSPECCION como las actividades reallizadas para
verlficar o medir dichas caracteristicas, usualmente comparadas con
espacl flcacion.

En cuanto a la afectaclén de las caracteristicas o
dimensiones de la muestra por inspeccionar, la inspeccldn se divide
en destructiva (V.gr: resistencia a la tensidn, flamabilidad) y ne
destructiva (V.gr: varlficacion dimensional, radiogratia,
ultrasonido).

Con la intenclon de aportar una modesta oplnlén al tema,
quiero aclarar que a los teérminos ensayo, prueba, verificacidon e
inspeccidn, es importante entenderles en el mismo sentide de
aplicacidn, ya que todos ellos en el argot de la calldad suponen el
mismo objetlve de examinar atentamente un producto, muestra o
probeta, para conocer sus difereptes caracteristicas de calidad.

La inspeccidn Lnterviene en todas las etapas de la
fabricacion e inclusive es aplicable en la maguinaria, equipo y
herramientas wutlllizadas, por esta razon, estas actividades
requieren de una adecuada planeacldn para cumplir cabalmente su
funcidn.

Los métodos de Inspeccldn varian de acuerdo al tipo de
producto, indele de la empresa o politlicas preestablecidas, sin
embarge, podemos enumerar algunos: Por muestres, L00%, operacidn

clave, primera pleza, aparlencla, patrulla, atrlbutos, variables.
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2.5.4.- BSERVICIO AL CLIENTE.=- 50 no se responde a los
cambios en las expectativas y necesidades de los cllentes, estos
tenderdn a alejarse y dificilmente regresardn. Estas expectativas
¥ necesidades son dindmlcas, experimentan cambios continuamente, lo
que obliga a modiflcar (mejorar) el producte o serviclo adecuandolo
a lod camblos gue se vayan presentando. Antes les clientes querian
calidad, hoy dia la esperan, y se enfadan sl no la reciben.

Tada organizacion de produccldn o serviclos gue se precle
de serlo y gue tenga la vislen y la seriedad necesarias, debe
contar entre 8us planes de lngenieria y métodos con un slstema de
conocimiontos, andlisls y verificacion de quejas, que Incluya entre
B8us actividades la pru?&nciﬁn y atenclidn oportuna de los problemas
de sus oqulipos o productos en serviclo, vy la toma también inmedlata
de acclones para la solucldén satisfactoria de los mismos.

Para la aplicaclén de este sistema de servicio a
clientes, se debera llevar controles estadisticos y contar con el
soporte adecuado de ingenieria, asi como lnatrumentar programas
para rastrear el comportamiento de productos, ya sea mediante
visitas directas a las instalaclones o medlante cuestionarlos que
le retroinformen sobre resultados. Un aspecto muy Ilmportante es la
designacién del 4&rea responsable do llevar a cabo tales
veriflcaciones, ya gque muchas veces esta funclén pertenece al drea
comerclal de servicios o a una oflicina lndependiente, otras veces
la responsabilidad recae en el drea de Ingenleria de calldad a la
cual estd reportande directamente servicio en campo. Qulizas

ingenieria de la calldad sea la entidad mds convenliente, o al menos

33



gue 8@ le asigne el nivel de autoridad suficlente para promover e
Inielar las scluclones por ellos recomendadas.

Las preguntas basicas gque debe hacerse el drea de
gerviclos para soportar sus planes de accidn seran resumldamente:

I.- éEstd cubrilendo nuestro preducto los usos para los

gue fue creado?

11.- iExiste satisfacclon por parte del consumldor?

III.- éQué cambios satisfaceran al cliente?

IV.- ila calldad del producte es la adecuada?

V.- iCudl es nuestra posicidn respecto a la competencia?

2.5.5 CIRCULOS DE CALIDAD.- Quizas el evento mas
trascondental gque marca la culminacidn wvictorlosa de la
implantaclén de up sistema de calidad total, sea le logro de la
participacidén wvoluntarla y planeada do todos los nlveles de la
empresa en ia solucion de problemas de calldad gue a esta le
aguejan o epn ol mejoramiento de sistemag de trabaio. Este
movimiento revolucionario tuve sus Inlclos en el Japdn a principios
de los aflos sesentas y desde entonces el Dr. Kaoru Ishlkawa ha aido
su ferviente promotor.

Los Circules de Calidad se refieren a la unldn de seis a
nueve personas, preferentemente de cualguier departamento de la
fabrica, o de varios, con el propdsito de analizar los problemas
comupes presentes durante la fabricacion y de darles solucidn
aportando cada gulen su experiencla en el trabajo o sus ldeas
relacionadas con el casoc gue estén estudlapdo.

A manera de referenclia podemos consliderar las sigulentos
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como recomendaciones principales para la formaclén de Circulos de
Calidad;

I.- Participacliédn voluntarlia.

11.- Elaboracion de estatutos.

1I11.- Designacion de un coordinador (puede rotarse).

IV.- Sesiones dentro del tiempo libre de los miembros

{puede sor considerada la mitad del tiempo de la

empresal.

Y.~ Integraclon de los circulos con 6 a 9 miembros.

¥I.- Curso de introducclén al Circulo.

WITl.- Designacidn de un facillitador (apoyo técnico).

VIILl.- Heconoclmlento a los miembros.

La participacion voluntaria en un Circulo de Calidad, es
la raracteristlca que Ilo fortalere vy que rafleja el grado de
aptitud de la alta gerencia en la compafiia para ejercer un
llderazgo real sobre sus mlembros, sobre todo cuande el empleado
insiste en su deseo de particlpar en mis de estos eventos,

Ne es un Becrelo que en huesktro pais adn se observa en
gran porcentaje  de las empresas  una cultura laboral
tradicionalista, donde principalmente la delegacién de
responsabllidades se wve limitada por acfitudes gerenclales
soportadas en la idea del jefe poderoso o jefe sabelotodo, lo gue
obliga a los trabajadores a incurrlr en actltudes de temor y
desconfianza, Gerentes, o en general, dirlgentes tradlcicnallstas
que con actltudes prepotentes o medrosas eroslonan la conflanza de

los empleados, son la causa princlpal en nuestro medio de lo gque
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éstos mismos falsos lideres proclaman como el fracaso de los
Circulos de Calldad. Healmente, la buena nueva en la cultura de la
calidad no puede llevarse a los niveles mds modestos de una
compafiia sin gque antes los niveles superiores la hayan asimilado
con conviceldn. Actltudes como la que en su leido llbro Laurence J,
Peter denomina el "Sipdrome del dltimo mono", dan decididamente al
traste, Inclusive con una ya mds o mencs buen inicle en el
establecimlente de los grupos de trabajo, pues que mina la
conflanza de les trabajadores, tanto come lo puede hacer tambilén
una falsa Involueraecién de la alta gerencia. Estas actltudes
negativas ademds frustran a val grado a la fuerza laboral, gue
retomar &l camino implicard una cuesta arriba adn mas dificil do
librar.

Rocordando =] concepto gque Juran denomina sistema
inmunolégice do la compania, debemos entender tal, como la
resistencia al camblo ofreclda principalmente por los niveles
superleres de la jerarquia, simplemente por mo guorer sacrlflcar au
costumbre de hacer las cosas como siempre las han reallzado, ©
porgue sienten gue al entrar en un proceso partleipativo de calldad
se ven anenazados sus feudos de poder.

Es por lo anterlormente dlcho, gue la implentaclén de
Circulos de Calidad debe ser un evento posterior a la asimilaclén
real de la nueva Fllosofia, de lo contrarlo estaran condenados al
fracaso y retomar el camino como ya sefalé, Implicara aun mas
diflecultades, para beneplicito do los gerentes tradiclonalistas, a

gulenes les sobrara a gquien lneculpar y remover de la organizaclon
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para justificar sus errdneos argqumentos,

En genaral, la experiencia de los Circulos da'calldad ha
sido muy interesante, ya gue ha permilido obtener soluclones gque
han representado importantes 4ahorros a las compafias gue
decldidamente los promueven.

Flnalmente, sugiero al igual gue lo hace la llteratura a
esle respecto, gue en el desarrolle de la planeacidn,
instrumentacidn o Implantacidon de Circulos de Calldad sea
Invelucrado personal con experiencia en el asunto, al menos con
cardcter de asesor.

Insisto, los Circulos de Calidad o la varlante denominada
Grupos de Trabajo, no deben ser tomadoes como una moda, sino como
una forma serla de lograr la mejora de una empresa, lo cual
requiare una atenclén tambidn seria de la alta direccién.

2.5.6.- LAS SIETE HERRAMIENTAS BASICAS.- La utilizacldn
optima de métodos para la solucion de problemas relacionados con la
calidad es una virtud que todo un sistema debe contemplar. E1 Dr.
Kaoru Ishlkawa asequra que se puede resolver el 95% de los
problemas de calldad con el use deo siete herramloentas bégicas, la
difusion de las cuales se realiza en la industria japonesa para
todos los niveles y se utilizan en la bisqueds continua de mejoras
en los sistemas productivos.

Las caracteristicas princlpales de’las siete hoarranlentas
son;

a) Suficientemente poderosas para que realmente ayuden en

al andllsis y atagque de problemas.
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b) Lo suflelente Bencillas como para que se puedan
comprender y usar por todo el personal de la
organizacldn.

c) Suficientemente generales para gue se pusdan atacar
los problemas en diferentes dreas de la compafilia.

Las slete herramlentas bdsicas, & como los joponeses les

llaman "Las slete armas del Samural" son las sigulentes:

I.- DIAGRAMA DE PARETO.- El ldentlficar y clasiflear en orden
de Importancla los factores que afectan la calldad, se ha
faclllitado notablemente aplicando el método conocido como Principlo
de Pareto: "el 20% de los factores son responsables del B0% del
efecto total y el B0% restante de factores lo es solo del 20%
restante del efecto”. Tamblén este princlplo es llamado como el de
"pocos wltales y muches trlviales". Lo anterlor se reduce a
oentender que corriglendo las causas de los "pocos vitales" se puede
eliminar la mayoria de los problemas de calldad. Intentando
correglr los problemas de “"muchos triviales" pudlera resultar
solamente en un pequefio aumento de calldad en respuesta a los
esfuerzos apllcados,

L4 metodologia para la aplicacldn de este principlo ea:
a) ldentlflcacidn del problema.

b} Hacer una lista de las causas gue contribuyen al
problema .

c) Establecer un periodo de tiempo para conocer la

frecuencla de las causas.
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d) odrdenar las causas de mayor a mencr en base a su
contribucldn.

g) Aeignar el 100% al total del efectoc y calcular el
porcentaje relativo para cada causa.

f) Graflcar.

g} ldentificar los pocos vitales.

DIAGRAMA DE PARETC

iYL "I TR
=

I — 03I
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El diagrama anterior ejemplifica que resolviends o
eliminando las causas 1,2 y 3 (pocas vitales) se disminulra
notablemente el efecto del problema.

Es lmportante sefalar gue la elimipacidn de los pocos
vitales muchas veces también disminuye el efecto de los muchos
triviales, lo gue favorece la no actuacion sobre estos Oltimos.

Un diagrama de Pareto es el primer paso para el lagro de
mejoras, hacléndosa pobtar tres puntos muy importantes:

a) Todas las personas afectadas o preoccupadas per la

mejora deben cooperar.

b) Las mejoras deben ser Importantes,

c) L.as personas que cooperan deben seleccionar objetivos

concretos y claros.

11.- DIAGRAMA CAUSR-EFECTO.- Este dlagrama denominado tambidn
come da  Ishikawa o esgueleto de pescado, es muy utll para
clasificar los factores gue contribuyen a los problemas asi como
para ilustrarles en una forma objetiva.

El principio del diagrama consiste en establecer gue el
origen o causa de un efecto puede ser encontrado en: los materiales
utilizados, el método empleado, el equlpo y la mano de obra. Si
algin [actor Importante del problema no puede ser clasiflcado
dentro do estas cuatro categorias, deberd afadlrse per separado. EL
diagrama de I[shikawa puedes uytillzarse tamblén por etapas en un
proceso, subdividiendo cada una de ollas on todos los elemontos gue

la integran para tener una visidn sistemdtica de los factores gue
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intervienen en el flujo de produccidn,

El diagrama se Inicla trazando una flecha en cuyo extremo
He anuka el problemdg a Lnvesbiyar, a cvonklinuacion se le Lrazan los
cuatrg qrupos causales y en cada upo de ellos se anotardm las
causas que les correspondan en su totalldad, hasta teper a la vista
todas las que contribuyen al problema vy de esta manera poder hacer

@l andlisis objetivo.

DIAGRAMA CAUSA-EFECTO
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Uno de los grandes bencficios del diagrama causa-efocto
@5 de Lipo psicoléglco, ya gue durante su elaboracién estimula la
activa partielpaclon de todos los mlembros del grupe que {ntecvlene
en la solucldn del problema.

Tanto el diagrama de Ishlkawa como el de Pareto son
herramientas de aplicacion general que fomentan el trabajo on

equipo no sélo en problemas de calldad.

I1I.- A) HISTOGRAMAS.- Un histeograma es una representacidn de
datos en forma crdepada a fin de determinar las veces en que
cocurren las variaciones, Permite gue los esfuerzos en la solucldn
de log problemas se concentren en estudlar y resolver aquéllas que
rebasan los limltes establecidos.

Procedimlente para la elaboraclén de un histograma;

a) Fstablecer la amplltud total de los datos (Valor
mayor-valor menor).

b} Determinar el némero de intervalos en gque se guieren
agrupar los datos (entre 5 y 15 conslderando la raiz
cuadrada dal nimere total de datos).

c) Caleular la amplltud de cada intervalo. Consliderar lo
anotada en (a) y (b).

d) Determinar los limites de cada intervalo de acuerdo a
su amplltud,

@) Determinar la frecuencla de cada intervalo.

£} Graduar en el eje vertical la escala de frecuenclas y

en el horizontal los intervalos.
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g} Graficar cada intervalo por modlo de barras.

F o T OG

el

TAMA

111.- B) ESTRATIFICACION.- Es la clasiflcacion de datos en una
serie de grupos con caracteristicas similares, cop ¢l propésito de
ilustrear mejor en donde y cuande se presepbta o ne Se presenta un
problema. Es decir, divide, slstematicamente, un conjunto de datos
sobre las caracteristicas de un proceso o producto en Subgrupos mas
peguenos para determinar la causa bdsica del problems.

Podemas decle gque el hlstegrama conficma y valera el

problema y gue la estratiflcacién confirma las causas y las valora,
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IV.- DIAGRAMA DE DISPERSION.- Este diagrama nos peopite
valorar la relacldén entre causa y efecto.

Hablendo determlnado con el diagrama de Ishikawa las
posibles causas de un efecto, ahora toca verificar haata gue punto
estas causas se encuentran relaclonadas con el efecto, ya gue de
este resultado dependerd la decisién de actuar sobre las causas mas
importantes gue también podrian ser visuallizadas em Pareto.

El diagrama se traza a partlr de una hoja de datos qua
contlene valores cuantiflicables gue corresponden a la posible causa
y al efecto. Estos valores serdan producto de observaclones

experimentales.

DIAGRAMA DE DISPERSION




Exlsten cédleulos matemdticos gue permlten obtener un
parametro de correlaclan, siende un dato muy dtll para la toma de

decisiones.

¥.- DIAGRAMAS DE FLUJO.- Son grdflecas gue representan
diferentes etapas de un proceso de produccién, en donde se
identifican aguellos puntos criticos para el control estadistlico
del proceso y las dreas de oportunidad para luego estructurarlas e

implantar mejoras.

DIAGRAMA DE FLUJO




VIi.- HOJAS DE VERIFICACION.- La recopllacién confiable de
datos estadistlicos es el sostén de la informacldn que ellos
arrojan. Tales datos pueden ser recolectados en una gran variedad
de formas apllcables a una necesldad especifica, siendo las Hojas
de Verlflcacidn casos especiales en la obtencidn de datus
estadisticos, que ademds, adecuan su presentacion para gque durante
su mismo llenado ilustren el comportamliento de un proceso. De ahi
gue se de gran utilidad para el autocontrol n~rlentado a la
Inspecclon.

La utilizacion de hojas de verificacion es variada, pero
ge puede centrar en la verificacion de frecuenclas y la

locallizacidn de sucesos, actlvidades o defactos.

I11.~ GRAFICO DE CONTROL.- Por ser Gan llustrativas, las
griflcas son upa herramienta de gran utllidad en la presentacion de
datos estadisticos, El Grafleo de Control muestra el comportamiento
de un proceso en el tiempo, juzgade en base a unos limites de
control.

Los Grdficos de Control més usuales son las de promedios
{#) y las de rangos {R), que nos Lllustran respectlvamente los
promedios obtenides en el periodo y el grado de amplitud en los

datos obtenldos.



GRAFICO DE CONTROL

Z0-0-0Omz2
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TIEMPO

El Grafico de Control anterior nos ilustran por ejemplo

que Inlclalmente el proceso ostaba arrojando resultados hacla el

limlte inferlor ¥ con una varlacidén muy elevada en los datos

obtenidos.
Al final, se logra obtener resultados proximos a la media

especlificada vy con una wvariacldm minima, lo cual {lustra muy

objetivamente gue el proceso ha sldo intervenido para su conbtrol.
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Es claro gue las grdficas de control son da gran utillaud
a los supervisores de linea, gue con su utilizacidn pueden Ltomar
acciones opertunas al detectar anormalldades en Su proceso.

Em forma general, las Graflcas de Control tienen
principalmente los slgulentes usos:

a) Analizar procesos, para observar como camblan las

caracteristicas de un producto o provese en el tiempe.

b} Cantrelar procesos, conflemande el cumplimlento con

las caracteristicas de calidad.

Consldere pstas siete herramientas como las mas foctibles
para aplicarlas en el proceso de producclon de acojinamientos de
fibra de coco, ya gue en la primera fase no se reguleren de
conoclmlientos aspecial lzades para conocer los controles
estadistlcos que nos llevardn a lograr nuestro Sistema de Cal idad
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CARPITULO 3.- PLANEACION ESTRATEGICA EN ARTIFIBRAS, 5.A.

Al hablar en relacldn al tema "Calidad®, heche en que con
absoluta facllidad incurrimos y con mayoer frecuoncia lo hacen
qulenes qulza s6lo han tropezado con un mal Interpretado articulo
4 egse respecto, Las conclusiones del tema son tan evidentes que con
seguridad cualquier corrilie, de en realidad pocos modestos
gerentes o adminilstraderes, enfatizard en 8Sus  arengas la
presuntucssa comprensidn do todos loe conceptos vertldes al casa,
Cuando hacomos el ejerciclo de soliclitar ifndividvalmenLe a este
tipo de gente, que nos deflinan conceptos como Calidad, Slstoma de
Calldad Total, Circulos de Calidad, ecncontraremos si no ignorancla,
5i bastante discordancia entre las respuestas de los encuestados,
discordancia gue sospechosamente Se disimule al  hacer los
cuestlonamientes en grupo, ¥y que como menciopng anteriormente so
concluye como conceptos comprendidos por la concurrencia.

En realidad el resultado del ejerclelo individual
mencionado, arrojard lpvarlablemente un claro reflejo de la
realidad que viven las ampresas en gque trabajan los encuestados,

El moLlvo de esta tesls ha surgldo iniclalwente de un
gincero autoanalisis tan sencillo pero tan significatlve como el
wijercicio mencicnado.

La planeacldén estratégica, por ser un tema de wvital
importancia y actualldad adminlstrativa en empresas medianas v
pequefias, merece und atencion serla en su trato, sin embargo,dada

la especializacldn necossria para su discusion, en oste trabajo
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B0lo haré upa breve referepncia &4 su utillizacion gue servird como
soporte herramental a les planteamlientos gue agqui se hacen.

En sentido estricto, la planeacidn estrateglca se
conceptia como una fllosofia que contempla una actitud o una forma
de wvida, que requlere siatematica y constante dedicaclén para
actuar con la mira puesta en el futuro.

La planeacidén estratégica la podemos definlr como un
proceso gue se [nicla con el establecimiento de la misldn de la
empresa y sSus metas organizacionales, delinlendo estrateglas vy
politicas para alcanzarlas., Tamblén desarrolla planes detallados
para asegurar gue las estrateglas sean implantadas para alcanzar
las metas deseadas.

En forma mas concreta, un slstema de plancacian
pstratégica contempla tres tlpos de planes:

1.- Planes estratéglcos orientados por el entorno y la

situacidn real de la empresa, su mislon y politicas.

2,- Planeg y Programas de medlano plazo.

.- Planes operatlvos de corto plazo con sus respectlvos

presupuestb:s.

El establecimlento de un sistema de Calldad Total en
ARTIFIBRAS, S. A., nos lleva a examlnar su ingerclon dentro de los
objetives estratégicos fundamentales de la compaiia por sus efectos
sobre todos los demds, Entendiéndose paralelismo de los planes,
podemos conslderar indispensable las sigulentes actividades bdsicas
para la Implantacion de la Estrategia Maestra para la callidad;

1.- Establecimiento de la Fllosciia y Politicas de



ralldad.

2.= Organlzacion y Administracion de la Calidad.

1.- pesarrollo Humano y Organizacjonal.

4.- Desarrollo Técnlco para la calldad.

¥ es on este sentido que se dirige el desarrollo de este
documenta,

ARTIFIBRAS, S5.A., tradicionalmente ha cumplido con los
"convenios de calidad" y pactados con Industrja Automotriz,
aceptando el rechazo de acojinamientos de calidad dudosa, asi como
las sustituclones o rcargos comnerciales respectivos, ademas,
asumiendo los difusamente identificados costos de fallas internas.
5in embargo, Volkswagen de Mixico en sus planes de expansion le ha
requarido a esta empresa un sistema de calidad gue soporte las
exigencias de consumo orientadas al mercado norteamericanc, y en
forma copcreta, conslderando los acojinamientos como partes de
seguridad que en tales morcados exigen la elaboracldn v
mantenimiente de documentacion obligatoria, como soporte del
cumpl imfenkto con las normas o codigos gque requlan su fabricacidn y
uso, orientadas a la proteccion del wsuario, Para estos [ines, VW
hace del conocimjento de sus proveedores de la pormativa vy
gapaciflcaciones correspondientes, misma gque ARTIFIBRAS Loma como
primera referencia para el desarrello del plan encausado al
cumplimlento de los nuevos requerimientes. Ademds VW hace de
nuestro conocimiento el hecho de que la industria aubtomolriz
promueve la unlflcacidom on cuanto & criterios de calldad,

resultande de sus dacverdos un documenlo gue, aun sin llegar a ser



muy claro en relacidn al enfogue y aleance de su aplicacidn, 8l es
una util referencia en la implantaclén de un sistema do calldad,
tal documente es conocldo como “"Guia Unificada de la Industria
Automotriz".

En  funcidén de ello, g Instruyd al Gerente de
Asequramiento de la Calidad socbre el cumplimiento con los nuevos
requisitos. Inmersc en sus labores tradlcionales y soportando en el
nivel organizacicnal que le confiere la empresa, este funcionario
desarrolla entuslastamente un slstema gue on la primer auditoria
efectuada por VW obtliene una en ese entonces honross callficaclon
de proveedor aceplado condiclonalmente, Lo  honroso de  la
calillecacion se multipllea 81 conslideramos gue este Lrabajo fue
realizado en condiciones de no mucho apoyo al funcionario cncargado
de ello.

Min con la no muy solida idea de que YW no podria
prescindir facilmente de ARTIFI1BRAS como proveedor de
acojinamientos, de alguna manera se visuvallizaba la necesldad de
adecuar nuestro sistema do calidad, para ello, [ue contratado para
funglr come asesor un lngeniero industrial con exporiencla en este
tema, mismo gue después de familfarizado con las actividades de
nuestra empresa indujo a la transformacion del sistoma de calidad
axlstente.

Con la informacidn presentada hasta el momento, creo guae
gqueda bleon [dentlficado el panorama en gue se desarrolla
MRTIFIBRAS, S.A. ¥ en base a esta perspectiva, presento osba Ltesis

gue contempla los planes de accidn y actlvidades a ejecutdr para la
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implantacidn del sistema de calldad total en la compafiia.

3.1.,- EL CONSEJO O COMITE DE CALIDAD

El primer gran pasc para la Implantacién de un sistema de
calidad en una empresa, sera slempre la Formacidn de un grupe de
trabajo al mas alte nilvel de la organizacidn, mismo gue serd
oncabezado tamblén por el mds alto ejecutivo., Este grupo denemlnade
Consejo o Comité de Calidad serd el rector del sistepma y sus
labores reflejarin el ejemplo a segulr como egulpo de trabajo.

La detonante es el convencimiento de la Direcclén
General gue cualquler esfuerzo para mantener el éxlto de la empresa
e@s estérll sino esta orientado a la satlstaccidn del cllente y se
sujeta a la operacldn a cumplir con las normas de calldad total.

El Director General convocO 4 108 garentes para elaborar
la primera reunion para constlitulr el Comité de Calldad, el cual
gquedd Integrade por el Gerente General, el Comerclal, el de
Contraleria, el de Técnlca, el de Calldad, el de Produccién., En
egtd trascendental reunidn se plantearen tres puntos bdsicos, a
gsaber: la urgente necesldad de adecuar ol sistema de calldad de la
cempafiia a los nueves retos de la competencia global; la
reorganizaclon funcional que le asegura al Gerente de Calldad el
nivel adecuado para [dentificar y resolver problemas que afectan la
calldad. Ademds, el Director General presentd al Comité de Calldad
las adecuaciones a la misién de la compafiia y la politlca scbre
calidad para su examen, discusion y aportaclion de comentarlos o

proposiclones para aclarar y enrlquecer su contenldo.
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Las responsabllidades del Comlté quedaron establecidas de
ia slgqulente forma:

I.- Establecer politicas de callidad de la empresa,

II.- Establecer metas de calidad para la emprosa y

revisar las de cada departamento,

IIT.- Establecer planes para el mejoramiente de la

calldad para la empresa en sus distlntos depactamentos y

revisaclos.

IV.,- Proponer a la Direccldn General la estructura de la

organizacidn ¥ los cecursos necesarios para llevar a cabo

los planes.

W.- Verlflicar @l desempefioc de las actividades

relacionadas con la calidad, compardndolo contra las

metas y los planes.

VI.- Reunirse ordinarlamente cada semana, fijando los

integrantes del Comité el dia de su celebraclén y en

forma extracrdinarla cuando sea necesarioc y convenldo
antlecipadamante.

Un aspecto importante comentado por el Director General
fue referente a la [mportancia del trabajo en equlpo gue en
adelante debera desarrollar el Comite.

La libre expresién de las ldeas y su discusién madura por
el grupo lo enciguece a &l ¥ a los resultados de su aplicaclidn.
Esto es uno de los aspectos bdsicos gque soporta la fllosofia a

sequir en 8l nuevo rumbo.



3,2.- DBJETIVOS ESTRATEGICOS

Considerando e] entorno gue la contiene, las
implicaclones de mercado ¥ su realidad funcicnal como empresa, he
consliderado que en su caso muy especifico, el plan estratéglico
puede ser elaborado considerando sus objetivos a tres afins, mismos
que en sy oportunidad debera ser desglosade en planes a mediano y
cortoe plazo.

Quiero insistlr gue ésta tesls se enfoca principalmente
al plan de medlanc plazo consistente en el desarrollo e
implantaclion del pregrama de calidad de la compafifa y no de la
planeacion estrategica Fformal, gque adn como mencloné estan
intimamente ligados, en realidad el plan de calldad es un gran paso
del sequndo.

OBJETIVO He. 1.- Desarrollar un sé6lido sistema de
calidad.

El origen familiar y naturaleza artesanal de algunos
procesos bdsicos en la elaboracién de acojlnamientos en ARTIFIBRAS,
fue llevando a la compafiia a la costumbre inercial de
conceptualizar el Control de la Calidad como simples funciones de
inspeccldin y recopllaclén de algunos datos arrojados por estas
actividades, y que ademds nil ellas ni los procesos productives cran
soportados por documentos que sistemdticaments los describieran,
por lo tanto, se concluyd en la Inminente necesldad de desarrollar
un sistema de callidad adecuado a las necesidades del cliente
prioritaric VW de Méxlco, ¥y a la realidad de puestra compafiia. De

hecho, esto sera la piedra angular de los obietivos ostrategicos
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que despudés menclonaré y también objetive principal de este trabajo

de tesis.

En base a lo anterior fue elaberado, discutido y aprobado

por el comité el programa de Implantacion gque & continuacldn se
detalla:
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PROGRAMA DE IMPLANTACION DE UN SISTEMA DE

ASECURAMIENTO DE LA CALIDAD EN ARTIFIBRAS, 5.h.

[ FROPULRSTA)

m



FREMISA:

PRETENDER LA CALIDAD DEBE SER UNA ACTITUD PERMANENTE DE
TOROS,

5
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I. INTRODUCCION
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La Inminente necesldad an ARTIFIBRAS, 5.A. de implantar
un Slstema de Callidad reguerldo por su principal cliente,
VOLESWAGEN DE MEXICO, 5.A. DE C.V., conduce a el planteamlento de

una estrategla para la implantacion del presenke programa,

La estrateglsa conslste basicamente en la definiclon de
policicas de calidad conforme a la estrategis geperal de la
empresa, el cstablecimiento de metas & lograr ¥ la elaboracion del
plan correspondiente. En  esta dltima  fase es  ubicada la
problematica, se analizanm soluciones, gse elabora el programa
calendario y se  asignan  claramente las  responsabilidades

concerniontes,



11. PQLITICA DE CALIDAD
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ARPTIFIBRAS, S.A., reconcce la existencia de upn global
programa doe calldad para los proveedores de La  Industria
automotriz, y en concreto de VOLEKSWAGEN DE MEXICO, S.A DE C.V. bajo
estas clrounstanclas, ARTIFIBRAS, S.A., asigna autoridades vy
responsabliidades para el programa de calldad y establecer la
abllgaclén de dar forma al Manual Corporativo de Aseguramlento do
la Calidad, Dlcho manual debera contener las politicas del programa
de calidad de ARTIFIBRAS, S.A. y sard usado como norma por el
personal en toda la organlzacion.

La responsabilldad de la implantacldn y adwminlstraclén
total del programa de hseguramlento de la Calldad de ARTIFIBRAS,
S.A, recae en 2l Gerente de Calidad, habiendole sido delegada por
el Censejo de Mdministraclén, gqulen ostablece como d&rgano
coordinador al Comité de Programa de Calidad integrade por Gerencia
Comercial, Gerepcia Técnica, Gerencla de Produccion, Gerencia de
hseguramiento de la Calidad, Contraloria y Gerencis de Hecursos
Humanos . El Comité serd permanente Yy estard presidlideo por el
Gorante General.

1 Comité funclonard con perlodicidad semanal y de cada
reunién se levantard una minuta en la gue se hagan copstar los
asuntos  y  acuerdos comados, asi como ol seguimlento de  los
programas eén proceso; de la cual se entregard una copla a coda una

de las Gerencias y otra se enviard al Consejo de Administracion.
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III. OBJETIVOS DEL PROGRAMA
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Las actividades del programa de aseguramiento de calidad
incluyen teodas agquellas acclones planeadas y sistematicas,
necosarlas para proporcionar a los clientes productos o servicios
gque satlsfagan, como objetive bdsico, los expectativas especificas
por los clientes. S5in embargo, este cobjetivo se desglosa y agrupa

en la sigulente Relacion de Criterlos o Aspectos Bidslcos de

reigrencia:



Programae de Aseguramiento de Calidad
Relacion de Criterios o Aspectos Bdslcos de reforoncla para
formular un proyrama efectivo de callidad

organlzacidn
.= Plan de ascguramienio de calldad,
revisidén y aprobacion
.= Control de diseno
Control de documentos de compra
Instruccionas, procedimientos y planos
Control de documentos
.- Control de materiales
Idontifleacion de materlales,paries, y comnponentes
.~ Control de procesos especiales
10, Inspeccidn
11.- Control de pruebas
12.+ Control do equipo de medicion
Yy pruebas
13, Mancjo, almacenamiento y embarque
14.- Estado de inspecclon, prueba y
aoparaclon
15.- Inconformidades
16.= Acciones correctlvas
17.- Reglistro de aseguramicnto de
cal idad
18. - Auditoria de asceguramiento de calidad

B
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I¥. PLANEACION DEL PROGHAMRL



Las clrcunstancias al iniclo de la formulaclén de este
plan, obligan a dividir la planeacion de este programa en dos [ases
basicas, En la primera de pllas se contemplan anguellas actividades
que [mplican resultados & corto plazo y la sequnda fase abarca
todas aguellas gue contemplan los alcances del programa conforme a

los ]8 criterios menclonados con anterioridad.
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FASE 1

ACTIVIDARDES A CORTO PLAZO



Redefinir la estructura de la organlzacldn, determinando
funclones y responsabllidades bien definldas, otorgdndole al area
responsable deo la funclomn del aseguramiento de la calldad ol nivel

adecuado para poder intervenir y decldir en problemas que afecten

la calidad.

=11 propong la ELgUlEHLE agtructurat
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Elaboracidn y puesta en marcha de cursos de capacitaclon
sobre la flleosofia del aseguramiento de calidad para ser impartidos
a todos los niveles de la organlizacldn, con el fln de sensibilizar
a tode el personal, hacer comprender la neceslidad e importancia del
cambio y divulgar la firme declsion de la administraclon para
Mevarln a eabn Iniclandn poar los pinsins miée Altnr de  an

astructura organizacional.



Elaboracion y revisian del primer horrador del manual de
calidad donde se incluya la organlzaclon y politicas de calidad
dictadas por el Consejo de Administracidn, asi como la descripeidn
general del enfogue a la obsecvancia de los I8 criterios de calidad

ajustados a las necesidades y recursos de la empresa.



FASE 2

ACTIVIDADES A MEDIANQ FLAZO



En esta fase, todas lag Areas de la compania elaboran sus
propios procedlmientos de trabaje a fin de integrar el manual de
procedimlentos, sujetdndose al "Procedlmiento para la Elaboracion
Unlforme de Procedmlentos” (RCAL-001) distribuide controladamente

por la Gerencla de Calidad.

Los documentos elaborados por cada Gerencia deburdn ser
autorizados, reglstrados, controlados y distribuidos por la
Gerencia de Callidad.

El contepnido de los procedimientos deberd cubrir las
responsabllidades de calidad de cada édrea como se Indica a

continuacion para cada una de ellas:



a) COMERCINML
Responsabllidad cont
l.- Los cliantes:
" Mantener una comunlcacidén eficaz, clara,
precisa,cordial, deo confianza mutua.
* Investlgar la opinion del cliente acerca de la
calidad y roendimiento del producto,

] Desgarrollo de nuevos productos.

2.~ Los proveedores:
‘ Saleccionar provecdores capaces de cumpllrc con
nuustros regulsitos de calidad.
L) Mantenor informados a los proveedores de los
roquisitos de callidad actuales.
. Trabajar con los proveedores para soluclonar o

cotreglr problomas con la calidad.

3.- Internas

IE



by INGENIERTIA

Disefiar calidad y seguridad en el producto y

procesos

Preparar especificaciones gue definan estos

reguarimientos
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c) PRODUCCIORN

Cuestionar cualguier especificacidn que [uera

muy cosStosa o impractica para cumplir,

Habilitar facllldades e instalaciones capaces

de cumplir los requerimientos de calidad.

Producir al menor costo y entregar productos
que cumplen con las especificaciones y

disefios desarrcllados por ingenleria.



d) CALIDAD

* Asegurar gque el producto cumple con los

requisitos de calidad del cliente.

L Establecer controles econdmicos para

prevenir productos defectuosos,

* Asegurar gque los objetivos especiflcos
de costos de calldad se establezcan

y cumplan.

* Determinar los reguerimientos de calidad

del clliente.
id Asegurar gue los reguerimlentos en la

calidad del producto y los sistemas

de calldad estén bien definldos.
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£) CONTRALORIA

Hacer desgloses de costos para gque las
dreas problema se puadan localizarv vy

ge justifigue la accion correctiva.

Proveer Informacidn verdz y oportuna de
los costos generales por las
operacionas de la planta y aguéllos
generados por devoeluclones y

garantias del producto.

Mantener informada a la Gerencia
Goneral acerca de los costos

de calidad.

Bt
o
L )



g) RECURS0S5 HUMM!

Desarrollar ¢ implantar procedimientos de
reclutamiento, seleccidn, entrenamiento e
Instruccidn de personal gue resulte en
una fuerza de trabajo capaz de cumplir
con los requisitos de calidad del

cliente.

Comunicar en forma sistematica a los
empleados la necesidad e importanclia de

trabajar con los estandares de callidad.



V. CALENDARIZACTION



ACTIVIDRD

pelinicion de astruclura

orgnnlta LOngG 1

prenentacien de palitican
we Calidad.

pusignasian del eomitd
alel programa de calidad.

Elabvracion ¥ punsta on
b clha do rurses sobpe
la Filosofia de Rsegura-
miwnto de la colidad.

Elaburacion ¥ dintizbu-
ainn dal procodimiente
para la elaboracion da
provedimiohtos -

Elaburacion ¥ presenta-
mion el Hapual de Calidad
al comate.

Hueviolan ¥ ont:ega de co-
mental 1on aabre o) Hapual
dit Caladad al Guronte de
walidaed .

Mdecuacion del fanual de
Calidad ¥ presontacion a
la Difeccien Oeneral.

Auborizacibn y puocta on
mazcha del plan contem-
plade ea &1 Menual de
g ledad.

Fonnlion dul Comuio pata
glaberar ol programa de
anlrega ¥ revision do
precyrdimienios .

AEEPONEARLE

DIRECTOR GRHERAT

DIRECTOR GERERAL
DIRECTOH GEMREBAL

GERENTE DE CALIDAD
T

OTE. DE REC [IUMAHDS

GERRNTE DE CALIDAD

GERENTE DE CRALLDAL

COMLUTE

OEREHTE GEMERAL
b
GRRENTE DE CALIDARD

NIHECTOR GEVRERML

LUHDTR
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22 -ABR=-535

Ih-RAE-95
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ACTIVIDAD

ODistribucion del progoa-
ma de entrega ¥ covisidn
da procedimientos

Intogracion ¥ presenta~
cidén al Director Oanaral
duel Manual de Procedi-
mientans,

Autocizacion ¥ pussta emn
marcha del Hanual do Fre-
codimientos,

PeimmEa audibtorlas inteena
al Siatema de Calaydad.

Enteiga de rasultades do
la primora auditoria da
calidad a la Diie@cion

Gencral.

Difusien interna do re-
gultadon e la primera
Muditeria do Calidad.

Radefinicidn dol Pro-
grams de Calidad.

Siendo este ol

GTE.

RESPONSABLE

OERENTE DE CALIDAD

GERENTE GEHERRL

DIRECTOR GENERAL

COAITE

GERENTE OBNERAL

DE REC. BRLMIOD

COMITE

objetive fundamental

die mi
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tesis, el capitulo 4 lo dedico a la expllicaciion de los principales

documenbos

Calidad.
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CBJETIVD Mo. 2.- Asequrar la optima utilizacidon de
FRTIENOS .,

Carasteristica  partleelar  de Ipe proveedores de
Volkswagen coma ARTIFIBRAS, es la exigencia de mantener recursos
que e permican absorbor 105 cambtes brusces en los programas de
requerimientos de su poderoso cliente, por lo Lanto, es comin gue
ARTIFIBRAS no tenga  prablemas  de  capacidad  en ouanto  a
ipstalaciones para satislacer los requerimientos de su cliente, lo
que sola implica un programa de mantenimionto y utilizacidn de
gou i pos Que ddgegure sy laminenle uso, No ohstante, los recursos
humanos ¢ insumus &8l determinan une problemdtlica  dada  la
particularidad del proceso gue reguicre corservar la mapo de obra
calificada v que las materias primas utilizadas no son disponibles
en la reglaon.

En rolacion & recursoes humanns, exisie en ARTIFLBRAS un
sistema e retricucion salaglal gue contempia an las principales
acltividades del proceso un pagoe o destajo, mismo gque en esencia
compe con las bases en que se sepogta la filosod:a de la calidad y
gque on osu pente pumoero opee merciens . . Deming.  Es
absolutamente lrrenunciable 1 hecho de modilicar este sistoma de
retrtbhucidn  salarial, para lograr orlentar la actitud  del
trabajador primordlalments hacla ‘e calidad en lugar de la
cantidad, Lo anterior sumada a guae e pueriodas de ba)a demanda, oz
dostajistas acumulan una andatisfaccion gque redenda en zozobra
sindlcal o pérdida trremedlablo de mano di obra cal | flcada.

La aplicaclun de la ingenieria Industelal e la base para



los estudlos de tiempos y movimientos, que a su vez soportaran la
negociacidn con el sindicato del nuevo sistema de remuneracién que
repito es rotundamente necesario desarrcllar y aplicar. He agui un
gran reto a la inercla tradiclonallsta de ARTIFIBRAS y una gran
oportunidad de mejora organlzaclonal em general,

En lo referente a materlas primas, es lrrenunclable el
hecho de contar con almacenes de reserva gue aseguren &1 suminlstro
al proceso, En este sentido, tamblén la Ingenleria lndustrial tiens
gu gran utiildad al desarrollar un slstema que permita conocer el
lote de magnitud economlca de cada materia prima, asi como Eu punto
de reorden oportuno que evite el desabasto. Ademds, la utilizacian
dptima de materlales debers soportarse en un sistema de contrel gue
Incluya desde la entrega a4 los usparios, hasta la determinacidn de
su rendimiento en el producto terminado para su comparacldn con el
estandard y acclones de mejora on las dreas de oportunidad
definldas por el sistema de costos.

Es importante hacer énfasls que al lgual gue en todos los
objetives estratégices, su logro estd supeditado a otras
actividades a desarrollar comd parte de la estrategla. En este caso
especiflco, el objeotivo estratégico No. 2 serd scoportado por las
ya menclionadas slguientes actlvidades: Programacion de la
produccion vy del mantenimlento s equlipos; desarrollo de un sistema
nueveo de retribucidn salarial; desarrollo de up sistema de control
de materlales; y desarrolle de un slstema computarizado de
informacidn que Incluya o involucre al slstema de costos de

calidad.
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OBJETIVO MWo. 3.- Desarrollar un dinamlico sistema de
integracién organizaclonal.

Es muy dificil jerarquizar los objetivos vitales en una
emprosa, ¥y realmente imposible presclndirc de ellos, por ello, la
presentacién ordenada de los objetivos estratégicos en esta tesls
pretende  rospetar mas bien wuna secuencla no necesariamente
obligatoria en cuanto a su cumplimiento, pero si quiero resaltar
que al westar escriblendo sobre una temdtica que Inveolucra
decididamente el comportamiento humanoc, entonces estaremos muy
obligades a atender con especilal esmero toda slituacldn gque
involucre al actlvo mas [mportante de la compania: su gente., En
aste hecho radica la importancia de este obietive estratégico que
debe crlentarse a elevar la calldad de vida de todos los miembros
de la organizacion.

Debe quedar claro que al mencionar el término "calidad de
vida" me reflero concretamente & la satisfacclidn por vivir o ser,
misma que se fundamenta en cada individuo por sus proplas
pxpectativas culturales o sitvaclopales. En este sontldo, es
menester motivar a todo el personnl hacia el logro en equipo de los
ohietivos de la compafifa, mediapnte su satisfactoria participacidn
en tal empefo.

Es indigcutible gue no solamente un buen salario le
define al trabajador ol reconocimiento a su labor. 51 bien este
pucde permitirle satisfactores materlales, habra otro Lipo de
satisfactores psicoldgicos o mentales gue realmente multiplican la

motivacidn de los humanos hacla el logro de objetivos. Uno de tales



factores en gran forma motivador, es el facilltarle al trabajador
a que exprese sus ldeas y desarrolle sus potenclalidades humanas,
El individus posee un intelecto y un tisico, ademas sabe gue lo
posea y comprende gue lo puede desacrollar.

Sin dejar de consldurar la reestructuracidn de planes de
contratacion y capacitaclidén de personal, asi come la definlecidn de
un sistema de sucesion de puestos y «de reconocimientos, me atreve
a establecer a manera de ejemplo, que los circules de calldad son
en realidad una forma importante de reconocimiento a la dignidad
humana, dadas sus caracteristicas de participacien en la solucidn
de problemitica de una empresa. Otro factor de inpertancia on la
motlvacion del individuo, &8 la participacidén sincera "hombro con
hombro" entre subordinadoe y jefe en el analisis, dlscuslén vy
solucion de problemas gue aguejan a la compafia, o en ol
mejoramlento de procesos. Seguramente ya mds de un tradicionalista
se habrd "rasgado las vestiduras" al escuchar estos planteamientos.

QOBJETIVO Ho. 4.- Desarrollar mercados e innovaciones de
ingenieria que los satisfagan.

Como mencloné con amterioridad, Volkswagen de Mexico y
ARTIFIBRAS comparten wuna simblosis muy particular, que a3
importante considerar en los planes futuros de ambas empresas.

§in dejar de atender a un clliente flel, su proveedor
también flel, debe considerar la diversificacién de productos pero
también la diversiflcacion de mercados en condiciones de
competltividad, Para este fin, &5 absolutamente necesarlo

desarrollar organizacionalmente en la empresa, un departamento que
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en paralelo evolucione con gl sistema de calldad v que soportado en
yd osle sistema bien establecido, asuma las funciones y el reto de
atender nuevos mercados.

Es muy Lmportante entender blien la trascendencia de este
objetivo estratégico. Primero tratemos de comprender su orientacidn
# la adaptacion a camblos tecnoléglcos gque irremediablemente
disputara con la competencia. En una sociedad cambiante sdlo los
mag aptos han de sobrevivir, y esa aptitud debe ser traducida
comercialmente en la permanente adaptacién a las necesidades del
cliente. En alguna ocasidn escuché gue las cucarachas serian
capaces de sobrevivir o une debacle nuclear, puede catalogarse de
exagerada la comparaclién, pero ante el surgimiento de nuevos
materiales y tecnologias, guizd nuestra ompresa para sobrevivirc
envidiaria al menos wna poguefa proporcion de capacidad de
suparvivencia al odiose blcho. Entendamos ademis, gue tal capacidad
habrd que desarrellarla sistemdticamente, yva gque indudablemente la
casualldad muy dificlil es gue la proporcliono.

Por otra parte, pucdo sonar contradictorio el hecho de
menclonar la conflanza en a8l trato como soporte A& la nweva
fllogofia de la calldad, sin embargo, la capacldad Instalada en
ARTIFIBRAS v el potencial comercial del producto prosentan un reto
al crecimlento de la compainia, gue amerita un anallsis gua
establezca las bases de su afrontamiento. La planeacion estratéglca
de este objetive tendrd gue reallzarse con la cordura gue se

merecen todos loa asuptos vitales de la enpresa.

103



3,3.- PLAN BASICO PARA LA IMPLANTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD
TOTAL.

He menclonade que la planeacidn estratégica contempla un
aspecto  administrative gue dipcluye globalmente todas las
actividades de una empresa. Tapbién he manifestade que el
desarrollo de un programa de calidad es parte fundamental en la
planeacion estratégica, En esta seccldn de la tesis gquedan
definidas pues, las bases para la Implantacidn del sistema de
calldad total en ARTIFLBRAS.

Debe guedar entendido que este plan basico y el sistema
en general fueron desarrollados como resultado de una labar de
equlipo apoyada en la experfencia de nuestro asesor y ol julcioss
andllels del Comite de Calidad al cual me honre en pertenecer. Ea
obvio que la adecuaclién para ser presentada como trabajo de tesis,
ha sido una labor personal, y por su experienclia en el tema, no he
dejado de frecuentar a npuestro asesor para enrlguecer la
presentacidn de mi trabajo.

3.3.1.,- INSTRUMENTACION DEL SISTEMA

Para el desarrollo de un plan de callidad es necesarlo el
soporte de la definiclon de la misidén de la compafia y las
politicas de la alta direccldén, gue serdn cimlento y guia de todas
las acclones que contempla el plan. Queda de esta manera definlda
la ruta & seguir con el sustento de la alta dlrecclon, que ahora
deberd ser traducldo en acclones sistematlcas,

Hemos definido anterlormente la calidad como el grade de

satisfaccidén de nuestro cllente, y debemos entender bien gue a
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guien le entregamos nuestro servicio o nuestros productos al
cliente, por ende, entenderemos gque en la sigulente etapa del
procese se encuantra éste al gue debemos eptregar productos
satisfactorios., Esta concepcldn de cliente y la conviecidn de hacer
siempre las cosas bien a la primera vez, llustra con claridad la
famosa frase de que la calidad es gratis. Claro, sl lo hacemos blen
4 la primera vez y asi lo entregamos a nuestro cliente Inmediateo,
anktonces quiere decir que no desperdiciamos y no reprocesamos, en
congecuencia vtendremos ahorro, Ahora blen, esta forma de hacer laa
cosas bendra que hacerse slstematlicamente por lo gue s necesario
organizarse para tal fln, por ello, debe definirse un plan o
programa que aseqgure en Eurm; consistente la calldad ¥ una
organlzacion que vigile o administre su obhservancla.

Debemos recordar que en la primera reunidn del Comité de

Calldad quedd estableclida la dopendencia lineal de la Gerencla de

Caildad de la Gerencia General (Ver flgura) y que ademis la primera
es responsable de identiflcar y promover la soluclones a problemas
de calidad.

Para definir y desarrcllar el sistema de Calidad, para
ARTIFIBRAS, se tomaron en consideracion los 18 criterlos de
Marguglico v asi como los planteamientos de los doctores Deming vy
Juran. Este plan queda definido y explicado en el Manual del
Sistema de Calldad que veremos en el siquiente capitulo.

También como elementos basicos Incluidos en el Manual del
Sistema, olaboraren los Manuales de Procodimientos y de Descripeidn

de Puestos.
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3.3.2.- ASIGNACION Y TOMA DE RESPONSABILIDADES

En la propuesta presentada al Comité de Calldad aprubada
por @ste gquedaron definidas a nivel general las actlvidades y la
responsabilidad en su ejecuclén. Sin enbargo, la definicidén
espacifica de funciones y responsabllldades gueda establecida a
nivel de detalle en el Manual dol Sistema de Calidad y en el Manual
de Procedimientos. Estos documentos gque no existian en ARTIFIBRAS
fueron elaborados por los gorentes de la compafila y sus
subordinados, asumlendo la razonada aslgnacion de responsabilidades
que tales documentos reguleren.

3.3.3.- DIVULGACION Y CONCIENTIZACION

Para la [mplantacidom da un Sistema de Calidad Total
tenemos gque entender las implicaclones de camble {nclusive cultural
de toda la organizacion. Entonces, al estar promoviendo camblos de
actlitudes o hdbltos estaremos lncurrlendo en un movimiento soclal
que conlleva la Involucracion de individucs y la problematica gue
loe Lnterrelaciona. Creoc pertinente explicar que el camblo debe ser
crientade al aprovechamiento de las potenclalidades de los miembros
de la organizacldn basados en sus valores Lfrrenunclables.

A fin de hacer llegar a todo el parsonal la LInformacidn
que corresponde a la Implantaclén del sistema de calldad se preparo
un cursc de sensibllizacién com 12 horas de duracidm que fue
presentado que fue presentado por el Gerente de Calidad y nuestro
agesor @ Impartido a todos los nlveles de la organizacion  en

grupos que promediaban 20 individuos cada uno.,
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Log temas tratados fueron los sigulentes:
I.- DEFINICIONES INTRODUCTORIAS

Il.- SISTEMAS DE CALIDAD

Til.—- LOS 18 CHITERIOS

IV.~ HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

V.- MANUAL DEL S1STEMA DE CALIDAD

¥1.- DISCUSION ¥ CONCLUSIOHNES

En tforma general durante oste evento se presentaron
actitudes doe escepticlsmo ¥ resentimiento en ol personal, pero fue
realmente impresionanie la “ductilidad"” de Lla jpmensa mayoria, de
tal manera que al terminar ol curse la particlpacidn de los
asistentes fue nertable; apremtando a la gerencla para gque
organizara los circules de calldad cuyo tena les entuslasme en gran
{orma.

En cuanto a carteles o lemas alusives a la calidad, hemos
creido gue solamente son motlvantes cuando van aparejados con
actitudes concretas principalmente de los niveles mas altos de la
organizacion, ¥ con la informacion blen entendible sobre los
resultados por haber hecho mejor las cosas, de lo contrarcle
resultarian contraproducentes los desplegados que el personal sdlo
;ruria como palabrecia,

3.3.4.- CAPACITACION

Un sistema de calidad rotal contempla un programa de
acelon continua. Es decic, e] mejoramiento de la calldad nunca
toermina, Por esta razon, ol desarrollo dinamico del rocurso humano

serda vital en el crecimiento de la ewmpresa, lo cual obliga a la
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capacitacldn purmanente de todos sus micmbros.

Tradiclionalmente los directores y gerentes relaclonan la
capacitacion sdle con sus subordinados o ipclusive con sdlo la
instruceidén escolar. Esta manera do pensar no Liene cabida en la
nuava filesofia ya que dnicamente condena a las empresas a la
obsolescencia y a su eventual desaparicidn.

Consuijentes de le anterior, en ¢l departamoento de
fiecursos  Humanos de ARTIFIBRAS se hd elaborado un plan  de
capacitacidn soportado on la auscultacidn y detecclén slstemdtica
de las necesidades de capacitacian.

El primer plan de capacitacion iue puesio on marcha con
el curso sobre la Calidad vy seguido de un curso para la formacion
de instructores, pues se consldera la existencia en la empresa de
personas preparadas en los principales temas gue surgiereon do la
doteccidn de necosidados.

Daday las caracteristlcas pecullares del procesamiento de
la fibra de coco, en realidad la capacitaclon por externos mas hien
es contemplada a piveles administratives, de ingenjeria, y en
contadas gcasiones, de mantenimiento a egquipos o maqulnaria,

Un aspecto bisice en el desarrollo de un sistema de
calidad es la aplicaclén de los métodos estadisticos ¥ en forma mas
concreta las 7 hercamlentas recomondados por el doctor B, Ishikawa,
por lo tanto, eon un programa de capacitacidén debera incluirse

sistematicamente osta ensefanza para todos los niveles.
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CAPITULO 4.- SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Hasta el capitule anterior he planteado la estrategia a
segulr en ARTIFIBRAS para ¢! establecimiento de un plan do calidad
total y las acciones que ya han sido o estdn siendo ojecutadas.

Un sistema de calidad no es un métcdo de trabajo que
puada ser coplado de una empresa a okra, cada compaiila vive sus
proplas circumstancias, por lo tanto, este sistema fue pensado
exclusivamente para la situaclidn que vive nuestra organizacion.

Recordands nuestra definicién de nseguramlentos de la
Calidad menclonada en el capitulo 2, ahora nos tocd establecer las
bases en que so sustentan las actlvidades gue aseguran la calidad
de nuestros productos.
4.1.~ MANUAL DEL SISTEMA

En forma general el Manual del Sistema por la normativa
referente & la calidad,se requlere gquo el Manual del Sistema gquede
reglstrado en un documento donde se describe la implantacldon de los
criterios aplicables y también se definen las respopsablilidades y
funcionus de todas las Areas que intervengan.

Aungue en la literatura especlializada no hay mucha
concordancia enktre la misma normatlva sobre el contenldo especifico
del Manual de Calidad, en forma general se considera comeo

Informacion basica gue debe contener, la sliguiente:

a) Politicas y autorizaclon del programa por la Direccion

General.

i
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by Ferlodicidad de la revisidén del manual.

¢) ldentiflicaclon de las partes gue requleron la

aplicaclon del programa.

dj Adoctrinacion, entrenamiento y calificaclkan.

A continuacion presento el primer Manual del Sistema de
Caljdad elaborade por ARTIFIBRAS, S5.A.

Cabe aclarar que este manual marce las directrices a
segulr para el aseguramiento de la calidad de pnuestros productos y
que el detalle de las  actividades se describisan en  los
procedimientos  especificos contenidos en el Manuai de
Procedimlentos.

Al estar concluido el Manual de Procedimientos, en la
sigulente revision del Manual del Slevoma de Calidad se procederd
a Inclulr 1a clave de referencia al procedimiento aplicable en cada

caso.
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MANUAL DEL SISTEMA

DE CALIDAD
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ARTIPIDRAS, 8.A. | DOC) WCAL=GD !

|
ASBTURAMI ENTO | HOJA 1 08 4

o,

El "HANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD" [MCAL-291), ms un
decumanto conktelade gue s&lo puede Bar  asigpada v
distribuids por ls Gerencia de Calldad de ARTIFIBRAS, 5._A.

El eriginal de este ranual, 3 réSguardade aAn 1zs
archives do msts gorenczia.

Las coplas asignadas son sefaladds €on un nlmerc

al calce d8 esta hoja, anotdmndess también la Gerancia,
Departapento o Entidad gue las cecipa y¥ rasguarda,

ASIGNACTION:
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1.0 MIFION DE LA EMPRESL

ASRGUTRAN L ENTO | oose & DE T4
DS LA CALTDAD I‘
[]
1
I
|
|
La fabricaclén y wventa da: |

= Acojlnamientos,

= Rellencs de cejuela automotriz
= Perflles muebleras,

- Flltros de alre,

= Fleleras, y

= Productos dlversos

elaborados con fibras duras, 2glutinadas con polimeres
naturales ¥ sintéticos, aal come sl uflciente
comercializacién dentro de un  marce de  modernidad,
productividad vy capacidad de adaptaclén al mercade.

Tales productos ¥ los procescs de fabricacidn dsben
cumplir con las normas oficlales estaplecldas, asi como con
las normas de ecalidad eonvenldas; y suminlstrarse a los
cllantes en forma oportuna, a preeclo compebtitive, en la
cantidad pedida,. y apoyarae con un esmerado servicio al
cliente.

54 margen de utilldad debe asegurar la existencia de la
ampress, su desacrollo ¥ adecuads veptabilidad para pantencr
GU progrese ¥ el de sus Integrantes.
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ARTIFIDRAB, 85.A.

| .0 POLITICA ESTADLECIDA POR =
| LA DIRECCION QHNHRAL |

DB LA CALIDAD

I ABHGURAM ] ENTO | l HOJA & DH 11‘-_|

La calidad es un satributo quae debe formar parte integoal
de los productes © S@rviclos que proporcione ARTIVIBRAS, 5.4,

Depemas pansar sobre la collidad de manera wniferme y
universal, de tal manera gque sea aplicablo a todas las
fupaiones ! en todos loe nlveles de la jerargulin empresarial,
desde ¢ principal ejefutiva hasts el mis modesto trabajador
er 1a oficins o en la fikrica ¢ @ todos les produstios y
servicios gue proporcion: lo cempafla,

For consiguiente, es mecesario crear la unidad en todos
log niveles de la empresa para gue Ttodo mundo copozea el
nua¥o rumbo y aste estinulade y compreomecideo para ic hacia
allf.

L& Diroccién General de ARTIFIBRAS, 5.A. determina gque
la implantacién, cperacisén vy mejoramienta del Programa de
hseguramients de la Calidad debe recacr e¢n el Gerente
Gangral, guilen & su ve: delega tal respansabllidad er el
Gerente de Calldad.

En apoyo a estos funcionarios, la Direcciom General
constituys el Comité de Calidad integradg por e. Dlrector
Genara] y el grupo de Gerentes de la organizacidn.

Serd presidids por el Director Ganoral y actuard coro
secretarle TéInlce el darents de Calidad,
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| ARTIviERas, B.a.

1.0 POLITICH BATABLECIDM POH

e i

ATECATAAMT ENTD

] i
|
I LA DIRECCION SEMRRAL

Of LA CALIOAD i

DO WORL= D

sk ¢ o M4

La pericdicidad de Las rounianes erdiparias sarad
semanal, fijanda leos inrtegrances del copitd el dla de su
celegpracidn v lag extracrdinarias cuands sean convocadas pas
el Girector General, o tuvanda & juicie dol Qurente de Calidasd
le goliclte cualguiera de las rlombros del comice

Las responsabllidades del conltd secdn:
1.- Establecer peliticas d9 walidad d= la empresa.

2. Establecer matas de calidad para & empresa v
revisar las de cada depactamente.

3.~ Escablecer pianea para el mejoramienta de !d calidad
para [a enpresa en sus dlatintos deparcemantos v cavisarlos,

d.= PFropener a la Direcclidn Ganeral lo estructura de la
organizacian ¥ lod refurios necedarios para ]levar a cabe los
planes.

5, Verlfizar ol desarpefo de las  actividades
relaclonadas con i2 calidad, ceompacdndolo conira las mutas v
izs planaes.

Se reirera el apoyo de la Direcclédn Seneral & este plapn
¥ 5S¢ convoea 4 cada miembre de ARTIFIBMAS, 5.4, A vigihlar
Enl‘.u_ﬂ.iasta:\entu au bbsﬂr'\l'anvl:iﬂ.
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MATIFIDRAE, H.M. poci WEAL=-001 1

3.0 PRCGAMMA DE AGEGURAMIENTO .-I,

DE LA CALIDAD
ASEGURAN 1 IO BOJA T DE 24
DE LA CALTOAD

1,1 E! Pregrama de Asaguramjenta de la  cCalidad o
desarealla: con la implantacién de wmste Hanual del
Sistema de Calidad y el Msnuwal de Procedimientos, asi
copa con la ejecucidén de las ackividades sbligatarias
que ellos contamplan. Tales actividades oo desarrollen |
Bn forma sigtematica Y quedan invariablemente
documantadas pare saportar su ejecucidn.

1.2 La estructura crganizacicnal de ARTIFIBRAS, 5.A.,le !
raserva a4 la Gerencla de Calldad un nivel gue le permite
idencificar y decidir scbre todas aguellas acztcividadas
tendientas a mejorar vy mantener la calidad.

1.1 Conciaentes de las implicacionss en el cambic de
mentalidad rospesto a la calldad, ARTIFIBRAS, 5.h.
implanta un programa permanents de sensibilizacidn del |
parsonal hacia la calldad.

1.4 El Hanual dol Sistema da Calidad identifica los aspectos
y actividades relevantes que debe contemplac el Programa
de Calidad de la empresa.

3.% A fin de asegurar su actualizacién come sSoporte bdsico
del pragraca, E1 Manual del 5istema de Calidad raguiara
sar revlsado asntes de seis meses posterlores A su
Implantacion, ¥ al rmenos una vez cada aho calendario.
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ARTIFIBRAB, B.A.
3.0 PROGARMA DE ABEGTRANIENTO |

ABROURAMT ENTTD
DE La CALIDAD

ODE LA CALIDAD
uots 8 pE 24

|
|

1.6 Los requerimientos y/o especlflcaclones del cliente se
analizan, se traducen en procedimientos o fpnstrucclones
¥ &g prueba su aplicacldn antes dal ricle de la
preduccLén an sglie.

1.7 5e eatablece la oxistencia del Catalogo de Materias
Primas ¥ Lista de Preveodores Aprobados para asegurar
suministros de calidad conflabla.

1.8 Todas las gerencias asuren la responsabilidad  de
glabarar Y actualizar sus Procedimientas y Hojas d=
Trabajo aplicsbles a los reguariniantos d¢ este Siatems
da Calidad.

Para este fin, la OGerencla de Calidad elabora
actusliza el “Procedimiento para la Elaboracién
Estandarizada de Procedlmlentos", en el gque 5@ BOROTLA
la marera de nacer todas los docurentos contenidos en el |
Manual de Procedimlientos.

3,9 Se establece un sistema de control de dogumentos gque
agaqure la utilizacién da gleimas ediciones =]
revisiones, ¥y 9Qarantice un producto o aerviclos no
obsolata.

1,10 Se establecen medidas pard prevenir la adguisiclon de
materisles que ne cunplen con los requlsitos de callidad,
Y para asegurar un orden en las dreas de recepcion y
simacenamianta.

3.11 El deaarrolle de un sistema de idantiflcacién y contral
gua parmite el rastres toktal y la segregacién de
materiales defectuosas, evitard gue  estos gsan
utilizadesa indebidazente,
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3,0 PROGRAMA DR ASEGURMHIENTO

DE LA CALIDAD
ABEFEMAM I ENTO BOJA 7 DE 4
OB LA CALIDAD

H 3.12 Los procescs ecpeclales gue requleren de personal
calificade o con habllidadea muy especlficas pars
ejegutaries, seon identlflopdes y esontroladea cen
sistemas oxclunivos gue los caracterizanm.

1.17 Las actividades de inspaccién son ejecutadas en base a
procedimientos escritos, por personal de la Gerencia de
calidag, con fastrumentos calibradeas y emitiendo
cpartunamente lof inlformes de resultados.

s

3.14 Todos los indtrumentos, egquipos, herramientas, ekte,,
utilizados en la mediclén de caracteristicas de calidad,
son controlades conferme a un programa de calibracién,
nanteninienta vy roamplazo.

3.15 5on reglamentadas acclenes gque garantizan el manejo
adeguade de los productos, incluyendo mareaje,
almacenamienta y embargue,

1.16 5e establece un sistema de control para conocer el
estado operative de productes semielaborados.

3.17 5S¢ establoce un sistema para que an caso de fallas on la
calidad, se identifiguen las cauweds y se tomen las
dcciohas correctivas necesarias para  evitar au
repeticitn, segrogande al material defectuocsa.

1.18 3e establoce un sistena gue regula s elaboracism y
recopilacian de registros, que sirven come evidencia
documentads de las actividades que contenpla este
Sistema de Calidad, y cono soporte a los Certificados de
Calidad de nuestros productss.
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3.0 PROGRAMA DE AEEGURAMIENTO

DE LM CALIDAD ]__“'
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1.19 5& aatablece un plan de avdlearias, & fin de veplbficar
gl cumplimients del Programa de hsegyramiente de la
calidad y determinar su efectividad.

1.20 5o lmplanta un Sistenma de Costos de Callddd que poraita
identificar contablemente 4reas problema y justificar
acciones correctivas,
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El Slstema de Calidad, saportade en ls politica
eatablecida por la Direccisn  Seneral, contempla  una
pstructura organizacicnal rceon les nilveles de autoridad y
responsabilidad gque se ilustran a eantinuacien:
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ARTIFIBRAR, B.M.

DOC: WCAL-001

4.1 GERENCIA GENERAL

AEBGURAMI ENTO
OE LA CALIDAD

WOJA 1] DE 34

La Direccidn Goneral le delega toda la autoridad y
rasponsabll idad gue requiere su nivel jerdrgquice,
para asegurar la observancia dal Sistema de Calidad
gue describa este manual.

REovisa el Manual del Sistena do Calidad para qua su
contenido mantanga COoOnNgruencia con loa
requerimientes de leos clientes ¥ con las pollticas
establecidas en ARTIFIBRAS, S5.A.
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ASRCHTRAN [ ENTD
DN 1A CALIDAD

[WE: MCAL-DOL 1
4.2 GEREMCIMN OFE CALIDAD I
BOJA 14 DE 34

Tiene la suficlente autorldad y responsabllidad
para idantificar y proponsr scclones tendientes a
mantenar ¥ majorar l& calidad, en 1a forma
sistemitica gue coentempla el Programa de
hoeguramliente de la calldad.

Es responsable deo  elaborac ¥ distribuir
controladaments el Manual del Sistema de cCalidad,
slquiendo la pelitlea establecida por la Direccidn
Genaral.

Partlcipa en el desarrolle de pieszas nuevas,
primerdislmente en la elaboracién de los planes de
prusba e bnstrucclones de inspeccién.

bk través do la Gerencla Comercial eatsbleca
contacto con los clientes, & fin de aefectuar
aclaracionas respactc a las caracteristicas
criticas & inspecciones regueridas.

Realiza todas las Inspecciones a las pueatrass
iniciales indicadas en los planes de prugba da
confarmidad con el eliente, y se responsabiliza de
la libaracién de plezas para la produccién en
sarie,
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I
A WEAL~DT1

4.2 CEACRKCTIA DR CALIDAD

ASEGURAHI ENTT
H La CALIDAD

13{”1 1% o 14

l
|

d.2.12

paternina los puntos de inspaccldn necasarios para
analizar la calldad de los productos, teniendoc en
cuanta los regquerimientos del cliente y/o aus
especificaclones.

Evalda ¥ audita a los proveedores conforme & un
pragrana Frﬂ¥lﬂMEht! scordado con la Gerencla
comerclal.

Verifica que todas las materlas pripas y materiales
de procesamiento recibidos cumplan econ las
especiflicaciones requeridas por el pedido v orden
de compra, ademiis, acepta o rachaza matariales de
scuerdo a los resultades de inspeccidn.

Reviga y aprueba los procedinmientos internos, asl
come los pianes de inspeccidn y las camkios de
disefo en les productos elaborados da acuerdo con
las especificaciones del clienta.

Promueve la  actualizaclén de 1a infeormacion
relaclonads con los procedimlentos intermos y
métodos de inspeccidén, con los que se desarrollan
las actividades en cumplimlents con el Programd de
hseguramiento do la Calidad.

Edtablece y mantione un sistema gue asegura la
rastreabllidad de los productos y que identifica su
astado cparativo.

Fromueve la identificacién de procescs especiales
y @stablece log controles correspondientes a elles.
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4,2.17

4,1.18

4.2.19

Es responsable de cartificar gque todos los
requerimientas de {nspoccidén centenides en el
pedide del elients, y/o en las especificaclones
pactadas se reallcen cabalmente.

Ejecuta la inspeccidn conforma a instruccicnes, e
inforra los resultados a las dreas invelucradas,
Laa especlficaciones aplicakles y los resultados de
las prucbas sordn descritas en los bnformes.

Elabors los procedimientos de prueba, operacidn y
calibracién de los egquipes de mediclon,

Yerifiea que #¢ cumplan les programas de
callbracién y aduste de inatrumentos de mediciém y
todos los equipos gue afectan la calidad de los
productos. Ademds  resliza  los  estudios  da
repetibilidad y reproducibilidad de dichos
instrumentos.

hnaliza las inconformidades dal cliente;
proagvlends, recomandands y aprabande las acciones
correctivas correspondieéntas.

Efectida el Control Estadlstico de Calidad de los
peoductss ¥ procefss informando a guien corresponda
y con oportunidad sobre log resultados.

Tiene la auteridad y responsabilidad para detaner
el procesc da fabricaciém en Sreas gue impliguen
problenas de calldad,
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ASECURAMTENTO
DE LA CALIDAD

' bocy MEAL-oO1

4.2 GERENCIA DE CALIDAD '

llwi 1T oK 34

L A

— L

Raviga l2s rapistros de calldad requeridos por
clianto sonrrs las dasesiflcaciam eEtabiesLd
paTa panfiremar la cajlaad dz los Fr
de oreseryar dichas registiros poar our
afos o mds. sl oalgon roguerisionte
exiglers,

Emlta nl ewees

sikeads de zalidad oo los produstos
rerninados,

Coardina las sudlitorfes Sncernas, pare »oadencslay
Y docuszntar @4l grade de  implemaptacisan a2
Prograca e aseguramiento de la Calldad.

Promueve la doterminacian y utilizaclen de costas
dg galjdad.

Jued
Lt
ad




ARTIFIDRAL, O.N.

4.3 GERENCIM DE RECUREOS

ASEOURANI ENTO
o8 LA CALIDAD |

I
|
|num MEAL=DD|
q

44743 Establese v Feneeva consistentymante ol programa do
sensibilizacidn haciy la calidad, paya toda al
persaonal da la esprasa.

4.1.7 Adninlatra las astlvidades de entrenamiento v
cablticacidn del personal especializade Aue
regulere el Sidtema de Calidad de ART: IBRAS, 3.hA:

—
Lad
ok
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‘ MRTIVIBRAS, B.A.

DOCr MCAL-00L

4.4 GERENCIA DH CONTRALORIM

i

:L_

RARCRAN T ENTD BOJA 19 DR 24
| UE LA CARIDAD
1
I
|
|
i
4.4.1 Hace desgloses de costos para ldentlficer laa 4reaa
problema y justifligar acciones corractivas.
4.4.2 Informa siatemAticamente a la Direccion Seneral y

Garanclas correspondientes sobre los presupuestas
enfocados a la ¢alided,
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ARTIFIDRAS, B.A.

DOCI WCAL-DO1

4.5 GERENCIA CONERCIAL

i _mpe e —

ARBORAN ] ENTT
08 LA CALIDAD

OoJK 20 DE 13

Encausa hacia la Gerencia de Calidad,la informacidn
dal cliente sobre especlficaciones o aclaraciones
técnicas relativas & los productaos,

Participa en el desarrolle vy evaluacidn de
proveedores.

Finca pedidos a proveedores aprobados segin la
lista emitida por la Gerencia de Calidad y por
materiales contenldos en el Catalogo de Materlas
PFrimas,

hdministra lgs almacenes de¢ materias primes vy
producto terminado, <on atencidn especial al
manajo, acomoda ¥ embarque.

Efectda las reclamaciones formales, a les
proveedoras de materiales que no cumplen con las
caractaristicas de calidad compromotidas,
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i‘ BOC: WEAL-001

4.6 GEAENCIM DE INGENIERIA

A RGURAM [ ENTD
bR LA CALTDRD

mocA 10 DR 34

e e

Coordina todas las actividades correapondientes al
desarrollo de nuevos productos.

Elabors el cCatalogo de Materias Primas de
ARTIFIBRAS, 5.A.

Es responsable 2% tener wn reyistre ordenado de
todos les  dagumentos gue  contenplan les
requerimientas dal eliente y que le fueron
entregados por Calldad, as] como de distribuir esta
imformacién en forma controlada a todas las Sraas
invelucradas. Ademis, informra oportunarente de
todes aquellos cambios generados en  estos
docurenkos.

Elabora Hojas de Proceso de [abricacién en base a
los requerimientos del cliente y procedinmientes
internos, distribuyéndalos 1 todos las
deparcamentas invelucradeos.

Elabora las Instrucciones de Inspecclén conforne &
las ospecificaclonas del clients, aentregéndolas a
la Gerencia de Calidad para ser aprobadas vy
ejecutadas.

Elabora las Instrucciones de Empague para asegurar
gque ol producto terminade no sufra deteriers
durante &l manpajo y transporte.
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MRTIFIBRAS, B.A. DOC1 MEAL-DO1

4.7 CERENCIA DE PRODUCCION

ASEGURAM [ ENTO | HoJgs 12 oE 14
S LA CALIDAS i {
|
§4:,7.1 Elakbora el Flan ¥ PFrograrma de Produceldn.
4.7,2 Cada Area de produccién realiza las operaclones de

fabricaclén conforma a las Hojas de Process y
Procedimlentos gue oemite el departamento de |
Ingenleria.

£.7.3 Las lndleaciones  para las  operaciones de
fabrlencién se fundamantan en las Holas de Proceso, !
¥ 8@ entregan al operador a través dal supervisor
de cads una de las Areas,

4.7.4 Las &reas de preduccidn son responsables de
glaborar la Sclicitud de Pruckas de Laboratorio y
ssegurar en coordipacién con perszonal de la
garancia de Calidad, que las muostras tomadas sean
representativas del producto  y  procese  da

fabricacisn, ademis de ser carrectamente
idantificadas.

4.7.5 Es responsable de mantenar eon condliciones &ptimas
da cparacién al equipo, instalacionas vy

herramientas utllizadas en las actividades de la
linea productiva, En particular, les equlpos de
medician deben ser callbrados con la vigencia
establecida en cada case.

| RS
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4.7 GERENCIA DE PRODUCCIOH

ASRFEMAM I ENTO
OE LA CALIDMD

BOJN 21 DE 24

Tiene la responsabllldad de gnviar & calibraclén
Llos equipos de mediclon recidn adquirides, antes de
sar utilizades en la planta,

Cuande upa falls ofurre en @l proceso de
fabricacién y repercute en la calldad del praducta,
wl drea de Produccidn debe lndicar en un documenta
dersrinads "Reporte de Inconforsidad ¢ Falla
Gparative®, =21 detalle de las causas que la
originaron. Lo anterigr, con el objeto do anallzar
el problesa y tomar agelones carrectivas innedlatas
que eviten su repeticién,

El deparzarente de Produccibn ganera informes sobre
reprocesos y désaches de produccidm.

Mantimne actualizado el avance del Programa de
Produccitn ¥ Io distribuye a laa dreas
lnvolucradas.,
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REV. Ho. FECHA

g 1ZABR9S

MODIFICACIONES:

= Manual nuave,
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4.2, MANURL DE FROCEDIMIENTOS

Las diferentes actividades gue se llevan o cabo paca la
elaboracion, inspeccldn, comerclallzacldon, de los acojinamientos a
base de flbra de coco y latex, son desempefadas por el personal con
experiencia, sin embargo, estas actividades en su gran mayoria no
han sldo documentadas. Ademds, se conservan y transfieren les
conocimlentos respectives sola liricamente, por lo gue ha resultadoe
en la necesidad irrenunciable de elaborar los procedimientos
egcritos de cada actividad, con prioridad en aquellas gue puedan
afectar directamente o prevén la calldad de los productos.

Para este fin prilmerc fue eolabcrade el "Procedimiento
para la Elaboracidén Uniforme de Procedimientos", el cual presento
més adelante. La pretencidn es gue estos documentos Sean
slaborados bajo un mismo padrdn de forma y que ademds exista entre
ellos la congruencia ﬁun reguiere el sistema.

pespués fue elaborado por los mliembros del Comité un
programa para la ldentlficacldén de actividades gue los requerian y
compromisos de entrega de los procedimientos por parte de los
gerentes respectivos a cada drea.

La lista de los procedimientos incluidos en el programa

@3 la sigulente:
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10
11

12

13

14

15

15

INDICE
NOMBRE

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABOHACION
DEL PROGRAMA DE PRODUCCION.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE ORDENES DE MANTERIMIENTO
CORRECTING.

PROCEDIMIENTO PARA LA REPARACTION
¥ REGISTRO DE HERRAMENTALES.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE CORTES EN CUCHILLA CINTA.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE LA ABRIDORA DE FIBRA (SCHIRP).

FROCEDIMIERTO PARA LA ELABORACTON
DE MOLDEC DE ACOJINAMIENTOSZ.

PROCEDIMIENTO FARA ROCIADO.

FROCEDIMIENTO PARA LA OPERACION
DE VULCANIZADO.

PROCEDIMIENTO PARA LA OPEHACION
DE HIEADO.

PROCEDIMIENTO PARA ORLADO.

FROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACTON
DE LATICES, DISPERSIONES Y MEECLAS

PROCEDIMIENTO PARMA MANEJO DE
DOCUMENRTACION TECNICA.

PROCEDIMIENTO PARA LA CONSTRUCCION
Y MANTENIMIENTO DE HERRAMENTALES.

PROCEDIMIENTO PARA LA DETERMINACION
DE ESPECIFICACIONES DE MATERIALES
EN PROCESO.

PROCEDIMIENTO FARA LA ELABORACIOMN
DE INSTRUCCTONES DE INSPECCION.

CATALOGO DE MATERIAS PRIMAS

142

DOCUMENTD

PPRO-001

PPRO-002

PPRO-003

PFRO-004

PPRD-00&

PPRD-005

PPRD-007

PPRD-009

PFRD-010

PPRD-011

PING-001

FLHG-002

PING-003

PING-004

PING-005

RING-001

25

10

21

39

15

27

io
23

16

14
36

17

19

16

11

13



No .

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

a0

i1

HOMEBRE

PROCEDIMIENTO PARA LA OPERACION
DEL SISTEMA DE ALIMENTACION A
LAMINADORAS.

PROCEDIMIENTO PARA LA AUTORIZACION
DE ARRANQUE DE PRODUCCION,

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
UNIFORME DE PROCEDIMIENTOS.

PROCEDIMIENTO PARAR LA PRUEBA DE
PESO

PROCEDIMIENTO PARA LA FRUEBA DE
PRESION A COMPRESION.

PROCEDIMIENTO PARA LA PRUEBA DE
FORMACION PERMANENTE.

PROCEDIMIENTO PARA LA PRUEBA DE
CONTENIDO DE SOLIDODS.

PROCEDIMIENTO PARA LA PRUEBA DE
FLAMAMABI LIDAD.

PROCEDIMIENTD PARA LA PRUEBA DE
VISCOSIDAD.

PROCEDIMIENTD PARA LA PRUEBA DE
PH.

PROCEDIMIENTD PARA LA CAPACITACION,
EVALUACION ¥ CERTIFICACION DE
PERSONAL.

PROCEDIMIENTO PARA LA CALIBRACTON
Y EVALUACION DE EQUIPOS DE MEDICION.

PROCEDIMIENTO PARA LA EVALUACION
DE MUESTRAS INICIALES.

FROCEDIMIENTO PARM LA ELABORACION
DE ANALISLS E INTERPRETACION DE
GRAFICAS DE CONTROL.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION

DEL ANALISIS DE MODO Y EFECTO DE
LA FALLM.

143

DOCUMENTO

PING-004

PING-011

PCAL-001

PCAL-003

PCAL-0D4

PCAL-005

PCAL-006

FCAL-0D7

PCAL-DOB

PCAL-00%

PFCAL-012

PCAL-014

PCAL-016

PCAL-0LT7

PCAL-018

Hioans

11

14

15

14

135
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12

12

13

24

16

23
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Ho.

3

33

34

a5

procedimisntos hasta 1a fecha alaborados.

NOMBHRE

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE PLANES DE PRUEBA.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE INCONFORMIDADES Y ACCION
CORRECTIVA.

PROCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE PLANES Y PROGRAMAS DE
CAPACITACION.

PHOCEDIMIENTO PARA LA ELABORACION
DE DETECCION DE NECESIDADES.

DOCUMENTD

PCAL-0189

PCAL-023

PRHU-001

PRHU-002

16

12

12

Para fines de llustracidn presente enseguida dos de los
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TITULOY PROCEDIMIENTD PARA LA ELABORACION REVI
UNIFORME DE PROCEDIMIENTOS o
INDICE
1.0.- HEGISTRO DE REVISIOMES 2
2.0.- DBJETO 3
3.0,- ALCANCE 4
4.0.- REFERERCIAS 5
5.0.~ DEFINICIOMES ]
§.0,~ RESPONSABILIDADES 7
7.0.- DESCRIPCION L]
8.0, ANEXOS 14
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ARTIFIBRAS, 5.A, LOC: PCAL-00]

L0 0B JETQ

La finalidad del presente documento od unlformar la elaboracldn
de# procedimientos, Hojas de Inetruccidn e informes, a fin de
que en sy presentacldn exista uniformidad, concordancia y facll
ldenclflcaclon,

HOJA_ 1 __BE 14
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ARTIFIBRAS, §.4. £OC: POAL-00)

3.0 ALCANCE

Este procedimlento es apl locable a teodos los documanbos
elaborados en ARTIFIBRAS, 5.A. y abarca todas las actividades
afdministrativas y de producclon contempladas en el slstema de
calldad de la empresa.

HOJA_4 DE_1a
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ARTIFIBRAS, §.A.

DOC: PCAL-0O1

4

G REFERENCIAS

= MCAL-001

= PCAL-0D2

“MANUAL DEL S1STEMA DE CALIDAD"
(ARTIFIORAS, S.4.) 1935

“PROCEDIMIENTO FARA EL CONTROL DE
DOCUMENTOS Y REGISTROS".
|ARTIFIBRAS, §.h.) 1995

Hodn_5_ pE_Lid
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ARTIFIBRAS, S.A.

D0 PCAL=-D]

5.0 PEFINICIONES

PROCEDIMIENTO. -

Docunente controlado que explica @n Forma
genaral y especifica el métode comc se
Bjucuta, todas lag actlividades a
desenpefidr en un pueste de trabajo.

DOCUMENTO CONTROLADD. - Es un escrlto, cuyo nlvel de

importapcis definida por el
sletens do calidad, lo Incluye
en un glstema especlal de
control, au cesguardo ¥
agecuads utillzacian,

Hodgr & DE HE
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{nR’l'IﬂBRAS, 5.A. DoC: PCAL-DDL

H
=

6.0 RESPOHMSARTILIDADBESF

La Elaboraclén de cada procedimiento es responsabllidad
del drea gue administra la actlvidad a contemplar en el
documento, elaboracidn que se apega y obedece cabalmente al los
lineamientos de este procedlmiento [PCAL-001).

La Revlsidn de procedimlentos, e5 responsabllldad del
Geronte que adminlstra las actividades fundamentales que
| contempla cada documentao.

La Aprobaclén y control de procedimientos Internos es
responsabllidad de la Gerencla de Asequramiento de Callidad

HOMA_7  DE_ 14
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ARTIFIBRAS, 5.A, BOC: PCAL-00]

7.0 RESCRIPCION

Cada Procedimlentc se elaboracd en log dos formstod bdslcos
slguientes: "Formato para Cardtula de Procedimientos® (anexo
B.1) y "Formato para Texto de Procedimlentoa™ (Anexo B.2]

7.1. LLENADO DEL "FORMATO PARA CARATULA DE PROCEDIMIENTOS™.
I CLAVE DEL DOCUMENTO.
Los procedimlentos, hojas da lpsrruccldn y reportes gue
de ellos resulten, Serdn ldentificados con una clave gue

consta de cyates letras, un guldn y tres nimeros medlante
el sigulente alstomat

EYYY - HHH
DONDE: '
¥ SERA:
M - Cuando s8e trate del manual del
sletama do calldad.
F - Cuando ge trace de un procedimiento,
I - Cuando s@ trate de upna hoja do
Instrucclon.
B = Cuando se trate de un rceporte o
formato.
YYY SERA:
RHU - Cuando lo elabore Recursos Humanos.
CON - Cusando lo elabore Contralocia,
COM = Cuando lo elabore Comercial.
IHG - Cuando 1o elabore Ingenloria.
PRD - Cuando lo elabore Produccion.
CAL - Cuande lo elabore Calldad.
MHN SERA:

Es &l nimero consecutlvo, dque muestra Ja
cantldad de docusentod del mlsme tlpo,
emitldos por wuna misma secclon de
MRTIFIBRAS, 5.A.

HOJA_ B DE_1d
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ixR?TFlﬁﬁHh,Suifu BOCI PCAL-0O01
'

H —

T3

Gorencla gue alabora.
1 Mombre oficlal del procedimiento.

El pombre iniclard slempre con las palabras
"Procedimlente para” y se completard
definlends con un minimo de palabras el
obietiva dul mismo.

4 Indico la cevlsidn vigente,

El npimero que indigue revisldn {(es)} obsoleta
{8} sers tachado con una "W'.

5 e anota el indice contenlendo las secclones
del procedimiento y el nimers de hoja
donde lnician,

El procedimiento contendra invariablemente
las secclopes gue se llustran en el Indice dae
este documento [PCAL-001). Solamento la
seccidn 7.0 podrd ser dividida en partes
cuando la naturaleza del procedimlento lo
cequliera,

[ Dis, mas y &R0 en Que 58 Aprueba.

7 Inicial (es) de (los} nombre (8], primer
apetliido complers e  inlcial  del segundo
apallide (VGR. J.L. PEREZ L,), baja la firma de
quien elabora el procoedimlento.

a I0EM antepfor de quian covisza.

9 [DEM anterlor de quliuon aprueha.

1a Himere ketal de helas que conktiene el
procedimiento.

HOJA §_DE_ 14
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ARTIFIBRAS, 5.A, EOC: PUAL-DO1

7.2 LLENADD DEL "FORMATO FARMN TEATO DE PROCEDIMIENTOS".

1 Clave del documantsa {IDEM 2 de 7.1},

H Redacclon del procedimiento,
5@ explica en 7.3,

3 Himero consacutlve de la haja.

L] Himers tokal «de hRojas gue conklene el
procedimlento.

7.3 DESCRIPCICGN DE LAS SECCIONES.

Cada geccldn Inlclard en una nueva hoja centrande su
citulp y la dascripcion geneéral de su contenldo Be
sujetacd a lo siguleate; '

1.0

2.0

3.0

4.0

5.0

CONTROL DE REVISIONES.- Es el lugar dende quedan
registrades les camblos que %@ hagan al decumdnta.
Sa koma gone referenclia la estructura adoptada en
gate procedimiento (FCAL-001).

O8JETIVO.- Eata secclén Lndica el porgué [ué escrlto
tal procedimlents.

RLCANCE .- Indica a gulen es aplicable: operaciones
en particular, o clasiflcacldn de persondl, o clecto
depackamento.

REFERENCIA.=- Listado de documéntos guw determinan la
politlca en #1 cual se fundamenta [V.GR: Manual de
calidad, Reglamentos Federales, Especlficaciones y
Codigos reconocldos).

DEFINICIONES .- Explica tégmlnos espoclales que 8¢
usan dentee del procodimiento, do tal formd que Ee
logee un entendimlento unifarme,

|

Joab
o
18
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ARTIFIBRAS, 5.4, DOC: PCAL-DOL

6.0

7.0

RESPONSABILIDADES.- Descrlbe las responsabillidades
para cada dspartamento, grups o pudsta de trabaje
que implementa los requerimientos del procedimlento,
asi como ol alecance de tales responsabllidades.

DESCRIPCION.- Seqin 2ea la naturaleza de la
actividad descrita en el procedimlents, este @58 el
mecapiamn que proporciopard el nivel de detalle y
requarlmnientes genegralmente no  Llocluldes an el
manual de calldad.

Esta gacclon expllica detalladamente como utllizap y
manoiar correctamenta las horramlentas auxillares de
trabala, tales como) graflceas, tablas, diagramas,
rapartes, etc.

Tambidén @n esta #Seéccldn ae hard referencla a
codigos, especificaclones, aktc. gque regulan las
actividades descritas. Este aeccidn a0 podrd
dividir en partes gue ®e reconocerdn POr  un
gubtitulo que led perocedido del numero progréaslvo
gua le corresponda, formads por 1 4 2 digltos
después del punto decimal, @jem. (7.1, 7.2 & 7.0%,
T.0%).

ANEXOS.- S adliclonan al final del procedimlento las
herramientas auxiliaces de trapaje [graficas,
rablias, diagramas, reportes, (1] 7'+ 0 T oUYN wan
corpecyy se descplbe en la yegcidn 7.

J

HOJA_)] DE_4



ARTIFIBRAS, S.A.

Dog: POAL-DDL

8.0 ANEXOS

{RCAL-001},

{RCAL-002} .

A.1 “FORMATO PARA CARATULA DE PROCEDIMIENTOS".

.1 “FORMATO PARA TEXTO DE PROCEDIMIENTOS™.

§t
iy
Lo}
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ANEXD 8.1

PARTIFIBRAS, 5.A. poc: 1
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TITULO: ] REV: 4
5
I
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ANEXD 3.3
FERTIHBRJ‘.S, 5.A. pog: !
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| ARTIFIDRAS, S.A. DOC: PCAL-004

GERENCIA DE CALIDAD

TITULOY PROCEDIMIENTO PARA LA PRUEBA DE REVH
PRESION A COMPRESION.

| IHDICE
1.0.- REGISTRD DE REVISIONES 2
2.0.- DBJETO 3
3.0.- ALCANCE 'l
4.0.- REFERENCIAS 5
5.0.- DEFINICIONES &
6.0.- RESPONSABILIDADES 7
7.0.- DESCRIPCICH ]

7.1 EQUIPQ DE MEDICION
7.2 PREPARACION DE LA PRUEBA

7.3 EJECUCION DE LA PRUERA
AL CENTRO DE LA PIEZA,

7.4 BEJECUCION DE LA PRUEBA
A LOS REBDRDES.

8.0.- ARNEROS 12
FECHA DE EDICION ELADORD |I REVISO AFRODBOD
O x|
28 HAR 1985 . ANTES"V. | ZG.T. HORALE \ E
| o _"__,.,-"" E

H_’]Tn:m AL _BF_1%

155



ARTIFIBRAS, 5.A. DOCE PCAL-D04
1.0 REGISTRO DE REVISIONES
REV. Mo CADSA
q KUEVO
PROCEDIMIENTO
HOJA_Z _ DE_|5
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ARTIFIBRAS, 5.4, Doc: poAl -004

2.0 OBJETO

La finalidad de este procedimiento es sipdicar la manora de
ejecutar 1s prusba de PHESION DE COMPRESION.

Hoda_31_pe |
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ARTIFIBRAS, §.A. DOCT PUAL-004

3.0 ALCAMCES

Eata procedimianto se aplics on aguallos productos a los
cualgs en teccsario verificar la PRESION DE COMPRESION da
acuardo & las gapn:i!i:auiunns da Inguni.arin.

Hoah_g BE |5
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AMTIFIRHAS, 5.5,

DOt PCAL-0O04

]

R e S -,

PROCEDIMIENTOS™
(ARTIFIBRAS, 5.A.

DOCUMENTOS ™ .
(ARTIFIBRAS, 5.A.

4.0 REFERENCIAS

149495)

1935}

BCAL-D01  "HAWUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD™
(MATIFIBRAS, 5.A. 1995)

PCAL-001 “PROCEDIMIENTO PARA LA ELBORACICH UMIFORME DE

PCAL-0D2  “PROCEDIMIENTC PARM EL REGISTRO DE

163
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ARTIFIBRAS, 5.A. S A “

R

5.0 DEFINICIONES

GRAFICA DE CONTROL, Es la  rapeesentacién  grafica de  law
estadisticas obtenidas al muestzear una
caractaciaktica durante au PEOCGHG. Su
utilizacion permite diagnosticar 4l @stado del
proceso ¥ controlarlo.

MUESTRA.- Ea la parte ropresentabtiva de un tede utilizada para
hacear und4 @ varias inepoccionas.

INDENTOMETRO, - Equipe para madir la presion de compresion ver
(AHEXD 8.1},

PLACA DE PRESION.- FParte dal Indentometro qua ejecce la faarza
schre la parto a snalizar. Ver anezo 8.3

WOJA_& DE_1G
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ARTIFIRRAS, S.A.

I P

DOC: POAL-D04

6.0 RESPOHSARILIDADES

€.1., GERENCIA DE CRLIDAD

Elaborar, revisar, actealizar ¢ implantar este
progedimience {PCRL-004).

Verificar que sa lleve & cabo ¥y corructamanta esta
pruaba,

Capacitar al personal pica la ejecucaion de esta
pruaba

Elabarar y distribuir el informe de "Inconformidad
¥ Falla opecativa” a leos departamentos
corcoaspandiantes, cuands  algin  material  se
sncuantece fuera de especificacion,

Distribuir a los departamentos correspendientas las
espocificaciones de Ingenieria donde se indica a
que productos so le va aplicar asta pruchba, ademis
da informar oportunamente loa cambios aen  las
miamas.

Verificar ol buen estado de los equipos de medicidn
para ssta pruaba,

Registrar los resultades dg la prucbha en la grafieca
da control corcuspendiante

|

Hoaw 7 pe_ 1%
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ARTIFIBRAS, 5.A. Dog: PCAL-D04

§.2 GERENCIA DE PRODUCCION

§.2.1 Llavar & cabo las acclones correctivas emitidas por
el Deapartamento de Ingeniacia,

6.2.2 Informar al Departamanto de Asepguramiante da
Calidad sl término de las acciones correctivas para
su ceainspecci’on,

§.2.3 Segregar todo el material qua so sacuentre fuera de

sapacificacién ¥ ponarle a disposicien del
Departamanto de Aseguramiento de Calidad.

6.1 GERENCIA DE ILHGENIERIR

6.3.1 Emitir las especificaciones de Ingenieria donde
indiqua quae productos requieran da esta prueba.

6.1.2 Emitir las mcclonas correctives an basa al informe

de "Inconformidad y Falla Operativa” elaborade por
el Departamanto de Aseguramientc de Calidad,

FALLA DF OJULEN

HOJA_B DE_)15
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ARTIFIBRAS, S.A. DOC: PCAL-004

7.0 DESCRIPCION

7.1 EQULFD DE MEDICTIOHN
Var anaxo B3

Indentomebra
Plagas de Presion

7.2 PREPARACION DE LA PRUEBA

7.2.1 Verificar gue el Indenktrémotro no teonga objetos
axtrafios que puadan interferir dugants la pruaba.

7.2.2 Verificar ol Indentdmetre marque cocos n  la
caratula,

7.2.3 Extraer del folder la boja de cegistro de datos,

7.2.4 Praparar las placas da presién de prueba al centro

de 111 mm de diamektro, y la pruecbha a rebordea de
56.6 mm de didmetro (ver anexc B.3).

7.2.5 Las piezas de prueba deben sar acondiclonadas
minimo 48 horas antes de la prueba a un clima
normal 23/50 DI 50 014 (23* C 4 2° y 50 + 5 %
humadad celativa).

HOJIA q DE
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ARTIFIBRAS, 5.A.

DOC:PCAL=004

R

7.3 EJECUCION DE LA FRUEBA AL CENTRO DE LA PIEZA

7.3.1

7.3.2
T:3.3

7.2.4

7.3.5

7.3.6

T.3.7

1.3.8

Colocar la placa do presion de 1133 mm de diamotro
sagun angxo 8.2.

Tarar aproximadamonte 500 gramos o! Indentometreo.

Colocar cada una de laz pieszan scbre la basa de 160
mn da didmetre.

Aplicar una carga do 2 kgrs. al centro de la pieza
cuidando gque gqueds por lo menca B8 om. de las
orillas do lma piezas.

Varificar el espescr do la piera por madic da la
rogla dal lade irquierds dol Indentémotre con la
carga aplicada en el pasc anterior, Para qua la
lackura sea correcta la aguja indicaddora debe
coincidir con la imagen reflejada an el espejo
fijado a un lade da 1a ragla.

Aplicar una carga adicionsl a wna velocidad de 400
mefmin, hasta lograr comprimir el esposor medido an
al paso antarior un porcentaje sagun
espacificaciones da Ingenigria,

El resultado de la carga aplicada an el punte 7.3.4
més la cargs adicional 1 punte 7.3.6 serd el
valor da la presitn de comprasion al centro de las
plazas, exprasada en W/em .

Regiatrar el wvalor chservade an @l formato
corraspondianta.

HOJA_10 DE_4S
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i ARTIFTBRAS, S. A,

poc: poal-004

AR o

R

7.4.=- EJECUCLON DE LA PRUEBA ENW RERORDES DE LA PLELA.

Colocar la placa de presion de 56.5 mn de diamatro
¥ clavo tope sequn anesc B2,

Tarar aproximadamente 500 grames el Indentomotro.

Colosar al acojinasmients sobre la base mebtalica
como apareca en el esquema de el anszoc B.1.

hplicar una carga da 2 Kgrs, en @l rabocde de la
plets segin odquema del apexo B.2,

Varificar ell aspesor de la pieza por madio de la
ragla dol lade izquiards dal Indentémetro con la
carga aplicada aen ol paso anterior. Para que la
lackura #=oa corracka la aguja indicaddora daba
coincidic con la imagen roflojada an el aspaja
fijade a un lado do la regla,

Aplicar una carga adicional a una velocidad de 400
mn/min, hasta lograr comprimic el aspesor modido en
al paso anterior un porcentata seqin
@specificaciones de Inganiaria,

El rasultado da la carga aplicada an al punto 7.4.4
mis la carga adicicoml del pumnto 7.4.6 secd el
valor da la presidén de compresion al centro de laa
piezas, expresads an N/em |
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AERTIFIBRAS, 5.A. ) DOCT PLAL-004

B.0 AHEZXOQS

8.1 "EQUIPD DE MEDICION PARAM MEDIR LA PRESION DE COMPRESICH"

8.2 "ESQUEMA PARA INDICAR POSICION ¥ ACOMODD DE ACOTINAMIENTO PARR
INDICAR PRESIOH A COMPRESION EN HREBORDE™

B.3 "ESQUEMA PARA INDICAR LAS FORMAS DE LAS PLACAS DE PRESION™

— |
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ARTIFIDRAS, 5.A.

oOC s PCAL-004

ANEXO U.1

Lo= CARATULA

2.~ MEGLA PARA MEDIR ESPESDI
3,- PLACA DE FREZ:I'W

4= BASE METALICA

%= BASES DE NIVELACTOW

171
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ARTIFIBRAS, 5.A. Lot POAL=004

ANEXD 8.2 |

FRESIOWN A COMPRESION
AL CENTRO DE LA PIEZA

.= PLACA DE PRESTIN L1 1
1
2.~ BASE METALICA \ )

o= ACOJINAMTENTC

1 2 .
-“-'-""‘--..._‘_‘_‘_ —n = ¥
r//,/ PRESI7% A COMFRESIGH
i

Z0MA RERORDE DE LA PIEZA

PLACA DE PRESION 56.5m

[, ?.- CLAYD TOPE
160 — \
1= ACES INAMTENTO
| 1
W A LW 4, = BASE METALICA
sl:‘\\\ AR RN \‘ 5.~ FrIATIOM
b | :
|
HOJA_L4 DE_15




-A}E:E'!Emlbks. S.A. DoCt PCAL-004

ANEXO 8.3

_—

Hu.m_LLﬁz_]ﬁ_
173




4.1.- MANUAL DE DESCRIPCION DE PUESTOS

Una herramienta administrativa de gran utilldad es sin
chucda 1la descripcidn de puestos, esto gqulere decir la existencla de
documentos gque describan principalmente la ubicacidn de cada puesto
de trabajo, las actividades que en el se desarrollen, perlodicidad
e law mismas, condiciones de trabajo vy requisitos gque satlsface la
persona que ocupa el puesto.

Sln entrar en muchas discusiones podemos establecer que
la descripeion de puesilos nos dloe el donde, gulen, cuando y gque
del hacer en un puesto do trabajo, o diferencia de un procedimiento
que aungue nos dice el gue, también nos dice el como incluyendo
cletal les técnlcos de las operaclones.

El Manual de Descripclon de Puestos se elabora por que
gsatisfoce lag necesidades de ubicaclon o asigpnacldn de un
individuo, al puesto de Lrabajo afin a s  capacltacidn,
exporloncla, expectativas, potenclalidades. Fs también necesario
para fines legales y de medicidn del desempefio, sin embargo, su
utilidod [undamcntal para la organizacidn consiste on ser ullllzado
como herramlenta bdslca en la contratacién de personal y en ol
glstems para la sucesion de puesktos a contemplar en el plan de
desarrollo orqanizacional de la empresa.

Coordinade por la Gerencla de Recursos Humanos [ue
elaporado un plan que resulte en la integracidn del Manual de
Descripcldn de Puestos, mismo del gue a contlinuacidn pregento en la

descripelon de 3 puestos en ARTIFIMRAS, S.A.



ARTIFIBRAS, S.h.

1.~ PUESTO: Jefe de Mantenimlento.
2,- UBICACTOM:
2.1, En la organizaclon:

Lusnzri'rz GENERAL|
.__}___._l
GERENCIA DE pnnnuccm-*-j
RERE R R AR
[JE:FE oE mu'rrmmm'iﬂ

2.2. Fisieca: Planta de Uruwapan, Michoacdn., Departamento
do Mantenimiento.

3.- CONTACTOS PERMANENMTES INTERNOS ¥ EXTERNOS:

3.1, Con parsonal dentro de su departamento: mecdnicos ¥
auxiliares de mantenlmlento.

3.2. Con oiros departamentss: Comerclal, Recursos Humanos,
Téenlca yhdoguramiento de la Calldad para la coordinacldn de sus
actlvidades.
4.~ JEFE [MMEDIATO SUPERIOR: Gerente de Produccldm.

5.= JORMADA DE TRABAJO: Dlscontlnua segdn las necesldades de
mantenialento,

6.~ JCAMADAS ESPECIALES: Cuando se requlera por Indleaclén vy
autorizaclon de su jefe inmedlato,

7,~ DESCRIPCION DEL PUESTO:

7.1, Funcion Baslca:

Es responsable de que se efectie al aantenlmlento preventiva
ylfo correctlive do toda la maguinaria ¢ mecanlsmos de la planta,
asi como supervisar el trabajo del personal de mantonimionto.

7.2. Responsabilidades:

7.2.01. Supervisar el programa semanal de mantepimlento
preventive y/o eorrectiva de las diferentes magulnaclas o

mecanlsmos de la Eabrica.

7.2.02. Llevar el control congecutlve de las trabajos
reallzados en cada migulina.

7.2.03, observar el funclonamlento de la maquinarla, &n caso
de algén desperfecto, ordonar y/o realizar su reparaclon
sptlsfactoria.
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7.2.84. Elaborar el reoporte semanal de los trabajos
realizados y enviarlos a su jele Lnsediato,

7.2.05%. Llevar el control de asistencia del personal a su
cargo,

7.2.046. Distribulr adecuadamente a sSu personal en cada
trabajo.

7.2.07. Llevar a cabo el adiestramlento de su personal y
propone programas de capacltacion y adiestramiento.

7.2.08, Mantener actuallzadas todas las bitdcoras de
registro de operaclon de la magulnaria.

7.2.00. Establecer un ¢lima aproplade de relaclianes humanas,
proyectanda una conducta  adecuada  en 8us relacianes
Interpersonales e Interdepactamentales,

7.2.10, Vigilar que &l perscnal & su cargo utillce en forma
adocuada el equipo de proteccidn personal necesarlo paca &l buen
desarrolle de sus actlvidades.

7.2.11. Participar en campafas y programas de segurldad e
hlgiene industrlal ¥ vigilar que no 3@ comenktan actos lnawguros
que afecten la seguridad del parsonal y de la empresa.

7.2,12. Elaborar la requislcldn de personal para su drea.
7.2.13. A las anterlores responsabllidades deberdn agruparse
las conexae con el puesto gue por cualgquler motivo seé hubleran

oeltido, por conslgqulente la liste anterlor no Se consldaera
limitativa.
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AATIFIBRAS, S.A.

1.- PUESTO: Supervisor de Area
2.- UBICACION:
2,1.- En el organigrasa:

| GERENTE GEMERAL

e e

SUPERVISOR GEMERAL i

1

et e e e,

isur:nvxsaa UE AREA

2.2.- Figlea: lanta de Uruapan., Mlchoacdn, Departamanto
de Produccldn.

1.~ CONTACTOS PEAMANENTES INTERNOS ¥ EXTERNOS!

J.1. Ccon el personal operader de la cuchilla clnta;
rocladores de negros y blancos; moldeadores de horno
contlnuc y cémara de secado; recogedores y cevisadored
para cupervisar la calldad ¥ cantlidad de los programas
de producclén.

3.2, Con el Gerente de Produccldm y el Supervisor General
da turno para informarles los avances de producclon;
las necesldades de capacltaclén del personal baje sus
drdenes; Llas condiclones de trabajo dal personal,
aquipo v maguinaria v ver que se cumplan adecuadamente
lag Lpstrucclones scbre log programas de producclén.

3J.3. Con los superviscres de lamlpnade y acabadoa de sy
turne ¢y con los de los otrds turnos para comentar
prograzas de producclan y vigllar que se cumplan on el
tlempo convenldo y en el costo estclmado.

4.~ JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Supervisor General.

S5.- JOANADA DE TRABAJG: Do 6 a 14:00 hes., de Lunes a Viernes
y Sdbados de 6:00 a 11:00 hrs., en el primer turna,, de 14:00 a
22:00 hre., de Lunes & Viernas y Sabados de 11:00 a 16:00 hrs.,
en el sequndo turno y de 20:30 a 6:00 hes., de Lunes a Viernes
para el tercer kurno,

.- JORHADAS ESPECTALES: Cuando se reqguiera por Lndlcaclén del
Superviser General o del Gécente de Producclan.

7.~ DESCRIPCION DEL PUESTO:

7.1. Funclon Baslca.- El Supervisor de moldeo tlene & 3su
cargo tres Adreas {cuchllla clnta, rociado y moldeo) y en cada unoc
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do ellas tlene las sigulentes ocblligaciones y responsabllidades.

7.2, Responsabllldades y Autoridad.

AREA CUCHILLA CINTA.

T:24 1,

veriflcar la aslitencla de todos Sus
subordinades, reportando al Supervisor Genecal
las ausenclas del dia para el pago de la
némina.

Con base al programa de produccidn, elaborade por
la Gerencla de Preduccidn, ordenar al operador de
cuchilla cinta el corte de La cantidad y tipo de
las dlferentes capas que integran cada uno de los
diferentes tipos de acojinamlentos,

Supervisar que las lédmlnas que se eatdn cortando,
sea material llberado, es decir, gua no este
detenldo por defecto.

Vigilar oque el materlal gquede astibado
pdecuadamante ¥ on &l Aréa gque le corresponds.

Vigllar que los cortes se hagan de acuerde a las
dimons lones correctas saqgin el manua l
correspondiente y de acuerdo a las plantillas
praviamente establecidas.

Varlficar gque Se cuente con plantlllas en buen
astade que garantlcen gque el materlal cortado
tenga la medlda ¥y forma adecuada.

Verlficar que las medidas de las laminas para
cada tipo do acojinamlénto sean las Lndlcadas por
las especlflicacliones de cada producto.

ARREA ROCIADO.

7.2.8.

7.2.10

7.2.11

Programar diarlamente las actlvidades a
desarcollar de su grupo de trabajo, considerando
el personal necesario, la magqulnarla disponible
¥ ia cantldad de materlales indispensables para
trabajar,

Vigllar ¢l abastecimlento de létex en la calldad
y tlempc oportune de acuerde a las normas
previamente westablecldas, para lo cual se
coordinard con el opecador de la sala litex.

Vigllar que las presiones de los tangques para
roclar sean  las  que Se regquiersn  segdn
aepeclElcaclones.,

Auglllar al roclador en el culdade del wquipo de
trabajo, asi como en las actividades provias al
rociado en el comlenzo del turno.
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T.2413

7.2.13

T.2.14

Asesorar al roclador en la solucldn de problemas
ralaclonados con 8u equlpo da roclado, asi como
en el procedimlento del mismo.

Supervisar que el peso del materlal roclado este
dentro del peso especlficado.

Supervisar que el dres de trabajo quede limpla al
termlno de la jornada,

AREA DE MOLDEQ.

T.2.15

7.2.1%

T7.2.17

7.2.18

7.2.19

T.2.20

7.2.11
7.2.22

7.1.13

T.2.24

7.2.25

7.2.26

Plansar que los moldes estén distribuidos en
cantldad y tlpo de acuerdo & la programacidn.

Llevar un control de la ublcacidn exacta da cada
molde para locallzarlos oportunamente en el
momento que se requiera.

Conocer la capacidad de produccién por malds y
tipe de acojlnamlento yfo de relleno y es
respondable de que se utlllee al méximo.

Conocer la capacldad de produccion por moldeador
y tipe do ploza moldeada.

Conocer al nimers de Ldentificacldn de cada uno
de los moldeadores de su burno.

Llevar un regletro por nimerc y tlpo de molde asi
come @l estade de conservaclon de les milsmed,
enviando a reparaclin los moldes mas danados.

Vigllar gue los moldes se usen en forma raclional.

Copocer al materlal que se Integra en cada juego,
para las distintes plezas a moldear y culdar gue
#3to se haga en la forma corrcecta,

Msesorar a su perszanal para evitar despardlcles
do materia prima y vigllar que no haya tlempos
muartos.

Vigllar que ol reporte de las plezas moldoadas
corraspondan exactamente a las reportadas para el
pago de ndsina.

Entregar el Area de trabajo perfectamente limpia
al personal del algulente turne.

& Las antgrlores responsabll ldades ¥
auterlzaclones, debardn agregarse las conexas con
el puesto gque por cualgquler motlvo se hubieran
omicldo, por consigulenta, la lista anterior mo
ge condldera limicativa.
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ARTIFIBRAS, S.A.

1.- PUESTO: Auxiilar General para cuorda
rizada.
2, UBICACIOMN:
2.1, En el Qrganigramat

GERENTE GOENERAL !

[ GERENTE COMERC lhh"]

P

r.rsn: DE ALMACEN ]
AUXILIAR GENERAL
| CUERDA RITADA

Bm e g e ar =

2,2, Fisica: Plapta en Ureuapan, Michoacdn, Almacén da
Cuerda Rlizada.

3.= CONTACTOS PERMANENTES INTERNOS Y EXTERNOS:

con Bu jefe inmedlato para comunicaple Las actividades
reallizadas y entregarle los reglstros diarios asignados.

Con los oparadores de las mdqulnas abridoras de Fibra para

entregalos  las cantlidades necesarias de fibra y con los
operadores de rliadoras para la recepclon diaria de rollos de

cuerda rizada,
4.- JEFE INMEDIATO SUPERIOR: Jofe de Almacén,

5.= JORMADA DE TRABAJO: e B:00 @ 13:00 y de 16:00 a 1%:00
hrs., de Lunes & Viernes. Sdbados de &:100 & 14:00 hrs.

£.- JORNADAS ESPECIALES: Cuande se requjera y 8dle con
indicacldn y autorizaclén de au jufe inmediato.

7.- DESCRIPCION DEL PUESTO:

7.1, Fupclon Bisica:

Pesar, clasiflear y ordenar por medio de etiguetas, la
cuarda rlzada que le sea entragada por los operadores de [as

miquinas rizadoras, ademds de almacenar correctamente la cuasrda
para su posterior entrega a otro departamento.

180



7.3. Responsabllldades:

7.2.1, Llenar correctamente lad atiquetas gque wvan en cada
rolle de cuerda reglstrande oportunamente las cantldades
recibidas acumulandolas dlariamente, cen el propdslto de
tomarlo como referencle para conocer el consumo real de [lbra
de coco yio pelo de cerdao.

7.2.1. Llenar ¢l reglstro de cecepoclén y el vale de sallda
del almacédn de cuerda rlzada por el total de entradas y salidas
que haye habldo en el dia entregando estod decumenteos al Jefe
de Almacen.

7.2,3. Almacenar en forma correcta v vislble la cuerda
rlzada para que an caso de tomas de lnventarlo se facilite el
contaao.,

7.2.4. Coordlpar con ®&l encargado de control de
Inventarlos la verlficacldn de la exlstencla de flbra de coco
para corroborar sl el contrel que se lleva en vales va de
acuerdo con el consumo fislecc de la flbra.

7.2,5 Auxlllar en otras actividades como carga de
camiones de producto terminado, Llepleza de su drea de trabaje
y del almacén en general, desecarga de l4tex, de caalin, de
fibra y demis moterlales.

T.2.6. A lps anterlores reaponsabllidades se agrogdrdn las
conexas cof el puedto gque pof cualguler motlvo se hubleran
omitido, Por conaigulente asta lista no sSe consldera

Limicativa,
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CAPITULO 5.- CONCLUSIONES Y EXPECTATIVAS

He descrito hasta aqui los pormencres de la fabrica de
acojinamientos ARTIFIBRAS, S.A., lncluyendo su situacldn comercial,
lo cual refleja la necesldad de contar con un s&lido slstema de
callidad que asequre la satisfacclén del clliente, disminuya el costo
de elaboraclon y sea el soporte de la compafia en el desarrollo
requerido por los retos que ha de reclamarle su futuro em el
mercado,

Partiendo de las premlsas bdslcas del concepto de calldad
¥ clliente, he recurrido a diferentes fuwentes de informacidn
bibliogrdflca para anmalizar y amalgamar los mejores argumentos gue
apliquen al desarrclle de un slstema de calldad especifico a
nuesktras necesldades.

En definitiva, el enfoque de actualldad para resolver los
problemas de productividad, conlleva acciones radicales basadas en
un cambio de actividad principalmente abanderado por el mas alto
directive de la empresa. Este cambic de actitud impllica una
constancia en el propdsito de hacer siempre las cosas blen y una
administraclon de tipo particlpative gue estimule la prevenclén
mayormente gue la correcclon.

Las acclones deberdn ser orientadas por los objetivos
estratégicos de la compafiia y wun plan gue Incluya la
siatematlzacion de actividades.

Hemos viste que calldad, productividad y comnpetitividad
son conceptod gue automdticamente quedan enlazados on consecuenclia,

por lo tante, he enfocado este trabajo al desarrolle del programa
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de calidad de westa organizacidn, vya que &1 implica la
gistematizacldén de acclones que en tal consecuencla resultardn en
la productividad y competitividad regqueridas.

A manera de ajuste a nuestras muy abundantes necesldades
de planeaclén, en el comité de calldad fue decidido adoptar
globalmente las filosofias de calldad enarboladas por los Doctores
eming ¥y Juran, incluyendo también como referencia los 1B criterlos
de Margugllo para desarrollar nuestro sistema de calidad, mismo gue
sg goporta en la politica de la direccidn y quoda descrito en el
Manual del Slstema de Calidad de la compafia.

El programa de calidad descrito en el Manual Corporativo
contenpla las activlidades y responsabllldades por asumir en cada
gecclon de la compania para el Aseguramiento de la calidad de los
productos, siendo el Manual de Procedimlentos, el documento por
excelencla que va al detalle Bn  &2sas actividades ¥
responsabitidades, de las cuales se debe asegurar su actualizaclidn,

Al momento do redactar estas notas, @l estado de
instrumentaclén vy la lnclplente leplantacicn del sistema prometen
afortunados resultades a nuestra organlizacién, fincades en la
Inlelal actitud de entuslasta simpatia gue le han dirigido
participativamente la mayoria de sus miembros.

Una de las actividades puesta en marcha ya, gue amerita
priorisarse por Ber uno de los principales “termometros"” del
gistema de costos de calidad, del que se espera vallosa lnformaclén
de la gue en estos momentos solo se sospecha. Este sistema

permltira vtillzar siempre el convincente lenguaje de los nimeros
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con sus resultados concretos.

Recordemos gue los objetives estratégicos han sido
visuallzados para su logro en 3 afies a partir de la emisldn del
Manual de Sistemas de Calldad (octubre, 1993), por lo qQue nuestras
pxpectativas se fincan primordialmente en esos objetivos
@stratégleos.

En forma general pretendemos la sigulente reallidad para
puestra empresa:

1.~ Aherro sustancial en los costos de producclon

{Productividad].

2,- Desarrolle de mercados, productos y procesos

{Diversificaclidn y reconverslon).

3.~ Personal orgulloso de laborar en la empresa.

4.~ Mayores utllldades,

5,- Conciencia de actitud permanente en sus empleados

hacia la mejora continua.

El reto lo hemos afrontade y el camino ya lo iniciameos,
El Impulso para la generaclon de la nueva Inercia, ahora dinamica,
ya se ha dado. El paro o retroceso en el esfuerzo lleva implicita
la no sobrevivencla de la compafiin. Por elle, el empefic de todos
los gue pertenccemos a esta organlzaclon, y princlpalmente de sus
dlrectivos, deberd traducirse on hechos que resultardn en la

glorlosa satisfaceldn del equipo wencedor: ARTIFIBRAS, 5.A.
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