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I. INTRODUCCION
1.1 JUSTIFICACION

Los acontecimientos econdmicos que vive el mundo empresarial obligan a
reflexionar sobre la necesidad de elevar el nivel competitivo de las empresas tal
que permita hacer frente a un contexto mds exigente y competitivo.

La empresas mexicanas estan pasando por un cambio de paradigma importante
y mds critico en la historia. Después de vivir muchos afios con una politica de
proteccionismo industrial, que en un principio sentéd las bases para el
crecimiento industrial del pais, pero poco a poco resulté ser obsoleto y provocd
entre otras cosas, un atraso considerable en materia de tecnologia, una baja
innovaciodn, una deficiente productividad y una nula proteccion ambiental. Ahora,
ante una nueva realidad, donde la globalizacidén es un hecho inminente, la
exigencia de la competitividad es imperante, por lo cual inevitablemente las
empresas deben buscar una ruptura con los viejos modos de pensar, con los
antiguos paradigmas, virando a un cambio de paradigma basado en la filosofia de
calidad total, lo que comprende un profundo y significativo cambio en la forma
de pensar, de trabajar y de administrar.

En este contexto, el concepto de Calidad total surge como un nuevo
paradigma de la administracién que permite buscar mayores oportunidades con
futuras perspectivas a un liderazgo en dreas relevantes con productos
tecnologicamente eficientes y econdmicamente rentables.

Siendo asi, que se valora la calidad como estrategia fundamental para
alcanzar la competitividad. De ello, se deriva la necesidad de contar con un
Sistema de Calidad, el cual disminuya el riesgo de falla y por ende los costos
que implica, que auxilie a lograr la dptima utilizacidn de los recursos, mejorar
los mismos y desarrollar la estructura para cambios futuros sobresalientes.

1.2 ANTECEDENTES

La implantacion de un sistema de administracién de la calidad es
considerada en México, desde hace algunos afios, la solucién de los problemas en
que se encuentra sumergida la industria en el pais, ademds de ser considerada
como una de las opciones para que sobreviva al tratado de libre comercio.

Sabemos que las empresas en México han enfrentado y siguen. enfrentando
problemas de financiamiento, carencia de liquidez, tecnologia, canales de
distribucién e informacién adecuados, infraestructura y transporte, vy
principalmente de calidad. Tomando ésto en cuenta, nos induce a cuestionarnos &i
los Sistemas de Administracidn de Calidad son realmente una de las soluc1ones
para el problema de la industria como lo han sido para otros paises.



1.3 FORMULACION DE PROBLEMA, OBJETIVOS E HIPOTESIS.
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Dada la débil posicidén competitiva de las empresas mexicanas de
manufactura, se da la necesidad de emplear una estrategia que ayude a elevar la
calidad y la productividad, siendo una de ellas el Sistema de calidad. La
implantacion de un sistema de calidad total es vista como una solucidén a los
problemas en que se encuentra sumergida la industria en el pais, mds aun ante la
urgencia de elevar el nivel competitivo de las empresas mexicanas ante la
apertura del mercado.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

OBJETIVOS GENERALES

1. Transmitir la experiencia de la aplicacidén de un Sistema de Calidad en la
manufactura, cuyos productos compiten en mercados nacionales y extranjeros.

2. Analizar el Sistema de Calidad de la "Empresa X", tal que permita elaborar un
modelo extendible a otras empresas con similares caracteristicas a la analizada,
que sirva de referencia para la aplicacién de un Sistema de Administracidén de
la Calidad.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Identificar el comportamiento de las principales variables que influyen en la
implantacién de un Sistema de Administracién de la Calidad en la Manufactura.

2, Identificar los problemas organizacionales claves que esta Empresa encontrd
en la aplicacidn del sistema de calidad.

3. Evaluar el impacto del Sistema de calidad en la productividad y en la calidad
de los productos.

4, Conocer cudles son las herramientas mds utilizadas para el aseguramiento de
la calidad y cudl es su impacto. ’

5. Evaluar el impacto del trabajo en equipo en los proyectos de mejora continua,
que contribuyen al aseguramiento de la calidad.

6. Conocer el nivel de avance en la aplicacidén del sistema calidad en la "Empresa
X", tomando como referencia los estdndares internacionales IS0 9000.

7. Determinar los aspectos positivos y las deficiencias del sistema de calidad
de la Empresa.



FORMULACION DE HIPOTESIS

HIPOTESIS GENERAL

La aplicacién de un sistema de calidad en la manufactura contribuye de

manera significativa y positiva al mejoramiento de la productividad y calidad de
los productos.

HIPOTESIS PARTICULAR

1. Los estdndares internacionales IS0 9000 son la base para el logro de la
administracion de la calidad.

2. El manejo de las variables definidas:
Apoyo de la Alta Direccidn
Control de disefos
Control de documentos
Control de materiales comprados
Identificacidén y rastreabilidd del producto
Control de los procesos
Control de la producciodn
Inspeccidn y pruebas
Equipo de prueba, medicidén e inspeccidn
Control de productos no conformes
Acciones correctivas
Manejo, almacenaje, empaque
Registros de calidad
Auditorias internas de calidad
Entrenamiento

ayudan al logro de la calidad.

3., El trabajo en equipo en los proyectos de mejora continua contribuye
positivamente a la administracidn de la calidad.

1.4 ALCANCE Y LIMITACIONES

El estudio serd centrado principalmente al drea de produccién., En el .
estudio se pretende transmitir la experiencia de la aplicacién de un Sistema de
Calidad en la manufactura, de una Empresa en particular, cuyos productos compiten
en mercados nacionales y extranjeros.

El analizar el Sistema de Calidad de esta Empresa, permitird elaborar un
modelo extendible a otras empresas con similares caracteristicas a la analizada,
que sirva de referencia para la aplicacidén de un Sistema de Administracién de
la calidad.



II. MARCO TEORICO
2.1 PRODUCTIVIDAD
2.1.1 HISTORIA DE LA PRODUCTIVIDAD

La palabra productividad1 se menciond la primera vez, en un articulo de
Quesnay en 1766. MAs de un siglo después, en 1883, Littre definidé la palabra
productividad como la "facultad de producir". Sin embargo, no fue sino hasta
principios del siglo veinte que el término adquirid un significado mds preciso
como una relacién entre lo producido y los medios empleados para hacerlo.

En 1950, la Organizacidén para la Cooperacién Econémica Europea OCEE,
ofrecié una definicién mds formal de productividad:

Productividad es el cociente que se obtiene al dividir la produccién por
uno de los factores de produccién, De esta forma es posible hablar de
productividad del capital, de la inversion, de la materia prima, del trabajo,
etc,

Muchos paises europeos y asidticos han establecido centros y consejos de
productividad con mucho entusiasmo. En Estados Unidos la United States Department
of Labor, en el Bureau of Labor Statistics (BLS) lleva mds de 90 afios publicando
estadisticas sobre la productividad del trabajo.

De 1950 a 1970 se estudiaron otras definiciones pero fueron muy pocas las
que dejaron huella.

En su mayor parte, los economistas han estudiado la productividad en los
niveles internacional, nacional e industrial, aunque algunos economistas de
renombre han hecho mencién de la productividad a nivel de la empresa. Asi,
Fabricant en 1962 la define como "la razdén entre la produccién y los insumos".
En 1979, Sumanth define a la productividad total como la razén de produccién
tangible entre insumos tangibles.

2.1.2 DEFINICIONES BASICAS

Es necesario hacer algunas diferencias importantes para tener una
definicidén mds precisa del término productividad.

Con frecuencia se piensa que a mayor produccidn, mds productividad; esto
no es necesariamente cierto. Produccién se refiere a la actividad de producir
bienes y/o servicios, Productividad se refiere a la utilizacidn eficiente de los
recursos (insumos) al producir bienes y/o servicios (productos).

! Sumanth, David J. Productivity Engineering and Management. pp. 3.
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Si se observa en términos cuantitativos, la produccidn es la cantidad de
productos que se produjeron, mientras que la productividad es la razén entre la
cantidad producida y los insumos utilizados.

También se confunden entre si los términos productividad, efectividad y
eficiencia. La productividad es una combinacién de la efectividad y de la
eficiencia. La efectividad que es el grado en que se logran los objetivos, estd
relacionada con el desempefio; y la eficiencia que es 1a razon entre la produccidn
real y la produccidn estdndar esperada, esta relacionada con 1la utilizacién de
recursos.

La efectividad y la eficiencia no tienen que manejarse juntas puesto que
la primera implica alcanzar un cierto nivel, tasa de resultados que sea aceptable
pero no necesariamente deseable,

Se define tres tipos bdsicos de productividadz:
Productividad parcial.

Es la razdn entre la cantidad producida y un solo tipo de insumo. Asi, la
productividad del trabajo es el cociente de la produccidn entre la mano de obra;
la productividad de los materiales, es el cociente de la produccién entre el
insumo de materias primas.

Productividad de factor total.

Es la razon de la produccidn neta (la produccidn total menos servicios y
bienes intermedios comprados) con la suma asociada con los insumos de mano de
obra y capital.

Productividad total.

Es la razon entre la produccidn total y la suma de todos los factores de
insumo. Refleja el impacto conjunto de todos los insumos al fabricar los
productos.

En todas las definiciones anteriores, tanto la produccidén como los insumos
se expresan en términos "reales" o "fisicos", convirtiéndolos en pesos constantes
de un periodo de referencia (periodo base) . Esta reduccidén a periodo base se
obtiene dividiendo los valores de la produccidén y los insumos por indices de
inflacién o deflacidn. El efecto de convertir la produccién y los insumos en su
valor correspondiente en un periodo base es eliminar el efecto de las variaciones
de precios, para que las razones de productividad nada mds tomen en cuenta los
cambios fisicos. '

* Ibidem. pp.7.



2.1.3 PRODUCTIVIDAD Y NIVEL DE VIDA

Se entiende por nivel de vida el grado de bienestar material de que dispone
una persona, clase social o comunidad para sustentarse y disfrutar de 1la
existencia. Para que el nivel de vida alcance un minimo decoroso, se debe
satisfacer las siguientes necesidades esenciales: alimentacidn, vestido,
alojamiento, seguridad, servicios.

Cuando mayor sea la produccién de bienes y servicios en cualquier pais, mis
elevado serd el nivel de vida medio de su poblacién. Existen dos medios
principales para acrecentar la produccién de bienes y servicios: el primero
consiste en aumentar el mimero de trabajadores ocupados, el segundo, en aumentar
la productividad.

El aumento de la productividad puede contribuir a elevar el nivel de vida,
ésto debido a que si se produce mds al mismo costo o si se consigue la misma
cantidad de produccidén a un costo inferior, la comunidad en conjunto obtiene
beneficios que pueden ser utilizados por sus miembros para a?quirir mds bienes
y servicios de mejor calidad, y elevar asi su nivel de vida.

Para elevar la productividad se precisa la accidn de todos los sectores de
la comunidad: gobierno, trabajadores, empresarios. Los gobiernos pueden crear
condiciones favorables a los esfuerzos de los empleadores y de los trabajadores
para aumentar la productividad.

La responsabilidad principal para incrementar la productividad en una
empresa corresponde a la "direccion". Sélo ella puede crear un ambiente favorable
para ejecutar un programa de productividad y obtener la cooperacién de los
trabajadores. Los Sindicatos pueden estimular a sus afiliados a prestar dicha
cooperacién si estan convencidos de que el programa les reportard beneficios.

Una de las mayores dificultades con que se tropieza para obtener la
cooperacién activa de los trabajadores es el temor de que el aumento de la
productividad conduzca al desempleo, Por consiguiente, si no se da al trabajador
garantias de que se mantendrd en el trabajo, se encontrard resistencia.

El papel de la direccidn es de vital importancia para el logro de la mayor
productividad posible, ella se ocupa de que los recursos se aprovechen lo mejor
posible y se combinen de la manera que rinda la mayor productividad. Una de las
principales funciones de la Direccién es equilibrar el uso de los recursos
(terrenos y edificios, materiales, instalaciones, maquinaria y equipo, servicios)
y coordinar la actividad de todos los participantes para lograr el miximo de
resultados.

* Organizacidén Internacional del Trabajo (0.I.T.). Introduccidn al Estudio
del Trabajo. pp.6.



Una de las funciones de la Direccidn, tal vez la mds dificil, consiste en
inspirar a otras personas el deseo de cooperar, ya que de nada serviria que la
Direccién reuna datos, prepare planes y lleve a cabo otras actividades si las
personas a quiénes encomienda la realizac}én de los planes no desean ejecutarlos
y s6lo hacen lo necesrio por obligacion.

2.1.4 FACTORES QUE AFECTAN LA PRODUCTIVIDAD

El proceso productivo de cualquier organizacidén se halla compuesto por
diferentes dreas de influencia, que hacen intervenir elementos como: materiales,
maquinas, trabajadores, etc. La manera como los factores se relacionan tiene un
importante efecto sobre la productividad del sistema, medida segtn cualquiera de
los indices de que se eliga. Entre los factores tenemos:

. Utilizacién de la capacidad. La utilizacidn de la capacidad (Considerado como
el porcentaje de tiempo que las plantas estdn en operacién) y la productividad
del trabajo estdn muy ligadas.

. La vida de la planta y el equipo. La obsolecencia influye en la disminucidn de
la productividad.

. Inversién. Parece existir una fuerte correlacidon entre la inversidén y el
mejoramiento de la tasa de productividad. El aumento en la inversién de capital
da por resultado un aumento en la productividad, lo que a su vez crea un mayor
porcentaje de mercado captado, una tasa baja de introduccién de productos, alta
capacidad de utilizacidn, ete,

. Reglamentacién del gobierno. Ello proporciona equilibrio entre el progreso
industrial y las metas sociales deseadas, como un medio ambiente mds limpio y
lugares de trabajo mds seguros no se consideran contraproducentes.

. Administracién. El1 papel de la administracién en la disminucidén de la
productividad puede haber sido uno de los factores mds importantes, pero se
necesita mis investigacidon para establecerlo como un hecho. Theodore Barry &
Associates’, una empresa de consultoria americana, realizé estudios sobre
operacién y administracién los cuales, comprendieron una gran variedad de
industrias. El estudio sefialé que la pérdida de productividad se debia en un:

35% a una planeacidon y programacidn pobres del trabajo.

25% a instrucciones dadas a los empleados fuera de tiempo o con
falta de claridad.

15% por falta de habilidad para ajustar la cantidad de personal y
sus obligaciones durante los periodos pico y los de holgura.

‘ Ibidem. pp.10.

® Theodore & Barry Associates. "Estudios sobre operacién y administracién”
en Industrial Engineering. pp.l4.




El 25% restante se debia a una mala coordinacién en flujo de
materiales, falta de disponibillidad de herramientas necesarias,
tiempo de traslados excesivo, falta de supervisidén en el tiempo de
inicio y terminacién de labores de los trabajadores.

Aln cuando el tamafio de la muestra impone algunas limitaciones sobre la
validez de estas conclusiones, aquellos que han trabajado un tiempo en la
industria pueden identificar, al menos en cierta medida, estas situaciones.

Entre los factores que afectan el crecimiento de la productividad, se
encuentran también las metas a corto plazo de ganancias y el deseo de producir
a costa de la calidad. La calidad y la productividad van juntas.

Se observan seflales mds positivas de mejoramiento de la productividad en
enfoque mds participativos de cooperacién entre la administracién y los
trabajadores, lo que significa una nueva manera de administrar, reconociendo al
empleado como el principal bien de una empresa, lo cual forma parte del concepto
de la administracion de calidad.

2.1.5 TECNICAS BASICAS DE MEJORA DE PRODUCTIVIDAD

Entre las técnicas de mejoramiento de la productividad tenemosﬁ:

1. Basadas en el producto

. Andlisis del valor.- Modificacidn de un producto o servicio para reducir costos
de manufactura o servicio. Se basa en la eliminacién de componentes y sustitucién

de materiales.

. Diversificacidén de productos.- Agregar nuevos productos por razones de mercado,
buscando incrementar la productividad.

. Sipplificacién del producto.- Eliminacidn de lineas marginales, rango de
componentes, materiales usados y reduccién de la complejidad de métodos y
procesos.

. Estandarizacién del producto.- Es un esfuerzo de las diferentes dreas de la

empresa para crear una mezcla de productos que minimizen los costos de
fabricacién, distribucién, venta y servicio.

. Investigacién y desarrollo.- Es bdsica y aplicada para la productividad.
. Mejora de la confiabilidad.- Minimo nimero de partes, minima complejidad,

flexibilidad del disefio, redundancia interna, indicadores del modo de falla,
absorbedores de situaciones desastrosas.

® Ibidem. pp.341-460.




. Emulacidn.- Copia de las mejores ideas de otras compafiias dentro de la misma
industria. Se ahorra tiempo de experimentacion.

. Publicidad y Promocidn.~ Fomenta la demanda y a su vez mejora la utilizacidn
de planta, mejorando asi la productividad. Evita despidos de empleados y mejora
sy rotacién. Tambidn se reducen los tiempos de arranque y los costos de

mantenimiento.

2. Basada en la tecnologia

. Disefio ayudado por computadora (CAD}.- Se refiere al disefio de productos,
procesos o sistemas con ayuda de la computadora, se inicié en la industria
aeronattica y ahora se aplica en forma amplia en: disefio automotriz, electrdnica,
layouts de plantas, herramientas de maquinaria, etc. Tiene la ventaja de permitir
la evaluacidn rapida de alternativas, reduccidén de errores, minimizacion del
riesgo en el funcionamiento y una alta tasa de rendimiento sobre la inversién.

. Manufactura ayudada por computadora (CAM).~ Involucra el uso de computadoras
para disefiar y controlar el proceso de fabricacidn, incluyendo areas como:
balanceo de lineas de ensamble, carga y programacién de mdquinas, programacidn
de la fabricacidn, control de inventarios computarizado (MRP), planeacidn de la
capacidad, programacién de operadores e inspeccidén gutomatizada. Entre sus
ventajas se incluye una mejor utilizacidn de recursos y costos mas bajos de

inventario.

. Manufactura integrada por computadora (CIM).- Es un sistema integrado CAD/CAM
que proporciona ayuda computacional desde el mercadeo hasta el envio del

producto.

. Robdtica.- Es una técnica que usa robots, un robot industrial consta de tres
componentes bdsicos: manipulador, fuente de alimentacidén y sistema de control,
Entre sus ventajas se tiene trabajo em turno continuo sin pago adicional,
efectdan tareas peligrosas como trabajos en ambientes radioactivos, metales
calientes, composiciones quimicas peligrosas. La aplicacidén de los robots se da
en: soldadura, pintura en inodor/spray, manejo de materiales, inspecciénm,

operaciones de corte, etc.

. LASER (light amplification by stimulated emission of radiation).- Incluye el
uso de rayos ldser para generar energia calorifica que puede usarse en diversas
formas. Entre sus aplicaciones se tiene: corte de metales, perforado de metales,
soldadura, templado, inspeccidén de partes, etc.

. Tecnologia de grupo.- Incluye la organizacién y la planeacién de la produccién
por lotes de componentes que tiene algunas similitudes geométricas y de secuencia
en el proceso, Esta técnica esta enfocada a la clasificacién y agrupacidn
detallada de las componentes segin su tamafio, forma, naturaleza de la operacién
a realizar, tolerancias de diseiio y el tiempo de preparacién requeridos. Tiene
las siguientes ventajas: el nimero de componentes nuevas se reduce, se redisefian
las pocas nuevas componentes que son absolutamente necesarios, adaptdndolas al
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sistema productivo, se estandarizan las componentes para reducir a un minimo su
variedad y se reducen los tiempos de ajuste entre la produccidén de una y otra
componente.

. Administracidén del mantenimiento.- Es un enfoque formal al mantenimiento de la
maquinaria y equipo disponibles para ayudar a que funcionen de acuerdo a las
caracteristicas de funcionamiento y confiabilidad. Se tienen los heneficios
siguientes: disponibilidad permanente de maquinaria reduciendo tiempos muertos,
incremento de la productividad de la mano de obra, reduccidén de tiempos extras
por lo cual hay disminucién en el costo de operacidén de mantenimiento.

3. Basada en la tarea

Ingenieria de métodos/Simplificacion del trabajo.- El1 primero hecho por
ingenieros y el segundo por supervisores. Se trata de reducir el tiempo necesario
para hacer una tarea, reduciendo ademds componentes innecesarios, consumo de
energia, costos de capital, etc.

. Medicidn del trabajo.- Las tareas se dividen y se asigna un valor en tiempo por
medio de:

1. Estudio con crondmetro

2. Tiempos y movimientos predeterminados

3. Muestreo del trabajo.

. Disefio del puesto.- Incluye tanto la toma de decisiones y control como sea
posible, asi como retroalimentacidn interna. Involucra:

Determinacidn de las dimensiones del puesto (habilidades, importancia de tareas,
identidad de tareas, autonomia y retroalimentacidén), hacer un diagnéstico
comparando con estdndares e implantar conceptos (andlisis- de contenido),
combinacidén de tareas, relacidn con clientes, etc.

. Rotacidén de puestos.- Involucra la rotacion del empleado en otros puestos
diferentes a los que fue contratado por periodos cortos, esto también evita la
monotonia y contrarresta los efectos negativos del ausentismo.

. Participacién de los empleados.- Mejora la resistencia al cambio, se
implementan como: circulos de calidad, grupos de calidad, grupos de
mantenimiento, etc.

. Enriquecimiento de habilidades.- Se tiene un costo por entrenamiento adicional,
pero es minimo comparado con los beneficios que puede generar. Se debe dar al
personal con actitud positiva.

. Curva de aprendizaje.- Se basa en que el aprendizaje es dependiente del tiempo.
Siempre que la cantidad de unidades se duplica, el tiempo necesario para
producirlas por unidad decrece por una tasa constante.

. Comunicacidn.~ Debe ser adecuada y a tiempo con suficiente retroalimentacién,
es decir ser efectiva. Para desarrollar lealtad, es necesaria una comunicacidn
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consistente, abierta y de confianza mutua.

. Mejora de las condiciones de trabajo.- Iniciando con una evaluacidén de las
condiciones actuales, se rediseflan las nuevas condiciones tomando en cuenta
factores como: temperatura, ruido, colores, mejorar el manejo de materiales
peligrosos y pesados. El nivel de seguridad en el puesto dependen de cémo se
posicionen esos factores en la zona de seguridad.

. Entrenamiento.- Mejora las habilidades de los empleados. Existen varias formas:
en el puesto directamente, por aprendizaje, cursos externos, visitas a otras
empresas. Esto es mds importante conforme cambia la tecnologia.

. Educacidén.- Se deben apoyar programas educativos para mejorar el nivel
educacional formal de los empleados generdndose en ellos una actitud positiva y
mejorando la facilidad de aprendizaje de nuevos procedimientos y técnicas.

. Percepcidon de roles.- Debe haber congruencia entre los objetivos de la empresa
y los objetivos personales para el logro de la mdxima productividad.

. Calidad de la supervisidon.- Esta debe crear y mantener un ambiente en el cual
el empleado pueda lograr sus metas eficiente y efectivamente. E1 supervisor debe
ser entrenado en el manejo de relaciones interpersonales, administracion de
personal, dindmicas de grupo y otras dreas del comportamiento.

. Administracion del tiempo.~ Trata con la minimizacion de los tiempos
improductivos de los administradores como son: interrupcidn de personas sin cita,
juntas muy largas improductivas, no saber delegar, falta de decisién, manejo de
muchas situaciones de crisis, socializacién innecesaria, viajes innecesarios,
tiempo excesivo de conversacién, demasiadas reprogramaciones de juntas, archivos
deficiente, tomar d6rdenes de mucha gente, informacién inexacta, etc.

. Evaluacion de puestos.- Se usan los métodos del rango y de clasificacidn.
. Programacién de produccidn.- Asignacion de equipo, mano de obra, materiales,
4. Basadas en los materiales

. Control de inventarios.- Se ocupa de dos problemas bdsicos: cudndo ordenar y
cudnto ordenar. Incluye el desarrollo de prondsticos, modelos de inventarios,
evaluacidén de costos de los inventarios, métodos para registrar y llevar cuenta
de los articulos, métodos para recibir, manejar, almacenar y dar salida a los
materiales asi como procedimientos para reportar excepciones.

. Planeacién del requerimiento de materiales (MRP).- Es una técnica de planeacidn
y control administrativo. Su funcién de procesamiento inicial es trabajar de
atrds para adelante a partir de las cantidades planeadas y de las fechas de
terminacion para los productos finales, dentro de un programa maestro de
produccion para determinar qué y cudndo deben ordenarse las componentes
individuales. Este sistema computacional recibe como entradas: la demanda del
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producto terminado, la lista de materiales donde se muestra la estructura del
producto y el status actual del inventario. Con esta informacidén, el MRP
determina las cantidades de materiales requeridos en las fechas adecuadas. Ademds
genera drdenes para preparar las dordenes de compra, drdenes de produccién y
reprogramacién de la produccién si es requerida.

. Administracién de materiales.- Abarca mads que el control de inventarios. Se
ocupa de controlar el tipo, la cantidad, localizacidén, el movimiento y los
tiempos de los bienes que las industrias usan en la produccién, incluyendo las
técnicas de manejo de materiales y de abastecimientos a los procesos productivos.

. Control de calidad.- Se involucra con el disefio, medicidn y control de la
calidad de materias primas, componentes, subensambles y productos terminades o
servicios. Hay tres aspectos importantes de la calidad: calidad del diseilo,
calidad del cumplimiento y calidad del desempefio.

. Mejoras en el sistema de manejo de materiales.- El objetivo primordial de este
sistema es el movimiento de materia prima, componentes comprados, componentes
de manufactura interna, subensambles y productos terminados hacia el sitio
apropiado en el momento apropiado.

. Reutilizacidén y reciclado de materiales.- Hacerlo donde sea posible, reduce los
costos totales de la materia prima base.

5. Basadas en lo mano de obra

Incentivos financieros (individuales).- Algunos de los planes mds conocidos
son: plan por pieza trabajadas, plan de horas estdndar, etc.

. Incentivos financieros (de grupo).- En base a la productividad de un
departamento o drea de la empresa.

. Prestaciones.- Muchas organizaciones encuentran que es necesario dar incentivos
a la administracién y a las personas en supervisidén igual que en el caso de los
trabajadores. Sin embargo, en muchos casos, ademds de los bonos normales o de la
participacién de utilidades, las empresas logran algin medio intangible de
premiar y animar al trabajador.

. Promocién de empleados.- Involucra elevar la posicidén de un empleado y es una
forma natural de reconocimiento de sus habilidades, conocimientos,
perfeccionamiento y esfuerzo en su trabajo actual

. Enriquecimiento del trabajo.- Es una técnica de motivacién no financiera que
proporciona: variedad en las tareas asignadas, autonomia y discrecién del
empleado al realizar sus tareas, retroalimentacién en el desempefio, 1a
satisfaccién de terminar una porcidén completa identificable del trabajo que se
pueda asociar con el producto o servicio final.
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. Engrandecimiento del trabajo.- Involucra el engrandecimiento de las
responsabilidades asociadas con un trabajo. Aumento de responsabilidades para
evitar que los puestos muy especializados produzcan aburrimiento y monotonia
generando baja moral, ausentismo y rotacidn.

. Rotacidn del trabajo.- Implica rotar a los trabajadores en distintos trabajos
durante periodos cortos. la rotacidén del trabajo alivia el aburrimiento al
proporcionar flexibilidad en la asignacidn de tareas.

. Participacién del trabajador.- La participacion es un enfoque que trata de
vencer la resistencia al cambio al hacer que el trabajador intervenga en la
planeacidn y la instalacidn del cambio. Es el compromiso mental y emocional con
una situacién de grupo el que anima a una persona a contribuir para lograr las
metas del grupo y a compartir la responsabilidad

. Capacitacidon.- Busca mejorar la productividad humana incrementando los niveles
de habilidad de la fuerza de trabajo. Busca cumplir con las demandas de
crecimiento y de cambio.

La capacitacion debe ser una caracteristica continua si ha de mejorarse la
productividad total en todo momento.

Educacion.- Se refiere al nivel medio superior, a la universidad o al
entrenamiento técnico que adquiere un trabajador. Se piensa que un trabajador que
ha adquirido educacidén buena y suficiente y que puede aplicarla es mds capaz de
llevar a cabo un cambio positivo en la productividad.

. Equipos de productividad y calidad.- Son pequefios grupos de personas (que
realizan tareas similares) que se reunen con regularidad para seleccionar,
investigar y resolver problemas relacionados con el lugar de trabajo, productos
y servicios. Los miembros son voluntarios. Tienen como propdsito: hacer surgir
los talentos de los individuos que trabajan en la organizacidén en su mdxima
extensién posible proporcionando el entrenamiento especializado y el apoyo
administrativo necesario para lograrlo. El espiritu del equipo, el pensamiento
positivo y la filosofia para lograr la excelencia son tres caracteristicas
importantes de estos equipos que los hacen eficientes en el logro del
mejoramiento de la moral, comunicacidn, lealtad, productividad y calidad, ademds
de volverlos eficientes en el logro de las metas de la organizacidn,

. Cero defectos.- Los programas de cero productos defectuosos intentan mejorar
la calidad cambiando la actitud de los trabajadores., El lema "hazlo bien la
primera vez" subraya el desempefio sin errores. Se basa en que los trabajadores
identifiquen las situaciones con posibilidad de error, bajo la suposicidn de que
las personas mejor preparadas para eliminar los errores son aquellas que los
crean. En este programa, se anima a los empleados a firmar una tarjeta de
compromiso que significa la intencidn de reducir los errores, Se piden
sugerencias para ayudar a identificar las dreas en que puede haber
equivocaciones. La buena calidad a través de menos errores conduce al incremento
de la produccidén y asi a una productividad mds alta. ‘

13



2.1.6 IMPORTANCIA DE LA PRODUCTIVIDAD

El mejoramiento de la productividad total de un producto o servicio da por
resultado la disminucidén del costo total por unidad. Por lo tanto, la
consecuencia del mejoramiento de la productividad total son dos estrategias

administrativas favorables:

1. Reducir el precio de venta de un producto o servicio sin sacrificar el margen
de utilidad actual.

2, Aumentar el margen de utilidad sin reducir el precio de venta,
Si se adopta 1la estrategia 1 como resultado del mejoramiento de la
productividad total:

1. Los consumidores se beneficiardn con el ahorro al comprar el producto o
servicio a8 menor precio con la misma calidad o mejor en algunos casos.

2. Lo mds probable es que la empresa se beneficie ganando un mayor porcentaje de
mercado y esto a su vez, puede crear oportunidades que generen ingresos mayores
y aprovechen las ventajas de la economia de escala.

3. Los empleados se beneficiardn con un aumento a su salario real (si es que la
organizacién hace un reparto de utilidades honesto entre sus empleados).

Si se sigue la estrategia 2 como resultado del mejoramiento de la productividad
total:
4. Los accionistas o duefios de la empresa se beneficiardn a través de mayores

dividendos sobre sus acciones, También la empresa tendrd mejor oportunidad de
reinvertir las utilidades en nuevos productos, servicios, procesos y negocios.

Cuando las unidades econémicas bdsicas de una nacién -empresas de
manufactura y servicios- se benefician de esta manera, la nacidén como un todo,
también se beneficia mediante una economia fuerte y sana.
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2.1.7 INDICADORES DE PRODUGCTIVIDAD

Se tiene diferentes indicadores, asi tenemos:

Productividad parcial = Produccién / Insumo
Prod. Trabajo = Produccién / Insumo humano

Prod. Materiales = Produccidn / Insumos materiales

Prod. capital

Produccidén / Insumo capital

Prod. energia = Produccidn / Insumo energia

Prod. otros gastos = Produccidn / Otros gastos

Productividad factor total = Produccién neta/Insumo(m.o.+capital)

Produccion tot.- Materiales y Ss. comprados
Prod.factor total =

Insumos de mano de obra y capital

Productividad Total = Produccidén total/Insumo Total

Broduccidon total
Productividad total =

M.0.+material+capital+energiatotros gastos
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2.2 CALIDAD
2,2.1 MARCO HISTORICO

A lo largo de la historia se observa que desde sus inicios el hombre ha
tenido la necesidad de satisfacer sus requerimientos mds elementales para poder
subsistir, por lo que él mismo elaboraba sus productos, sin otro concepto de
calidad mis que la de que aquel producto elaborado cumpliera con sus necesidades
bdsicas. Con el paso del tiempo y dada la imposibilidad de elaborar todos los
productos que requeria, se empezaron a realizar trueques. La poblacién fue
aumentando y con esto las necesidades, con lo cual las personas que desarrollaban
los productos se vieron en la necesidad de transmitir sus conocimientos, pasando
de esta forma de un régimen artesanal, en la cual la persona que elabora los
productos le daba un sello personal caracteristico de acuerdo a su habilidad y
experiencia y donde la calidad era controlada por él mismo, a un régimen
rudimentario en el cual hacia participes a otras personas de sus conocimientos
y habilidades, pasando él mismo de artesano a maestro. Es asi que se tienen los
grupos de personas orientadas por un maestro, el que asume la responsabilidad
del disefio del producto y la responsabilidad del proceso de trabajo.

Mds tarde, con la llegada de la revolucidn industrial, los pequeiios
talleres se convirtieron en pequefias fabricas de produccién masiva, se buscan
métodos de produccidén en serie y se organiza el trabajo en formas mds completa,
con el consecuente aumento de trabajadores a los que se les asigna una labor
determinada, estén o no preparados para ejecutar dicha labor. Es cuando comienzan
a aparecer personas con la funcidén exclusiva de inspeccionar la calidad de los
productos, llamdndolos inspectores de calidad, iniciando 1la calidad por
inspeccion.

Primera generacidén: Control de Calidad por Inspeccién7

Al ver los problemas suscitados en la produccidn en serie, los empresarios
deciden centrar 1a calidad en la deteccidén de los productos defectuosos y
establecer normas que debian cumplir los productos para salir a la venta. Por
primera vez se introducen los departamentos de control de calidad que, a través
de la inspeccidn, examinan de cerca los productos terminados para detectar sus
defectos y errores y, asi, proceder a tomar las medidas necesarias para tratar
de evitar que el consumidor reciba productos defectuosos. Aqui calidad significa
atacar los efectos mds no la causa, a partir de .un enfoque de accidn correctiva,
cuya responsabilidad recae en los inspectores, quiénes ademds de auxiliarse de
la inspeccién visual, llegan a utilizar instrumentos de medicidn para efectuar
comparaciones con estdndares preestablecidos.

7 Valdés Buratti, Luigi A.Centro para la Calidad Total y la Competitividad.
" Evolucién del Concepto Calidad" en Industria. pp. 8-11.
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Segunda generacidon: Aseguramiento de la Calidad

En 1924, Walter Shewhart de Bell Telephone Laboratories diseiié una grédfica
de estadisticas para controlar las variables de un producto, iniciando asi la era
del control estadistico de la calidad. Mds adelante, en esa misma década, H.F.
Dodge Y H.G. Roming, de Bell Telephone Laboratories, crearon el drea de muestreos
de aceptacién como sustituto de la inspeccién al 100% del producto obtenido. En
1942, se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de calidad.

Al reconocer que todo proceso de produccién de bienes y servicios presenta
variaciones, se determina que controlando el proceso, se puede controlar la
produccion.

En 1946 se fundé la Sociedad Estadounidense de Control de Calidad (ASQC
American Society of Quality Control), la que a través de publicaciones,
conferencias y cursos de capacitacion, ha promovido el empleo del control de la
calidad en todo tipo de prcductos y servicios.

George Edwards en 1946, define el control de calidad como cualquier
procedimiento, estadistico o no, que ayude a que las caracteristicas de un
producto sean menos variables y estén mds cercanas a las especificaciones de
disefio. Edwards concibe también el término aseguramiento de la calidad, poniendo
4 la calidad como responsabhilidad directa de la administracién. La calidad no es
accidental sino que es resultado de la actividad de todas las partes que
conforman a la empresa. Se aseguran las materias primas desde el proveedor y se
pasa de controlar el producto final a controlar el proceso, determinando los
puntos criticos de control, y los operadores se convierten en los responsables
de la calidad de la produccion.

El Dr. William Edwards Deming, quién aprendié los fundamentos de calidad
de Shewhart, en 1942 es contratado para aplicar el Control Estadistico en la
industria armamentista convirtiéndose cuatro afios mas tarde en socio y fundador
de la ASQC. M4ds tarde en 1950, Deming contacté a la Unién de Cientificos e
Ingenieros Japoneses ' (JUSE), y a través de ellos empezd a impartir una serie
de conferencias a ingenieros japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la
responsabilidad de la calidad a personal gerencial de alto nivel, es asi que
aparecen las siete herramientas del control estadistico del proceso y el ciclo
de planear, hacer, verificar y actuar.

Tercera generacidén: E1 Proceso de Calidad Total

El Dr. Joseph M. Juran visité por primera vez Japén en 1954 y contribuyd
a destacar el importante compromiso del 4rea gerencial por el logro de la
calidad; valiéndose de estos conceptos, los japoneses fijaron normas de calidad
que después se adoptaron en todo el mundo.

Los 80's se distinguen por un esfuerzo para alcanzar 1a calidad en todos
los aspectos dentro de las organizaciones de negocios y servicios en los Estados
Unidos, incluyendo las dreas de finanzas, ventas, personal, mantenimiento,
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administracién, manufactura y servicios. La calidad se enfoca ya al sistema como
un todo y no exclusivamente a la linea de manufactura.

En esta generacidn la calidad sufre un viraje al pasar de ser una
herramienta de control manejada por expertos a ser la estrategia de la empresa
dirigida por el grupo directivo y liderada por el Director General. En esta
generacidn el proceso de calidad total se inicia y se termina con el cliente,
donde se busca un pleno conocimiento del mismo, de sus necesidades, requisitos
y deseos y del uso que le dard a los productos y servicios que le ofrece la
empresa.

Se inicia el desarrollo del personal con enfoque de calidad y se instala
el trabajo en equipo en sus diferentes variantes y formas, como un medio de hacer
participar a los empleados en el proceso de calidad total. Se inicia el
desarrollo de proveedores.

Cuarta generacién: Mejora Continua del Proceso de Calidad Total

En esta generacion el factor humano juega un papel muy importante al
iniciar un proceso continuo de reduccién de costos al haber desarrollado
habilidades para trabajar en equipo y para la resolucidn de problemas. La empresa
se da cuenta que tiene que desarrollar cerebros y generar su propio conocimiento,
pero de forma sistémica.

Al madurar el liderazgo de los jefes el trabajo en equipo se transforma de
grupos naturales de trabajo a equipos de mejora continua, dotando al personal de
medios formales para implementar mejoras en su propio trabajo. Una parte del
sueldo o salario'de los empleados se otorga segin los resultados obtenidos. La
empresa trata de cambiar los sueldos y los salarios, de significarle un costo
fijo a ser un costo variable. Se inicia el desarrollo de proyectos
interfuncionales que abarcan varias dreas de la empresa y se inicia el
rompimiento de 1las barreras entre departamentos de la misma empresa. La
estructura de la empresa reduce sus niveles y se invierte para dejar al cliente
como el cenit de la pirdmide y convertir a cada jefe en facilitador del trabajo
del personal a su cargo. La brecha con el cliente se reduce cada vez mis, al
redisefiar 1los productos y servicios bajo sus especificaciones.

La suma de los esfuerzos del personal y la optimizacién del proceso
reditian en una reduccién continua de costos que, junto con la reduccién de la
brecha con los clientes, traducido en ventas, refleja en conjunto una mejora en
las utilidades de la empresa.
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2.2.2 SISTEMAS DE CALIDAD

Existen sistemas que han marcado las pautas de la calidad, entre ellos
tenemos:

2.2.2.1 SISTEMA DE CALIDAD SEGUN EDWARD DEMING!

En 1948 y 1949 la administracidn de varias empresas japonesas observé que
el mejoramiento de la calidad produce, en forma natural e inevitable, el
mejoramiento de la productividad,

Como fruto de la visita de Deming durante el verano de 1950, la siguiente
reaccién en cadena se grabé en Japén, en calidad de forma de vida.

los costos disminuyen debido ]

a menos reprocesamiento la
mejora la |-» menor nimero de errores, L» productividad —»
calidad menos demoras y obstaculos, mejora

mejor uso de las mdquinas,

del tiempo y de los materiales
se captura el mercado se permanece se proporciona
con mejor calidad y — en los ~——» trabajos y mas
precios mds bajos negocios puestos.

Baja calidad significa alto costo y pérdida de posicidén competitiva. La
calidad se logra mejorando el proceso. Cuando se mejora el proceso se incrementa
la uniformidad del producto, se reducen los retrabajos y errores, se reduce el
desperdicio de mano de obra, tiempo-mdquina y materiales, y entonces se
incrementa la produccidn con menor esfuerzo. Otros beneficios que provienen de
mejorar la calidad son costos mds bajos, todo lo cual propicia una posicidn mds
competitiva de la empresa.

La reduccidén de desperdicio significa que horas-hombre y horas-miquina
empleadas en la produccién de productos defectuosos se ahaden ahora a la
produccidén adicional de buenos productos.

Cualquier mejoramiento sustancial debe venir de una accién sobre el
sistema, del cual es responsable la administracion.

La pieza fundamental en el mejoramiento de la calidad es la alta direccién.
No es suficiente que la alta direccidén se comprometa a s{ misma por la calidad

' Deming Edwards, William. Calidad, Productividad y Posicién Competiti&a.
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y la productividad, ellos deben conocer con qué se estdn comprometiendo, y lo que
deben hacer. Estas obligaciones no pueden ser delegadas.

La calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por la
alta administracidn, la que debe tener responsabilidad sobre los 14 puntos que
Deming recomienda aplicar:

1. Tener el propésito de mejorar constantemente el producto y servicio. Decidir
quién de la alta administracidn es responsable de hacerlo.

Para la compaiiia que espera permanecer en los negocios hay dos tipos de
problemas: ser consistentes en los inmediatos y los del futuro. E1 propdsito
significa aceptar obligaciones como:

a) Innovar. Colocar recursos para largo plazo

- Nuevos servicios
Nuevos materiales que serdn requeridos
Posibles cambios en métodos de produccidn
Costos de produccidn, etc.

b) Invertir recursos en:
- Investigaciodn
- Educacidn

c) Mejorar constantemente el disefio del producto y de los servicios.

d) Programar recursos para el mantenimiento del equipo, mobiliario
e instalaciones, nuevas ayudas a produccidn, en las oficinas y en la
planta.

2. Adoptar la nueva filosofia. No se puede vivir mds con los niveles de retrasos,
errores, materiales defectuosos y personas no apropiadas en el trabajo cominmente
aceptados. E1 costo total de producir o arreglar un articulo defectuoso, excede
al costo de produccién de uno bueno.

3. No depender mds de la inspeccidén masiva. En lugar de esto se debe tener
evidencia estadistica, ya que la calidad se construye para poder eliminar
necesidades de inspeccidn en masa.

4. Poner fin a la prdctica de hacer negocios teniendo como base los precios de
la marca. En su lugar se debe depender de medidas significativas de calidad junto
con el precio. Eliminar proveedores que no califiquen con evidencia estadistica
la calidad. Los gerentes de compras tienen un nuevo trabajo y deben aprenderlo.
No se debe buscar tan sélo al proveedor que ofrezca al menor preecio, sino
considerar también al de mejor calidad, con evidencia estadistica.

5, Descubrir problemas en el sistema y mejorarlo. Este es el trabajo que la
administracién debe hacer continuamente (disefio, proveedores de materiales,
composicién de materiales, mantenimiento, mejora de equipos, entrenamiento,
reentrenamiento y supervision).
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Esto significa continuar con la reduccidén de desperdicios, errores y mejorando
la calidad en cada actividad: abastecimiento, transporte, ingenieria, métodos,
mantenimientos, instrumentos de medicién, ventas, métodos de distribucién,
contabilidad, ndémina, servicio a clientes.

6. Instituir la formacién con métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.
En el nuevo sistema los empleados necesitan recibir capacitacidn para desempeiiar
su cargo, para ello los trabajadores deben comprender las definiciones y las
especificaciones operacionales a fin de cumplir su labor, necesitan tener una
idea global de lo que estdn haciendo y no limitarse a las partes especificas que
les corresponde.

En la filosofia Deming el recurso mds valioso a largo plazo de una empresa es su
gente, ningin otro activo de la empresa mejora con el tiempo como un empleado.
La capacitacién es muy importante en el cambio de una organizacién, 1la
administracién superior y los dirigentes sindicales deben recibir capacitacidn
en los nuevos métodos y filosofia.

7. Instituir el liderazgo con métodos modernos de supervision a los trabajadores.
Se debe cambiar el enfoque de la responsabilidad del supervisor de la cantidad
a la calidad.

Deming afirma que "el propdsito de la supervisién debe ser mejorar el desempeiio
del hombre y de la mdquina, aumentar la produccidon y aligerar la carga del
trabajador de produccidén, hacer su trabajo mds interesante y mds productivo,

8. Eliminar el miedo a fin de que cada quién se exprese sobre lo que estd bien
y lo qué no estd bien en el trabajo, de manera que cada quién pueda trabajar
eficientemente para la compafiia.

La gente en el trabajo tiene miedo de preguntar mds de tres veces dentro del
trabajo: qué es el trabajo, qué es aceptable y qué no. Se satisface lo pedido sin
importar si los materiales son inapropiados o estdn las mdquinas operando
incorrectamente. Se efectian inspecciones incorrectas por miedo a mostrar la
verdad. El miedo desaparece conforme la administracién mejora y los empleados
adquieren confianza en ella.

9. Romper las barreras entre los departamentos. La gente de investigacién,
disefio, ventas y produccién deben trabajar como un equipo para pronosticar y
entender los problemas de produccion.

10, Eliminar metas y slogans para los trabajadores que no estén acompaiiados de
indicaciones acerca de cémo hacer el trabajo. La administracién debe publicar
carteles donde explique a cada quién lo que ellos estdn haciendo mes a mes para
mejorar el sistema y hacer posible mejorar la calidad y la productividad, no sélo
trabajando mds duro, sino mds inteligentemente. La gente entenderia que la
administracidon estd tomando su parte de responsabilidad. El efecto de fijar metas
sin indicar como alcanzarlas es mds negativo que positivo. ‘
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11, Eliminar estdndares de trabajo que prescriben solamente cantidad y no
calidad. Mencionar qué es lo que la administracion esta haciendo para mejorar los
sistemas y métodos de trabajo.

Los estdndares de trabajo garantizan que la compafiia obtenga la cantidad
especificada de articulos defectuosos y la cantidad especificada de desperdicios,
mds entonces nunca se mejora.

12. Eliminar las barreras que impiden que el trabajador tenga derecho de sentir
orgullo por la ejecucion de su trabajo. Decirle qué es un trabajo bien o mal
hecho con base en datos.

13. Instituir un vigoroso programa de capacitacién y reeducacidn.

Se requiere entrenar a las personas a usar la estadistica en sus tareas (compras,
calidad, ventas, etc.), en todos los niveles. Las raices de los avances en
competitividad se encuentran en el saber.

14. Tomar medidas para llevar a cabo la transformacidn. Crear una estructura en
la alta administracidn que impulse dia a dia los 13 puntos anteriores.

El consumidor es el eslabén mads importante de la cadena productiva, es por ello
la importancia de estudiar las necesidades del consumidor para satisfacerlas.

En conclusidn, Deming demostrd principalmente con los japoneses, la
reaccién en cadena, que al mejorar la calidad los costos disminuyen, 1la
productividad mejora, también mejora la posicidn competitiva de las empresas,
permitiéndoles mantenerse y crecer en los mercados, se proporciona trabajos y mds
puestos. Establece que los procesos por si mismos nunca pueden terminar ni
resolverse sino sélo mejorarse. En general recomienda un proceso de mejora
continua en todo: productos, procesos, personas, relacidén con proveedores, etc.

Deming busca la disminucién planeada de la variacién, para aumentar la
productividad, y debido a que todos los procesos varian es necesario controlar
ésto mediante métodos estadisticos, lo cual, no implica la ausencia de defectos,
lo que se busca es que los limites de la variacidn sean predecibles.

22




2.2.2.2 SISTEMA DE CALIDAD SEGUN JOSEPH JURAN
Juran9 define a la calidad como la adecuacién al uso. Esta adecuacién al
uso se divide en dos sentidos;

1. Caracteristicas del producto, las cuales satisfacen las
necesidades del cliente,
2. Ausencia de deficiencias, que también satisfacen al cliente.

Las caracteristicas del producto que satisfacen las necesidades del cliente
producen el efecto de:

. Aumentar la satisfaccién del cliente

. Hacer productos vendibles

. Ser competitiva

. Incrementar participacioén en el mercado
. Proporcionar ingresos por ventas

. Obtener buenos precios.

En este sentido de la calidad, se produce el efecto de pensar que la mayor
calidad cuesta mas.

La ausencia de deficiencias que satisfacen las necesidades del cliente
producen el efecto de:

. Reducir los indices de error

. Reducir los reprocesos y desechos

. Reducir los fallos postventa y gastos de garantia

. Reducir la insatisfaccién del cliente

. Acotar el tiempo para introducir nuevos productos al mercado
. Aumentar los rendimientos y la capacidad

. Mejorar los plazos de entrega

En este sentido de la calidad, se produce el efecto de pensar que la mayor
calidad cuesta menos.

En lo que se refiere a medidas de la calidad Juran nos muestra dos maneras
de medir la calidad:

a) Una medida estd en funcién de la ausencia de deficiencias. Las deficiencias
se miden en funcion de los atributos.

Frecuencia de las deficiencias

Calidad =
Ocasiones para que aparezcan deficiencias

* Juran,Joseph M. Juran y el Liderazgo para la Calidad. pp. l4.
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Donde:
Frecuencia de las deficiencias: No. de defectos, errores, fallas de
postventa, horas de reproceso, costo de la mala calidad.

Ocasiones de deficiencias: unidades producidas,horas trabajadas, No. de
unidades vendidas, ingresos por ventas.

b) La otra medida esta en funcidn de las caracteristicas del producto: No existe
una unidad universal de medida; el problema consiste en saber cémo evalidan los
clientes la calidad. Las caracteristicas del producto se miden en funcién de las
variables del mismo.

Segin Juran, los cambios fundamentales para occidente son:

. Mejoras anuales de calidad, estructuradas
. Un programa masivo de entrenamiento, orientado a la calidad

. Primacia de la alta administracién al enfoque de la compania g la calidad
del producto

La necesidad de lograr una unidad en la direccion, es encontrando un
proceso universal de pensamiento acerca de la calidad, que abarque todas las
funciones, todos los niveles, y todas las lineas de producto. Esto conduce al
concepto de "Trilogia de la calidad", en la cual se basa la gestidn para la
calidad.

El concepto subyacente de la Prblob1a de la calidad consiste de tres procesos
bdsicos orientados a la calidad!

1. Planificacion para la calidad

Es la actividad para determinar las necesidades de los clientes y
desarrollar los productos y procesos requeridos para satisfacer esas necesidades.

Existen cuatro niveles para la planificacidén de la calidad: Operativo,
departamental, multifuncional y corporativo, Cada nivel tiene que desarrollar un
proceso y producir un producto, propioc de su-actividad, donde tiene que estar
insertada 13 planificacién de la calidad. Las etapas que Juran recomienda son:

. Identificar los clientes tanto externos como internos
. Determinar las necesidades de los clientes
. Desarrollo de las caracteristicas del producto (bienes, servicios) que
respondan a las necesidades del cliente.

. Establecer metas de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes y
proveedores por igual, y hacer ésto a un minimo costo combinado.

. Desarrollar un proceso que pueda lograr las caracteristicas requeridas del
producto.

** Ibidem. pp. 19-20.

24



. Probar la habilidad del proceso, probar que el proceso puede cumplir las metas
de calidad bajo condiciones de operaciodn,

2. Control de calidad

Es el proceso regulador a través del cual medimos la calidad real de un
resultado, lo comparamos con los objetivos de calidad y actuamos sobre la
diferencia. El proceso de control consiste en las siguientes etapas:

. Elegir los sujetos de control que hay que controlar

. Elegir las unidades de medida

. Establecer la medicidén. Especificar un valor que se ha de alcanzar como
resultado de las operaciones.

. Creacion de un sensor. Establecer estdndares de rendimiento.

. Evaluacidn del resultado real, Medir el rendimiento actual.

. Interpretar la diferencia (actual vs estdndar)

. Realizar acciones en base a esa diferencia

3. Mejora de la calidad

Es la creacidn organizada de un cambio ventajoso, e€s el proceso de llegar a
niveles sin precedentes de rendimiento.

La metodologia para la mejora de la calidad consta de una serie de pasos:

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la
calidad anualmente.
. Identificar las necesidades concretas para mejorar los proyectos de mejora.
3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una responsabilidad
clara de llevar el proyecto a buen fin,
4. Proporcionar los recursos, la motivacidn y la formacion necesaria para que los
equipos:
Diagnostiquen las causas
Fomenten el establecimiento de un remedio
Establezcan los controles para mantener los beneficios.

N

En general Juran basa sus sistema en diez pasos“:

Crear conciencia de la necesidad y oportunidad de mejoria
Establecer metas para la mejoria

. Organizar para lograr las metas

Proporcionar entrenamiento

Realizar proyectos para solucionar problemas

Informar sobre el progreso

. Qtorgar reconocimiento

Comunicar los resultados

- - o .

OO~ O Ut £ oo

' J. Mac Donald y J. Piggot. Calidad Global. pp.143
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9. Mantener registros de resultados

10. Mantener el impulso de seguir el proceso de Mejora Continua en forma
permanente.

E1l punto usual de inicio es formar un Consejo de Planeacidn de la Calidad
para formular y coordinar las actividades en toda la compafiia. Los miembros del
Consejo serdn los gerentes generales. El1 Presidente es usualmente el Director
general o el Subdirector.

En conclusidn diremos que Juran ha dado un gran aporte con su Trilogia de
Calidad, la cual ha demostrado su validez, a través de la aplicacidn en diversas
empresas alrededor del mundo. Su recomendacidn de mejorar la calidad por etapas,
bajo proyectos de mejora continua y con grupos de trabajo, es la que mds se
adapta a la idiosincracia de la empresa mexicana.

Como se puede apreciar de todo lo dicho anteriormente, existen muchos
enfoques acerca del concepto de calidad y ya se ha visto que este concepto ha
tenido una evolucidn diferente dependiendo del pais donde se ubique. Se han
tratado de unificar criterios a nivel internacional como se podra apreciar en el
desarrollo de las normas de calidad de la ISO (International Standard for
Organizations), en particular la norma IS08402, 1986, contiene un glosario de
términos asociados al concepto de calidad.

E1 concepto de calidad ha alcanzado nuevas connotaciones generadas a partir
de los enfoques de los distintos tedricos de la calidad, como Shewhart, Deming,
Juran, Ishikawa, y de experiencias de la aplicacion de la calidad, como en el
cas0 japonés. Generalmente se entiende por calidad a un juicio que los
consumidores o usuarios hacen de un producto o servicio en cuanto, a su creencia
de si el producto o servicio satisface sus necesidades y expectativas.

Sin embargo, actualmente el término calidad también abarca otro concepto:
el mejoramiento constante del proceso ampliado de una empresa. Mejoramiento
constante quiere decir que ya no basta con alcanzar normas estaticas
preestablecidas sino que es necesario un proceso continuo y sin fin hacia la
mejora. Proceso ampliado significa que como parte de la organizacidn se incluye
también a los proveedores, distribuidores, clientes, inversionistas y a la
comunidad en general; todos como parte integral del proceso ampliado de la
empresa. La calidad no es ya un término aplicable tinicamente al producto y/o al
servicio sino a la organizacién en su totalidad, entendiendo ademds la
satisfaccidén de los clientes como fin principal de la empresa, es decir todas y
cada una de las actividades desarrolladas dentro de una emprésa y sobre todo las
actividades tradicionales del control de calidad deben estar enfocadas a la
satisfaccidén plena de éstos.

La satisfaccidén del cliente puede ser definida como el grado de felicidad
que un cliente experimenta con respecto al producto y/o servicio que resulta de
la interaccidn e interrelaciones de todas las personas que integran una empresa.
Asi, el objetivo final de un sistema de calidad debe ser lograr y mejorar
permanentemente la satisfaccidn del cliente en su sentido mds amplio.
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Con este nuevo enfoque, Calidad Total puede definirse como anticipar,
identificar y satisfacer las necesidades de los accionistas, empleados,
consumidores o disctribuidores, proveedores y el entorno social que rodea a la
organizacion, en forma continua. Anticipar se refiere a que es necesario prever
los cambios que sufrird el mercado, las demandas de los clientes, la tecnologia,
los materiales a usar, el impacto en el medio ambiente y en los ecosistemas, etc.
Todo esto es dindmico y se debe estar preparado para dichos cambios. Identificar
se refiere a que no se pueden cumplir las exigencias de los clientes si no se
sabe cuales son estas exigencias, y el satisfacer significa que para poder
sobrevivir, ser rentables y competir con ventaja se requerird cumplir con las
demandas crecientes de los clientes.

2.2.3 DEFINICIONES BASICAS

Calidad se define como la totalidad de las particularidades vy
caracteristicas de un produ:to o servicio que permiten satisfacer necesidades
implicita o explicitamente formuladas. Estas iltimas se definen mediante un
contrato, en E?nto que las primeras se definen segin las condiciones que imperen
en el mercado®.

El control de calidad es la aplicacion de técnicas y esfuerzos para lograr,
mantener y mejorar la calidad de un producto o de un servicio. Implica la
integracidn de las técnicas y actividades siguientes relacionadas entre si:

1. Especificacidn de qué se necesita.

2. Diseiio del producto o servicio de manera que cumpla con 1las
especificaciones.

3. Produccién o instalaciéon que cumpla cabalmente con las
especificaciones.

4. Revisidn durante el uso a fin de allegarse informacién que, en
caso de ser necesario, sirva como base para modificar 1las
especificaciones.

La realizacién de estas actividades proporciona al cliente un mejor
producto o servicio al menor costo. El objetivo es lograr una elevacidn continua
de la calidad.

El control estadistico de la calidad (SQC, statistical quality control) es
una rama del control de calidad. Consiste en el acopio, andlisis e interpretacidn
de datos para su uso en el control de la calidad. El control estadistico ‘de
proceso y muestreo de aceptacidn son dos de los mds importantes elementos del
control estadistico de la calidad.

' Hutchins, Greg. IS0 9000 en QOliver Wight Publications.
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Un Sistema de Calidad se define como la estructura organizacional, las
responsabilidades, los procedimientos, ?rocesos y recursos necesarios para
implantar una administracidén por calidad™.

La Administracion de Calidad Total se define como una forma de administrar
una organizacidn enfocada a la calidad, basdndose en la participacion de todos
sus miembros y buscando el éxito a largo plazo a través de la satisfacciér del
cliente, con beneficios a los miembros de la organizacién y a la sociedad‘.

2.2.4 Aseguramiento de la calidad

El aseguramiento de calidad, son todas las acciones planeadas o
sistemdticas que se necesitan para pgarantizar que un producto o servicio
satisfaga determinados requisitos de calidad. Significa tener la certeza de que
la calidad obtenida es 1a que se esperaba en un principio. Implica una continua
evaluacion de la adecuacidn y de la efectividad, para que en caso de ser
necesario se pueda estar en condiciones para aplicar oportunamente medidas
correctivas y ofrecer retroalimentacion.

Como resultado de los acuerdos comerciales multinacionales y a su creciente
globalizacion, materias primas, partes y productos terminados cruzan la frontera
para abastecer a fabricantes y distribuidores de todo el mundo, donde la
velocidad de 1los intercambios impone nuevas exigencias a compradores y
vendedores, debido a ello, ya no es posible ni practico visitar cada planta o
verificar que los insumos cumplan adecuadamente con 1las necesidades o
especificaciones de cada usuario, tampoco es viable hacer estudios individuales
sobre la capacidad de cada proveedor para proporcionar un abastecimiento fluide
y estable, o sobre la calidad uniforme de sus servicios. Para garantizar estas
demandas se hace necesaria la normatividad, estandarizacidén y certificacién, lo
cual se da a través de las Normas ISO 9000, siendo una nueva forma de garantizar
fluidez y seguridad a todo tipo de industrias, comercios y servicios.

En realidad, el uso de normas para ciertos productos y procedimientos
industriales no es una novedad, como tampoco lo son las especificaciones técnicas
exigidas por los fabricantes ensambladores de equipos de alta tecnologia. Es mis,
muchas grandes empresas -e incluso industrias como la farmacedtica, 1la
electrénica y la de autopartes- han trabajado durante afios sujetdndose a normas
y especificaciones propias, definidas por los fabricantes y seguidas por la
mayoria de sus proveedores.

13 1S0 8402. Quality Management and Quality Assurance - Vocabulary. 1991.
pp.17.

" op. Cit.
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Una planta armadora de automdviles no puede permitirse el lujo de detener
su produccién por un evento fortuito - previsible o no -sufrido por un proveedor
que esta a cientos o miles de kildmetros de distancia. Con el fin de evitar estas
y otras fugas de eficiencia, las industrias y los organismos técnicos
internacionales han disefiado una propuesta para el aseguramiento de la calidad,
que es justamente ISO 9000.

2.2.4.1 NORMAS IS0 9000
Historia de ISO 9600

A partir de 1977, algunos paises de la actual Union Europea comenzaron a
disefiar normas para operar y certificar sistemas de control de calidad en la
industria manufacturera. Lo mismo hizo 1la Internacional Standarization
Organization (150), una institucidén con base en Ginebra y de la que participan
todos los organismos normalizadores de la Union y de la Asociacién Europea de
Libre Comercio (AELC).

Para poner orden en lo que amenazaba con ser un confuso régimen
multinacional, IS0 determindé desarrollar una norma para la operacién y
administracién de sistemas de aseguramiento de calidad, que fue publicada en 1978
con el nombre de IS0 9000, y adoptada oficialmente por la Unidn Europea en 1992.

Las normas ISO 9000 y sus complementarias se ajustan muy bien a las
necesidades del comercio internacional y permiten a las empresas de todo el mundo
tener una seguridad razonable sobre la confiabilidad de sus contrapartes. Es una
forma de alimentar la credibilidad de las empresas en los mercados mundiales y
de facilitar sus intercambios.

Concebida originalmente, esta norma contiene la informacidn necesaria para
tomar las politicas de la gerencia o el aseguramiento de la calidad y
convertirlos en accién., Dispone de varios niveles de demostracidn vy
rastreabilidad de los procesos, y genera evidencias documentadas de que el
sistema es adecuado y de que el producte cumple con las especificaciones
predeterminadas. Todavia mejor, la norma ofrece un sustento legal para enfrentar
reclamos contra el producto, siempre y cuando éste y los sistemas que lo generen
se mantengan apegados a los pardmetro de la norma.

Las normas ISO 9000 son reconocidas por mds de 20 paises, incluyendo todos
los de la Unidén Europea. México no las acepta como obligatorias pero a través de
la Direccidn General de Normas de la SECOFL, cuenta con las suyas propias, como
las de la serie NMX-CC, que son practicamente equivalentes,

Funcionamiento de IS0 9000

Sea por cuestiones de mercado o por exigencias de los compradores, la
decisién de apegarse a las normas y solicitar una certificacidn corresponde
necesariamente a la direccién o la alta gerencia de cada empresa, '"La norma
permite certificar que la empresa cuenta con un sistema de aseguramiento de
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calidad, que es diferente e indep?pdiente de los controles de calidad que se
realiza en la etapa de produccion”

El documento de IS0 9000 principia con la fijacidn de objetivos y campos
de aplicacion, y luego se dedica a enumerar las responsabilidades del cliente y
del proveedor, asi como los requisitos del sistema de aseguramiento de calidad.
Este es, el capitulo medular, que establece las bases para alcanzar los objetivos
y documentarlos en la forma adecuada, incluyendo la redaccion de manuales,
procedimientos, contratos, etc.

Existe un capitulo sobre control de las adquisiciones y trato con
proveedores y Subcontratistas, identificacidn y rastreabilidad de productos,
pruebas e inspecciones, equipo de inspeccidén, medicién y pruebas, asi como
control y destino del producto no conforme o rechazado.

Lo que las normas procuran es que toda la estructura de la empresa
comprenda el tipo de organizacidn interna, las funciones y responsabilidades de
cada puesto de trabajo y la manera en que cada quién realiza sus tareas. También
requiere un adecuado control de los contratos con clientes y proveedores, al
igual que la determinacidn de procedimientos para verificar todos los procesos
internos y otras cuestiones. Las normas establecen los criterios minimos para
asegurar calidad y se pueden aplicar, sin importar el giro, a cualquier tipo y
tamafio de industria: desde una micro hasta una muy grande, desde un hospital o
una escuela hasta una industria altamente tecnificada.

Para poder asepurar la calidad, hay que contar, por un lado, con un proceso
organizado, que se basa en procedimientos conocidos y documentados en manuales
operativos, y por el otro, con la posibilidad de rastrear los errores y puntos
de conflicto.

El aseguramiento de la calidad tampoco tiene vinculacidn con el valor
intrinseco del producto ni con la complejidad de la operacién, que podria estar
dedicada a producir articulos de muy bajo precio o de corta vida atil.

Una vez tomada la decisidn de apegarse a las normas ISO 9000 para buscar
la certificacidn, una medida usual es nombrar un responsable interno y apoyarse
en un consultor externo con experiencia. En la prdctica, los primeros andlisis
0 auditorias internas suelen revelar muchas operaciones que se hacen en forma
automdtica, pero sin apegarse a ningln criterio preciso. Es el momento de disefar
los que correspondan, revisar los existentes para ver si son los adecuados 'y
crear todas las estructuras y controles solicitados por la norma. S6lo al final
de este proceso se estard en condiciones de solicitar la certificacidn.

E1l origen europeo de las normas ISO 9000 no ha pasado desapercibido para
las industrias de otros paises. De hecho, este es un requisito para inscribirse

'* Acosta Polanco, Jaime Dr.de Calidad Mexicana Certificada. Informe

especial IS0 9000 en Revista Manufactura. pp 8.
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y participar en los mercados del Viejo Mundo, sea para empresas locales o
extranjeras. Por ello se ha puesto en tela de juicio la capacidad de las normas
para asegurar calidad y servicio.

En el Seminario de Estandares Interndcionales celebrado en Chicago con
motivo de la Quality Expo Internacional (1994), se menciond que este proceso
europeo debia ser visto sdlo como una posibilidad para la creacidon de un proceso
global de estandarizacién,

También en México existen expertos con opiniones divergentes, Joaquin Pedn
Escalante, consultor en competitividad y disefio organizacional, y expresidente
de la Fundacidén Mexicana para la Calidad Total, explica que "la calidad total es
incorporar mds inteligencia y mayor sensibilidad a cualquier producto o servicio
para servir mejor a la sociedad. Implica todo lo relacionado con la empresa, es
decir, tecnologias, administracion, ingenieria y mano de obra. Por lo tanto en
su opinidn,"la calidad total no es un concepto técnico". Este especialista
mexicano sostiene que una norma como ISO 9000 no es suficiente para asegurar
calidad total, ya que los mercados van mas alld de lo que exigen las instancias
de certificacion.

Se reconoce la calidad de las normas, pero también que estas sélo cubren
una parte de los requerimientos de un programa de calidad total en las empresas,

Es de esperarse que muchas empresas tomen el camino de la certificacién,
una puerta para entrar en el mundo de los intercambios globales.
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La siguiente tabla muestra el desarrollo que ha seguido las normas que componen
la familia IS0 9000:

150 No. Titulo

8402 1986 | Administracién y asequramiento de calidad. Vocabularie,

9000 1987 | Administracion de calidad y normas para el asequramiento de la calidad, Parve 1: Guia para su
seleccidn y uso,

9001 1987 | Sistemas de calidad. Modelo para el asequramiento de calidad en disedo, desarrollo,
produccidn, instalacidn y servicio,

9002 1987 | Sistemas de calidad, Modelo para el aseguramiento de calidad en produccién, imstalacién y
servicio,

9003 1987 | Sistemas de calidad, Yodelo para el asequramiento de calidad en inspeccion y pruebas finales.

9004 1987 | Administracidn de calidad y elementos del sistema de calidad, Parte 1: Guia.

9000-2 | 1993 | Administracién de calidad y normas para el asequramiento de calidad. Parte 2: Guia general
para la aplicacidn de 50 9001, IS0 9002, IS0 9003,

9000-3 | 1991 | Adeinistracién de calidad y normas para el asequramiento de calidad, Parte 3: Guia para la
aplicacidn de IS0 9001 en el desarrolln, abasteciniento y mantenimiento de software.

9000-4 | 1993 | Administracion de calidad y normas para el asequramiento de calidad. Parte 4: Guia para la
confiabilidad de la administracidn del programa,

9004-2 | 1991 | Mdministracién de calidad y elementos del sistesa de calidad, Parte 2: Guia para servicios.

9004-3 | 1993 | Mdministracion de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 3: Guia para materiales
procesados,

9004-4 | 1993 | Mdministracidn de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte 4: Guia para el
aejoramiento de la calidad,

10011-1 | 1990 { Gufa para auditar sistemas de calidad. Parte 1: Auditoria,

10011-2 | 1991 | Gufa para avditar sistemas de calidad. Parte 2; Criterios para la calificacidn de avditorfas
a sistemas de calidad.

10011-3 | 1991 | Guia para auditar sistemas de calidad. Parte 3: Administracidu de programas de auditoria.

10012-1 | 1992 | Requisitos para el asequramiento de calidad en equipos de medicidn. Parte 1: Sistema de

coefirmacién metrolégica para equipos de medicidnm.
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2.2.4.2 LAS NORMAS 150 9000 Y SU VINCULACION A LA NORMA MEXICANA DE SISTEMAS DE
CALIDAD NMX-CC

El sector privado y oficial de México, han venido realizando esfuerzos para
adoptar y desarrollar sistemas de calidad, tanto internamente como con Ssus
proveedores. Sin embargo, estos esfuerzos venian siendo dispersos; cada entidad
desarrollaba sus sistemas de calidad y los de sus proveedores en base a
normativas y criterios diversos, lo cual hacia que un proveedor que era evaluado
por diversas entidades, tenia tantos sistemas de calidad como clientes, eso le
creaba un gran conflicto y, en la parte externa generaba un mal uso de recursos
al complicar la misma labor.

El Instituto Nacional de Investigaciones Nucleares, Teléfonos de México y
diversas empresas privadas impulsaron una corriente que unificara los criterios
de disefio e implantacién de sistemas de calidad. Debido a ésto, en 1989, la
Direccidn General de Normas de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial,
constituyd el Comité Consultivo Nacional de Normalizacidn de Sistemas de Calidad
(CCONNSISCAL), cuya misién es elaborar la normativa nacional de sistemas de
calidad para aglutinar los esfuerzos que en este sentido viene desarrollando la
industria nacional.

En forma paralela el 9 de setiembre de 1988, representantes de 51 empresas
nacionales, se propusieron fundar la Asociacién Mexicana de Calidad, cuyo
propésito bdsico es desarrollar, compartir, difundir, apoyar, reconocer, asesorar
y coordinar el establecimiento de sistemas de calidad sin fines de lucro a través
de la capacitacidn, normalizacidén y regularizacién de los aspectos relacionados
con la calidad, con el fin de lograr el reconocimiento de las empresas mexicanas
en los mercados nacional e internacional.

La coincidencia de objetivos de estas dos organizaciones y su fuerte
interaccidn dié como resultado la elaboracidn, en una primera fase, por parte del
CCONNSISCAL, de las Normas de Calidad.

las normas de la serie NMK-CC-1 a la NMX-CC-8 fueron desarrolladas después
de realizar un andlisis comparativo de las normas ANSI/ASMEN45.2, CAN3 serie
7299, UNE-66 serie 900, ANSI/ASQC, Q90, API Ql e ISO 9000 entre otras, tomando
como marco normativo principal a la ISO 9000, pues es la norma que esta siendo
adoptada por la mayor parte del mundo tal y como ya se menciond.

La norma serie NMX-CC no es obligatoria ya que por ley sdlo lo son aquellas
normas relacionadas con la seguridad, salud y proteccion al medio ambiente. Las
normas NMX-CC sirven como guia para implantar sistemas de aseguramiento de
calidad en las organizaciones manufactureras y en menor escala en las empresas
de servicio.

La asociacién civil Calidad Mexicana Certificada (CALMECAC), es la primera

institucion acreditada ante SECOFI para certificar el cumplimiento de las normas
mexicanas,
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2,2.5 HERRAMIENTAS PARA ELEVAR LA CALIDAD

Ishikawa afirma que estas herramientas permiten resolver el 95% de los
problemas identificables en un proceso. Para el 5% restante, los problemas de
mayor envergadura, recomienda aplicar técnicas de disefio de experimentos. Las
siete herramientas bdsicas por lo tanto son: Diagrama de Pareto, Histograma,
grafica de control, diagrama de ca%%a—efecto, estratificacion, diagrama de
dispersion y la hoja de comprobacidn.

2.2.5.1 DIAGRAMA DE PARETO

Alfredo Pareto (1848-1923) llevdé a cabo estudios muy completos sobre la
distribucidn de 1a riqueza en Europa. Descubrio que unos cuantos concentraban la
mayor parte de la riqueza, en tanto que era muy grande el nimero de pobres que
poseian muy poco. Esta desigual distribucidn de la riqueza se convirtid en parte
fundamental de la teoria econdmica. El Dr. Joseph Juran se dié cuenta de que este
concepto era universal, por lo que se podia aplicar eﬁ diversos campos. Fue é1
quien acuid las frases "minoria vital y mayoria idtil"''.

Un diagrama de Pareto es una grdfica en donde se organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha, como
puede observarse en la FIG. 2.1.

La minoria vital aparece 4 la izquierda de la grdfica y la mayoria util,
a la derecha. Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoria Gtil
en una sola clasificacidn denomida “"otros"(0), esta categoria se deberd colocar
en el extremo derecho. La escala vertical es para el costo en unidad monetaria,
frecuencia o porcentaje.

Hay ocasiones en las que en el diagrama de Pareto aparece en forma
acumulativa, tal como se muestra en la FIG. 2.2. Esta curva representa .la suma
de los datos, conforme éstos se van aglutinando al avanzar de izquierda a
derecha, Mediante los diagramas de Pareto se pueden detectar los problemas que
tienen mas relevancia. '

'$ Ishikawa, Kaoru. Qué es el Control Total de Calidad ?. pp.192.

" Joseph Juran recientemente modificé los términos anteriores, cambi
mayoria trivial a mayoria util, debido a que no hay ningin problema de calidad
que sea trivial.
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2.2.5.2 HISTOGRAMA

El histograma muestra grdaficamente la capacidad de un proceso, ademds la relacidn
que guarda tal proceso con las especificaciones y las normas. También da una idea

de la magnitud de la poblacidén y muestra las discontinuidades que se producen en
los datos. FIG., 2.3.

El andlisis de wun histograma proporciona informacién sobhre las
especificaciones, la forma de la distribucidén de frecuencia de la poblacidén y
sobre un problema de control de calidad en especial.

La diferencia entre un diagrama de Pareto y de un histograma radica en que
la escala horizontal de la primera se refiere a categorias, en tanto que en el
histograma tal escala es numérica.

2.2.5.3 DIAGRAMA DE CAUSA-E¥ECTO

Son dibujos que constan de lineas y simbolos que representan determinada

relacion entre un efecto vy sus causas. Su creador fue el Dr. Kaoru Ishikawa en
1943,

Sirven para determinar que efecto es “"negativo" y 4si emprender las
acciones necesarias para corregir las causas, o bien, para detectar un efecto
"positivo" y saber cudles son sus causas. Casi siempre, por cada efecto hay
muchas causas que contribuyen a producirlo. En la FIG. 2.4, se observa un
diagrama de causa-efecto, en el cudl el efecto estd a la derecha y sus causas,
a la izquierda. El efecto es la caracteristica de la calidad que es necesario
mejorar. Las causas por lo general se dividen en las causas principales de
métodos de trabajo, materiales, mediciones, personal y entorno. A veces la
administracion y el mantenimiento forman parte también de las causas principales.
A su vez cada causa principal se subdivide en muchas otras causas menores.

El primer paso para construir un diagrama de causa-efecto {CE) consiste en
la identificacién por parte del grupo a cargo de un proyecto del efecto o
problema de calidad que interese. El lider del equipo lo escribe en 1a parte
derecha de un pliego grande de papel. Luego se procede .a determinar cudles son
las causas principales y también se incluyen en el diagrama.

Para la determinacidn de las causas menores, el equipo que estd a cargo del
proyecto debe aplicar la técnica de la "lluvia de ideas". Esta técnica para
generar ideas se adapta especialmente bien para trabajar con estos diagramas.

Una vez finalizado el diagrama de CE, hay que proceder a su evaluacidn y
a definir cudles son las posibles causas. El procedimiento consiste en someter
a votacion cada una de las causas menores. Aquellas causas que obtengan la
mayoria de los votos se encierran dentro de un circulo y asi se habréd logrado
determinar cuatro o cinco de las causas mds probables. Se proponen soluciones
para corregir tales causas y mejorar el proceso. Los criterios empleados para
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evaluar las posibles soluciones incluyen el costo, la factibilidad, la
resistencia al cambio, las consecuencias, la capacitacidn, etc. Una vez que el
equipo esté de acuerdo en las soluciones para adoptar, se procede a las fases de
prueba e implantacion.

los diagramas se colocan en lugares clave, para que sirvan de referencia
constante cuando surjan problemas semejantes o nuevos. Conforme se vayan
encontrando nuevas soluciones y se vayan haciendo mejoras, los diagramas se irdn
modificando en conformidad.

El diagrama es util para:
1. Analizar las condiciones imperantes para mejorar la calidad de un producto o
de un servicio, para un mejor aprovechamiento de recursos y para disminuir
costos.

2. Eliminar las condiciones que causan el rechazo de un producto y las quejas de
un cliente.

3. Estandarizacidén de las operaciones en curso y de las que se propongan.

4. Educacion y capacitacion del personal en las dreas de toma de decisidn y de
acciones correctivas.
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2.2.5.4 GRAFICA DE CONTROL

Es la representacion por medio de grdficos u otro método andlogo, del
comportamiento de un fenomeno que se estudia v que se realiza a través de la
localizacidn de puntos que representan las variaciones del proceso y/o producto
a través del sistema productivo, los cuales se unen por lineas para determinar
la evolucidén del fendmeno y son utilizadas para:

a) Verificar que los datos observados poseen condiciones semejantes.

b) Observar el proceso productivo, a fin de poder observar las

causas que originan un comportamiento anormal del proceso/producto.

La grdfica de control es una excelente técnica auxiliar en la resolucidn
de problemas y para la consecuente mejora de la calidad.

La mejora de la calidad se produce en dos casos:

lo. Cuando se usa por primera vez esta grdfica, por lo general el proceso todavia
es inestable. Conforme se van identificando causas atribuibles a las condiciones
que estdn fuera de control y se emprenden las correspondientes acciones
correctivas, el proceso se va volviendo estable, vy de ello va resultando una
mejor calidad.

20. Las gréaficas de control son excelentes medios para basar una toma de
decisiones, puesto que el esquema de los puntos graficados determinara si la idea
es buena, mala o si no tiene efecto alguno en el proceso. Si la idea es buena,
el esquema de los puntos graficados en la grdfica X convergerd hacia la linea
central Xo. Si la idea es mala, resultard un esquema inverso. Siempre que un
esquema de puntos graficados no varie, quiere decir que la idea no tiene efecto
alguno en el proceso.

Si bien las grdaficas de control son recursos excelentes para resolver
problemas al facilitar el mejoramiento de la calidad, también es cierto que su
utilidad es limitada cuando se trata de monitorear o mantener un proceso.

2.2.5.5 ESTRATIFICACION

Es una herramienta estadistica que es igual que las anteriores vy su uso nos
permite mejorar el proceso productivo; consiste en la clasificacidén de elementos
que tienen afinidad para ser analizados en conjunto y asi determinar las causas
del comportamiento de alguna agrupacidn.

Algunos de estos elementos pueden ser: Materiales, método, maquinaria, mano
de obra, tiempo, proveedores, etc.

2.2.5.6 DIAGRAMA DE DISPERSION

Esta herramienta nos permite detectar la relacidn de dos o mds variables;
su elaboracidn es realizada sobre una hoja de papel milimétrico o binomial o a
través de calculos matemdticos donde se determina la existencia o no de 1la
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relacion entre las variables en cuestidn, por ejemplo, la relacidn existente
entre los dias laborahles y accidentes de trabajo.

Es la manera mas sencilla de definir si existe una relacidn causa y efecto
entre dos variables. Los datos se relinen y se ordenan por pares (x,y), una vez
terminado el diagrama de dispersion, ya se puede evaluar la relacidn o
correlacion existente entre ambas variables.

2.2.5.7 HOJAS DE DATOS O VERIFICACION

Se utilizan para la recoleccidon de los datos observados de las
caracteristicas que conforman un producto, o bien un proceso productivo, teniendo
dos tipos de observaciones:

a) Cuantitativas: son aquellas caracteristicas de interés que pueden ser medidas,
conocidas también como Variables u Observaciones por Medicion.

b) Cualitativas: son aquellas caracteristicas cuya observaciones no se pueden
medir cuantitativamente, tales como colores o apariencias y son conocidas también
como observaciones por atributos.

2.2.6 CONTROL ESTADISTICO DE PROCESO (CEP)

Se define como la técnica sencilla de mantener un proceso o una produccion
dentro de los limites de control utilizando los recursos de estadisticas.

Se representan por medio de grdficas que se elaboran tomando lecturas de
piezas en proceso, por medio de operaciones simples de aritmética.

Los métodos estadisticos fueron creados en 1920 en los Estados Unidos -
después de la Primera Guerra Mundial- sin embargo, lograron su éxito hasta 1950
cuando el Dr. Edward Deming las implanté en Japoén, de ahi el avance y
resurgimiento de este pais desbastado por la guerra. Ahora grandes companias en
muchos paises han vuelto a estas técnicas como un estilo de dirigir y lograr
calidad con un considerable aumento de productividad.

Sabemos que un proceso es la combinacién de materias primas, métodos,
miquinas, todo manejado por operadores (mano de obra) para obtener un producto.
La calidad resultante en este producto dependerd de cémo se planed y desarrollé
el proceso.

Es légico que cuando hay control en el proceso, hay control en las
dimensiones de las piezas, o en sus propiedades fisicas; pero hay ocasiones en
las que salen piezas mal y no nos damos cuenta por qué.

En los procesos, intervienen factores que nos dan cambios y se reflejan en
las piezas, esos cambios se llaman variaciones y son causantes de los defectos.
Estas variaciones se pueden presentar por materiales fuera de norma, mdquina en
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mal estado, métodos de praoceso equivocado o mano de obra defectuosa.

Para el CEP no hay un método tnico; por ejemplo, se pueden utilizar
computadoras alimentadas manualmente, o incluso aquellas con dispositivos
digitales que hacen las lecturas directamente en las lineas de produccidn y que
envian los datos para la elaboracidn automdtica de las graficas.

El concepto de control estadistico es prevenir rechazo, en lugar de
detectar rechazo. En un proceso hay causas comunes que dan variacidn (cambios),
y hay causas especiales que también dan cambios. El control estadistico ayudara
a4 encontrar estas causas.

Cuando las fallas son en el sistema se llaman causas comunes de variacién
y es responsabilidad de la Gerencia su correccidn.,

Ejemplos: Proceso mal planeado, materia prima, mdquina mal adaptada

o seleccionada por el proceso, tolerancias, etc,

Cuando las fallas son locales (por ejemplo en la linea de operacidn)

normalmente son por error humano, sin embarpgo son de facil correccidn,
Ejemplos: Herramienta mal colocada, operacidén equivocada, mal
montaje o ensamble, atc.

La utilizacion de las cartas X-R, tiene el dnico objetivo de servir como
herramienta para controlar el proceso y para saber en qué hora no hay control y
por qué no hay control. De igual forma nos sirven las graficas p.

2.2.6.1 ELABORACION DE UNA CARTA DE CONTROL X-R

1. El inspector toma cinco lecturas por hora de piezas en proceso y las anota en
casilleros de las X.

2. Se suman esas cinco lecturas, se divide el resultado entre cinco y se marca
como un punto.

3. La lectura mayor, menos la lectura menor nos dan el Rango, éste también se
marca con un punto en R.

4, Se recomienda 25 periodos (25 horas) de produccidn continua, después de los
cuales se unen los puntos,

5. Se calculan los Promedios de Rango R y los promedios de Proceso X, sumando los

25 periodos (subgrupos) y dividiéndolos entre 25, nos da un promedlo total que
se traza en cada casillero X y R:

>
0]

(Lect.l+Lect.2+....+Lect.25)/25

-1
i

(Rangol+Rango2+.. .. +Rango25)/25
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6. Se calculan los limites de control:

Lim.Superior X+ Ay X R

Lim.Inferior ; - AZ x R

Donde: Ay = constante de 5 lecturas, vale 0.577

Ademds de la elaboracion de estas cartas, es mds importante su interpretacién,
porque mediante ello podremos ver:

. Cudndo un proceso estd dentro o fuera de control.

. Donde existen las fallas para tomar medidas correctivas desde el
momento en que se detectan.

. Cudl es la tendencia que sigue.

Una vez analizada e interpretada estas cartas el personal operativo debe:
lo. Comunicar a sus superiores. Avisar.

20. Detener la produccidén y revisar, anotando fallas. Registrar.

Jo. Tomar acciones correctivas.

40, Hacer seguimiento y calcular nuevamente.

2.2.6.2 ELABORACION DE UNA CARTA DE CONTROL p

1. El inspector registra las piezas defectuosas, clasificando el tipo de defecto,
y registra la cantidad de piezas inspeccionadas.

2. Se obtiene el porcentaje defectuoso dividiendo el nimero de articulos
defectuosos entre el nimero de articulos inspeccionados por lote y se marca el
punto como porcentaje.

P = (nl pl +n2 P2 +.,..+ n25 p25) / (nl+n2+....+n25)

ni pi = porcentaje defectuoso lote i

i

i =1, 2,3, .... , 25

p

porcentaje medio

3. Se recomienda 25 lotes de tamafio grande y constante y después se unen los
puntos.

4. Se calcula el promedio del porcentaje defectuoso, sumando los porcentajes

defectuosos de cada lote y dividiendo el resultado entre la suma de los articulos
inspeccionados en cada lote.
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5. Se calculan los limites de control de prueba:

LSCp = p + 3 J p(1-p)/ n
LICp = p - 3/ p(l-p)/ n

n = Total de piezas inspeccionadas/No. de lotes inspeccionados

6. La interpretacion de las graficas p es similar a la descrita para las grédficas
X-R, al igual que las acciones a tomar cuando hay puntos fuera de control.

7. Conjuntamente con las grdficas de control se lleva un registro de cualquier
cambio en mano de obra, materiales, medio ambiente, métodos o mdquinas, que
sirven para tratar de detectar las causas que originan los puntos fuera de
control y ademds registrar las acciones tomadas para intentar corregir dichas
fallas.

Las prdficas de control deben estar cerca de la mdquina o linea de
operacidn. Estas se elaborardn obviamente en donde existan problemas o en donde
se necesite mds control. Las cartas por si solas no van a mejorar los productos,
sin que se tomen las acciones respectivas y que se eliminen una por una las
causas de variaciones o cambios en el proceso.

2.2.7 LIDERAZGO PARA LA CALIDAD

La necesidad de liderazgo de la alta administracién18 viene de la
necesidad de crear cambios mayores:

. Un programa estructurado anual de mejoras de calidad y reduccidén de costos.
. Un programa masivo de entrenamiento en ciencias de la calidad.

Lo que Juran recomienda a estos altos ejecutivos es: Conducir una revisidn
exhaustiva - una auditoria - acerca de lo que pasa en la compaiiia con respecto
a calidad. Basado en los resultados de la auditoria, hacer las correcciones
debidas en las politicas de calidad, organizacion, relaciones humanas, etc.
incluyendo 1la decisidn del grado de liderazgo que debe tomar la alta
administracion de la funcidn de calidad.

Un asunto importante que debe atender la alta administracidn es el de la
estructura bdsica de la compafiia para calidad. En EEUU esta estructura de
organizacién tiene un Dpto. de Calidad central con numerosas funciones de
planeacidn de calidad, coordinacidn y auditoria. Esto contrasta con Japén, en
donde la mayoria de esas funciones orientadas a calidad son hechas por personal
de linea, que tiene el entrenamiento debido para llevarlas a cabo. Los japoneses
tienen dptos. de calidad pero son pequefios en cuanto a numero de personas y

'® Juran, Joseph M. Calidad del Producto una Recomendacién para Occidente.
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desempefian un selecto nimero de funciones, como planeacidn general, auditoria y
servicios de consultoria.

La Alta Direccion de una Empresa debe constituirse como lider o responsable
principal y ultimo del proceso de mejora continua hacia calidad total en la
organizacion. También debe definir la visidén y compromiso en el disefio del
proceso de calidad total en toda la organizacion y en la prdactica propia de los
valores, principios y herramientas de mejora continua. En este caso, se entiende
por alta direccion el presidente y/o director general
de la empresa, y los ejecutivos que le reportan directamente.

El liderazgo ejecutivo es la principal fuerza activadora e impulsora de un
sistema de calidad. Este liderazgo nace en el ejecutivo de maximo nivel de la
compaiiia y se despliega a todos los demds niveles en forma de cascada. El
liderazgo en calidad, debe ser transparente y llevado a cabo a través de las
siguientes acciones :

- Definicion de una politica general de calidad de la compaiiia.

- Definicidn de una estructura organizacional en donde se contemple a un
responsable de calidad.

- Apoyo con recursos humanos y financieros acordes con las responsabilidades y
funciones del drea de gestidn de calidad

- Impulso y apoyo sostenido a la capacitacidn en calidad de todos los empleados
de la compaiiia.

- Revisiones periddicas al sistema de calidad.

- Estimular y reconocer el esfuerzo realizado por los empleados.

Un lider verdadero capacita a sus seguidores para que desarrollen todo su
potencial. Es fundamental que los lideres respalden el concepto de la persona;
ésto comienza con la comprensidn de la diversidad de las capacidades, talentos
y aptitudes de los demds.

2.2.8 INDICADORES DE CALIDAD

Entre los mds usados tenemos: Nivel de servicio al cliente
Tiempo de procesamiento de drdenes/pedido
Numero de reclamaciones/quejas
Nimero de procedimientos correctos
Seguimiento/actividades de postventa
Cumplimiento de especificaciones
Indice de actitudes del personal
Cumplimiento de proveedores
Desperdicio de material
Eficiencia del trabajador
Rotacidn del personal
Ausentismo del personal
Nimero de inspecciones/auditoria de calidad
Rentabilidad
Costos de calidad, etc.
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ITI. CASO PRACTICO
3.1 INTRODUCCION

El estudio del caso prdctico se realizarad bajo un enfoque de sistemas. Un
sistema estd formado por procedimientos e instrucciones de trabajo que documentan
como debemos realizar los diferentes procesos. Estos procesos pueden ser
administrativos o de manufactura. Todos los procesos tienen cinco elementos
bdsicos: personal, métodos, mdquinas, materiales y medio ambiente.

El campo de los sistemas, es parte integral del trabajo de todo ejecutivo,
0 sea que cada persona que supervisa, dirige o administra las actividades de
subordinados tiene en su trabajo una responsabilidad inherente de las funciones,
procedimientos, actividades, operaciones y métodos que se dan en un sistema.

Un sistema ayuda a manejar una empresa mds eficientemente, mejora la
productividad, responsabilidad y competitividad y pueden lograrse ahorros
medibles; clarifica que se debe hacer para diseflar y fabricar un producto,
eliminando la posibilidad de no hacer pasos innecesarios. Los procedimientos que
documentan al sistema aseguran que el trabajo es realizado adecuado y
consistentemente por cada quién, ésto ayuda a reducir gastos dentro de la
empresa. También se puede usar para entrenar a nuevos empleados para que den
resultados mds rapidos.

La relevante magnitud de 1la evolucidn industrial mundial y su
competitividad, derivo la necesidad de contar con sistemas y una mentalidad
significativa en México en el concepto de calidad, que den soporte a buscar
mayores oportunidades con futuras perspectivas a un liderazgo en dreas relevantes
con productos tecnoldgicamente eficientes y econdmicamente rentables, con la
finalidad de poder crear un compromiso a la dedicacidén de lograr una calidad de
excelencia como unico camino en Bujias S.A., para proveer a los clientes que
atiende, con productos y servicios que cubran sus requerimientos en calidad a
precios justos y competitivos de manera confiable y duradera mds aun considerando
la importancia del sector al que pertenece, con avances relevantes en sistemas
técnicos, mentalidades y filosofias con flexibilidad y alcance a generar
productos altamente competitivos en calidad, precio y tecnologia en su drea de
negocio.

Por ello, se derivd la necesidad de contar con un sistema de calidad el
cual disminuya el riesgo de falla y por ende los costos que implica. Que auxilie
a lograr la dptima utilizacidén de los recursos, mejorar las mismas y como un
aspecto visionario, desarrollar la estructura para cambios futuros
sobresalientes. ‘
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3.2 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

La Empresa en estudio pertenece al sector industrial, de tamano mediana,
dedicdndose a la fabricacion de bujias, lleva 37 anos de experiencia en el
mercado. Actualmente cuenta con una poblacion de 600 trabajadores. De los cuales
350 estan sindicalizados,

Sus clientes son la industria automotriz y las distribuidoras de
refacciones. De su produccidén el 80% es para el mercado nacional y el 20% va al
mercado internacional.

3.2.1 HISTORIA DE LA PLANTA MANUFACTURERA DE BUJIAS

Esta compafiia manufacturera de bujias nace en 1958 en la ciudad de México,
iniciando sus labores de manufactura en instalaciones temporales,

Hasta 1972, se tuvo la necesidad de importar el aislador, por lo que en
1973 se decididé instalar la planta de cerdmica lo que permitidé integrar el
proceso completo de manufactura.

La incorporacion de la fdbrica de cerdmica, ha permitido eliminar las
importaciones e iniciar la exportacion de aisladores de alta calidad al
extranjero. Asimismo, ha dado la posibilidad de exportar bujias a otros paises
del mundo. Solamente hay plantas de cerdmica en cinco paises del mundo, México
es uno de ellos.

El futuro de la compafiia se fundamenta en el reto de lograr una evolucidn
y perfeccionamiento en tecnologia, procesos y equipos, contribuir al ahorro de
energéticos y al esfuerzo mundial por el mejoramiento y conservacidén de la
ecologia.
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3.2.2 ORGANIZACION DE LA EMPRESA

La estructura organizacional es la mostrada en el organigrama siguiente,
Se tiene una Gerencia de Comercializacion, Gerencia de Finanzas, Gerencia de
Operaciones y Gerencia de Recursos Humanos. La Gerencia de Operaciones comprende
La Gerencia de Planeacién, Gerencia de Materiales, Gerencia de Produccién,
Gerencia de Calidad y la Gerencia de Ingenieria,

ORGANIGRAYA
DIRECTOR |
CENERAL |
—
—— SL8TENS |
[ i |
GERENCIA DE | | GERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
COMRCINIL || FIANATAS OPERACIONES RECURSOS HUMANOS
GERENCIA D GERENCIA DE GERENCIA D GERENCIA DE
PLANERCIO YATERIALES PRODUCCION CALIDAD
l
PLANER- ENSAK-| | EXTRU-|| CERA-||CONTROL| | INGENIE-

CION ||COMPRAS||ALMACEN}| BLE || SION {| MICA || DE RIA DE
CALIDAD| | CALIDAD
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3.3 CONOCIMIENTO DEL PRODUCTO

Para que un motor sea eficiente, son factores importantes el correcto
ajuste del encendido y la combustidn completa en cada uno de los cilindros. La
chispa, cualquiera que sea la velocidad del motor y las condiciones de operacién,
debe producirse en los electrodos de la bujia con la intensidad suficiente para
que tenga lugar la quema de la mezcla aire-gasolina.

Es esencial que las bujias sean del tipo apropiado para el motor. Cuando
el motor gira a poca velocidad, es necesarioc que la temperatura de la bujia sea
lo suficientemente alta para impedir que se ensucie, pero a altas velocidades hay
que evitar que se caliente excesivamente con el fin de evitar "la pre-ignicicén".
Pre-ignicidn es cuando se inicia la quema de la mezcla antes de que se produzca
la chispa en los electrodos de la bujia.

Si las bujias no son adecuadas, o estdn en malas condiciones, no se quemara
debidamente la mezcla comprimida de aire-gasolina, entonces la combustidn es
incompleta y no se transforma en energia toda la gasolina. De la que no se ha
quemado, una parte pasa por los anillos del pistdn y diluve el aceite del carter,
y la otra sale por el sistema de escape, contribuyendo asi al aumento de la
contaminacion atmosférica.

3.3.1 GENERALIDADES DE LA BUJIA
3.3.1.1 PARTES PRINCIPALES DE LA BUJIA

La eficiencia de cualquier motor y toda su capacidad de operacidn, depende
directamente de las cualidades de encendido de un pequefio elemento que no cuenta
con partes moviles, LA BUJIA.

La bujia tipica tiene cinco componentes principales: aislador, casquillo,
electrodos, terminal y sellos internos, ademds de las mostradas en la FIG. 3.1.

La funciodn de las bujias es hacer saltar a través de los dos electrodos que
poseen la chispa que enciende la mezcla comprimida en los cilindros. La corriente
que hace saltar la chispa es de alta tensidn y es producida por la bobina.

La bujia constituye un elemento imprescindible y vital como drgano del
motor y como tal, por la importancia de su cometido, debe funcionar a la
perfeccidn. Si los electrodos estdn demasiado juntos o demasiado separados, si
estdn sucios, si el aislamiento exterior esta deteriorado, etc., se puede
producir un funcionamiento irregular del motor.
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3.3.1.2 DESCRIPCION DE LAS PARTES DE LA BUJIA
EL CUERPO METALICO DE LAS BUJLAS (CASQUILLO)

Es el soporte metdlico que sustenta el resto de los componentes de la bujia
y en que se apoya el electrodo lateral, puede ser de una sola pieza o de dos. Lo
mds normal es la bujia con un sdélo cuerpo metdlico que permite un ajuste mas
perfecto de la distancia de sus electrodos, uno de los cuales, el central, es
fijo, y precisamente por estar fijo no es fdcil que se desajuste.

La fijeza de sus electrodos facilita también la limpieza de los mismos. En
la bujia de dos piezas se acopla una a la otra por medio de una rosca que sujeta
entre ambas partes, el cuerpo aislante. Asi como la bujia de cuerpo Unico era
prdctica por la invariabilidad de la regulacidn de los electrodos y por la fdcil
limpieza de los mismos, en la bujia de doble cuerpo metdlico, al poder ser
despiezada, la limpieza puede hacerse totalmente. En ambos tipos de bujias la
rosca exterior sirve para fijarlas directamente a la culata del wmotor del
vehiculo.

Para fabricar los casquillos de las bujias, se emplea acero especialmente
seleccionado. Estos casquillos se fabrican por extrusidn en prensas para moldear
en frio, de punzonado miltiple que, con excepcidén de la rosca, fabrican todo el
cuerpo de la bujia.

A continuacion se suelda el electrodo lateral o de tierra, después de lo
cual se procede a efectuar el roscade. Finalmente, se revisten comtin acabado a
base de zinc resistente a la oxidacién, para proteccidén durante el almacenamiento
de la bujia y cuando esta trabaja en el motor.

Tanto las dimensiones del casquillo como las de la rosca se someten a una
cuidadosa verificacion para que queden siempre dentro de las tolerancias de
tabricacion,

EL AISLADOR

El aislador es un envoltorio de cerdmica o de mica que sirve para aislar
totalmente el electrodo central, que por un lado esta fuertemente sujeto al
cuerpo metalico y por otro da al exterior, lo que sirve de superficie de
enfriamiento.

Esta superficie de enfriamiento debe adoptar formas que aumenten la
superficie expuesta al aire, teniendo en cuenta que la porcelana, en la parte
inferior de la bujia, recibird una temperatura elevada y una fuerte presién por
estar introducida dentro del cilindro.

Los aislantes de las bujias pueden estar constituidos por compuestos de

mica y por materiales cerdmicos, especialmente porcelana, aunque también se han
empleado materiales como la esteatita y el cuarzo.
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Los aislantes de mica se emplean normalmente en las bujias de los motores
con grandes relaciones de comprensidn, como los que llevan los automdviles de
competiciodn, pero no son frecuentes en los automdviles normales que utilizan como
material aislante la porcelana.

La porcelana que se emplea es una combinacidn de caolin, arcilla, esteatita
y otros materiales debidamente amalgamados y sometidos a un tratamiento térmico.
E1 electrodo central esta recubierto y fijado a la porcelana por medio de anillos
cubiertos de un compuesto cementado. Si la temperatura alcanzada por la bujia es
muy elevada, la resistencia de la porcelana disminuye notablemente, pudiendo
resquebrajarse o agrietarse.

Para evacuar el calor y al mismo tiempo conseguir la estanqueidad de la
bujia con el cilindro se utilizan unas arandelas de cobre, a través de las cuales
se elimina el calor del cuerpo metdlico y del cuerpo aislante. Estas arandelas
se denominan juntas de estanqueidad.

La funcion mds importante de un aislador de bujia es impedir que la
corriente de alta tensidn del encendido vaya en otra direccidn que no sea al
espacio entre los electrodos. Para cumplir esta mision eficazmente, el aislador
debe evitar fugas de corriente de alta tension (20,000 a 40,000 voltios) a
temperaturas comprendidas entre varios grados bajo cero hasta 900 grados
centigrados.

Ademds de esta cualidad de aislamiento eléctrico, el aislante debe ser
mecdnicamente fuerte para resistir su manejo normal y las vibraciones del motor.

Del aislador depende también, en gran parte, el grado térmico de la bujia.
El aislador de una bujia debe ser muy resistente al agrietamiento o a la rotura
cuando se haya sometido a violentos cambios de temperatura., Una de las
caracteristicas de los aisladores, es su capacidad para resistir grandes
diferencias de temperatura, pasando en pocos segundos de 75 grados centigrados
bajo cero (en hielo seco) al rojo blanco en una llama de gas.

LOS ELECTRODOS

Los electrodos son los elementos metdlicos de las bujias entre los cuales
salta la chispa, produciendo el encendido de la mezcla comprimida. La bujia posee
dos electrodos, el central que atraviesa la bujia de arriba a abajo, el lateral
esta fijado al cuerpo metdlico de la bujia y en contacto con la masa de la
culata.

Para la fabricacidn de los electrodos se han utilizado diferentes metales,
comp el niquel en aleacidn con gran proporcion de cromo, el platino, el tungsteno
y otros, hasta llegar a adaptarse universalmente la aleacidén de niquel con
manganeso, hierro y  cobre, que por su dureza experimenta las mds altas
temperaturas y presiones sin apenas desgaste y ademds ofrece escasa o nula
resistencia al paso de la corriente. Los otros metales o aleaciones se han
desechado, bien por su poca eficacia, bien por su elevado costo,
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La efectividad de una bujia la determina la separacion exacta que media
entre sus electrodos; para establecerla habrd que medirla con galgas, pues deberd
ser mayor o menor segun la presentacién que se solicite de la bujia. De todas
maneras el fabricante ya establece para cada tipo, la separacion de los
electrodos que debe respetarse. El electrodo de lateral tiene la forma de gancho,
mientras que el central posee un final tronco-cdnico de pequefio didmetro.
Normalmente el electrodo lateral es unico, pero también se emplean bujias que
disponen de hasta tres electrodos laterales. En todo caso, el central siempre
serd unico.

Los electrodos de las bujias tienen que resistir el ataque de la
combustidn, gas quemado y la erosidn eléctrica producida por las chispas. La
aleacion de los electrodos (la mayoria a base de niquel) es el resultado de afios
de profundos experimentos de laboratorio y pruebas con motores.

SELLOS INTERNOS EN LA BUJIA

Para el ensamble de todas las bujias se requieren sellos en dos dreas
internas. Una de ellas es entre el electrodo central y el aislador y la otra
entre este ultimo y el casquillo.

Las bujias para automovil se ensamblan a la temperatura ambiente utilizando
un sello exclusivo a base de polvo seco denominado “silimento" resistente al
calor, la oxidaciodn, la corrosion y la corriente eléctrica; y no reacciona con
otras partes de la bujia, lo que asegura el sellado permanente de la bujia.

3.3.2 EXPLICACION DEL FENOMENO DE ENCENDIDO
EXCESIVA SEPARACION DE ELECTRODOS

Los electrodos de la bujia pueden estar tan desgastados que el voltaje de
encendido no es suficiente para que salte la chispa en este espacio entre ellos.
La quema incorrecta de 1a mezcla contribuye a que aumente por el escape la
emision de hidrocarburos no quemados. Una bujia en este estado debe ser
reemplazada.

ELECTRODOS PUNTEADOS

El espacio entre electrodos puede estar unido por los depdsitos formados
en el mismo, provocando fuga de la corriente de alto voltaje sin que salte la:
chispa. Cuando se producen estas condiciones, aumentan enormemente las emisiones
contaminantes en el escape. Frecuentemente se puede limpiar la bujia y volver a
hacer uso de ella.
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3.3.3 PROCESO DE FABRICACION DE LA BUJIA
EL AISLADOR CERAMICO

La finalidad del aislador, es guiar la corriente de alto voltaje que pasa
por el electrodo central, los rebordes en el aislador aumentan su capacidad
aislante. Los aisladores se fabrican en la planta de cerdmica bajo normas muy
exactas. La fabricacién de aisladores debe manejarse con mucho cuidado para
evitar danarlos.

El objetivo de la punta de encendido del aislador, es el de aislar el
electrodo central y a la vez, guiar la corriente de alto voltaje que pasa por él.
La longitud de la punta del aislador es uno de los factores que los ingenieros
usan para controlar el rango térmico de la bujia. Se fabrican bujias calientes
y bujias frias, hablando en términos generales, entre mas larga es la punta del
aislador, mds caliente es el funcionamiento de la bujia en el motor.

EL CASQUILLO

Es propiamente el cuerpo metdlico de la bujia y se fabrica de aceros
especialmente seleccionados, de la mids alta calidad. Se fabrica por medio de los
procesos de extrusidén y maquinado.

En la extrusion, se obtienen "blanks" cortando el alambre de acero en rollo
para después de un formado convertirse en shells o casquillos. En el proceso de
maquinado, se utilizan tornos automdticos que cortan la barra, la perforan y
forman el casquillo. El proceso de extrusién es mds rdpido y mis econdémico que
el maquinado. (FIG. 3.2).

BASE DE ACERO

CASQUILLO EXTRUIDO

FIG. 3.2
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El proceso de extrusién hace mds resistente el casquillo, al aumentar su
densidad. Posteriormente el casquillo se pasa a Chuckers donde se le hace el
moleteado y la ceja (FIG. 3.3).

Enseguida se le incorpora o suelda el electrodo lateral, el cual esta hecho
de una aleacidn especial de niquel, abastecido en rollos. el alambre se endereza,
se corta a la longitud adecuada, se suelda al casquillo y se le da un predoblez
(FIG. 3.4).

Al casquillo, ahora se le hace la cuerda en miquinas roladoras que tienen
tres formadores de cuerda a 120 grados, los cuales se cierran y por friccidn,
forman una cuerda que es fdcil de instalar y remover en el automdvil.

En un paso final, el casquillo es zincado en un bafio electrolitico,
resistente a la oxidacidén, mismo que le da proteccién durante su almacenamiento
y funcionamiento en el motor. (FIG. 3.5)

FIG. 3.3

FIG. 3.5

FIG. 3.4
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ELECTRODOS

Se fabrica en dos secciones, la parte superior de hierro cobrizado y la
parte inferior de diversas aleaciones, entre las que predomina el niquel por ser
un material de buena conductividad eléctrica, durable, econdmico y resistente a
la erosion quimica por efecto de la combustién, con lo cual puede asegurar una
duracién satisfactoria y un funcionamiento dptimo.

En la fabricacidn del electrodo central, el alambre de aleacidn de niquel
se corta a la longitud deseada y se le forma una cabeza en un extremo, a la cual
se le suelda un pedazo de alambre de cobre (FIG. 3.6).

ELECTRODO LATERAL

El material empleado es de una aleacién de niquel, ya que por sus
caracteristicas antes mencionadas, cumple con los requerimientos de un buen
comportamiento,

TERMINALES

Se hacen dos tipos, so6lida y removible, para ambas se utiliza acero en
barra circular y se forma a través de un proceso de extrusién (FIG, 3.7)

. HIERRO COBRIZADO

ﬁ_ﬁ 5
| |
ALEACION NIQUEL TERMINAL SOLIDA TERMINAL PARA TUERCA
is :
FIG. 3.6 FIG. 3.7
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ENSAMBLE FINAL

El ensamble final consiste en fijar aislador, electrodo central, sello de
electrodo central y terminal. Para sostener el electrodo central en el aislador
y el aislador en el casquillo se utiliza polvo "silimento", el cual se compacta
a fin de que el electrodo sea firmemente asentado y retenido en el aislador.

El electrodo central fija en una mdquina compactadora, la cual introduce
polvo en el aislador y se compacta por apisonamiento, este proceso se repite
cuatro veces a fin de dar la profundidad adecuada (FIG. 3.8).

La siguiente operacidn es fijar la terminal 4l aislador, lo cual se logra
cementando la parte roscada inferior de la terminal y atornillandola en la parte
roscada del aislador, de tal forma que haga contacto con el electrodo central
(FIG. 3.9).

El aislador ahora se introduce en el casquillo, incluyéndose una arandela
adicional interna en algunos modelos, se sella con silimento a una presidn de
3000 a 6000 libras. Después se rima 4 una altura adecuada y se cierra la ceja
para completar la fijacion.

Después se introduce la arandela o gasket exterior por medio de otra
mdquina, se comprime esta a un espesor especificado y se prepara para el Gap
doblando adecuadamente el electrodo lateral.

Al final las bujias son inspeccionadas visualmente, empacadas y preparadas
para su envio a clientes (FIG. 3.10).
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3.4 CREACION DE UN ENTORNO FAVORABLE

En 1986 la Empresa considerd necesario iniciar el desarrollo de actividades
relacionadas a la ILrplantacidn de Control Estadistico de Proceso, esta primera
fase duré aproximadamente un afio, aunque estuvo programada para siete meses. La
coordinacidn estuvo a cargo del Area de Control de Calidad.

Estas actividades dieron el cimiento sobre el cual se apoyarian las
acciones los siguientes afos para la implantacidén del Control Estadistico de
Calidad.

Con la aplicacidn de este programa se pretende identificar en los procesos,
las caracteristicas criticas de control, dotar de técnicas estadisticas que
permitan identificar y analizar los problemas, para a partir de ésto poder
aplicar y dar seguimiento a soluciones permanentes y llevar una historia
estadistica del proceso.

Para poder hacer uso de estas tédcnicas estadisticas se hizo necesario
llevar a cabo la seleccidn y adquisicién de equipo de medicion requeridos,
entrenamiento en el uso de este equipo, ademds de la elaboracion de
procedimientos e instructivos para su uso. También la Empresa invierte en
capacitacion bdsica a los inspectores en el uso de técnicas estadisticas en una
primera fase, para mds uadelante incorporar al resto del personal en la
participacidn del uso de estas herramientas estadisticas. Se empieza a determinar
las caracteristicas criticas de control de los procesos y las especificaciones
a cumplir. El apoyo técnico estuvo dado ademds del personal especializado
interno, a cargo de personal externo especializado, el cual determind las
especificaciones del proceso.

Estas actividades tratan de asegurar que el cliente no reciba productos
defectuosos. Se crea un ambiente favorable para ejercer control sobre el proceso.

A continuacion se muestra el programa implantado, con su cronologia
respectiva:
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PROGRAMA DE IMPLANTACION DE CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD

1986

ACTIVIDADES JUL | AG | SET | OCT | NOV | DIC | EN

1, Capacitacidn de Inspectores en RO
técnicas estadisticas

FEe

2. Determinaciodn de caracteristicas
criticas de control

ik btk

3. Seleccidn y adquisicidén de equipo L oy wN

de medicidén requerido

4, Entrenamiento en el uso de este I B O I o
" Lol RReR s ] R

equipo

5. Obtencidn de material auxiliar
(grdficas, tableros, etc.)

6. Instalacidon de grdficas ey v
indicadoras de nivel de calidad

7. Documentacion del programa
(Procedimientos e instructivos)

IMPLANTACION EN PLANTA ENSAMBLE
IMPLANTACION EN PLANTA CERAMICA

En la aplicacidn de este programa se descubrid que un factor critico es la
educacién. A pesar de que la Empresa ya tenia incorporado programas de educacién
abierta en primaria y secundaria a partir de 1984, lo cual continué hasta 1988.

Con la aplicacidén de este programa se dio inicio a la puesta en marcha de
las técnicas del control estadistico de proceso.
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E I3

3.5 HACIA LA ADMINISTRACION DE CALIDAD TOTAL

Al afo siguiente, en 1987, la Empresa busca tener un nivel internacional
de calidad, asegurando que los productos satisfagan los requerimientos de los
clientes, de manera confiable y duradera, por ello en la buisqueda de elevar su
nivel competitivo, decide incorporar el concepto de CALIDAD dentro de su

filosofia, para lo cual se elabora un Plan coordinado por la Gerencia de Control
de Calidad.

Hay un compromiso de la Direccidn General vy de los niveles gerenciales de
la Empresa, los cuales a través del liderazgo impulsan el cambio.

3.5.1 PLAN DE CONTROL DE CALIDAD 1987

OBJETIVOS GENERALES

Asegurar que los productos satisfagan los requerimientos de los clientes,
de manera confiable y duradera.

Es compromiso del Departamento de Control de Calidad, el asegurar que la
calidad de manufactura se apegue al disefio al menor costo posible,

Se buscard tener un nivel internacional de calidad, supervisando los
requerimientos establecidos por la corporacion.

Los objetivos generales se cumplirdn a través de llevar a cabo los

siguientes objetivos especificos, ademds estos ultimos se concretizardn a través
de las acciones descritas para cada uno.
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0BJETIVOS

ESTRATEGIAS/ACCIONES

1. Participar en el
Programa de
adeinistracion por
objetivos.

2, Participar en el
Programa de Adminis-
tracion de Calidad Total,
para cubrir seis pasos

1.1 Elaborar nanual de organizacion

1.2 Establecer objetivos por Area de Control de Calidad.

1.3 Involucrar a todo el personal

1.4 Revision mensual de resultados obtenidos por Jefatura.

1.5 Atender especialmente dreas débiles

1.6 Trabajar con Relaciones [ndustriales para contar con un sistema de evalvacidn
de personal por resultados.

2.1 Compromiso gerencial

- Implantar programa de auditoria al sistema de calidad.

- ldentificar dreas de mejora en las funciones del Departamento .

- Establecer requerinientos de mejora a los Jefes.

- Entrenar al personal en adninistracion por calidad

2.2 Conités de mejora de calidad

- Inplantar juntas de revision mensual entre Jefes y Gerente de Control de
Calidad.

- Implantar juntas de revision semanal entre Jefes y supervisores de Control de
Calidad,

- Implantar juntas mensuales entre supervisores e inspectores.

2.3 Medicion de la calidad

- Establecimiento de indicadores para medir los resultados de todos los
integrantes del Departanmento.

- Analizar los resultados en las juntas de los Comités,

2.4 Evaluacion de los costos de mala calldad

- Elaborar registro por persona, cuantificando los errores.

2.5 Concientizacidn de calidad

- Basado en el costo de errores, motivar al personal para mejora constante,

1.6 Acciones correctivas

- Promover acciones correctivas para reducir costo por errores.
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OBJETIVO 3: Participar en la reduccidn de desperdicio en la Planta de Ensanble. La neta fue lograr al afio siquiente
una reduccidn del 203, para iuego ir disminuyendo ain més.

OBJETIVO 4: Participar en 1a reduccidn de desperdicio en la Planta de Cerdmica. La meta fue lograr al ado siquiente
una reduccidn del 10% en el drea de trabajo de Tornos y un 153 en el drea de trabajo de Decoradoras, para luego
ir disminuyendo ain mds.

ESTRATEGIAS/ACCIONES
1. Sequir con la implaotacidn del control estadistico de proceso (CEP).

- Elaborar procedinientos
- Entrenaniento a Inspectores en andlisis de cartas de control.
- (ontrol del Inspector sobre causas especiales
- Elaborar programas de coputadora pari andlisis y resumen estadistico
- Deterninacion y obtencion de gages y facilidades para tener el CEP por operadores.
- Curso 3 Supervisores y Jefes de Prodiccion y Mantenimiento
- Elabnracidn de apoyo audiovisual y frmacién de Instructores de CEP.
- Curso a operadores y mecdnicos

. Aritoética

. detrologia

. CEP y ajustes de maquinas.

. Inicio de aplicacién del CEP por el operador

2. Participar en la mejora al manejo de materiales

- Elaborar audiovisual indicando el método a emplear
- huditoria constante para verificar el apego a los métodos.

3. Participar con personal de Operaciones en el andlisis de fallas y acciomes correctivas en los procesos de
produccicn.
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0BJETIVOS

ESTRATEGIAS/ACCIONES

5. Elaborar estudios de habilidad
de miquina y hacer las recomen-
daciones de acciones correctivas.

6. Participar con manteniniento
para reducir tiempos muertos en
niquinas.

7, Evitar el avance del material
defectuoso

8. Asequrar que los mismos
estdndares de calidad sean
aplicadns por producto y por
turno.

En los cinco tipos de mdquinas de 13 Planta de Ensamble

8.1 Curso de CEP a Jefe y Supervisores de Xantenimiento

6.2 Curso de CEP a mecdnicos

6.3 Participar con Mantenimiento para formar la estadistica de tiempns
myertnos en miquinas

6.4 Participar en 1a elaboracién de manuales de operacién y
pantenimiento de las mdquinas problemas,

6.5 Elaborar quias de falla de las méquinas

6.6 Elaborar manual de lubricantes por miquina,

1.1 Emplear el CEP como elemento de prevencidn de defectos.

1.2 Asequrar el emplen del diagrama de flujn de material discrepante.

1.3 Establecer juntas de accidn correctiva con Jefes de Produccidn,
enviando reportes a Gereacia General,

1.4 Entrenamiento a Personal de Produccién sobre el sistema de
identificacion de materiales.

8.1 Implantar auditoria e calidad al sistema de CEP, asequrando
veracidad de la informacidn,
8.2 Mejorar sistema de control de gages, instrumentos y patronmes,
. Elaborar programas de computadora para facilitar y asegurar el
control,
. Centralizar instrumentos de control de calidad a emplearse por
turno,
. Continuar capacitacidn sobre el uso y calibracion de instrumentos de
medicidn.
8.3 huditoria continua al Sistema de control de gages
8.4 Promover y participar en juntas de cambios de ingenierfa para
asequrar un flujo de informacion adecuado,
8.5 Desarrollar pruebas de certificacidn de calidad por producto,
durante su proceso empleando especificaciones de ingenieria,
8.6 Auditar perifdicamente los elementos claves del proceso. Por ejm.
presiones, Temp, lubric, etec,
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0BJETIVOS

ESTRATEGIAS/ACCIONES

9, Participar con Compras para
incrementar 1a confiabilidad de
proveedores al 853, con especial
énfasis en herramental de
niquinas de la Planta de Ensamble

10, Reducir tiempo extra

11, Participar con personal para
reducir;

-husentismos; 1dia/persona
-Rotacidn: 20%menor 2 1986

12, Participar en el
entrenamiento de todo el personal
en matemdticas bdsicas y
conceptos de control estadistico
de proceso,

13. Mantener los costos dentro
del presupuesto.

9,1 Elaborar procedimiento de auditoria al sistema de calidad de los
proveedores.

9.2 Implantar auditoria a proveedores determinando necesidades de
desarrollo a los mismos, junto con el Dpto. de Compras.

9.3 Establecer convenios de calidad con los proveedores,
incorporando cladstlas correspondientes a obtener certificados
de inspeccidn de origen, reportes de evidencia de CEP, y
proporcionando facilidades para auditar sus sistema de calidad.

9.4 Desarrollar programas de capacitacidn a los Inspectores de
recibo, para st formacidn como auditores a proveedores.

9.5 Inplantar juntas mensuales con el Dpto. de Compras para analizar
resultados con calidad de proveedores, desarrollando plan de
acciones correctivas,

10.1 Introducir programa de reduccidn de ausentismo,

10.2 Coordinar con Planeacion y Control de Produccidn, se elaboren
programas de acuerdo & la capacidad de Inspeccidn y pruebas,

10.3 Llevar estadistica diaria sobre el tiempo extra y sus causas,

11.1 Llevar estadistica diaria sobre el ausentismo y sus causas,

11.2 Concientizar en forma continua al personal faltista,

11,3 Emplear la asistencia como factor importante en la evaluacion
de desempefo anual,

11.4 Hacer investigacidn de "clima de trabajo" para desarrollar plan
de mejora y reducir rotacidn de personal.

Las mencionadas en los objetivos 3y 4.

Hacer andlisis memsual de gastos reales vs presupuesto,
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De lo expuesto se puede apreciar que se estd llevando a cabo una Planeacidn
estratégica, donde teniendo en cuenta la misién de la Empresa, se definen las
politicas (objetivos generales) y en base a ellos se elaboran los objetivos
estratégicos los cuales se realizaron a través de un conjunto de acciones. Se
definieron trece objetivos estratégicos y sus respectivas acciones, los cuales
fueron expuestos en las hojas anteriores.

Se establece el Consejo de Calidad, integrado por el Director General y los
Gerentes de las deferentes dreas, lo que permite impulsar y coordinar las
acciones en pro de la calidad. Se tiene una gerencia comprometida y participativa
que permite ofrecer apoyo organizativo que abarca todos los niveles. Se formaron
comités de mejora de calidad, con reuniones periddicas. La medicidn de la calidad
se considera importante para medir el desempefo de las acciones implementadas,
por lo que se establece indicadores que cumplan esta funcidén. Se empieza a
evaluar los costos de mala calidad a través de la cuantificacion de errores, se
hace énfasis en la concientizacidén de la calidad. Se emprenden acciones
correctivas para reducir los costos por defectos.

Los trabajadores son adiestrados para seguir instrucciones preestablecidas
de operacion. Se desarrolld un curso de Control Estadistico del Proceso, donde
se presentaba las técnicas bdsicas, ajustadas a las propias necesidades de la
Empresa y en los diferentes niveles, se recibe capacitacidén sobre las
herramientas estadisticas y se introduce el ciclo de control PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar) como una de las herramientas bdsicas de la calidad.

En esta fase la Empresa estd trabajando en favor de un Sistema de
Aseguramiento de Calidad en donde lo que se busca es controlar el proceso
productivo para controlar la variacion en el resultado final, por lo que la
calidad se orienta a controlar el proceso productivo, estableciéndose el
"autocontrol".

Se busca asegurar la calidad, desde el proveedor de insumos hasta la
obtencién del producto final, determinando los puntos criticos de control en todo
el proceso productivo, convirtiéndose los trabajadores en los responsables de la
calidad dentro de su tramo de control,

La Empresa busca integrar a sus proveedores a su proceso de calidad,
negociando las caracteristicas requeridas en los insumos, fijando la
confiabilidad minima en un 85%.

La aplicacién de este Plan dio como resultado que la calidad deje de ser
un sistema correctivo y se convierta en uno preventivo. Se va adquiriendo control
sobre los procesos productivos, desarrollando la técnica de autocontrol.

Por lo expuesto, se puede apreciar que la calidad se basa tnicamente en
controlar el proceso productivo y la Empresa empieza su Sistema de Calidad, con
los procesos de control estadistico, no reparando en el lado humano de la
calidad, ademds el plan que se llevé a cabo, a pesar, de ser para toda la planta,
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estd centrado en el drea de control de calidad. Por lo que la estrategia de
calidad es presentada como la estrategia de una drea funcional.

La Empresa al evaluar sus acciones al final de ano se da cuenta que es
necesario integrar la estrategia de calidad a la estrategia de la Empresa, y que
una vez puesto en marcha el autocontrol, para darle mayor fuerza es necesario un
Plan que contemple la calidad en mayor dimensién y que vaya en continua mejora,
lo cual implica un cambio de mentalidad.

Por ello, la Empresa, reorienta sus actividades hacia el cumplimiento de
necesidades actuales y futuras mediante un Plan integral de Excelencia en
Calidad, considerando el marco genérico de la Filosofia de la Empresa a revertir
sus debilidades en fortalezas y reforzar sus puntos fuertes, creando una nueva
mentalidad en todos sus integrantes.

En la elaboracion de este nuevo Plan se da énfasis al cambio de mentalidad,
con un enfoque permanente en el cliente tanto interno como externo. La parte
fundamental del éxito del Plan son las personas, por lo que se enfatiza el
reforzamiento del capital humano, incidiéndose mucho en 1la motivacidén y
capacitacion al personal.



3.5.2 PLAN PARA LOGRAR UN ESTADO DE EXCELENCIA

La importante magnitud de la evolucién industrial y su competitividad,
derivé la necesidad de contar con una mentalidad significativa en el concepto de
calidad y desarrollar sistemas que nos soporte a buscar mayores oportunidades con
futuras perspectivas a un liderazgo en dreas relevantes en un mercado potencial
total con productos tecnolégicamente eficientes y econdémicamente rentables. En
este caso especifico, conquistar mercados internacionales, mantener y acrecentar
el liderazgo en el mercado nacional.

Por lo anterior, la Empresa vio la necesidad de desarrollar un Plan para
poder crear el compromiso a la dedicacidon para lograr una calidad de excelencia,
asi mismo para que auxilie a satisfacer las necesidades que surjan en el tiempo,
y asegurar la permanencia en el mercado (vision).

La filosofia de la Empresa es proporcionar a sus clientes la satisfaccion
de contar con productos y Servicios que cubran sus requerimientos de manera
confiable y duradera mediante la creacidon de un clima positivo de trabajo que le
permita lograr la participacién voluntaria y el compromiso de todos sus
integrantes hacia el cumplimiento de este objetivo.

Al definir estrategias acordes con la filosofia de la Empresa dard como
resultado un desarrollo de los propdsitos en la misma, con opciones de maximizar
los recursos actuales y potenciales; objetivos de desplazamiento o
fortalecimiento en el mercado potencial, estructurando la participacién mas
firmemente en el mercado mundial, a buscar el liderazgo en dreas estratégicas,
a través de Imagen y Prestigio con la variable de Excelencia en Calidad.

Para lograr una excelencia en calidad, el elemento humano es el soporte
vital de toda evolucidén y para ello se definen estrategias para desarrollarlos,
reforzando sus puntos fuertes y revirtiendo sus debilidades en fortalezas asi
mismo formando cuadros futuros; obteniendo como resultado flexibilidad y dindmica
en respuesta a la adaptacidn en cambios que surjan en el entorno de la Empresa
donde la competitividad es creciente y de continua transformacidn. Asi mismo se
integra una secuencia estratégica programada con el fin de crear la cimentacidn
bdsica de una mentalidad en excelencia de calidad en el entorno interno.

Para lograr un estado de excelencia, hay que pasar por un proceso continuo
y secuencial de conformacidn, el cual para la Empresa parte de la calidad
convencional, pasando por el control total de la calidad, mejoramiento de la
misma respectivamente. ‘ :
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3.5.2.1 DIAGNOSIS

De la realizacidn del diagnosis se detectaron las necesidades de:

. Contrarrestar las influencias y deformaciones del medio externo que se

manifiesta en actitudes de falta de principios, valores, profesionalismo y moral
en el entorno interno laboral.

. Acrecentar y mantener un clima positivo de trabajo que permita lograr la
participacion voluntaria y el compromiso de todos los integrantes hacia el
cumplimiento de los objetivos de la Empresa a corto, mediano y largo plazo.

. Crear la conciencia de calidad ya que es una variable de subsistencia y
crecimiento, de la misma manera hacer ver que es un estado mental que se
desarrolla y se lleva consigo.

. Vencer el bajo nivel educativo, desarrollar la habilidad y efectividad para
lograr ser un elemento de calidad.

. Superar la resistencia al cambio o innovacidén, por temor a algo nuevo o
desconocido donde no podrian sentirse exitosos.

. Optimizacidn de los recursos para elaborar productos con precios y calidad
competitiva en los mercados nacional e internacional,

. Educar, capacitar, adiestrar, instruir una labor para que se efectie con
calidad en forma directa y en el lugar de trabajo.

. Contrarrestar el porcentaje (85%) de influencia en los defectos derivados de

la Gerencia, asumiendo sus responsabilidades para los aspectos operativos y sus
grupos de trabajo.

. Incorporar sistemas, técnicas y metodologias para la prevencidn de una calidad
de excelencia con decisiones mas efectivas y eficientes.

. Tener una estrecha comunicacidn y plan de acciones para reducir el tiempo de

reaccidn de la Empresa a la incorporacidn de los cambios dindmicos que surgen en
el dmbito externo.

. Crear conciencia que todos somos parte del equipo de la Empresa, que el ser

participe del mismo trae consigo retos y por ende mayores beneficios al
desarrollar un trabajo con calidad y eficiencia.
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3.5.2.2 OBJETIVOS

a. Objetivos principales

. Mantener el ambiente iddneo en el dmbito interno para que el personal sea parte

integral de la Empresa.
Lograr que el personal se identifique con la Empresa.

. Acrecentar la moral de los integrantes de la Empresa que se manifestard en

actitudes y conductas positivas, teniendo amplias y buenas respuestas ante
ellas.

. Crear conciencia de la necesidad de cambio para una subsistencia y crecimiento.
. Crear una mentalidad de calidad de excelencia en el desarrcllo de todas

nuestras actividades y labores.

. Fomentar a todo el personal el hdbito de mejora continua y constante en calidad

b

’

y reduccidn de costos relacionados con la misma.

. Objetivos colaterales

Entrenamiento a los grupos de mejoras en los conceptos de orientacidn hacia la
calidad, herramientas, técnicas, habilidades, etc. esenciales para el habito
de mejoras.

Auxiliar en el mejoramiento de calidad de los productos.

Fomentar la iniciativa y creatividad de cada integrante y las relaciones
interpersonales dentro y fuera del trabajo.

. Lograr la participacién voluntaria de todos los niveles de la organizacidn en

.

c.

la solucion de problemas de trabajo.
Mostrar y desarrollar las habilidades y conocimientos potenciales de-cada
trabajador como especialista en su labor.

Objetivos especificos

. Identificacién conla Empresa.

>

Desarrollo personal,

. Mutuo desarrollo.

. Mejoras en calidad.

. Mejoras en comunicacidén y actitudes.
. Reduccidn de desperdicio.

.- Satisfaccidn en su labor,

Reduccion de costos.

. Mejoras en productividad.

.

Mejoras en seguridad,
Oportunidad de solventar problemas.
Construccién de equipos de trabajo.

. Enlace de todos los niveles, directivos y operativos para hacer el éxito.

. Conseguir que la gente tenga mds interés y desenvolvimiento en su trabajo.
. Mejoras en su trabajo.

Reduccion de ausentismo y agravios.
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3.5,2,3 INTEGRACION DEL PLAN: LISTADO DE PROGRAMAS
I. PROGRAMA DE SENSIBILIZACION, CONCIENTIZACION, EDUCACION Y PRODUCTIVIDAD PARA UNA CALIDAD DE EXCELEXCIA,
¥0DULO 1 CONCEPTUALIZACION:

1. Inteqracion a la Empresa

. Filosofia

. El futuro de la Empresa en mercados nacionales ¢ internacionales

. Estructura y caracteristica de los mercados

. tQué espera 1a Empresa de nosotros? (retos)

. Estructura administrativa

. Clima organizacional

. El impacto de la calidad y la productividad se refleja en las utilidades

. Los factores que influyen en la utilidad respecto a calidad y productividad.
. La importancia de hacer las cosas bien desde un principio y mejorarlas dia con dia.
. Prevenir no corregir,

. La calidad la hacemos todos

. El autocontrol y los elementos que contribuyen para lograrlo.

. Importancia de contribuir con nuestra labor.

2, El Desarrollo de una buena labor y conducta nos da up mejor nivel de vida y satisfacciones

. Desarrollo personal
, Andlisis transaccional
. Productividad

3, Tecnologia del producto

. Sistema de ignicidn . Producto actual

. Situacion cronoldgica de la bujia . Partes vitales

. Efectos de las bujias en servicio como consecuencia de una mala manufactura.

4, Sequridad en el trabajo

. Condiciones de sequridad en el drea de trabajo y qué elementos hay para su proteccidn.

5. De_quién depende hacer las cosas bien desde un principio

. Integracidn de equipos de trabajo

6. Conceptualizacidn de la calidad y pardmetos de medicida.
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¥0DULO 11, BASES PARA LA EXCELENCIA EN CALIDAD

1. Matemdticas bdsicas

2. ¥etrologia

3. Conocimiento del proceso y operacion de mi drea para contribuir a la bujia,
4, Interpretacidn de planos y especificaciones

8. Los defectos y criterios de medicidn

§. Manejo de materiales

7. Conocimiento de mi mdquina, equipo y herramientas de trabajo y nedicidn,

§. Método estadistico en el proceso y la solucidon de problemas

.Comunicacion y estandarizacidn de lenguajes

Técnicas basicas para la solucidn de problemas

JMasejo y andlisis de informacidn

JMétodo estadistico en el proceso y la solucién de problemas
JToma de decisidn en funcidn de la informacidn
fRepresentacion de resultados de mejora

.Técnicas de recoleccion de datos y su interpretacidn
JTécnicas de inspeccifn y muestreo, -

9. Autocontrol

NODULO Y11, ORGANIZANDOSE PARA LA MEJORA

I, Base para grupos de mejora

» Inteqracidn de equipos

. Desarrolle su iniciativa y creatividad
, ¢Qué es un proyecto?

. Desarrollo para supervisores

, Estilos de liderazgo

2. Grupos de mejora
. Lider en grupo de mejoras
. Representacidn de resultados de mejora

. Comno alcanzar una seta u objetivo
. L3 calidad en funcién de objetives y metas

3. Proporcionando inforsacidn para el procese de computacidn.
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IT, PROGRAMA MOTIVACIONAL Y DE COMUNICACIONES

2.1 Publicidad interna (leyendas en dreas de trabajo, boletin informative)

2,2 Reconocimiento en publico (cartas, placas de reconocimiento).

2.3 Foros de representacion de logros e iotercambio de experiencias,

2.4 Eventos culturales, deportivos y sociales,

2.5 Promocidn de las actividades de calidad en planta.

2.6 Distintivos para trabajadores en excelencia de calidad y desarrollo persmnal,

ITI, PROGRAMA DESARROLLO PROFESIONAL A TRAVES DE LA HEJORA,

3.1 Conceptualizacidn
3.2 Adainistracion de programas
3.3 Operatividad del programa.

IV. PROGRAMA DE CLIMA ORGANIZACIONAL

4.1 Unificacion de estilos de liderazqn
4.2 Mnministracidn por presencia

4,3 Adrinistracion por resultados

4.4 Desarrollo de habilidades de liderazqo
4.5 Planeacion estratégica

4.6 Desarrollo de satisfactores
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Las metas para la integracion de los mddules del Programa de
sensibilizacidén, concientizacidn, educacién y productividad se muestran a

continuacidn

H0DULO I. CONCEPTUALIZACION

CONTENIDO

YETA

1, Inteqracién a la Empresa

2, El desarrollo de una buena
labor y conducta nos da un
eejor nivel de vida y
satisfacciones.

- Desarrollo personal
- Andlisis transaccional
- Productividad

3. Tecnologia del Producto

{, Seguridad en el trabajo

5, De quién depende hacer las

cosas bien desde un principio

- Integracion de equipos de
trabajo.

0. Conceptualizacidn de la

calidad y pardmetros de

sedicidn,

- los defectos y criterios de
gedicion,

El personal se familiarizard con los elementos conformadores de la
institucidn: internos (filosofia, estructura administrativa e
inplicaciones inherentes a un clima orqanizacional favorable), Externos
{estructura y caracteristica de nuestro mercado, asi como el futuro en
nercados internacionales). Expectativas de la Empresa hacia nosotros,

Al término del programa el participante ampliard las alternativas que
posee para mejorar su nivel de vida y alcance mayores satisfacciones
apoydndose en el conociniento de si mismo, y sus relaciones interperso-
nales y en la utilizacién dptima de su tiempo,

Conocer el producto elaborado por la compaiia asi como sus componentes
vitales. Comprender e] proceso croneldgico de ta bujia y su sistema de
transformacidn. Conocer los procesos de produccidn que son necesarios para
cada una de las partes, hasta llegar a la terminacin de la bujia.

Crear conciencia de las condiciones de seguridad en las dreas de trabajo y
dar a conocer los equipos existeates para su proteccidn, haciéndoles ver
tanbién la importancia de la salud y la interaccidn en nuestro medio como
respuesta al mantenimiento vital de nuestro organisso,

Concieatizar el participante de la importancia que tiese el desarrollar
bien su trabajo desde un principio y siempre con la mayor calidad
posible, tomando en cueata que él-es un especialista en su puesto.

Crear criterios uniformes del concepto de calidad al igqual que un lenguaje
comin y estdndar,
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¥0DULO I, BASES PARA LA CALIDAD DE EXCELENCIA

(ONTENIDO

YETA

i, Yatemdticas Bdsicas

1, Yetrologia

3, Conocimiento del
Proceso y Operacion de
oi drea para contribuir
a 1a bujia

4. Interpretacion de
Planos y
especificaciones

5. Los defectos y
criterios de medicidn

§. Manejo de materiales

1. Conocinientos de mi
piquina, equipo y
herranientas de trabajo
y medicién

8. ¥étodo estadistico
en el proceso y la
solucion de problemas.

9. Autocontrol

Desarrollar 1a habilidad del razonamiento idgico deductivo, a través del dominio
de las operaciones matematicas fundamentales.

Proporcionar los conocimientos bisicos para que los participantes aprendan o
sejoren la utilizacidn de los instrumentos de medicidn utilizados en todas las
areas asi como su cuidado y las bases del funcionamiento de los mismos.

El personal conocerd el funcionapiento y el proceso especifico de su drea y la
relacion que guarda con las dreas subsecuentes, reafirmando el concepto de
cliente-interno,

Se podrdn interpretar correctamente los planos utilizados en la planta y en base
a este copacimiento se generard un solo criterio de calidad del producto.

Concientizar a la genté de que las especificaciones del plano deben ser
respetadas, asi como plantear los defectos existentes en cada una de las
0peraciones, sus causas y a su vez sus criterios de medicion,

El participante comprenderd la importancia de respetar ¢l flujo de manufactura
para evitar problemas a las dreas posteriores, asi como el debido cuidado que se
debe tener al manejar, transportar y almacenar los materiales.

Analizard el fuacionamieato de cada uno de los recursos con los que cuenta para
el cumpliniento de sus tareas tales como maguinaria, dispositivos, aditamientes,
equipo 2 instrusentos de medicién, la conservacidn y mantenimiento de los
nisnos.

El participante utilizard como herramienta funcional de trabajo el Control
Estadistico del Proceso para la prevencién de problemas y en base a esta
informacidn logre mejorar continuamente sus tareas.

Los participantes aplicardn los conocinientos adquirides, autocontrolando su
tarea, ya que 13 calidad la realiza é1 y no por conducto de la inspeccion.

75




¥0DULO III, ORGANIZAXDOSE PARA LA MEJORA

CONTENIDO

HETA

1, Bases para el grupo de mejora,

-Inteqracién Equipos
-Desarrolle su iniciativa y
creatividad

-Estilos de liderazqo
-Desarrollo para supervisores

2, Grupos de mejora

- £l lider en grupos de mejoras

- Representacion de resultados de
nejoras

- Como alcanzar una meta u
objetivo

- La calidad en funcidn de
objetivos y metas

3, proporcionando informacion
para el proceso de computacion

Reafirmar todas las bases adquiridas resultando la importancia de
fornar grupos de trabajo que logren los objetives de la Empresa y su
nisién de la excelencia de la calidad.

El participante podrd integrarse a su qrupe de trabajo y a su vez los
grupos se inteqrardn en uno sélo a través del mismo objetivo: mejorar
la calidad y productividad por conducto del andlisis de problemas,
causas y efectos y planteando seluciones utilizando las siete
herramientas bdsicas para este propdsito.

El participante conocerd como generar informacidn al sistema, mediante
el uso de una terminal proporcionando los datos necesarios en sus
formas correspondientes.
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CRITERIOS VALOR TN PUNTOS CONCEPTOS

A to F= Educacion
B a C~ Capacitacion
o L3 Ar RdifesLramiento

I+ tnetruccion

CATALOGOS DE CURSOS

Tipo E t

Tipo A

1. Inteqracién de Equipos de Trabato %

2, Dasarroliio Personal x

3. Andlisie transaccionsi X

4, Desarrolle su iniciativa y creatividad X

5. Fatilos de liderazgo X

6. Comunicacién y estandarizacion da lenguajes X
Tipo B

i, Dessrrollo para Supervisores X

2. Tacnologqfa del producto x

J, Intagracién a la Emprasa X

4. Productividad X

5, E} desarrollo de una buena labor y conducta nos da un major nivel du vida y X

satisfacciones,

6. Qué eas un proyecto? X

7, Técnicae basicas para 1a solucion de probiamas X

8. Proceao hdsico para ta solucidn de problamae X

9, Loe grupos de mejora en calidad X

10, Conocimiento de mi méquina, equipo herramjenta de Lrabaio y medicidn

11, Come alcanzar una mata u objstive

{2, El if{der en un grupo de mejoraa

13. Concsptalizacidn de )a cajidad y pardmetros de medicion X

14, Manejo y andlisia da informacién X

V5, Toma de decision en fusclen de 1a jaformacion X

16, Reprssentacidn de rasultados de mejora

17. Técnicas de inapaccidn y muestreo

18. Conocimisnto del proceso y operacion de mi Area para contribuir a ta bujia

19, Los dafactos y criterios de medicidn X

20, Mansjo da matariales X
Tipo C

1, De quién depande bhacer 12s cosas blen dmasde un principlo X

2, La ssguridad en sl trabaie X

3. Método setadistico en e) procaso y la aolucidn de problemss X

4. Técnices de racolsccidn de datos y se intsrpretacidn

5. Matemdticae Bisicas X

6. Intsrpratacién da planoa y especificacionea X

7. Matrologfa X

8, E1 autocontrol

9. Proporcionando informacién para al) procesc de computacidn

10. Lo calidad en funcidn de objetivos y metas. X

ESTADO:

~ Cureas Impsrtidos: 852

- Total da Fersonal en la Empreea: Darivacion Nival 1
Nival 1t
Nivel 111

Personal directo: 632

-~ Barsonal indirecto: 282

~ Realacioén P, Directo/Indiracto = 2,24

Factor pondsrasnta por parsona 276 puntos

~ Indice a lograr 252,264 puntos en la Empresa

Puntos » lograr &

E 113,519 45
¢ 88,293 35
A 25,226 10
t 25,226 g

252,264 100
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3.5.2.8 ANALISIS

En esta fase la calidad en la Empresa se sustenta en upa orientacién al
cliente, y en la mejora continua, con la participacién voluntaria y el compromiso
de todos sus integrantes. El Plan para lograr un Estado de Excelencia estd
inspirado en la filosofia de Deming y Juran, ya expuesto en el marco teérico. La
gestidn de la calidad se basa en la trilogia de Juran. Este concepto consiste de
tres procesos bdsicos orientados a la calidad:

1. Planificacidn para la calidad, es la actividad para determinar
las necesidades de los clientes y desarrollar los productos vy
procesos requeridos para satisfacer esas necesidades.

2. Control de calidad, es el proceso regulador a través del cual
medimos la calidad real de un resultado, lo comparamos con los
objetivos de calidad y actuamos sobre la diferencia.

3. Mejora de la calidad, es la creacién organizada de un cambio
ventajoso, es el proceso de llegar a niveles sin precedentes de
rendimiento.

La Empresa incorpora dentro de su filosofia el compromiso con la calidad,
"proporcionar a sus clientes la satisfaccién de contar con productos y servicios
que cubran sus requerimientos de manera confiable y duradera mediante la creacidn
de un clima positivo de trabajo que le permita lograr la participacidén voluntaria
y el compromiso de todos sus integrantes hacia el cumplimiento de este objetivo".
Se realiza un diagndstico en el que se detectan las necesidades de contrarrestar
las debilidades y amenazas, para lo cual se definen objetivos estratégicos. Para
llevar a cabo estos objetivos se realiza un conjunto de programas.

Para la finalidad de ejecucién del Plan, la estructura organizacional se
dividié en tres niveles que traslapan entre si:

I. Nivel Alta Gerencia - Gerencia
II. Nivel Gerencial - Supervisidn
III. Nivel Supervisién - Qperativo

El lograr este estado es un compromiso. y participacién de todos, los
traslapes son con el propdsito de permitir una mejor comunicacidn e implantacidn
de funciones e informacidn.

El Plan se basé en cuatro programas bdsicos con temas genéricos, pero en
su contenido van de acorde a su nivel y contribucidn para éste:

1. Sensibilizacidn, concientizacién, educacidén y productividad para
una calidad de excelencia,

2. Motivacién y comunicacidn.

3. Desarrollo profesional a través de la mejora continua vy

constante.
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4. Clima organizacional.

E1 Plan se bas? en cuatrg conceptos, ?ducacién19 (45%), capacitacic‘m20
(35%), adiestramiento’ (10%), e instruccion*® (10%), conformando el 100% de
la totalidad.

Asi mismo, se hace notar que para la implantacion de este plan se derivaron
planes especificos de participacién que comprende desde la Alta Gerencia hasta
Supervision de seccidn.

En su implantacidn el 92.5% del proprama se cubrio con recursos humanos
internos, con lo que permite el desarrolle y compromiso de todos, otra razén es,
que los fundamentos especializados se encuentran en planta, para lo cual se les
inducen sistemas, técnicas y metodologias actualizadas.

Para la implantacién se empezd con Grupos Pilotos de 25 personas,
considerando los primeros Grupos Piloto en las dreas de operacion de la Planta
de Ensamble, donde las condiciones y circunstancias dieron mayor probabilidad de
éxito y a su vez una mayor tendencia a mejorar con una trascendencia vital en los
productos.

El objetivo del programa Motivacional y de comunicaciones fue la publicidad
interna, ya que se requirio de un amplio y permanente esfuerzo de comunicacién,
orientado no sélo a transmitir mensajes informativos, sino ademds a estimular al
personal hacia la calidad de excelencia a través de leyendas en las dreas de
trabajo, boletines informativos, el reconocimiento a través de cartas, placas de
reconocimiento, distintivos para trabajadores en calidad de excelencia y
desarrollo personal, ademds de eventos culturales, deportivos y sociales, los que
contribuyen como elementos motivadores. ‘

Deming calcula que so6lo el 15% de los problemas de calidad en una
organizacion se deben a fallas locales (operarios y supervisores de primera
linea), el resto {85%) se origina en el sistema de administracion.

La Empresa esta conciente de que el recurso humano es el elemento mas
valioso que cuenta una organizacidn y que es el elemento clave para el éxito de
un sistema de calidad, por lo que se les hace co-participes de los cambios. Se

® Educacidn, es ef proceso contiauo de snesdanss-sprendizaje, por medio dal cudl, ua individuo o grupo ds
allos van sdquiriendo un repsrtorio tal de coeportamientoc que le ea posible su convivancia an la wociedad y el
medio sn sl que la rodea,

20
Capacitacidn, as 1a sccion tendiente & proporcionar, dssarroilar y/o perfsccionar las aptitudes ds una
psreons con al propésito de prepararle pars que se desempefia correctaments en gu puesto. §o relecicna con &} édres
cognogcitiva,

21
Adisstraniento, es 1a accién tendients a proporcionsr, desarrollar y/o perfaccionar las habilisdades notores
y daatresas d¢l individuo con el propésito ds incrementar la aficlencia en su puesto da tradajo.

22 X
tnstruceidn, es el proceso educativo sstructurado y sistemdtico que consiute en la transmieidn da
conocimisntos, habiiidadee y/o aptitudes de un emioor a un receptor, por medioc de diatistos canaies'y el ohjetive
os gus énte Ultimo adquiara difersnte2 formae de comportamiaento.
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estimula la comunicacion abierta, bidireccional, la pérdida al miedo a hacer
preguntas o informar sobre problemas y dar sugerencias.

El sindicato intervino favorablemente en la acciones de mejora de calidad,
en los planes de trabajo, en cursos de capacitacion participaban activamente los
lideres, promoviendo e incentivando la participacidn. Aunque para ello fue
necesario motivarlos a través de un rediseiio del sistema de compensacion, ddndose
una reestructuracidn de puestos de trabajo, credndose otros nuevos con mejores
niveles de salarios.

El Programa de desarrollo profesional a través de la mejora estd dirigido
a elevar la calidad y asegurar el desarrollo de los recursos humanos. Se tiene
un sistema de valuacidn de personal por resultados, en el cual hay un especial
énfasis en la participacion y desempefio individual en base a la calidad; un
sistema de capacitacion, cuyo propdsito es elevar y asegurar la calidad de la
capacitacion en forma continua y un sistema de sucesidén de puestos, con la
finalidad de tener personal preparado que pueda cubrir posibles vacantes a
promocionar.

La Empresa trabaja ahora por el avance en el proceso de calidad total al
tener implementada la técnica de autocontrol a nivel operativo en planta.

La responsabilidad de coordinar la implantacidén y desarrollo de este Plan
fue de la Gerencia de Calidad, teniendo entre sus principales funcicnes: dar
apoyo administrativo a los aspectos operativos del Plan, coordinacién de las
actividades de grupos de mejoras, entrega de reconocimientos, elaboracidn de
reportes al Consejo de Calidad.

Asi con la aplicacidn de este Plan se ingresa a la administracidn de la
Calidad Total, teniendo los siguientes conceptos:

1. Una pgerencia comprometida y participativa que permita ofrecer
apoyo organizativo de largo plazo que abarque todos los niveles,
desde 1o mds alto hasta los mds bajos.

2. Un enfoque permanente en el cliente, tanto interno como externo.
3. Uso efectivo del total de la fuerza laboral, mejorar la
capacitacion y el entrenamiento de cada uno con el mismo a través de
una prdctica constante y cursos de capacitacidn, incidiendo ademds
en factores motivacionales.

4, Mejora continua de la calidad en la Empresa

5. Medicién del desempedio de los procesos a través de indicadores
de calidad y productividad.

La gerencia participa en el programa de calidad. Al inicio se integrdé un
Consejo de Calidad con el fin de que éste impulsara el Programa de Calidad y

80



proporcione los medios para dirigirlo, El Consejo estaba integrado por todos los
gerentes de cada drea y por un asesor especialista en calidad. Este Consejo se
mantuvo por un lapso de dos anos. Su tarea principal fue:

Creacidén del Plan de Calidad de la Empresa, aprobar los programas de calidad
de cada una de las dreas funcionales.

i

Crear un plan de educacidén, instruccidn, capacitacidn y adiestramiento.

Determinar el costo de calidad y monitorearlo,

1

Aprobar los indicadores de medicidn de calidad y productividad.

Integrar los equipos de proyecto v monitorear los resultados.

Después de ese lapso, asumid estas funciones la Gerencia General, con la
demds Gerencias de drea, con el apoyo especial de la Gerencia de Calidad, El
compromiso de los gerentes es mantener vivo el afdn de una constante mejora de
la calidad.

La Empresa va adoptando una nueva mentalidad, se da un proceso de
transformacion en su cultura organizacional ya que incorpora dentro de su
filosofia su compromiso con la calidad y esto se fue logrando a través de
programas educativos que comprendid diferentes aspectos de capacitacidn para la
calidad, teniendo los propdsitos de concientizar a todo el personal respecto a
la naturaleza, alcance y objetivos del Plan de Excelencia de Calidad e iniciar
la capacitacidn sobre su metodologia de andlisis y aspectos técnicos, siendo

viable a través de los programas explicados. El Plan de Excelencia de Calidad
tuvo un horizonte de cinco afos.

La implantacidn del Sistema de calidad en la Empresa requiere de un cambio
cultural muy fuerte y por lo mismo se va dando poco a poco y siguiendo un método
estructurado para lograr el conocimiento, convencimiento, involucramiento vy
compromiso de todos los actores que participan en el sistema. Es responsabilidad
de todos, por ello es fundamental la capacitacidén a todo el personal en la
administracién de la calidad total. Lo que se busca es lograr un cambio

conductual, los trabajadores no sdlo cumplirdn con sus labores, sino que veran
de mejorarlas.

La Empresa inicié su transformacién a la calidad total, debido a la
necesidad impuesta por la industria automotriz de mejorar la calidad de sus
productos y servicio, la disyuntiva era de wmejorar o perder mercado, ademds de
incrementar su participacion en los mercados nacional e internacional. Se da una
necesidad de mejorar la calidad para poder sobrevivir a la competencia local y
mundial, y continuar liderando el mercado de estos productos.

El enfoque de calidad se centra en prevenir, esto es mucho mds deseable que
el emprender acciones correctivas cuando el producto ya esta fabricado,
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Es vital asumir un compromiso con la calidad, y este compromiso viene de
arriba hacia abajo, pasando asi a formar parte de la estrategia principal de la
Empresa. Por ello la Direccién se vio involucrada en un compromiso vy
participacion directa en la implantacidon del sistema de calidad.

En la Empresa se trabaja con equipos de proyecto, los cuales pueden
organizarse a nivel de departamentos, o ser multidepartamentales dependiendo del
proyecto a trabajar. Estos equipos son para un propdsito especifico, cada miembro
del equipo tiene una funcidn especifica. Los equipos tienen la formacidn
necesaria en estadistica y manejo de la técnica de “"tormenta de ideas".

Mds adelante se expone un caso como ejemplo del trabajo de estos equipos.

Los proyectos pueden ser referidos a problemas de produccidén ¢ a problemas de
servicio.

En todos los niveles se estudian aspectos comunes como el cambio de
actitud, formacion bdsica en las herramientas de control estadistico, la
secuencia de pasos en el mejoramiento de la calidad y el concepto de prevencion,

Ademds de la educacion relacionada con la calidad, se hizo necesario un

programa de recapacitacidn para mantener al personal al dia de los cambios en
materiales, métodos, disefio de productos y magquinavia.

Todos los miembros de la Empresa fueron educados dentro de la nueva
filosofia de calidad, segin corresponde a los puestos que desempeflen.
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3.6 ADECUANDOSE A LAS ESPECIFICACIONES DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

A partir del 90 al 93 la Empresa ha seguido en la mejora continua de su
sistema de calidad, buscando satisfacer en mayor grado 4 sus clientes, en
especial a la industria automotriz. Por ello, ha ido adecuando e incorporando
elementos a su sistema de calidad, para cumplir con las exigencias del sistema
de calidad de la industria automotriz, liderada por FORD, la cual define los
elementos necesarios que deben tener los Sistemas de Calidad para sus
proveedores. Asi tenemos:

. Planeacion de calidad

. Métodos estadisticos
Facilidades en general

4. Proceso y producto terminado

Lo O -

Este Sistema de Calidad incluye la organizacioén, procedimientos, uso de
métodos estadisticos, métodos de calibraciodn, herramientas y demds facilidades.

1. Planeacidén de calidad

1.1 Definir claramente la responsabilidad de la planeacidn de la calidad de los
nuevos productos. Ver si la definicidn de la responsabilidad es acorde con los
procesos involucrados.
- Describir la organizacidn responsable
- Posicidén de las actividades responsables de la calidad
- Contactos claves de personal/departamento para la planeacion de
calidad y para todos los asuntos relacionados con la calidad.

1.2 Uso de Planes de Control, los Andlisis del Modo y Efecto de Falla (AMEF) de
Proceso y otros métodos documentados como base para el establecimiento de
programas de calidad para productos nuevos (y actuales que son especificamente
identificados)

- Uso de andlisis de factibilidad en productos nuevos potenciales.

- Habilidad del fabricante en el esfuerzo de planeacidn de calidad.

1.3 Disponibilidad y utilizacién de un procedimiento para revisar cambios de
disefio y proceso antes de implantarlo.
- Revisidn y actualizacidn de los AMEF's y Planes de Control como
parte de este procedimiento.
- Aprobacién del cliente antes de aprobarla.
- Existencia de procedimientos para actualizar las instrucciones
para el operario y las ayudas visuales en el proceso que permitan
asegurar el efectuar los cambios al producto.

2. Métodos estadisticos
2.1 Utilizacidn del Control Estadistico del Proceso (CEP) en las caracteristicas

del producto y pardmetros del proceso Criticos y Relevantes.
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- Modo de eleccidn de las caracteristicas relevantes

- Descripcidn de los métodos CEP utilizados. Son éstos apropiados
para los procesos que se estdn controlando?

- Aplicacidén del CEP, basado en la evidencia de cartas de control,
bitdcoras y otros documentos apropiados.

2.2 Conduccidn de estudios estadisticos preliminares en las caracteristicas y
parametros de proceso de productos nuevos.

2.3 Uso efective de las Cartas de Control en el monitoreo del proceso. Indicacién
de Control estadistico y demostracidn de habilidad del proceso, manifestadas en
las Cartas de Control.
- Existe en todos los casos en los que la habilidad no ha sido
demostrada, un plan para mejorar el proceso?
Se ha instaurado la inspeccidn 100% u otras acciones interinas
aprobadas para evitar el embarque de partes discrepantes?

2.4 Programa definido para lograr la mejora continua en calidad y productividad.
- Métodos estadisticos y otras herramientas utilizadas para promover
la mejora continua.

- Tdentificacidn de las prioridades de mejora y establecimiento de
equipos de proyecto.

2.5 Existencia de un sistema efectivo para asepurar la calidad de los productos
y servicios que recibe.

- Compromiso para cumplir con los requerimientos del Q-101

~ Compromiso con el uso de CEP.

- Sistema de calidad en recibo.

3. Facilidades en general

3.1 Definicién de las funciones y responsabilidades de las auditorias al
proceso/producto.

- Actividades de la planta que conducen las auditorias al
proceso/producto,
- Programa de auditorias

3.2 Disponibilidad de procedimientos escritos definiendo las funciones relevante
relacionadas con la calidad.

- Son estos procedimientos apropiades y adecuados a las operaciones?

- Son implantados los procedimientes de acuerdo a lo escrito?

~ Existencia de un sistema formal de revision para verificar la
implantacion.

3.3 Existencia de instrucciones escritas para el control y monitoreo del proceso
en recibo, proceso, laboratorio, inspeccién dimensional y auditoria final.
- Estdn incluidas las caracteristicas criticas y relevantes,

especialmente aquellas que afectan la funcidn, durabilidad y
apariencia?
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- Los items de control, caracteristicas criticas y las operaciones
relacionadas, estan identificadas con el simbolo delta invertido?

- Son adecuados los tamaifos de muestra y las frecuencias?

- Es adecuado el andlisis estadistico que se especifica?

3.4 Uso de calibradores, facilidades de medicidn, equipo de laboratorio y equipo
de prueba apropiados para facilitar el control del proceso.
- Estd la seleccidn de las caracteristicas relevantes incorporada de
manera efectiva en la planeacidn y diseiio de calibradores?
- Estdn apropiadamente localizados a través de las operaciones del
fabricante, el personal, los calibradores y el equipo de prueba?
- Estan disponibles dreas adecuadas y bien iluminadas para
verificar, medir y probar el producto?
- Evaluacion de la planeacidn y ejecucion del programa de
calibradores del fabricante.

3.5 Uso de un sistema efectivo de mantenimiento de calibradores y equipo de
prueba.

- Son verificados, calibrados y aprobados los calibradores y equipo
de prueba nuevos contra sus especificaciones de disefio antes de
ser utilizados?

- Indican los registros que los calibradores y equipo de prueha son
periddicamente inspeccionados y calibrados?

- Utiliza el fabricante métodos estadisticos para determinar la
estabilidad y la habilidad de calibradores, equipo de medicién y
de prueba?

- Adecuacidn del programa de mantenimiento de calibradores y equipo
de prueba.

3.6 Uso de controles para indicar la condicidn del proceso e inspeccidn de los
productos a través del sistema de calidad.
- Existen controles efectivos para asegurar 1a exacta identificacidn
del nlmero de parte a través del proceso, almacenaje, empaque y
embarque?
- Son adecuados los controles para prevenir el movimiento de
materiales rechazados en recibo hacia el sistema de produccioén?
- Son segregados de la linea de produccién los productos
defectuosos? Existen controles efectivos para prevenir su
movimiento?

3.7 Uso de registros completos acerca de las certificaciones de muestra inicial,

3.8 Actuacidn apropiada ante problemas con los clientes.
- Los problemas de calidad de planta y cliente son comunicados de
manera efectiva a todos los miembros de la organizacién?
- Son analizadas las partes discrepantes regresadas por los
clientes? Se determina y verifica la causa real de la falla y se
toman las acciones correctivas apropiadas?
~ Se utiliza un método disciplinado de solucidn de problemas?
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4, Proceso y Producto terminado

4.1 Realizacioén de inspecciones, mediciones y pruebas.
- Se cuenta con registros adecuados de las inspecciones, mediciones
y pruebas.

4.2 Disponibilidad de estdndares y procedimientos documentados para retrabajos
y/o desperdicios. Los productos retrabajados o segregados son auditados para
asegurar su cumplimiento contra todos los requerimientos del cliente?

4.3 Son el manejo, almacenaje y empaque adecuados para preservar la calidad del
producto?
- Cumple el fabricante con las especificaciones de empaque
aplicables para partes tanto de produccién como de servicio?
- Se usan controles efectivos para asepgurar una identificacion
correcta de partes de servicio?

4.4 E1 orden, la limpieza, el medio ambiente y las condiciones de las dreas de
trabajo de la planta conducen hacia la mejora continua?

- Existen condiciones de trabajo que pudieran afectar adversamente
a la mejora en calidad?
- Qué acciones se han tomado para minimizar estos factores?

De acuerdo a los lineamientos descritos, la FORD, evalda el Sistema de
Calidad de sus proveedores, a través de auditorias, siendo uno de los objetivos
tener proveedores confiables vy a la vez asesorar a los tabricantes para mejorar
su habilidad en la manufactura de productos de calidad.

En esta etapa, se da una estrecha relacidon consumidor-Empresa,un
conocimiento y compromiso para brindar un producto confiable de alta calidad,
reflejandose en la satisfaccidén del consumidor, a través de la obtencidn de la
Empresa de varios premios a la calidad otorgada por Empresas automotrices,
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3.7 HACIA LA CERTIFICACION DE IS0 9000

La Comunidad Econdmica Europea (CEE), ha adoptado el ISO 9000 como su
estdandar de calidad v recomienda que los proveedores lo cumplan para negociar en
Europa. Las empresas con mercados internacionales perciben la serie IS0 9000 como
una ruta hacia mercados abiertos y de competitividad mejorada, debido a que este
estandar estd integrado dentro de la empresa mundial, cada vez mds clientes
solicitan que sus proveedores cumplan con esas normas, de tal forma de ser
competitivo en una base global. Esta es una de las principales razones de porqué
la empresa en estudio estd tratando de alcanzarlo.

Los estandares ISO 9000 definen los requerimientos de un Sistema de
aseguramiento de Calidad basado en la prevencidn, para que el fabricante siempre
produzca y desarrolle un producto o servicio predecible. Contiene criterios que
miden la efectividad de los diferentes sistemas de calidad disefiados para cumplir
con los requerimientos de los clientes.

Bajo este contexto, la Empresa decidid concentrar esfuerzos e iniciar la
Certificacidn ISO 9000, para ello se viene trabajando desde el ano anterior,
esperando obtener la certificacion el prdéximo afo.

En 1995 se formé el Comité para la Certificacidn IS0, integrado por el
Gerente General y las demdas Gerentes de dreas. Por la cantidad de trabajo que
demanda este tipo de proyecto, se designd al Gerente de Calidad como Coordinador
General cuyos roles principales fueron localizar, obtener y asimilar la
tecnologia necesaria para implantar la Norma IS0 9000.

El Comité para la Certificacidn ISO tiene la autoridad y responsabilidad
de asegurar que los requerimientos estandares de ISO sean empleados y mantenidos.

Es esencial el compromise e involucramiento de los directivos de una
organizacién para la implantacidén de IS0 9000, debido a que ellos facilitardn los
recursos necesarios y seran los que impulsen el sistema.

La tarea principal consiste en alinear el Sistema de Calidad existente a
los requerimientos de la Norma IS0 9000, para désto. los Gerentes fueron
capacitados tomande diversos cursos sobre el tema, con la finalidad de entender
para qué y por qué es necesario el registro IS0 9000.

Una vez conocidas las implicaciones y dimensionado las tareas, se determind
la meta de obtener la Certificacién para el prdximo afie, contando ademds con el
apoyo de un Consultor externo para asegurar la implantacidén del sistema ISO 9000.

Se establecié un Plan estratégico para la implantacidn de ISO 9000,
incluyendo el alcance del registro, una evaluacidén inicial de Empresa, los
recursos requeridos y un calendario de actividades.

El alcance del registro para la Empresa sera IS0 9002, que son sistemas
para el aseguramiento de calidad en la produccién e instalacién (no incluye
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disefio ni desarrollo del producto).

Cada drea involucrada a las necesidades de IS0 9002 necesita un
coordinador, quién provee un enlace entre los actos y estrategias directivas del
Comité.

Las personas designadas a todos estos tipos de trabajo necesitan saber
acerca de los requerimientos estandarizados y como ellos los pueden aplicar a sus
propias funciones. Por ello se estdn programande seminarios para proveer el
conocimiento y habilidades necesarias para la implantacidn.

También se contempla capacitar a auditores internos en este sistema, la
auditoria interna es una efectiva herramienta de medida de progreso continuo.
Ademds ISO requiere que una organizacidn use auditores capacitados.

La etapa inicial de auditoria interna compara el sistema de calidad al
requerimiento de los estandares apropiados de IS0O. A partir de los resultados de
esta auditoria la gerencia puede sentar las bases de prioridades, basadas en las
necesidades de la Empresa y desarrollar un plan de implantacidn mds detallado.
Ademas muchas dreas necesitardn mejorar su documentacién o desarrollar nueva
documentacién en donde no existe ninguna.

Los auditores internos de calidad identificardn las dreas en las cuales las
prdcticas de los estandares ISO sean criticos o dreas donde las prdcticas de
estos estdndares existen pero no estdn documentadas. El Manual de Calidad es un
importante aspecto de documentacion debido a que describe las politicas vy
principios por los cuales la Empresa maneja la calidad.

El siguiente paso que se dard serd escoger una Compaiia Certificadora, con
la que se debe lograr un entendimiento claro del proceso del registro.

Antes de la evaluacidén de la Compaiiia Certificadora, al menos debe
realizarse una auditoria gerencial. Esta revisidn incluird claves indicadoras de
efectividad del sistema. Una vez que el sistema de calidad estd implantado se
prepara para pasar una pre-evaluacidn por la Compafiia Certificadora.

La pre-evaluacion es bdsicamente un ensayo general y dltimo para la
evaluacion oficial. Es opcional, pero se considera que es valiosa porque ella
puntualiza las debilidades del sistema de la Empresa. Cualquier discrepancia debe
ser corregida antes de la evaluacidn oficial.

La evaluacion oficial es realizada después de que el sistema de calidad
completamente se ha implantado y documentado. La finalidad es encontrar evidencia
objetiva de que las acciones de la Empresa cumplen con su sistema de calidad y
con los estdndares ISO 9000.

Si el resultado de la evaluacién es favorable, la Empresa recibird un
certificado en uno o dos meses, si se encuentra discrepancias menores, la Empresa
tendrd de 4 a 8 semanas para corregirlo. Las discrepancias mayores excluirdn a
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la Empresa de recibir el Certificado y requerird una reauditoria parcial o
completa del sistema.

Por lo expuesto, la metodologia a seguir para la certificacidn IS0 9000 es:
. La decision de emplear IS0 9000
. Formacién del Comité de certificacidén IS0
. Designacion y capacitacion de los auditores internos
Implantacion de auditorias internas
Alineacidn del Manual de Calidad y del Manual de Procedimientos e
instrucciones de Trabajo. Desarrollo de documentacidn.
. Auditorias interna a la documentaciodn
7. Determinacidén de la Compafia Certificadora
8. Pre-contribucién de la Compafiia Certificadora para tener un diagnéstico del
Sistema.
10. Evaluacidén del sistema por parte de la Compania Certificadora,
11, Certificacion.

(S I~ R FL S
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La Empresa en estudio, se encuentra en el quinto paso. En el ANEXO 1 se
puede apreciar las alineaciones que estd realizando la Empresa para cefirse al
Sistema de Calidad de la normas IS0 9002.

De lo visto se puede apreciar que las normas IS0 9000 ponen énfasis en el
Sistema de Aseguramiento de Calidad, en otras palabras, la Empresa estd llevando
a cabo la alineacidn de su Sistema de Aseguramiento de Calidad a 1los
requerimientos especificados por estas normas, integrando las Normas IS0 9002 a
su Sistema de Calidad ya implantado.

IS0 9000 no tiene un suficiente orientacién en el cliente, no se preocupa
que tan bueno es un producto o servicio, no enfoca el mejoramiento continuo y no
exige una evaluacidén constante y mejora de los elementos del sistema de calidad.
Esos, sin embargo, no son deficiencias, ya que la intencidn de no incluir esos
elementos es porque IS0 9000 sirve a diferentes propésitos, éste es disefiado para
asegurar la adecuacidn de un sistema de calidad dado y para usar -auditorias que
aseguren su cumplimiento. ‘

La Empresa estd incorporando IS0 9002 dentro de su Sistema de Calidad como

un proyecto de mejoramiento de calidad, desarrollando e implantando 1los

procedimientos e instrucciones de IS0 9002 para ser consistente con 1las

iniciativas de Calidad de la Empresa, mds aln, al reconocer que el registro IS0
9000 es una necesidad para competir en el nivel internacional.
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3.8 INDICADORES DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

En lo que se refiere a medidas de la calidad Juran nos muestra una medida
que estd en funcioén de la ausencia de deficiencias. Las deficiencias se miden en
funcidn de los atributos:

Frecuencia de las deficiencias
Calidad =

Ocasiones para que aparezcan deficiencias

Para lograr una administracion eficiente es necesario contar con
informacion obtenida de la medicion de actividades. Las mediciones del desempeio
son necesarias para evaluar los resultados obtenidos con las mejoras.

En la Empresa se cuenta con indicadores de desempefio de cardcter global,
de acuerdo a lo definido anteriormente, que evaluian la calidad. Asi tenemos :

% Defectuosos = Productos rechazados/Produccion total*100
% Costo Calidad = Costo Total de Calidad/Costo Total produccién*100
% Nivel de servicio = Productos pedidos/Productos producidos*100

% Confiabilidad de = Material rechazado/ Total Material pedido*100
proveedores

% Capacit. = Horas en capacitacion/No.Trabajadores capacitados*100

Se presentan en las hojas siguientes, las medidas de calidad para
diferentes afos de la Empresa.

Se aprecia que en general para antes del 87 no se tiene prdcticamente un
control sobre los productos defectuosos en las Plantas Cerdmica y Ensamble, ya
que estos suben y bajan, a excepcién del producto intermedio en la Planta
Ensamble, en donde el porcentaje de productos defectuosos estd en . lento
decremento; las técnicas de autocontrol fueron implantadas a partir del 87.

Después de ese afio se nota un buen avance en el control de productos
defectuosos, ésto es congruente con las mejoras propiciadas por el Plan de
Control de Calidad, en donde se empieza a trabajar en el Sistema de Calidad, en
el 88 se da un fuerte control de los productos defectuosos en la Planta Ensamble
reduciéndolo aproximadamente a un 28% respecto al afio anterior, en esta etapa se
estd realizando el Plan de Calidad de Excelencia.

El control de productos defectuosos en la planta Ceramica y Ensamble se
hace mds notoria en el 90, debido a que la Empresa adquiere mayor integracidén con
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la industria automotriz, especificamente FORD, la cual exige calidad y a la vez
otorga asesoria a sus proveedores. A partir de este aflo practicamente se mantiene
control sobre los productos defectuosos, con ligeros mejoramientos continuos.

El nivel de servicio de la Empresa, manifestado en el porcentaje de
cumplimiento de productos pedidos por el consumidor, ha ido en aumento, hasta un
99%.

El costo de calidad (el costo de no hacer las cosas bien) es una medida
sipnificativa para la Empresa. Se considera que este costo representa una enorme
oportunidad para realizar mejoras en la calidad, para aumentar la productividad
y para aumentar las ganacias. La evaluacidén de costos de calidad comprende:

a) Costos de prevencidn.- consideran los costos de:

- Division de Ingenieria de Calidad

- Control calidad planta (salarios y pastos de administracidn, planeacién y
capacitacion)

Costos de trabajo de entrenamiento (empleados de inspeccidn por hora)
Formacion de equipos de mejora (empleados por hora y salario).

1

b) Costos de apreciacién (valuacion).- consideran costos de:

Inspeccién de control de calidad (salarios y jornales-Dpto. Control Calidad)
- Gages, Equipo de iuspeccién y otros (Dpto. Control Calidad)

Inspeccidén y prueba por empleados que no son de calidad

Material destruido durante las pruebas

c) Costos de falla interna.- considera los costos de:
- Roturas en la planta

- Reparacidn (reproceso)

- Material para reparar

d) Costos de fallas externas.- considera:
- Gasto de personal para atender los reclamos y devoluciones
- Gastos de arreglo para reemplazar productos (pérdidas)

En lo referente a estos indicadores de costos de calidad, se observa que
los costos de falla externa son prdcticamente nulos (0.15%), en cambio los costos
de falla interna representado por roturas (95%) son los que mds problemas causan.
Los costos de prevencién son controlados completamente por la Empresa, Los costos
de apreciacidn (valuacion) se mantienen en la Planta de Ensamble y han disminuido
en los dos ultimos afos en la planta cerdmica.

En cuanto a la capacitacidén, se aprecia que la Empresa tuvo una politica
de capacitacion masiva hasta el 91, para luego continuar con una capacitacidén mas
selectiva e intensa, esto es coherente, ya que al tener instalado sus sistema de
calidad la Empresa empieza a ajustarla a los requerimientos de FORD, en el 95
también los empleados reciben capacitacion para conocer y adecuar sus sistema de
calidad a las especificaciones de las normas ISO 9000,
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Otro indicador de calidad, es la referida a la confiabilidad de los
proveedores. La politica de la Empresa es aceptar proveedores con un nivel de
confiabilidad minimo de 853%, conforme avanzan los anos se va dando mayor

integracidon proveedor - Empresa, manifestado en ¢l porcentaje de rechazos
anuales.

También se evalua la productividad para las dos plantas, la cual ha ido en
constante incremento a lo largo de los ultimos nueve aios.

La calidad vy la productividad no se excluyen una a la otra. Las mejoras

logradas en la calidad producen directamente un aumento en la productividad como
se ve en las grdficas que representan los indicadores de calidad y productividad.
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INDICADORES DE CALIDAD
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PLANTA CERAMICA - PRODUCTO FINAL
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ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
DE PROVEEDORES

ANO 89 90 91 92 93 94 95

% RECHAZOS 0.1% 5.0% 5.1% 4.2% 3.5% 2.3% 1.8%

PROMEDIQ DE CALIFICACION 84.0 86.0 83.8 84.5 86.0 88.1 88.5

CLASIFICACION
- EXCELENTE 1 1 0 0 2 2
- BUENA 13 17 13 2 23 24
- MARGINAL 8 2 6 6 2 1
- INACEPTABLE 5 1 0 0 0 0
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INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD
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3.9 ENCUESTA DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD

Para evaluar y tener mayores instrumentos que avalen la investigacién
realizada en este trabajo, llevé a cabo una encuesta, cuyo cuestionario fue
adaptado del modelo que se aplicé en Espafa en 1993 por la Seccidn de Estudios
de Posgrado e Investigacién (SEPI) de la Unidad Profesional Interdisciplinaria
de Ingenieria y Ciencias Sociales y Administrativas (UPICSA) del Instituto
Politécnico Nacional.

En esta encuesta se considera las principales estrategias y las
caracteristicas principales de la gestidon de la calidad en la Empresa. La
encuesta para la Empresa, en particular, se muestra en el ANEXO 2.

En base al resultado de esta encuesta elaboré una Matriz de Administracidn
de Calidad para el caso en particular, la cual se muestra posteriormente. Esta
matriz esta formada por cinco categorias que evaltan el impacto de los
programas/Acciones tomados en la Administracidn de Calidad.

Entre las categorias tenemos:

1. Importancia

2, Grado de dificultad

3. Grado de utilidad

4. Contribucidn

5. Grado de interés de la Empresa en actualizar conocimientos habilidades.

Los programas o acciones son los relacionados a:
. Apoyo de Alta Direccidn
2. Sistemas de compensacidn
3. Administracién de Recursos Humanos
4. Aseguramiento de calidad
5. Administracion de Materiales, Aprovisionamiento y Distribucidn
6. Administracion del Mantenimiento
7. Administracién de Operaciones/Procesos
8. Administracion de Instalaciones
9, Desarrollo de Productos/Servicios/Procesos
10, Metodologias/Tecnologias de Andlisis/Control de Gestidn
La matriz refleja los puntos criticos que la Empresa considera mds
inportante, las mayores dificultades encontradas, la mayos utilidad de los
programas y acciones en la Administracion de Calidad.

La prdctica de la gestion de la calidad en la. empresa estudiada y los

obstdculos a los que se ha enfrentado, esta relacionada con el empleo de
programas y técnicas de gestién. ' :
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De esta matriz se concluye que en un Sistema de Administracion de Calidad
es de suma importancia:

- Apoyo de la Alta Direccidn

- Cambio de cultura organizacional

- Capacitaciodn

- Relacidn técnicos/trabajadores

- Relacidn con el Sindicato

- Control Estadistico del proceso

- integracidén con clientes, proveedores

- Control de inventarios

- Claridad de prioridades de operaciones

- Flexibilidad del personal.

En lo referente al grado de dificultad de estos programas/acciones,
consideran de suma dificultad:

- Incentivos y bonos de productividad y calidad

- Cambio de cultura organizacional

- Circulos de calidad

- Despliegue de la funcidn calidad

- Programas de mantenimiento preventivo/predictivo

- Sistemas computarizados de informacidn

- Simplificacion, mecanizacidon de operaciones

- Flexibilidad del personal

- Redisefio de puestos

- participacidn del consumidor

- Modelos matemdticos de previsidon y decision.

En lo referente al grado de utilidad de estos programas/acciones,
consideran de suma utilidad:

- Apoyo de la Alta Direccidn

- Establecimiento de clientes internos

- Cambio de cultura organizacional

- Girculos de calidad

- Capacitacion

- Comunicacidn

- Relacion técnicos/trabajadores

- Relacidén con el Sindicato

- Aseguramiento de calidad

- control de proveedores

- Sistema computarizado de informacién y para la programacidn

de mantenimiento

- Estdndares apretados de tareas

- Just in time

- Flexibilidad del personal

- Andlisis de operaciones

- Medicidn del desemperio

- Control de ambiente

- Participacion de consumidores

- Pruebas piloto, Tecnologia.
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Ademds, se tiene en lo referente a indicadores:

Indispensables Importantes
Nivel de servicio al cliente No. de reclamos/quejas de clientes
Tiempo de entrega/respuesta a demandas No. de procedimientos correctos
Cumplimiento de especificaciones Encuestas del consumidor/mercado
Grado de cumplimiento de programa Productividad de recursos
Desperdicio de materiales Rotacién de inventarios
Indice de actitudes del personal Utilizacidén del personal
Costo unitario del producto/servicio final Rotacién del personal
Desviaciones contra presupuesto Ausentismo del personal
Costos de calidad Cumplimiento de proveedores
Retorno sobre inversion/activos Costos de servicios por garantias
Rentabilidad Auditorias de calidad

Volumen de ventas
Crecimiento de ventas

Referente a factores perjudiciales, la Empresa sefiala:

Estandares de calidad conflictivos

Carencia de datos y medidas/informacién sobre calidad
Carencia de formacidn adecuada

Fallas al comunicar cambios de diseno, especificaciones

Falta de criterios de calidad claramente definidos

Aplicacidn inconsistente o injusta de las normas establecidas

La Empresa tiene clara la idea de que la Calidad debe verse en relacidn
directa con la satisfaccion del cliente. Por ello, se preocupa porque el producto
fabricado posea los requerimientos de calidad necesarios. Asimismo, menciona a
la calidad del producto y productividad, como aspectos a considerar en
estrategias de supervivencia o crecimiento.

El incremento en la necesidad de preocuparse estratégicamente por 1la
calidad, en los prdximos afios, es reconocida por la Empresa y sedalan como
razones de ello, a la creciente competencia nacional e internacional, la
globalizacidn de operaciones y una mejor utilizacidn de los recursos.

Los sistemas de compensacidn causa expectacién, la implantacidén de
beneficios, incentivos y bonos son de gran utilidad reconocida, pero de
manifiesta complejidad. Programas de cambio de cultura organizacional son
reconocidas de gran utilidad pero al mismo tiempo son considerados de suma
dificultad en su aplicacidn, a pesar de que la Empresa lleva trabajando hace seis
afios con estos programas, todavia sigue haciendo énfasis en ello.

El sindicato de la Empresa es considerado como un actor clave para la
implantacion de la administracién de la calidad, en este caso su participacioén
contribuyé en forma favorable.
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MATRIZ DE ADMINISTRACION DE LA CALIDAD:

EMPRESA EN ESTUDIO

Praogramas/acciones

Apoyo
Alta
Dlreccion

Sistemag de
compensacion

Administracion ds
Recursos Hnos,

Asaquramianto de
calidad

Administracion de
materiales, aprov.
y distribucion

Administracion
del
mantanimisnto

Administrac
operaciones

1. importancia En En qenerai C: Alta relacién C: Control/ C: Calificacion de En ganeral es C: CYarldad
ganaral as técnlcos y Lrab., Inapaccidn praveadores, obligatora priorldadas
. Critica (¢) es obiigatora programas de cambioc de astad{atico de contrsl de oparacioned
. Obligatoria (O) critica cultura organizacional, iotes, inventarios. flaxibilida
capacitacion, rulacionas CEP, ansllslia du personal, |
con ei Sindicato. capacidad de 8n procaso.,
proceso,
histrogramas, 0: FPlexibil
graficas de taraag y 94
control, etmplificac
intagracidn ds procasos, J
clinntes, medicion de
provesdores, desampeio,
costos de calidad, da pusstoe
2. Greado de No hay IncanLivos y Cambios de cultura Dusplisqua da la Programa de Slmplificac
diflcultad: bonos organizacional, circuios funcion calidad msntenimiento proceso,
complaja vinculados a de caiidad preventivo/pre macanlzacio
la dictivo; opesraclionss
productivida Sistemas flexlbitlda
dy la computarizados parsonal, r
coildad. «de da puastoa
informacidn, y funcional
para el trabsjo.
programa da
maptenimiento.
3, Grsdo de Todas son Moderadament MU:Esteblucimiaento de MU: Caai todss MU: Control MU; Slatemss MU: Cstapda
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3.10 EJEMPLO DE UN CASO SOLUCLONADO POR UN GRUPO DE TRABAJO:
PROYECTO DE MEJORA DE CALIDAD (Mdquina Calibradora #2)

A continuacidn se expone un caso de mejora de calidad, en el que se muestra
como este proyecto ha sido realizado por un grupo de trabajo, haciendo uso de las
herramientas estadisticas de calidad, incidiendo el desempeno del grupo en una
mejora de calidad.

3.10.1 ANTECEDENTES DEL GRUPO DE TRABAJO
Este grupo de trabajo inicid sus actividades en julio de 1990. Sus

integrantes fueron 12 personas, su participacidn es voluntaria, se reunian una
vez cada semana. Es un grupo interdisciplinario, formado por:

No personas Area de Trabajo
4 Gontrol de Calidad
2 Produccidn
2 Mantenimiento
1 Ingenieria
1 Caseta de Herramientas
1 Taller de extrusion
Un Coordinador Control de Calidad

3.10.2 PROYECTO.- Aumentar la habilidad en la Miquina Calibradora #2 hasta por
lo menos 1.33 CPK.

Nombre del proyecto: Bujia Tipo C40 con CPK en GAP23 mayor a 1.33

Alcance del proyecto: Lograr una Bujia Tipo C40 con CPK en GAP de 0.6 a una con
CPK mayor o igual a 1.33 en GAP de la Bujia en Mdquina Calibradora #2, lo que
equivale a aumentar la habilidad en la Mdquina hasta por lo menos 1.33 CPK

Inicio ~102.07.90
Término : 31.10.90
Dias transcurridos: 162
Dias programados : 122

Indice de cumplimiento: 0.75
3.10.3 SITUACION INICIAL
BREVE DESCRIPCION DE LA MAQUINA CALIBRADORA #2

Esta Mdquina estd en el departamento de ensamble, aqui llega la bujia
después de haber recorrido extrusoras de casquillos, chuckers, roscadoras,
soldadoras, extrusoras de terminal, barrenadoras, soldadoras de electrodo
central, ya estando en el departamento de ensamble llega a las mdquina que
ensamblan el aislador y el casquillo, luego a la maquina que ensamblan aislador

*3 Gap es la abertura que hay entre los electrodos central v lateral. o

103



y electrodo central y selladoras, para luego llegar a la madquina en estudio.

Esta madquina realizara las siguientes operaciones: colocacidn de arandela,
corte de electrodo central y dar calibracidn entre el electrodo central y el
electrodo lateral.

En esta maquina se colocan las bujias en un plato giratorio, la primera
estacion es la que da la orientacion a la bujia, la segunda estacidn es la que
corta el electrodo central, la tercera estacidn es la que dobla el electrodo
lateral dando 1la calibracidn entre el electrodo central y el electrodo lateral
y la cuarta estacidén es la que coloca el gasket, después el operador retira las
bujias y las acomoda en charolas. En la Miquina Calibradora se mide la altura del
corte del electrodo central y la calibracidn de la bujia.

3.10.4 ESTABLECIMIENTO DE ACTIVIDADES

- Para corregir la mala situacion mecdnica de la maquina:
Revision de cada una de las estaciones de operacién de la mdquina (corte,
doblez, orientacidn, trznsmisiones).
Revisién del sistema de alimentacidn de aire: vdlvulas, reguladores, tuberia,
mangueras.
Revisidon del Manual y dltima informacién liberada por la planta matriz, para
esta maquina.

- Para garantizar la calibracion de la bujia:
Desarrollo de un sistema de calibracién de bujia, que operard en lugar de la
preformadora de Gasket.

- Mejorar el sistema dezpedicién de altura de corte:
Desarrollo de un gage*® mejorado
Realizar estudios de repetibilidad y reproducibilidad.

- Mejorar el sistema de medicidn de GAP
Desarrollo del gage para sujetar la bujia

- Conseguir las herramientas y refacciones que faltan para ajustar la mdquina,
ya que las condiciones de esta son deplorables.

" Gage es un instrumento de medicién, mide la altura del corte del

electrodo central.
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3.10.5 ANALISIS DEL PROBLEMA
A. LLUVIA DE IDEAS

Para esta etapa del proyecto el grupo de trabajo se reunio con el fin de
contar con el miaximo de ideas posibles para la determinacion de los factores que
afectan la operacion de corte.

Durante esta sesion surgieron las siguientes ideas:

- Mala situacidn mecdnica

~ Ruido (ambiente)

- Contaminacidn

~ Temperatura del motor de la mdquina calibradora

~ Falta de herramientas

- No hay método para retrabajar herramientas

- Exceso de presioén por volumen de produccion

- Mal manejo de materiales (tipo de aceite, viscosidad del aceite, etc.)

- Falta de un método de ajuste

- Falta de un programa de mantenimiento preventivo y correctivo

- Problemas con casquillo fuera de especificaciones

- Sistema de aire deficiente

- Altura del corte fuera de especificaciones

- Método inadecuado de medicidén en altura de corte incluyendo resolucién del
instrumental

- Avance de la maquina (rpm)

- Instrumentos de medicion

- Operador, ajustador y mecdnico mal capacitados

- Unificacidon de informacién y revisién de cartas de herramientas e inspeccién

- Mala administracion de inventarios

- Falta de historia clinica de cada mdquina
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B. DIAGRAMA CAUSA-EFECTO

A fin de clesificar por categorias las ideas presentadas se utilizoé el
diagrama de causa-efecto {Ishikawa o espina de pescado). Mediante el empleo de
este diagrama se analizaron las posibles causas que ocasionaron la deficiente

habilidad en la mdquina calibradora.

Como resultado del diagrama de Ishikawa, se encontrd que las causas que mds

afectan la habilidad de la maquina son:

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

Maquinaria E.“.aurlalau Mano de obra Dinero l

\

Problema con Operador,

caaquillo fuara) ajustador y
Sistema de especlflicac. mecdnlco nal
do aire T capacitados

deficliente
TTTTTTTTTT Mala

eltuacion Falts da
macdnica harramientaa

Altura de Mala
corte fuera de adminjetracidn
espacificaciones de invantarios

Mal manajo da Falta de un Unificacién de
materialens pregrama de Excedo da infaormacion y
T/ mantsnimianto presidn por revisidn de cartas
preventivo y voluman de ds harramnientas e
correctlvo praducclén inspscclon

Falta de
un método
de ajuste

No hay métado

Método {nadecuado de para ratrabajar
medicidn en altura da harramientae
corte {ncluyendo reso-
lucidon del inatrumental

Falts de hleteria
cifnfca de cada

/

Madio ambiante Inlormaclonl
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C.

1.

CONCLUSTIONES

Como resultado de este trabajo se incrementd la habilidad de la Mdquina
Calibradora #2 a un CPK de 1.41, lo que ocasiond:

Disminuciéon de pérdida de tiempo en el ajuste
Aumento en la produccion
Asepurar la correcta calibracidn de la bujia
Reduccion de desperdicio

Continuar con la parte de prevencidén con las siguientes recomendaciones:
Realizar corte de ajuste para los tipos de bujia comunes
Elaborar el procedimiento escrito de verificacidn de gap, usando el peso de la
bujia.

En la fase de control, se tienen las siguientes recomendaciones:
Sepuimiento:
Mediante el uso de grédficas X-R y elaboracidn de histogramas.
Elaboracion de Bitdcoras de mantenimiento y realizacidn de los Checklist de
operacidén y mantenimiento.
Auditoria

Las primeras dos semanas, se realizardn los lunes y viernes. Posteriormente,

una a4 la mitad de cada semana. Se utilizardn los histogramas del producto y
checklist de mantenimiento para su realizacion.
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ESTUDIO DE HABILIDAD DE PROCESO |

FECHA: 19/10/90 TURNO: 19
PARTE No. C40 DESCRIPCION: Bujia
DEPARTAMENTO: Ensamble CARACTERLISTICA: GAP

OPERACION: Corte y doblez MAQUINA: Mdq. Calibradora f#2

ESPECIFICACION: .052"/.057" TAMARO LOTE: 30 Pzas.

HISTOGRAMA
X 1|2 |3 a6 7] 8 |9]10 f
058
L0575
057
0565
056 # 1
0555 w | o ‘ 2
.055 * * * * * * ® * * " 10
L0545 * * * * * * * * * * 10
L054 * * * * * 5
0535 o] o# 2
053
0525
052
0515
051 5 30
R = L(EX)/3f A = S(ERY) /5f a = J(A-xt)
X = 0.0546 A = 0.0030 a = 0.00056
HAB.DE PROCESO = 60=0.00337 LSH = X+30=0.0563  LSH = K-30=0.0529
Zy= (LIE-X)/0 = 4.68  Py=0 Zy= (LSE-X)/0 = 4.2 Py= 0
CONCLUSIONES:  C, = (LSE-LIE)/60 = 1.48
Gy = Zyje/3 = 1.41
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
IV.1 CONCLUSIONES

La Empresa inicido su transformacion a la calidad total, debido a la
necesidad impuesta por la industria automotriz de mejorar la calidad de sus
productos y servicio, la disyuntiva era de mejorar o perder mercado, ademds de
incrementar su participacion en el mercado internacional. Se da una necesidad de
mejorar la calidad para poder sobrevivir y/o crecer en la competencia local y
mundial.

La principal medida de la calidad es la satisfaccion del cliente, por ello
la Empresa debe tener en cuenta que las expectativas van cambiando
constantemente. Asi en el caso estudiado las expectativas del cliente han ido
cambiando, la Empresa en estudio tuvo que elevar su nivel de calidad e ingresar
a un sistema de calidad total para satisfacer a la industria automotriz que asi
lo requeria, ahora se encuentra ante otro reto que es el de consepuir la
certificacion de ISO 9000 que es una nueva exigencia para los que incursionan en
los mercados internacionales.

La Administracion de la Calidad Total es una filosofia que consiste en un
conjunto de principios rectores que constituyen el fundamento de una Empresa en
continua mejora. Consiste en la aplicacidn de métodos cuantitativos y recursos
humanos tendientes a mejorar todos los procesos de una organizacion y a
satisfacer excesivamente las necesidades de hoy y del futuro,

Para llevar la aplicacidon de un sistema de calidad total se necesita:
- Una gerencia comprometida y participativa que permita ofrecer apoyo en los
diferentes niveles, con una vision a largo plazo.
Un enfoque permanente en el cliente, tanto interna como externa.
Plena participacidn de toda la fuerza laboral.
Mejora continua de la calidad de los procesos de produccion.
Medicion del desempefio de los procesos.

La Calidad Total es una estrategia para ser competitivo y nunca una simple
herramienta administrativa para solucionar problemas. El beneficio de la Calidad
Total es el de ofrecer un producto de calidad a los clientes, lo que revertird
en un aumento de productividad a menor costo. Teniendo un producto de mayor
calidad y menor precio, se reforzard la competitividad dentro del mercado. Ello
permitird a la Empresa lograr sus objetivos de incrementar sus ganancias y tener
mayor participacion en el mercado. Por otro lado, la fuerza laboral verd
garantizada la seguridad de su empleo, lo que contribuye a crear un agradable
ambiente de trabajo.

La nueva tecnologia es importante para la organizacién, pero ésta por si
sola, pierde su importancia, necesita de personas que los creen, que los
programen, que los mantengan, que los apliquen. Por ello, una vital tarea es
crear un ambiente que permita y aliente a los trabajadores a participar en las
decisiones que afectan sus trabajos y el éxito de la organizacidn.
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L.a capacitacidn es de vital importancia para preparar a los trabajadores
a identificar oportunidades de mejoramiento oportuno, y desarrollar la capacidad
de participacidén de ios trabajadores en el proceso de la toma de decisiones, lo
cual permite mejorar la calidad. Se toman mejores decisiones gracias a que la
fuerza laboral estd mds familiarizada con el proceso, es mds fdcil que implanten
y apoyen decisiones en cuya toma participaron., Ademds tienen mds elementos para
detectar e indicar aquellas dreas susceptibles de mejora en la calidad y estan
mds capacitados para emprender acciones correctivas cuando un proceso queda fuera
de control.

Los recursos técnicos son necesarios para permitir la implantacidén del
sistema de calidad. Asi el Control Estadistico del Proceso es la técnica bdsica
de la Administracidn de la Calidad,

A través de la implementacidn del Control Estadistico de los procesos se
pudo monitorear y mejorar a variabilidad de los procesos, debido a que los
métodos estadisticos permiten dentro del marco de la adecuada interpretacidn de
los cartas de control, ver las tendencias del proceso casi de inmediato y antes
de que partes fuera de espucificaciones sean producidas.

Los beneficios que se ohtiene del Control Estadistico en esta Empresa son:

1. Es una herramienta mds de comunicacidn grafica confiable que ademds ayuda a
evitar fricciones por criterios equivocados.

2. Sirve para tomar decisiones en el proceso: cuindo y en qué parte.

3. Se logra confiabilidad con los clientes mejorando la calidad de los productos.

4., Al tener menos rechazos y menos retrahajos, se aumenta el tiempo disponible
de maquinas.

5. Aumenta la productividad y reduce los costos logrando con esto mantener

competitidad en el mercado interno y externo, lo que ayudard a la continuidad
de la Planta.

La implantacion del Sistema de calidad en la Empresa requiere de un cambio
cultural muy fuerte y por lo mismo se va dando poco a poco y siguiendo un método
estructurado para lograr el conocimiento, convencimiento, involucramiento vy
compromiso de todos los actores que participan en el sistema. Es un cambio de
cultura organizacional, el cual no se da en poco tiempo, es un cambio de
mentalidad a largo plazo.

El andlisis de este caso evidencia que la calidad no se logra de la noche
a la maana, sino que toma tiempo incorporar el conocimiento, involucramiento y
compromiso para aplicar las técnicas. Se trabaja en resultados y ganancias a
largo plazo.

Una cantidad considerable de problemas de la calidad se originan en. el
proveedor, asi en el caso estudiado, la Empresa evalda a sus proveedores y para
continuar con ellos necesitan tener una calificacion anual de 85% como minimo de
aceptacién. La calificacién de un proveedor permite contar con una medida
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objetiva del desempeio de éste.

La integracion para este caso proveedor-Empresa-cliente, es estrecha y
todos los cambios que se han dado han devenido en pro de la satisfaccidon del
cliente,

Esta organizacion en particular, estd conciente de que su producto tiene
un impacto directo en el medio ambiente debido a que ellos contribuyen positiva
0 negativamente al ahorro de energéticos y a 1a conservacion de la ecologia, por
ello la Empresa asume su responsabilidad social con productos que estén en buenas
condiciones para evitar la contaminacién ambiental y con ello el deterioro
ecolégico, ademds del desperdicio de enerpéticos.

La evidencia indica que los productos de alta calidad aumentan la
productividad y ofrecen ventajas competitivas para la sobrevivencia y/o
crecimiento de la Empresa.

Se corrobora que al mejorar la calidad, disminuye los productos rechazados,
menor numeros de reprocesos, mejor uso de maquinas, personal, material y tiempo,
1o cual se refleja en un mejor uso de los recursos, manifestado en una mejora de
productividad. Por lo cual se aprecia que la Calidad incide directamente en la
productividad.

La productividad es una consecuencia de la Calidad, y el objetivo de toda
organizacién debe ser la Calidad.
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IV.2 RECOMENDACIONES

La calidad es de vital importancia para la Empresa, pero debe llevarse a
cabo en todas y cada una de las dreas que lo conforman, de lo contrario, se
comete el error de responsabilizar de todo lo relacionado con la calidad a una
gerencia de calidad. La satisfaccion de las necesidades y expectativas de los
clientes depende de una buena traduccidn de la voz del consumidor a las variables
y factores de nuestros procesos, para después, llevar a cabo una correcta
asignacién y delegacion de autoridades a todos los niveles y dreas de la Empresa.
La responsabilidad de la calidad y de la permanencia de una Empresa en el mercado
es de todos. Por ello, para ser congruente con los objetivos de calidad total se
debe también buscar la calidad en dreas como finanzas, comercializacidn, etc.

Se recomienda a la Empresa dar preferencia a la promocidn interna, por ser
ello un instrumento motivador del personal.

Es importante que los cursos bdsicos e importantes de capacitacidén de los
trabajadores de la Empresa, también los asimile el personal de sus proveedores,
para que ademds de tener los mismos conceptos y lenguaje, tengan los mismos
parametros de la Empresa, y asi tener mayor posibilidad de que el material que
surtan esté de acuerdo a las normas de calidad que usa la Empresa.

Si una Empresa esta empezando un Sistema de Calidad, ésta podria integrar
IS0 9000 dentro de este sistema. Las Empresas que ya tienen un exitoso Sistema
de Calidad pueden incorporar ISO 9000 como un proyecto de mejoramiento de
calidad, forma en que viene trabajando la Empresa en estudio, necesitando cambios
menores para cumplir con los requerimientos registrados en ISO 9000. Los
estdndares definen los requerimientos de un sistema de aseguramiento de calidad,
basado en la prevencion. Implantando este sistema, el fabricante producird y
desarrollard productos o servicios predecibles.

La equidad debe ser la base de las relaciones entre actores del sistema de
calidad total. El1 fundamento de la calidad parte del ser humano y sus relaciones
con otros seres humanos. Por esta razdén se dice que la calidad se crea, no se
controla, los errores no se corrigen, se previenen; la calidad es responsabilidad
de todos los actores que intervienen en un sistema de calidad. En esta medida,
implantar con éxito un sistema de calidad total en una organizacidén requiere de
asegurar que dicho sistema le proporcione beneficios a todos los actores que
intervienen en el sistema.

Un sistema de calidad total requiere de un liderazgo mas democratico de
parte de sus ejecutivos, requiere de una mayor participacidn de todos los actores
en la toma de decisiones, teniendo en cuenta la madurez de sus trabajadores. En
la medida que todos los actores del sistema sean tomados en cuenta, se ira
creando un medio ambiente de confianza que fomente la creatividad y el
compromiso para la mejora continua.

Para seguir mejorando las personas tienen que tener el valor de expresar
sus conocimientos y sus convicciones. Los lideres tienen que reconocer que todas
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las personas que trabajan en una Empresa son seres humanos con la innata
capacidad de sentir, reaccionar emocionalmente, segin sean tratados en relacidn
a valores de conducta humana, tales como la equidad, justicia, cortesia, y
reconocimiento entre otros.

La Calidad debe formar parte del diario quehacer de todos, no como un
conocimiento mas, sino como parte de nuestra cultura. Es entonces, necesario y
oblipatorio el desarrollar la Calidad y actuar congruentemente con ella.

La responsabilidad de un mejor pais radica en cada uno de nosotros, porque
cada uno de nosotros es responsable de su propia calidad. La Calidad empieza por
uno mismo.

Se recomienda que las organizaciones contemplen en su sistema de calidad
a8 implantar los siguientes elementos: Objetivos, liderazgo, Sistema de
informacién, Planeacién Estratdégica, Desarrollo y Administracidn del Recurso
Humano, Medicidn de Resultados y Proceso de Mejora Continua. Este modelo deberd
ser adecuado a las caracteristicas particulares de cada organizacidn, dando como
consecuencia un "Modelo propio”. Todos estos elementos se encuentran integrados
y enfocados a lograr la mejora continua en el grado de satisfaccidn de los
accionistas, clientes, proveedores y aquella parte de la sociedad que de alguna
forma se ve impactada por la organizacidn.

a. Objetivos

Este elemento representa la orientacidn hacia el cual debe estar dirigido un

sistema de calidad total. Este elemente estd constituide por las siguientes
categorias

- Satisfaccidn de los accionistas

Una Empresa nace por que una o varias personas invirtieron su dinero, capacidad
vy esfuerzo para formarla. Asimisme, esta compafiia existe gracias a que la
inversién del propietario o propietarios es redituable., Asi, al pretender
implantar un sistema de calidad total en una Empresa, se debe estar seguro que
representard un beneficio genuino para los accionistas, lo cual debe reflejarse
en una mayor participacidn en las ventas, mayor rentabilidad, incremento en la
productividad, etc.

- Satisfaccidn de los clientes internos y externos

El grado de la satisfaccidn de los clientes internos estard em relacidn directa
con el grado en que la organizacidn propugne y mantenga un ambiente de trabajo
que conduzca al bienestar y crecimiento de todos sus trabajadores,

La satisfaccién de los clientes internos est4 relacionada con la calidad de vida
en el trabajo y con la satisfaccidn de las necesidades basicas del ser humano.

La satisfaccién de los clientes externos comprende el conocimiente que 1la
compafiia tiene de éstos, los sistema de servicio, la responsabilidad y 1la
habilidad que en general muestra una compaifiia para cumplir los requerimientos y
expectativas fijados por ellos mismos.
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b. Liderazgo

Compromiso y convencimiento de la alta direccidn para implantar las estrategias
y sobretodo lograr la credibilidad, integridad, congruencia, aptitud y decisidn
para inspirar a toda su organizacidén y a otros.

Para impulsar una cultura de calidad en una Empresa se requieren agentes de
cambio que sensibilicen e impulsen al personal a involucrarse a comprometerse en
un proceso de mejora continua que vaya desde los niveles superiores a los demds
niveles de la organizacion,

La alta direccion de una Empresa debe constituirse como lider o responsable
principal y dltimo del proceso de mejora continua hacia calidad total en la
organizacién., El liderazgo ejecutivo es la principal fuerza activadora e
impulsora de un sistema de calidad. Este liderazgo nace en el ejecutivo de mdximo
nivel de la compania y se despliega a todos los demds niveles en forma de

cascada.
¢. Sistema de informacidn

Su objetivo estd basado en la recoleccion, andlisis almacenamiento y produccién
de nuevos datos que, al ser procesados, constituyen a su vez informacién. Cuando
un sistema de informacidn trabaja adecuadamente ofrece muchas ventajas, como
puede ser el eliminar la duplicidad y agilizar las actividades que dependen de
la informacidén que se maneja en el sistema; aunque también puede ofrecer
desventajas, si existe una inapropiada definicidon de criterios o de indicadores
de medicion, o no se cuenta con la tecnologia adecuada para el tamafio y grado de
complejidad del sistema.

d. Planeacidn estratégica

Su objetivo fundamental es el de cojuntar arménicamente las politicas de la
calidad de la Empresa, con los objetivos estratégicos y tdcticos de la compaiiia,
tomando en cuenta al mercado, los competidores, los accionistas, los clientes,
los proveedores y la intervencidén del estado. Dicho en otras palabras una
planeacién estratégica para la calidad que sea congruente con la planeacién
estratégica general de la organizacidn. Se desarrolla la visién, misidn, los
objetivos de calidad, las estrategias, los planes de accidén y su calendarizacién.
También incluye la realizacion de un diagndstico para detectar las fortalezas y
oprtunidades, debilidades y amenazas.

e. Desarrollo y administracidén del recurso humano

Es importante desarrollar, estimular y optimizar el potencial del personal para
que se involucre y comprometa en el proceso de mejora de calidad total, dentro
de un clima de trabajo respetuoso y digno, donde se den facultades al personal
para la toma de decisiones. Siendo para ello indispensable que el recurso humano
esté correctamente educado y capacitado, para que éste a su vez, desarrolle su
capacidad (creativa, analitica, innovadora, etc.) hastda el mdximo de sus
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posibilidades y en consecuencia, acepte retos y responsabilidades, soluciones
adecuadamente problemas y por tanto, dé resultados.

f. Gestidén de Calidad

La Gestion de Calidad%, es aquella parte de la administracion general de una
Empresa, que determina e implanta la politica de calidad de ésta, incluyendo las
fases de organizacidén, planeacidén estratégica, asignacidon de los recursos,
implantacion, evaluacion, control y mejora del sistema de calidad de Empresa.

La organizacion de un Consejo de calidad es el segundo mds importante elemento
en la construccidn de un sistema de calidad efectivo, El primero es el reconoci-
miento, por parte del ejecutivo de mdximo nivel, de que la tarea de calidad es
vital en el desempeno de la compafiia y su compromiso de apoyo para el logro de
su politica general de calidad, la cual es formulada y comunicada por él mismo,

g. Medicidén y evaluacion de resultados

La alta direccion es la responsable y protagonista de los sistemas de calidad,
y por tanto, debe llevar a cabo una supervisién periodica de los hechos y
tendencias de su Empresa. No con afdn de buscar culpables en caso de errores,
sino para hacer ajustes a sus estilos de direccién, a los objetivos a corto
mediano plazo, a la visién a largo plazo y a todas las estrategias trazadas para
alcanzar dichos objetivos.

Por ello, es importante llevar a cabo diagndstiﬁgs periddicos y auditorias de su
sistema de calidad. Una auditoria de calidad es un examen Sistemdtico e
independiente para determinar si las actividades de calidad y sus resultados
cumplen completamente con las disposiciones planeadas, si estas disposiciones son
implantadas efctivamente y si son adecuadas para alcanzar los objetivos trazados.

h. Proceso de mejora continua

De nada sirve tener controlada una situacién, si ésta no se mejora, ya que se
estaria en un estado de estancamiento, mds que de control. También no se puede
mejorar una situacién que no ha sido controlada y establecida con anterioridad,
ya que la mejora carece de bases sélidas y regresa al punto original en poco
tiempo. no es suficiente conformarse con una situacién estable, sino que hay que
aprovechar esa estabilidad para pasar a situaciones cada vez mejores. Cada mejora
es una ventaja competitiva y una nueva tecnologia propia.

Un Proceso de Mejora Continua en Calidad es la secuencia de operaciones
estructuradas concatenadas, con la finalidad de lograr niveles superiores de
desempefio con respecto a los niveles previos en aquellas caracteristicas que se
relacionan con la satisfaccién de aquellos que reciben los productos y/o
servicios que elabora la Empresa.

?* 150 8402. Op. Cit.
** Op. Cit.
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El querer implantar un sistema de calidad total requiere de un cambio
cultural muy fuerte, lo cual no es a corto plazo, hay empresas como la analizada
que lo fue logrando en base a prueba y error, lo cual implica un mayor desgaste
en recursos en general. Por ello se recomienda en la implantacién de un Sistema
de Calidad, seguir un metodo estructurado para lograr el conocimiento,
convencimiento, involucramiento y compromiso de todos los actores que participen
en el sistema. Siguiendo la trilogia de Juran, este método debe contemplar lo

siguiente;
a. Planeacidn para la calidad

La planeacidn de calidad como fase de un método de implantacidn se refiere
al proceso para conjuntar arménicamente las politicas de calidad de la Empresa,
con los objetivos estratégicos y tdcticos de la compania, tomando en cuenta al
mercado, los competidores, los accionistas, los clientes, los proveedores y la
intervencion de los estado. Esta fase estd constituida por las siguientes etapas

1. Sensibilizar a los directivos. La calidad debe penetrar en la cultura
organizacional de una Empresa en forma de cascada.

2. Formar el Consejo de Calidad y Comités de Calidad.

El propdsito principal del Consejo es definir la vision que pretende alcanzar con
la implantacion de un sistema de calidad total, las politicas generales de
calidad, y , administrar y guiar las actividades de mejora continua en calidad.
Este Consejo estd constituido por los ejecutivos de mdximo nivel en la compaiia.

3. Capacitar al Consejo de Calidad. Conviene que todos los miembros del comité
ejecutivo conozcan sobre lo que es un sistema de calidad y sepan que se espera

de ellos.

4. Elaborar el plan estratégico de calidad. El horizonte a cubrir de este plan
debe ser de por lo menos 5 afios, en €1 se debe contemplar el estado deseado a
alcanzar al finalizar este periodo, las politicas y estrategias para alcanzarlo.

5. Integracidén de grupos de trabajo (de mejoramiento y accidn correctiva).
6. Conducir programas de capacitacién y entrenamiento en las diferentes 4reas.

7. Documentar las actividades primordiales del sistema de calidad. Los documentos
mds importantes que deben desarrollarse son los siguientes:

- Manual de calidad.

- Manual de procedimientos de calidad.

- Manuales de planes de control y de planes de inspeccidn.

- Manuales de relaciones con los clientes y con los proveedores.

- Manual de auditorias de calidad interna y a proveedores.
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b. Control de calidad

Es el proceso a través del cual se establece y se cumple los estdndares. Consiste
de una serie de pasos:

1. Implantar programa de calidad. Cualquier actividad para el logro de 1a mejora
en calidad requiere de cuatro etapas: conocimiento, involucramiento, compromiso
y propiedad. Para lograr esto se sugiere que se empiece la implantacidn del
sistema de calidad en algin drea y a partir de los resultados que se vayan
obteniendo, provocar una reaccidn en cadena de todas las demds dreas.

2. Formar grupos de mejoramiento y accidn correctiva para el andlisis de
problemas y su solucidén preventiva., [stos grupos tienen como funciones
especificas el investigar las causas raiz de los problemas y/o productos no
conformes, analizar procesos, operaciones de trabajo, registros de calidad,
informes de servicio y quejas con el fip de implantar acciones correctivas o de
mejoramiento que eviten la recurrencia y minimicen los efectos de los problemas.

3. En base a la documentacion de calidad, seleccionar los elementos a controlar
y las unidades de medicidn. Elaborar planes de inspeccidn, documentos hases que
describe en qué puntos o estaciones de trabajo se requieren establecer controles,
quienes son los responsables de llevar a efecto estos controles, cémo llevarlos
a efecto, con que instrumentos, con que frecuencia, donde registrar las
mediciones y como reaccionar ante no conformidades.

4, Establecer mediciones y estdndares de actuacidn. En los manuales de trabajo
de cada drea se deben integrar los procedimientos de medicidn y los estdndares
especificados para cada caracteristica sujeta a control.

5. Interpretar la diferencia entre lo especificado y lo que surge de la etapa del
proceso donde se efectia la medicidn.

6. Emprender acciones en base a la diferencia. Esta tarea debe ser emprendida en
primer término, por los empleados involucrados directamente en esta etapa. Si el
problema rebasa sus capacidades, debe intervenir un grupo de mejoramiento; si atin
asi{, el problema no puede ser resuelto, interviene el equipo de accién
correctiva, v si no el comité de calidad.

¢. Mejoramiento de calidad

Mejoramiento, en general, es la obtencién de un nuevo nivel de desempefio que
resulta ser superior a cualquier nivel alcanzado previamente. En este aspecto,
un sistema de calidad total estd enfocado a la mejora continua en el desempefio
en calidad de una Empresa, por lo mismo, se requiere constantemente estar
evaluando el estado actual de dicho sistema y detectar las desviaciones que se
tengan, analizar las causas raiz de dichas desviaciones, para implantar
soluciones a estas desviaciones con el fin de prevenir la recurrencia de estos

mismos problemas.
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Para finalizar, deseo manifestar que la realizacidn de este trabajo es
producto de aplicar el know-how recibido en México, conjugando mis conocimientos
y experiencia profesional en Peru, bajo la premisa fundamental de que una mejora
continua en la calidad profesional, implica mantener una constante inversion en
conocimiento, "enriqueciéndonos, no con dinero, sino con una moneda que no se
devalia : El Conocimiento, y que se sobrevalia muy facilmente cuando se sabe
aplicar.”

La nueva era del trabajo implica la aplicacidn del conocimiento como la
nueva fuente de creacidn de valor y riqueza. Por ello, el reto de asumir nuestra
responsabilidad social comoe trasmisores de conocimiento para contribuir a que
nuestra sociedad tienda a ser una "Sociedad de Conocimiento". La rapidez con que
las personas y las organizaciones aprendan serda la nueva fuente de ventaja
competitiva.

E1l principal reto de la gerencia serd desarrollar el capital intelectual
y estructurar y sistematizar el conocimiento desarrollado en la empresa, logrando
que el conocimiento sea productivo. Las empresas que puedan estructurar el genio
creativo de sus colaboradcres obtendrdn una ventaja competitiva determinante.

27

1992.

Bravo Villardn, Oscar. Cartas a un empresario con mente joven. Perdy,
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ANEXO 1
ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
{NORMAS IS0 9000)
A continuacidn se describe los lineamentos generales del Sistema de Calidad
en la cual la Empresa en estudio viene trabajando para cumplir con los
requerimientos de las normas IS0 9000,

I. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

1.1 Politica de calidad

compromiso hacia la calidad. También asegura que esta politica sea difundida,
implantada y mantenida en todos los niveles de la organizacién,

La direccion define y documenta su politica y objetivos de calidad vy

La calidad total es un concepto global que tiene como principal objetive la
satisfaccion del cliente, con énfasis en los aspectos siguientes:

- Productos confiables que satisfapgan nuestros estdandares de calidad;
- Esfuerzos permanentes para la mejora de productividad;

- Relaciones de confianza con nuestros clientes;

- Alta calidad de servicio a los clientes;

- Prevencion de defectos en lugar de deteccion de los mismos;

- Filosofia de mejora continua;

- Bl principio de que la calidad es responsabilidad de todos;

- Entregas a tiempo;

~ Programas de mantenimiento preventivo.

I.2 Organizacidn

1.2.1 Responsabilidad y autoridad

Se define la responsabilidad, autoridad vy la interrelacidn de todo el
personal que administra, realiza y verifica el trabajo que afecta a la calidad,

particularmente para personal que necesita la libertad organizacional y autoridad
para:

., Iniciar acciones para prevenir que se generen productos discrepantes.
. Identificar y registrar cualquier problema de calidad del producto.

. Iniciar, recomendar o proporcionar soluciones a través de canales adecuados.
. Verificar la implantacion de soluciones,

. Control después del proceso, envio o instalacién de productos discrepantes
hasta que la deficiencia o condicidn no satisfactoria haya sido corregida.

A nivel de planta de México, son responsabilidad del Gerente de
Aseguramiento de Calidad como representante de la Direccidn General.
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Misidén y responsabilidad del Director

El Director de la Planta de acuerdo a los objetivos asignados a esta

planta, es responsable del buen funcionamiento de la empresa en calidad y
productividad por medio de la estructura organizacional. Asi:

Preside las reuniones mensuales de calidad

Define los objetivos de calidad asignados a cada departamento

Da seguimiento a las acciones relacionadas con el aseguramiento de la calidad.
Vigila el desarrollo de la democracia participativa

Desarrolla entre los diversos departamentos el concepto de cliente proveedor
interno.

Revisa los resultados de auditorias internas y toma acciones correctivas.

Apoya con su autoridad:

Las acciones preventivas y correctivas necesarias para la mejora continua de
la calidad y de la productividad.

La implantacion de ideas de mejora que surjan dentro de las diferentes dreas
de la empresa.

Mision y responsabilidad del responsable de Aseguramiento de Calidad

El responsable de Aseguramiento de Calidad tiene las funciones siguientes:

Representar al Director de la Planta en materia de calidad, con la autoridad

y responsabilidades que permitan asegurar que los requerimientos del sistema de
calidad de la Empresa y la norma NOM-CC-3 son permanentemente cumplidos.

El Departamento de Calidad coordina actividades que incluyen:

Coordinar la planificacion avanzada de calidad para productos y procesos nuevos
o modificados.

Asegurar la implantacidn del CEP y su seguimiento en todas las dreas,
incluyendo la capacitacidn de operadores.

El andlisis de deficiencia de calidad de productos adquiridos en el exterior
y la comunicacidn de compras para toma de acciones correctivas y seguimiento.
Auditorias del sistema de calidad de proveedores y de su calificacidn anual
reportando su comportamiento en calidad.

Andlisis de problemas de calidad en los diferentes dreas de fabricacion,
participando en la recomendacidn e implantacién de acciones correctivas.
Andlisis de productos defectuosos con los clientes y la recomendacidn de
acciones correctivas por parte del Departamento de Ingenieria.

El establecimiento de especificaciones de calidad y los instructivos
complementarios.

La implantacidn de sistemas que garantizan la precisidn, estabilidad,
repetibilidad y la reproducibilidad de los equipos de medicién.

El andlisis de niveles de rechazo/recuperacidn con el departamento de
produccidn con objeto de reducirlos.
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- La comunicacidén a la direccidn de toda la informacidn en velacidn con la
calidad.

- La relacién con los clientes en caso de problemas de calidad, el andlisis del
problema y el seguimiento de acciones correctivas.

- La definicion del plan de mejora de la calidad y su seguimiento con base en las
metas establecidas.

- Las auditorias regulares al sistema de calidad y la aplicacidn de
procedimientos en funcidn de la prioridad de acciones correctivas.

- La presentacidn de acciones con el Comité de Calidad Total y el seguimiento

de grupos de trabajo para mejorar la calidad.

En general, las responsabilidades y la autoridad de todas las personas que
dirigen, efectidan y verifican las tareas y actividades que inciden de alguna
forma en la calidad, se establecen en las descripciones de puesto incluyendo las
relaciones directas e indirectas y en los organigramas de cada departamento.

I.2 Recursos y personal para las verificaciones

Al personal necesario para el control, las pruebas y ensayos de los
procesos se les asignan tareas segun los c¢riterios establecidos en las
descripciones de puestos. Las actividades de verificacion y auditorias se
efectiian por el Departamento de Aseguramiento de Calidad que reporta a la
Gerencia de Operaciones para garantizar la total independencia.

I.3 Evaluacion del Sistema de calidad

La direccidn de la empresa y cada una de las diferentes dreas controlan la
eficacia y buena aplicacion del sistema de calidad implantado, por medio de:

a, La realizacion de auditorias internas de calidad, 1llevadas a cabo por el
personal administrativo que tiene responsabilidad directa del sistema.
b. La evaluacion de costos de calidad, que comprende:
- Los costos de prevencidn
- Los costos de apreciacidn
- Los costos de fallas internas
- Los costos de fallas externas
c. Los resultados de auditorias de clientes
d. La calificacidon de proveedores
e. La atencion de quejas de clientes tanto Distribuidores como Plantas
Automotrices
f. E1 andlisis de producto regresado por los clientes
g. El reporte mensual de calidad emitido por Aseguramiento de Calidad. Ademds de
la actualizacidn del Sistema Operativo de Calidad (QO0S).

II. SISTEMA DE CALIDAD
Los elementos del sistema de calidad son los siguientes:
- Un Manual General de Calidad que describe el sistema de calidad en general, de
acuerdo con la politica de calidad y la norma NOM-CC-03 (I50-9002).
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- Se definen aqui las actividades coherentes en el seno de la empresa asi como
las directivas generales obligatorias. La organizaciodn necesaria para su
aplicacion, asi como la descripcion de todas las responsabilidades y autoridad
correspondientes.

- Un manual de explotacion por departamento (incluye el Manual de Aseguramiento
de Calidad con su indice de procedimientos) que indique las modalidades de
implantacién de las directrices generales por medio de procedimientos, segin
la funcidén del departamento.

- Las instrucciones detalladas de trabajo incluyendo las medidas de Aseguramiento
de la Calidad para cada puesto de trabaja.

III. REVISION DE CONTRATOS

La revision de <contratas son efectuadas por el Departamento de
Mercadotecnia/Ventas, para asegurar que:

a) Los requerimientos estén definidos y documentados adecuadamente.
b) Cualquier requerimiento diferente de la oferta sea conciliado.
¢) La Empresa tenpa la habilidad para cumplir los requerimientos contractuales.

Se cuenta con procedimientos para definir las necesidades, requerimientos
y tiempos de entrega del cliente en cuanto al aspecto prdctico de abastecimientos
(especificaciones, requerimentos de calidad, liberacidn, soporte, promocidn,
etc.) y también se define la forma como éstos son traducidos a las funciones
involucradas dentro de la organizaciodn.

También se cuenta con otro procedimiento yue define como se revisan los
contratos con los clientes en aspectos de distribucién, precio y segmentos de
mercado. El1 departamento de Servicios Técnicos se encarga de atender a los
clientes en aspectos de nuevos productos o modificaciones a los productos
existentes. En el procedimiento de Servicios Técnicos se formalizan las
informaciones obtenidas de clientes para su retroalimentacidn a las funciones
correspondientes en la empresa y como base para el disefio posterior del producto.

IV. DISERO DEL PRODUCTO
Estas actividades estdn centralizadas en la casa matriz, con la informacidn

generada se planifica la calidad de acuerdo al procedimiento de Planeacién de la
Calidad, incluyendo las actividades siguientes:

Constituir un grupo funcional para dirigir el proceso de planificacidn de la
calidad con definicidn de responsabilidades y comunicacion de la informacion.
Establecer una planificacidén precisa sobre la base del "Concepto de cliente"
para seguimiento del proyecto,

Determinar los requerimientos y deseos del cliente, segin los procedimientos
de Servicios Técnicos y/o Mercadotecnia.

Asegurar la conformidad de acuerdo a las exigencias de calidad de mercado y que

t
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todos los riesgos de falla sean identificados durante el diseno y estén
previstos en el AMEF de disefo.

- Verificar que los requerimientos de disefo sean compatibles con los procesos
de fabricacidn seleccionados y con volimenes programados.

- Asegurar que todos los riespos de fallas que pudieran ocurrir durante el
proceso de fabricacidn, hayan sido identificados y previstos en ¢l AMEF de
proceso.

- Desarrollar un sistema de produccién y los planes de control para verificar que
los requerimientos del producto se cumplan, dando seguimiento con un Control
Estadistico del Proceso.

- Verificar la adecuacidon de los sistemas de produccidn y los planes de control
por medio de una evaluacidn de primeras muestras de produccidn.

- Seguimiento a la produccidn con estudios de fiabilidad.

- Aprobar el proceso de planeacién de la calidad que garantizan la fabricacidn
de un producto de calidad.

Las modificaciones al producto o proceso se efectian de acuerdo al
procedimiento de Ingenieria que se relaciona con el procedimiento de Planeacidn
de la Calidad de Productos y Procesos, para asegurar que toddas las personas se
tomen en consideracidén y que se comuniquen a todas las personas involucradas, que
se efectlen los controles apropiados y que la aprobacién del cliente sea obtenida
antes de su implantacién.

V. CONTROL DE DOCUMENTOS
V.1 Aprobacion y distribucién de documentos

Los procedimientos aplicables a los diferentes departamentos se codifican,
segin el procedimiento de calidad divisional y el corporativo. El paquete de
documentos, procedimientos e instructivos son responsabilidad del Gerente del
Departamento que los aprobdé antes de su emisidn.
V.2 Modificaciones y cambio en documentos

Los documentos modificados son liberados segin el respectivo procedimiento
de calidad después de una revision firmada de los involucrados. Con una hoja
anexa como historial de revisiones. Se tiene un listado actualizado del estado
de liberaciones "Releases" de todos los documentos en vigor.
VI. COMPRAS
VI.1 Generalidades

Existe un procedimiento de calidad que contiene los requerimientos de la
Empresa en materia de calidad y de certificaciéon de productos por los
proveedores.

VI.2 Evaluacidn de proveedores
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E1l proveedor debe cumplir numerosos criterios descritos en el procedimiento
de compras y en el procedimiento de calidad en donde se incluye la auditoria de
calidad a proveedores.

Cada materia prima es descrita por una especificacidn de ingenieria que
claramente define el material, los pardmetros de control en recepcidn, las
tolerancias y los métodos de control especifico utilizados, asi como la
identificacidn de proveedores aprobados. Las caracteristicas principales de cada
materia prima son resumidas en un plan de control especifico para cada una de
ellas.

Segun el grado de conformidad contra especificaciones, evaluada con los
controles de recepcidn, cada material y/o proveedor es calificado anualmente
dentro de grupos de confianza y las acciones correctivas se inician segin el
procedimiento de seguimiento de calidad de materias primas/proveedores.

Un reporte anual muestra la clasificacidn de proveedores, seglin su nivel
de comportamiento, incluyendo las acciones correspondientes recomendadas, se
emite por el Departamento de Aseguramiento de Calidad hacia el Departamento de
Compras quién es el encargado de la comunicacién con los proveedores y de exigir
las acciones correctivas y eventualmente revisar su estatus de aprobacién.

La calificacidén del comportamiento anual se establece de acuerdo a lo
siguiente:
- La calidad de los productos
- El nivel de servicio de proveedores
- El retardo en tiempos de entrega
- Los resultados de la auditoria de calidad.

No deben considerarse como proveedores de la empresa los que hayan obtenido
un minimo de 85% en calificacidn de comportamiento anual.

Las entregas seglin los principios del "Justo a Tiempo" son seguidas por los
proveedores auto-certificados seglin el respectivo procedimiento de calidad.

VI.3 Datos de compras

Las drdenes de compra contienen todas las indicaciones necesarias para la
descripcién completa del producto ordenado, tal como se describe en el
procedimiento de compra. Las condiciones técnicas para la aprobacidén y la
calificacién del equipo son claramente establecidas dentro de este mismo
procedimiento,

VI.4 Verificacion del producto comprado

En el caso de compra de mdquina y equipo de produccidn, las cladsulas
especiales de "Purchase Agreement" se incluyen dentro del contrato de compras.
Una especificacidn técnica del equipo preparada por Ingenieria, forma parte de
la orden. Las condiciones y aprobacidn del equipo se integran a la especificacién
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técnica, indicando las condiciones de prueba con el proveedor, asi como en la
Empresa y los objetivos de calidad a alcanzar para la aceptacion.

Todos esos documentos deben estar aprobados por el proveedor antes de la
oficializacion de la orden. Las habilidades preliminares de mdquinas vy
herramientas son evaluadas primero con el proveedor y después en la Planta de la
empresa, de tal forma de asegurar que son capaces de producir piezas en
dimensiones dentro de la tolerancia y centradas en la medida.

VII. PRODUCTOS PROPORCIONADOS POR EL COMPRADOR

En casos raros cuando el material de embalaje sea proporcionado por el
comprador, se aplica el procedimiento de Control de Materiales con objeto de
tener cuidados especiales de utilizacién dados por el comprador y para asegurar
que los productos conserven su calidad.

VIII. IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

Los productos se identifican a través de todos los procesos de fabricacidn
hasta el embarque, de tal forma que sea posible investipar después que el
producto estd terminado hasta los lotes de materias primas utilizadas.

IX. CONTROL DEL PROCESQS

Tanto el control de proceso de produccidén como la planificacién de la
produccidén son esenciales para lograr el objetivo de satisfaccion del cliente.
Con este fin el proceso de gestion de pedidos y de oOrdenes de clientes es
asegurado en estrecha colaboracién con Mercadotecnia que es quién recibe la orden
que es procesada por Control de Produccion.

El control estadistico del proceso (CEP) se utiliza para asegurar que los
procesos de produccion produzcan partes conforme a las especificaciones. Un plan
de control especifica las dimensiones y pardmetros a controlar en cada parte
dentro de cada proceso de produccidén, indicando las caracteristicas criticas y
significativas controladas por CEP. También indica el plan de control, las
instrucciones de inspeccidn a utilizar y las acciones correctivas si se detectan
situaciones fuera de control.

Las especificaciones de los procesos estdn disponibles en las mdquinas,
incluyendo todas las indicaciones técnicas y las instrucciones de trabajo para
los operadores.

Existen planes de control diferentes para los Operadores y para . los
Auditores de Aseguramiento de Calidad. En estos planes se incluye las formas de
operacion y de calibracidn, de manera que cubran todos los requisitos y la forma
de lograrlos.

Todas estas operaciones (métodos de operacién de maquinas, plan de las
partes, plan de control, métodos de control y calibracién, manejo de partes
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defectuosas, etc.) estan disponibles a los operadores en cada estacidn de control
y en cada mdquina.

Todos los procesos son objeto de control severo y de pruebas piloto
continuos de pardmetros operacionales importantes cada vez que sea posible. Un
seguimiento regular del comportamiento de los procesos permite identificar las
oportunidades de mejora, de tal manera de tener un progreso permanente.

Para lo anterior intervienen grupos de mejora de calidad, formados de
voluntarios y trabajando segtn el procedimiento de calidad, con la coordinacioén
y supervisidon del Comité de Direccion de la Calidad.

Se da un mantenimiento preventivo a todos los equipos de la Planta seglin
un programa de mantenimiento preventivo, para conservar un funcionamiento éptimo
y garantizar la produccidn en calidad y cantidad.

X. INSPECCIGN Y PRUEBA
X.1 Controles, Inspeccidén y pruebas en Recibo

Los productos comprados se identifican y se someten a un control
cuantitativo durante la recepcion, esta funcion es realizada por la seccion de
Recepcion del Dpto. de Materiales, segin el procedimiento de Control de
Materiales. Todas las partes y materias primas que requieran inspeccidn en
recepcion, se almacenan en una zona delimitada. Se inspeccionan segin el plan de
control y el procedimiento de calidad respectivo, anotando los resultados en
cartas de CEP si es posible.

Los certificados de calidad y/o evidencia estadistica de CEP referente a
la produccion de las partes y materiales adquiridos de los proveedores, se
analizan y conservan por el Departamento de Aseguramiento de Calidad, deben
verificarse al menos una vez al afo. Segun el procedimiento de calidad, el
Departamento de Recibo identifica los lotes aceptados con una tarjeta o cinta
verde y colocados en el drea de materiales aceptados para producciodn.

El nimero de lote de materiales/partes aprobados y el nuimero de recepcidn
son utilizados para su rastreabilidad a través de los procesos de fabricacion.
Los lotes rechazados son identificados por una tarjeta de rechazo. Se emite un
reporte por el Departamento de Aseguramiento de Calidad y los lotes son colocados
en una drea de cuarentena mientras se regresan al proveedor, el trdmite lo
efectia el departamento de Compras segin su procedimiento de devolucién a
proveedores.

Se solicita un reporte formal por el Departamento de Compras a los

proveedores, pidiendo la identificacién de la causa de falla y las acciones
correctivas previstas.
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X.2 Inspecciones y pruebas durante la fabricacidn

Después de cada arranque de produccion o después de cada ajuste en las
herramientas o mdquinas, se inspeccionan las primeras piezas producidas segin el
procedimiento de calidad. Este procedimiento permite asegurar que las piezas
producidas estardn dimensionalmente bien centradas dentro de los limites de
control con una calidad dptima, antes de autorizar la produccién normal.

La inspeccidn dentro de la fabricacidn de las dimensiones significativas,
la realiza el Operador de produccion sepgin el plan de control en intervalos
predeterminados mientras dure la corrida de produccidn, segin el procedimiento
de calidad aplicable para el control de procesos.

Las inspecciones por los Operadores se realizan con la ayuda de un sistema
integral de informacion de CEP, incluyendo en cada puesto de inspeccidn, los
gages digitales necesarios y una interfase hacia la computadora, que utiliza un
software de CEP que advierte al Operador en caso de situaciones fuera de control.

X.3 Inspeccidn y pruebas finales

A la salida de las lineas de ensamble, los productos se inspeccionan
visualmente 100%, después los productos se auditan por Auditores de Aseguramiento
de Calidad para determinar la eficiencia de los Inspectores que es determinada
mensualmente, si se identifican eficiencias insuficientes, se reentrena al
personal. Las auditorias se realizan por los Auditores de Aseguramiento de
Calidad en periodos determinados por el evaluador para garantizar la calidad de:

- Los pardmetros de los procesos

- Las inspecciones y controles realizados por los Operadores

- Los productos aceptados por los Operadores

- Los productos terminados después de empaque

Los productos antes de su embarque

Los productos segun las especificaciones de prueba de ingenieria o del cliente,
las rutas de prueba y las evaluaciones de durabilidad.

X.4 Registro de inspecciones y pruebas

Los datos de inspecciones y pruebas se guardan en Aseguramiento de Calidad
ya sea en documentos 0 en unidades magnéticas, principalmente los provenientes
del CEP, Todos los datos se publican en un reporte mensual de calidad y se
archivan seguin el procedimiento de calidad por un periodo de 10 afios.

XI. CONTROL DE EQUIPOS DE INSPEGCION, MEDICION Y PRUEBA.
Los gages, calibradores e instrumentos de medicidn se identifican, e
inspeccionan periddicamente y se calibran, para garantizar la precisidn requerida

para las inspecciones de productos en proceso; la informacién permite saber
cuando los gages deben ser recalibrados.
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Los equipos se evaltian reqularmente en repetibilidad y reproducibilidad,
asi como en exactitud y estabilidad. Las organizaciones o laboratorios externos
certificados son utilizados para la calibracidn de ciertos equipos y para la
comparacién de patrones.

Los equipos de prueba también se calibran sequn el procedimiento
respectivo, ademds en su conservacion y calibracién interviene en la mayoria de
los casos, el proveedor del equipo seqin un programa establecido de comin acuerdo
y en base a un contrato,

XII. ESTATUS DE INSPECCION Y PRUEBAS

En cada etapa de la produccidn, la aprobacidon de los lotes producidos se
realiza por el operador de produccién quien anexa una "tarjeta de aceptacidn"
para asegurar la identificacién y la rastreabilidad de los productos, cuando sus
inspecciones muestren la no conformancia a especificaciones. De la misma forma,
las inspecciones de CEP, inspecciones visuales y con gages para no-pasa son
registradas dentro de la computadora indicando el nimero de lote de las partes
producidas.

Cuando se rvealiza una auditoria, el Auditor de Asegquramiento de Calidad
indica la aceptacion de lotes con un sello en la tarjeta de identificaciénm,
asegurando la rastreabilidad del producto.

XIII. CONTROL DE PRODUCTO DISCREPANTE

Los productos discrepantes se segregan en una drea delimitada y especifica
en cada departamento de produccién, indicando la disposicién para retrabajo o
desperdicio. Después de retrabajo, el lote es controlado seqin el procedimiento
de calificacién del producto. Si se toma la decisidn de envio a desperdicio, el
lote se transfiere a otra drea bien delimitada de desperdicio antes de ser
destruido.

Las quejas provenientes de Plantas Automotrices y Clientes se manejan segun
un procedimiento ya establecido, de tal forma que se informe e involucre al
personal que define y realiza las acciones correctivas.

Los productos regresados por los clientes se analizan y manejan, segun el
procedimiento de calidad, para la determinacién del modo de falla y la toma de
acciones que permitan evitar esta situacién. Los andlisis realizados en los
productos regresados se presentan en forma de paretos y anuncios de la Planta.

XIV. ACCIONES CORRECTIVAS

Los operadores de produccién son los que originan partes discrepantes y
deben participar en la determinacion de las causas y las acciones correctivas
para evitar la reaparicién de problemas.

Se emite un reporte mensual por el Departamento de Asequramiento de Calidad
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a la direccién y a los gerentes de produccion; el reporte detalla el
comportamiento en calidad de los departamentos y maquinas con las recomendaciones
de mejora; incluye también los resultados de auditorias, diagramas de pareto de
desperdicio, de andalisis de defectos e indices de habilidad, de manera que
muestre la evaluacion de la calidad de cada producto. El reporte se analiza
mensualmente por la direccion y los responsables de la Planta para definir las
acciones a tomar.

XV. MANEJO, EMPAQUE, ALMACENAJE Y EMBARQUE

Los métodos utilizados para el empaque y manejo de los productos son
disefiados para lograr una proteccidén maxima. Las operaciones de manejo son
delineadas en el Procedimiento de Control de Materiales, segin el cual también
se controlan los materiales.

Los procedimientos de empague y embalaje se adaptan a los productos
fabricados, su etiquetado permite la rastreabilidad posterior de productos.

El Departamento de Servicios Técnicos atiende las quejas de clientes. Se
realiza una auditoria de embarque sequn el procedimiento de calidad respectivo,
también las aunditorids combinan la carga en el camidn y la llegada del producto
con el cliente.

XVI. REGISTROS DE CALIDAD

Todos los documentos y registros referentes a la calidad se guardan seqin
el procedimiento de calidad, durante al menos diez afios y estdn disponibles para
su revision por los Auditores externos. Los documentos referentes al
comportamiento del producto en sus caracteristicas requladas o de sequridad se
deben conservar durante quince afos minimo.

XVII. AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

Las auditorias internas se practican periddicamente dentro de todos los
departamentos sequn el respectivo procedimiento, de manera de garantizar que las
actividades relativas a la calidad se realicen de acuerdo a los lineamentos
establecidos en los procedimientos y para evaluar la eficiencia del sistema de
calidad dentro de cada departamento.

Los resultados de esas auditorias se anotan en cuestionarios, donde se
establecen acciones correctivas de mejora de acuerdo con los responsables de los
departamentos involucrados, quienes la firman y se comprometen a tomar las
medidas adecuadas dentro de un cierto plazo. Esas auditorias internas forman
parte de las revisiones mensuales de la direccion.

XVIII. CAPACITACION
La capacitacién que se proporciona a todos los puestos de la empresa en

129



forma continua, es coordinada por el Departamento de Capacitacion dependiente de
Relaciones Industriales.

Las necesidades de capacitacion se definen anualmente en bhase a los
procedimientos de capacitacidn, considerando el control de los cursos, la
asistencia y los costos de la capacitacion externa.

La capacitacion se organiza ya sea en forma interna o con el apoyo de
consultores externos, de tal forma de garantizar que el personal tenga un
conocimiento adecuado de los procedimientos, tenga una eficiencia mayor al
estandar y sea capaz de administrar sus conocimientos técnicos y pueda promover
el espiritu de equipo dentro de la empresa.

Todas las personas tienen un registro individual sobre su asistencia y
aprovechamiento en cursos de capacitacidn.

Las informaciones de cardcter general, se comunican periddicamente al grupo
de trabajadores por el grupo de direccidn, principalmente sobre la situacién del
mercado, inversiones, asistencia, ausentismo, visitas, tasas de desperdicio,
conpetitividad de la empresa, etc.

Se ponen anuncios sckre la calidad de la planta con informacion sobre el
estatus de objetivos, acuerdos en los comités de calidad de direccién, avances
en los grupos de trabajo para mejora de calidad, paretos, desperdicios y de
rechazos, desperdicios por mdquina, indice de partes discrepantes, quejas de
clientes, andlisis de rechazos de clientes, costos de calidad, etc.

XIX. SERVICIO DESPUES DE LA VENTA

Servicios Técnicos es el area responsahle del contacto con el cliente desde
£l punto de vista técnico como desde el punto de vista de calidad. Periddicamente
dan consulta y platicas teécnicas en reuniones con los clientes proporcionando
asesoria en la utilizacion de los productos de ia Empresa. En casos de problemas
de calidad, Servicios Técnicos interviene en una primera visita, funcionando
también en interfase con el Dpto. de Aseguramiento de Calidad e Ingenieria para
los analisis y controles necesarios. Emite un reporte mensual con los datos
correspondientes a devolucidn de clientes.

XX. TECNICAS ESTADISTICAS

En la empresa se aplican en forma intensiva técnicas de Control Estadistico
del Proceso en los procesos de produccidén. Estas en general permiten obtener
informaciones inteqgrales, confiables y rdpidas; a partir de los datos se tienen
los procedimientos siguientes:

Control estadistico del proceso

Estudios de habilidad de mdquinas

Estudios de habilidad de procesos

Estudios de repetibilidad y reproducibilidad (R & R)
Disefio de experimentos.
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6. NOTA: Salo para empresas de servicios

Descripcion del Servicio (marque conuna X sobre el No. que describa mejor la linea tipica:
de actividades de su empresa)

fl Publicidnd/Promocidn/Relaciones Pl'JinCﬂ\‘ (13 Especticulos/Esparcimicnto h
2 Comunicaciones/Informacion 14 | Holeles/Turismo/Restauranies
3 |- Publicacioncs/Impresién 15 | Distribucion
4 | Banca/Finanzas/Scguros 16 | Comercio al menudeo -
5 Procesamicnio de dalos/Sofiware 17 } Comercio al mavoreo
6 Cuidado v atencion de la salud 18 | Transpories '
7 | Consulloria/Auditoria/Ascsorantiento 19 | Reparaciones/Manicnimicnto/Recuperacion
3 Educacion/Formacion 20 | Servicios Plblicos (Efectricidad; gas. cic.)
9 | Juridicos/Gestorias 21 | Otros (Describalos, por favor)
10 | Servicios de Ingenieria
I Bienes raices ' .
U2 | Modas/Disciio/Anc ) L j

7. NOTA: Séle para empresas industriales
Descripcion del producto y de la tecnologia del proceso (marque con una X en cada
segmento sobre el niimero que describe mejor las actividades tipicas de su empresa)

Segménto 1

" Tipo de tecnologia del proceso -

Segmento 2

Linea del producto

Ensamble/Montaje -

~

Eléctricos/Electronicos-Maquinas/Mateniales

Transformacion mecdnica

-~
~

Partes/Componentes metal/mecnicos

Conversion quimica/biolégica

Instrumentos de precision

Farjado

Motores/Turbinas

Moldeado

Autovehiculos/Transportes

Extractiva

Maguinas agricolas ¢ industriales

[\IC\MAMN

Otros (Describalos, por favor)

Plisticos/Caucho/Hules

Quimicos/Petrbleo

Wioot ~3f O e sefLa

Farmacéuticos

=

Acero/Metales ferrosos y no ferrosos

Materiales compuestos (Compositcs)

—
I~

Mineria

s

Malteriales de Construccién/Ceramica/Picdra/Arcillv/ Vidrio

E o

Papel/Pulpa v derivados

—
(¥

Anticulos de madera/fabricacion de mucbles

=

Productos de alimentacion v derivados

~3

Textiles/Tejidos/Lanas

—
oo

Picles v calzado

19

Construccion-Residencial/Cotnercial

2

Construccidon-Infracstructura

Juguetes/Jucgos

Otros (Describalos, por favor)




8. NOTA: Para empresas de servicios ¢ industriales
Descripcidn de aperaciones (marque con una X sobre ¢l No. que describa mejor las
operaciones tipicas de su empresa)

—

Servicios N [
Tipo de operaciones

Fabricacion

Tipo de operaciorcs

1 ] Alto volumen, servicio estandarizado

X\Al(o volumen, repetitivo, producto ligero

Alto volumen, servicio personalizado

Alto volumen, repetitivo, producto pesado

Alto voluinen, no repetitivo

\.

2
3 | Bajo volumen, servicio estandarizado
4 | Bajo volumen, servicio personalizado)

Bajo volumen, no repetitive, producio ligero

Bajo voluimen, no repetitivo, producto pesado

SNt ind 3t o

N

J

Bajo volumen, repetitivo

9. (En qué medida considera usted que los siguientes factores seran de importancia
para el éxito, supervivencia o crecimiento de su empresa en los proximos 5 aios?
. "(Marque una de las alternativas para cada factor de acuerdo a la escala siguiente)

Alta

™\

("1 | Muvbaja ) 4
~2 |Baja 5

Muy alta

Incienta

J

&G [ Media. o

Factor

Calidad det producto/servicio

Productividad

X X

"I Regulaciones del Gobicmo

Respansabilidad legal por el producto/servicio

K

Costo de materiales y mano de obra

Disponibilidad del Capital

Relaciones laborales *

XY

Ot Al N W] 3] W o] e~

Otros (Describalos, por favor)

N

<)



)

10, ;Cuales son los factores por los.que usted considera que la importancia de la

Administracion de fa-Calidad se incrementara en los proximos S aiios?

(Evaltie laimportancia de cada factor marcandolo conuna X de acuerdo a fa escalaindicada

1 .oy
a continuacion)

Muy baja ) (4 | Ala

Baja 5 | Muy ahia

F'Jlu.._

Madia \ 0 | Inciera

Factor

Mayores exigencias de calidad del servicio/producto

. Necesidad de incrementar la flexibilidad

Mayor educacion de sus clientes

Mayor poder adquisitivo de sus clientes

XX (-

Creciente competencia nacional

._Creciente competencia intcrnacional

. Globalizacidn de operaciones

X XX

Vigencia de! TLC

N-B - EXR N [ FI [ )

Corto ciclo de vida de sus servicios/productos

=

Inexistencia de "copyrights” o patentes en sus servicios/productos

—
—

. Necesidad de diferenciacion contra competencia

[ %]

. Dificultades de aprovisionamiento

—
(%)

. Dificultades de distribucién

e
b

. Crecimiento/Inflacion de costos de operacién

o
w

Crecimiento/Inflacién de costos de calidad -

—
o

. Neocesidad de reducir costos de operacion

X X DA 7Y

—
~3

. Necesidad de reducir costos de calidad

—
o0

. Mejor utilizacién de recursos

e
=

. Desarrolio de nuevas técnicas de Direccion

[ d
(=]

. Desarrollo de nuevas tecnologias

™

._Oportunidades ofrecidas por informatica/comunicaciones

[
N

. Mayor cducacién de su personal

[ 4
L

._Cambios en el cntorno legal

IR

~N
b

. Factores medioambicntales

[and
w

4

. Otros (especificar)




'11. Evaluacion de programas y accioncs para la Adiinistracion de la Calidad,

A continuacién sc detallan cierto nimero de programas y acc.iones utilizados en la
-cmpFesa moderna, y se desea conocer la frecuencia, importancia y. r'live.l tipicode uso
principal de estas herramientas de administracion en su Compaiia:
(Evalue los siguientes programas y acciones usados en su Compaiiia usando el nimero
correspondiente a cada columna deacuerdoconlas] clavesindicadas acontinuacién, donde

sca pertinente)

Con cuanta frecuencial | ( De qué imiportancia N\ [ Aquénivel )
(® L) (N)
Nunca 0 Ninguna 0 Personal de linea 1 ‘
Raramente i Escasa I Supervisor Direclo 2
Anual 2 Opcional 2 Gerenie local 3 e
Trimestral 3 Obligatoria 3 Stafl division 4
Mensual 4| \(Critica 4, Siall corporacion 5 _
Semanal S A Todos los niveles {6
\Diaria |6/ \ licicrto/No sabe 0/ :
Programas y acciones: (F | I ]N]
1. Apoyo a la Alta Direccion: )
Formacion directiva 4w
Metas de Calidad a Largo Plazo Hi4]|e
ParticipacionactivadelaDireccion 4lylm
Despliegue de politicas de Calidad 414\
7. Sistemas de Compensacion: '
Salario base competitivo 2131.6]
Beneficios extrasalaniales genéricos. h |3
Incentivos y bonos vinculados a la Productividad y la Calidad 2121¢
Otros (especificar): ™ - -~ - Ligi6
3. Administracion de Recursos Humanes:
Circulos de Calidad 242 14
Encuestas al personal 212 L‘ :
Difusion de comunicaciones/informaciones internas cloif
Alta Relacion Técnico/Trabajador clalt
Establecimiento de "clientes” internos g lAl(
Programas de Cero Defectos - 213417
Programas de Cambio de cultura organizacional Ak
Capacitacion de Empleados 912 é_
Buenas Relaciones con el Sindicato 214
Otros (especificar):
4. Aseguramicnto de la Calidad:
Control/Inspeccidn-estadistica de lotes b L_ :
Control estadlstico de procesos q14
Anlisis de capacidad de procesos SIYi4
Diagramas de Pareto 51314
Diagramas Causa-Efecto 'in va
Histogramas y Graficas de Control 4
Aplicacion dc Normas 1SO 9000 21218
Integracion de Clientes 3
Integracion de proveedorcs/distribuidores 31419
(_Costos dc Calidad 11413/




11, (Continuacion) Evaluacién de programas y acciones para la Administracion de

la Calidad.
Con cudnta frecuencia] | ( De qué importancia N (A qué nivel w
' F) 1)) (N)

Nunca 0" | Ninguna 0 Personal de linea ]
Raramente ] Escasa ] Supervisor Dircclo 2
Anual 2 Opcional 2 Gerente local 3
Trimestral 3 Obligatoria 3 StafY division 4
Mensual 41 \Critica 4/ | Staff corporacion 5
Semanal 5 A Todos los niveles |6
Diaria 6) \Incicr(o/No sabe 0)

Programas y acciones:

(" Desplicgue de 1a funcion de Calidad

-+ Y Otros (especificar):

5. Administracion de materiales, aprovisionamiento v distribucion:

Calificacion de proveedores N

Control de inventarios/programacion automatizada por computador:a

Calificacién de transportistas

Grandes inventarios de matcriales

Calificacion de distribuidores

Integracion de proveedores/distribuidores/transportistas

Mejor control de proveedores

Aprovisionamicnto Justo a Ticmpo (JIT)

[_g:LLL.‘Z~‘?~I

[PRITE SO 'S E=4 N K=
tr NS4 o [l s o

Otros (especificar):

6. Adinistracion del mantcninnento:

Capacitacion de cmpleados de mantenimiento

Capacitacién cn mantenimicnto de empleados de operacioncs

Capacitacion de proveedores

Grandes inventarios de repuestos/insumos

Programas de mantcnimicnto preventivo/prediclivo

U3 1M e O ke

I I

Sistcmas computarizados para ¢l mancjo dc informacion

Sistemas computarizados para Ia programacian del mantenimicnto

\ORIEH T e I T

NS
o

Otros (cspecificar):

7. Administracion de operaciones/procesos:

Estandarizacion/modularizacion de tareas

Simplificacion de tarcas

Fiexibilidad de tareas

Fiexibilidad de cquipos

Simplificacion de cquipos/proccsn').s"

Automatizacién/mecanizacion de operaciones

Operacionces Justo a Ticmpo (JIT)

Transparencia/claridad de prioridades de operacion

Supervision cstrecha

Métodos o estandares apretados/rigidos

Asignacion de tareas fijas

Flexibilidad del personai

Altos inventarios en proceso

o il D A ol (V0 LT SN et el et

Anilisis de operaciones/flujos de trabajo

NI s NN IR

NS et NS hag Mo R fus R fro Y

N\




{1. (Contimmcion) Evaluacion de programas y acciones para la Administracion de
~ja Calidad.-.

Con cuinta frecuencia N\ (De qué importancia h ( A qué nivel A
(F) ’ ) (N) :
Nunci 0 Ninguna 0 Personal de linea | 5
!i‘lf"‘"“"'lc 1 Escasa 1 Supervisor Directo |2 |
A',‘l'l‘— 2 Opcional 2 Gerente local 3 5
Trimestral 3 Obligatoria 3 StafT division 4
Mensunl 41 A Critica 4 StafT corporacion 5
Semaual 3 A Todos los niveles |6 “’
(Diarin 6) . \Uncicrio/No sabe 0
Proprintas y uccioncs: FII[N)
Mcdicion del desempeno de operaciones/cmpleados 313 |2 :
Rcdi_gcl\odcpucstos fisicos y funcionales de trabajo 2(3(1
T Benchmarking 213 ;i
& Administnicion de instalaciones: ; e ;
Mcjor distribucién intema/de accesos a Jocales/salidas de locales ZT Y P
Scitatizacion de puestos/accesos/salidas AN o
Control dc ambicnte: iluminacidn/ruido/lemperatura/ventilacion 2{311 t
“Modularizacion/ergonomia de cquipo/mabiliario 2{ 3] | l
“Inspecvion periodica de fachadas internas/exiernas ATER - :
Otros (especificar): '
9. Desarrollo de productos/servicios/procesos:
Particypacion del consumidor e
CAD/CAE 2lelz
Uso de prototipos/prucbas piloto 3]3]2 }
Ergonoinia e
Benchmarking L1 T2
Andhas Co§§o!Bcngﬁcio 5132
Mayors/Mejores gastos en cquipos ' 2lal3
Mcjor Tecnologia 2 1413
Otros (especificar): —
10. Metodologias/tecnologias de Andlisis/Control de Gestion: ”
Modcks matematicos de prevision y decision RN E]
Modckos de decision asistidos por computadora HERE]
EDI (Intercambio Electronico de Datos/Informacian) 11213
Vision mecdnica/Lectura de Barras ANE
Comumcacion a distancia 1 l2l2
____ Accesbilidad/usabilidad/simplificacion de Ia informucion 212
\__ Otros wspecificar): )




12. Grado de dificultad de programas y acciones para la Administracion de la

Calidad.

A continuacion se detallan un cierto ndmero de programas y acciones utilizados por
In cnfbrcsa moderna, y se desea conocer ¢l grado de dificultad encontrado en el uso
de estas herramienlias de direccion en su Compaiia:

(Evalie los siguientes programas y acciones usados en su compadia marcando la columna
correspondiente)

4 Grado de Dificuliad Horizotites de Tiempo D
N Ninguna Corto plazo: 0 2 6 meses
S Simple Mediano plazo: 6 meses o 2 anos
R Rutinaria . \ Largo plazo: Mils de 2 aitos
. C Compleja )
(" Corto ) Mediang Y Lareo )
Programas y acciones: (N[S{R[CIN[S[RICINISIR]C)
1. Apovo de la Aha Dircecion: . B
Panicipacion activa de la Direccion . v v Y
Desplicgue de politicas de Calidad 1% ¥ '

2. Sistemas de compensacion: 4

/. Z.
[ncentivos v bonos vinculados a la Productividad viaCahdad | | [ IV T T IV [ 1V ]

3. Administracion de Recursos Humanos:
“ Circulos de Calidad v

-

Encueslas al personal v v |/
Difusiéndecomunicaciones/inforinaciones internas ¥ ,

/I
Alta Relacion Teenico/Trabajador N V4 v/
Establecimicnto de Clientes *‘internos™ v

~N

Programas Cero Defectos / Vil

Programas de Cambio de cultura organizacional / y /1

Capacitacion de Empleados v

N
=

Bucnas Relaciones con el Sindicato /

Otros (especificar):

4, Aseguramiento de la Calidad: ,

Control/Inspeccion estadistica de lotes /

Control estadistico de procesos ‘ /| Y

Andlisis de capacidad de procesos v Ve

<N

Diagramas de Parcto v |1/

Diagramas Causa-Efeclo V4

~NN
U

Histogramas y Graificas de Control

Aplicacion de Normas [SO 9000

<~
NN
<<

Benchmarking

Integracion de clientes / Y/ /

Integracion de proveedores/distribuidores

- Costos de Calidad ‘ v v

-

Desplicguc de funcién de calidad / V4

Otros (especificar):

5. Administracién de materiales, aprovisionamiento y distribucién:

Calificacion de proveedores

SNIN
e

Control de inventarnios/progranuicion autonuuizada por computikdon

Calificacion de transportistas

Calificacion de distribuidores

\__Intcgraeion de proveedores/distribuidores/ransportistas

N
~d S
SN




.

Lo

12, (Continuacion). Grado de dificultad de Programas y acciones para la

Administracion de la Calidad,

(- [ Grado de Dificultad

(Horizontes de Tiempo

\

N Ninguna

Corno nlazo: U a 6 meses

S Simnple Mediano plazo: 6 meses a 2 aios

R Rutinaria

\ Largo plazo: Mds de 2 ailos

. C Compleja )

Prograntas v acciones:

( Corto I_Mc(li:m

o [ Lurgo )

(N

SR

SIRIC)

Modularizacion/estandarizacion de cavascs/embalajes

¥

CINIS IR
4

AN
y

T

Mcjor contiol de proveedores

4

v

Aprovisionamiento Justo a Tiempo (J171)

v
V-l

Otros (especificar).

6. Administracion del mantenimento:

Capacitacion de cpleados de mantenimiento

Capacitacion en manteni nicnto de empleadosde operaciones

Subcontraacion de mantenimiento

Capacitacion de proveedores

- X I=

Programas de mantenimicnto preventivo/predictivo

Sistemas compwtarizados para el mancjo de indormacion

=

Sisternas computarizados para la programacion del mantenimiento

SIS S NIR R IX

Otros (especificar):

7. Administracion de operaciones/procesos:

Estandarizacion/modularizacion de tareas

Simplificacion de 1areas

Flexibitidad de tareas

Flexibilidad de equipos

Simplificacion de cquipas/procesos

Automatizacion/mecanizacion de operacioncs

Operaciones Justo a Tiempo (JIT)

Transparencia/claridad de prioridades de operacion

AR AN L3 AN S AN AN

Flexibilidad del personal

Andlisis de operaciones/flujos de trabajo

Medicion del desempeiio de operaciones/empleados

_ ]i__

Redisciio de pucstos fisicos v funcionales de trabijo

jv

Benchmarking

2

8. Administracion de instalaciones.

Mejor distnibucion interna/de accesos 4 locales/salidas de locales

Senatizacion de pucstos/accesos/salidas

Control de ambiente: iluminaciow/ruido/tcmperaturafventilacion

Eliminacion de pucrtas/paredes/divisiones

Modularizicion/ergonomia de cquipo/mobiliario

Inspeccion periadica de fachadas internasiexternas

“Otros tespecificar):

Y. Desarrollo de productos/scovicios/ procesos:

Participacion del consunndor




‘

12, (Continuacién). Grado de dificultad de Programas y acciones para la

Administracion de la Calidad.

d Grado de Dificultad
N Ninguna
S Simple
R Rutinaria

\_ C | Compleja Y,

Programas y acciones:

(Horizontes de Tictmpo

)

Corto plazo: 0 a 6 meses

Mediano plazo: 6 meses a 2 aios

\Largo plazo: Mas de 2 afos

( Corto ] Mediano X Largo

)

(N[s{R]CIN[S]R

CIN[S|R

C

CADI/CAE

v

v v

Uso de prototipos/prucbas piloto

~

Ergonomia

1\-\

4
v

Benchmarking

Andlisis Costo/Beneficio

Mayores/Mejores gastos en equipos

Mejor Tecnologia

Otros (especificar): ..

10. Metodologias/tecnologias de Andlisis/Controlde Gestion:

Modclos mateméticos de prevision y decision

“

Modelos de decision asistidos por computadora

SN

- EDI (Intercambio Electronico de Datos/Informacion)

Vision mecanica/l.ectura de Barras

Comunicacion a distancia -

SN

Accesibilidad/usabilidad/simplificacion de la informacion

f

Otros (especificar):

J

13, Tipos de dificultades encontradas por su Compaiiia al aplicar programas/acciones

de Administracion de la Calidad.

(Marque todos los tipos de dificultad encontrada, usando la clave descrita a continuacion.

No se limite a una respuesta por renglon)

(‘Tipo de dificultad

Clave )

Falta de Conociniicnto o comprension

Falta de Tiempo

Falla de Organizacion o procedimicntos

\Falla d¢ Recursos o personal

=io|=sio

Programas o acciones:

(‘1. Apoyo de la Alta Dircccion:

(CIT]OIR]
<

Formacion direcliva v
Metas de Calidad a Largo Plazo v
Participacion acliva de la Direccion v
Desplicgue de politicas de Calidad v
2, Sistemas de compeusacion:
( Salariobasc competitivo [T 1lv])




progrmnas/accioncs de Administracion de la Calidad.

(Tipo de dificultad

Clave )

Falta de Conocimicnto o comprension

Falta de Tiempo

Falta de Organizacion o procedimicentos

\ Falta dc Recursos o personal

C
j]
0
R

J

Progranas o acciones:

13. (Continuacién), Tipo de dificultades encontradas ‘por su Compaiiia al aplicar

(c

/7~ Benelicios extrasalariales

Incentivos v bonos vinculados a la Productividad v la Calidad

3. Administracion de Recursos Humanos:

Circulos de Calidad

Encucstas al personal

Difusion de comunicaciones/informaciones internas

Alta Relacién Técnico/Trabajador

Establecimicnto de Clientes *‘internos'”

Programas de Cero Defectos

Programas de Cambio de cultura organizacional

N

Capacitacion de Empleados

Buenas Relaciones con ¢l Sindicato

Otros (especificar):

4. Ascguramicnto de la Calidad:

Control/Inspeccion estadistica de lotes

Control estadistico de procesos-

Andlisis de capacidad de procesos

Diagramas dc Pareto -

Diagramas Causa-Efecto

Histogramas y Gréficas de Control

A AR ARSASASAS

Aplicacién de Normas 15O 9000

Benchmarking

Integracion de clientes

X

Integracion de proveedores/distribuidores

Costos de Calidad

Despliegue de funcion de calidad

Otros (especificar):

5. Administraciondematerialcs, aprovisionamientoy distribucion:

Calificacion de proveedores

Control dc inventarios/programacion automatizada por computadora

Calificacion de transportistas

ASAN

Grandes inventarios de materiales

Calificacion de distribuidores

SN

Integracion de proveedores/distribuidores/transportistas

~ Mejor controi de proveedores

... Aprovisionamiento Justo a Tiempo (JiT)

Otros (especificar):

6. Administracion del mantenimicnto:

Capacitacion dc empleados de manicnimicnio

Capacitacién en mantenimicnto de cmpleados de operaciones

ANAY

Subcontratacion de mantenimicnto




13. (Continuacién). Tipo de dificultades encontradas por su Compaiiia al aplicar

programas/accmnes de Administracion de la Calidad.

(Tipo de dlﬁcullad

Clave )

Falta de Conocimiento o comprensién

Falta dc Tiempo

Falta de Organizacién o procedimientos

\ Falta de Recursos o personal

BICI—0

Programas o acciones:

(C

=

(.

Capacitacién de proveedores

Grandes inventarios de repucstos/insumos .,

AN

Programas de mantenimicnto preventivo/predictivo

. Sistemas computarizados para ¢l mancjo de informacion

AEANAN

Sistemas computarizados para la programacién del mantcnimicnto

* Otros (especificar):

7. Administracion de operacioncs/procesos:

- Estandarizacion/modularizacion de tareas

Simplificacion de tareas

Flexibilidad de tareas

Flexibilidad de equipos

* Simplificacion de equipos/procesos

" Automatizacién/mecanizacién de operaciones

Operaciones Justo a Tiempo (J11)

SNsdaikgsg=

Transparencia/claridad de prioridades de operacion

Flexibilidad del personal -

ANAN

Altos inventarios en proceso

Andlisis de operaciones/flujos de trabajo ™ -

Medicién del desempefio de operaciones/empleados

Redisefio de puestos flsicos y funcionales de tmbajo

Benchmarking . T e

8. Administracion de instalaciones:

Ubicacion/Distribucion interna/de accesos a locales/salidas de locales

Seflalizacién de puestos/accesos/salidas

NN ISINSN

Control de ambiente: iluminacién/ruidofteruperaturaiventilacion

Eliminacion de puerias/paredes/divisiones

Moduhsimibnlc@nomﬁa de equipo/mobiliario

Inspeccion periddica de fachadas mlctmslexlemas

| Otros (especificar):

"9, Desarrollo de productos/servicios/procesos:

Participacion del consumidor-

CAD/CAE

Uso de prototipos/prucbas piloto

Ergonomia

~ Benchmarking

Andlisis/Ingenieria del Vator

NS




(3. (Continuacion), Tipo de dificultades cncontradas por su Compaiiia
programas/acciones de Administracién de la Calidad.

(Tipo de dificultad Clave )
Falta de Conocimicnto o comprension
Falta de Tiempo

Falta de Organizacién o proceditnicnlos
\ Falta de Recursos o personal

O[30

['eopramas o acciones:

r‘

—

el aplicar

Analisis Costo/Beneficio

Separacion de servicios de alto/bajo contacto

O L)

Mayores/Mejores gastos en cquipos

Mcjor Tecnologia

<Jd

Otros (especificar).

.
b
o

Metodologtas/tecnologias de Analisis/Control de Gestidn:

Modelos matematicos de prevision y decision

o

Modelos de decisién asistidos por computadora

- EDI (Intercambio Electronico de Datos/Informacidn)

[~ Visién mecanica/Lectura de Barras

Comunicacion a distancia

lomerr

Accesibilidad/usabilidad/simplificacion de la mfomtacn(m
— Otros (especificar): : .

—

14. ;Qué Politicas o Programas de Gobnerno ayudarian a mejorar la Admlmstraclon

~ de Ia Calidad en-su empresa o sector de actividades?

(Marque las respuestas que considere pertinentes)

———— .ow

politicas/Programas @mé Plazo

/Mayor inversion en educacion basica —_

“Mayor inversion en educacion técnica

Mayor inversion en cducacion profesional

"Mejores programas de educacion continua

“Mcjoramiento de la infraestructura fisica

Incentivos fiscales a la inversion

NNNNY

[ Tncentivos fiscales al desarrollo de nuevas tecnologias o produclos

lnccnuvos fiscales a la formacién del personal por 1a empresa |

Crédnos *blandos” para desarrollo y formacién

l'romocnén yapoyo a las actividades cientificas y tecnoldgicas

Ficxibilidad del mercado de trabajo

_Programas de privatizacién

Ol ros (cspecificar)

NN

AN




15. Indicadores de desempeiio de la Administraciéri ‘de la Calidad usados por su

compaiiia,

(Indique su uso marcando su respuesta de acuerdo a las cuatro claves descritas a
contifiuacion, usando el nimero comrespondiente a cada columna)

(Grado de importancia ()~ |Clave)
Indispensable 4
Importante 3
Relevante 2
l
0

De alguna relevancia
\No tiene importancia

(( Cambio relativo en desempceiio (C)

Autoevaluacion al presente (A)

Clave

De clase mundial

4

Sobre 1a media

3

Cercano a la media

2

Por debajo de fa nedia

|

\ Fracasando

0

importancia futura relativa (F)

Clave)

Mcjorando 2

Mas importantc

2

Sin cambio - 1

De igual imporiancia

|

. \ Empeorando

.

Indicadores

(Menos importante

o
-

)

(1. Tiempo de desarrollo del producto/servicio

e

2. Nivel de servicio al cliente

3. Tiempo de procesamiento de érdenes/pedidos

4. Tiempo de entrega/respuesta a demandas

Ql—-—-_—,.—\-n

‘15, Nimero de reclamaciones/quejas de clientes

6. Numero de buenas referencias de clientes

7. Nimero de procedimientos correctos

8. Seguimiento/actividades de postventa

9, Cumplimiento de especificaciones

110 Grado de cumplimiento de programa

11. Encuestas del consumidor/mercado

12. Utilizacién del equipo/instalaciones

P o lrisRke iR

13. Productividad de recursos

14, Rotacidn de inventarios

15. Desperdicio de. mateniales

16, Utilizacién del personal

2SS

17, Eficiencia del trabajador

18. Rotacion del personal

d— P Lo oy e e b b da

19. Ausentismo del personal

20. Indice de actitudes del personal

R RS Shods

=~
(e

21, Cumplimiento de proveedores o subcontratistas

22, Cumplimiento de transportistas

23. Costo unitario del producto/servicio final
24, Desviaciones contra presupuesto ’

25, Costos de calidad

26. Costos de servicios por garantias

27. Nomero de inspecciones/auditorias de caiidad

28, Retorno sobre inversién/activos

29. Rentabifidad

S5 O RIRO RS FEEERS Rt s ok faB I A M i e ba ke > 1

30. Volumen de ventas o ingresos

31, Crecimiento de ventas o ingresos

TR Roshoasdrda s | o ta
i A PR
- ==+ e =l

32. Otros (describalos, por favor)

-

& .

)

¢




16. Evolucién de programasy acciones para mejora dél desempeiio en calidad. Enesta
seccion aparece una variedad de programas y acciones usados para mejora del desempefio.
Indique, por favor, cuilesde ellos considerade utilidad con respecto a las siguientes tablas.

- Grado de Utilidad h (Horizontes de Tiempo )
I Inutil Corto plazo: 0 a 6 meses
P De poca utilidad Mediano plazo: 6 meses a 2 afios J
M | Moderadamente qtil \ Largo plazo: Mds dc 2 aflos

U | Muyutil’ )

: ( Corto ) -Mediano { Largo )
Programas o acciones: L “u : (l J PJM [ Uﬁ [P IMT Uh[ P{M{U)
(1. Apayo de la Alta Direccion: -
Formacion directiva /
Metas de Calidad a Largo Plazo \
Participacin activa de la Direccion N
Vv

N

Despliegue de politicas de Calidad
2. Sistemas de compensacion: .
Salario base
Beneficios extrasalariales
Incentivos y bonos vinculados ala Productividad y la Calidad
Otros (especificar): -
3, Administracion de Recursos Humanos:
Circulosde Calididd =~
.Encuestas al personal
Difusién de comunicaciones/informaciones internas - I
Alta Relacién Técnico/Trabajador
Establecimiento de Clientes "intemos"
Programas de Cero Defectos - ' :
Programas de Cambio de cultura orgammclonal »
Capacitacién de Empleados : .
Buenas Relaciones con ¢! Sindicato / { /
Otros (especificar):

4, Aseguramiento de la Calidad: i
Control/Inspeccin estadistica de lotes
Control estadistico de procesos
Anilisis de capacidad de promos
Diagramas de Pareto
Diagramas Causa-Efecto
Histogramas y Grificas de Control
Aplicacién de Normas ISO 9000
Benchmarking ‘

Integracién de clientes

Integracién de proveedores/distribuidores
Costos de Calidad - V)
Despliegue de funcién de calidad - v
Otros (especificar):

5. Administracién de materiales, aprovisionamientoy distribucion:
Calificacién de provecdores : 4
Control de imventarios/programacion automatizada por computadora / /
Calificacion de transportistas /

Grandes inventarios de materiales / v 4

NG SN

/
7
/.
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~
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16. (Continuacién). Evolucion de programas y acciones para mejora del desemipeiio

en calidad

Grado de Utilidad A

(Horizontes de Tiempo

]

Inatil Corto plazo; 0 a 6 meses

De poca utilidad

Mcdiano plazo: 6 meses a 2 aflos

Moderadamente il

\ Largo plazo: Mds de 2 ailos

S IE4RC 1)

Muy util ,

Programas o acciones:

( Corto

) Mediang

Largo

(1]p

M

u)1

P

M

uf1{p

M

(— Calificacion de distribuidores

/

4

4

+~- Intcgracion de¢ proveedores/distribuidorcs/transportistas

v

v/

4

Mcjor control de provecdores

Aprovisionamiento Justo a Tiempo (JIT)

-

Otros (especificar):

6. Administracion del mantenimicnto;

Capacitacion de empleados de manicnimicnto

Capacitacion en mantenimicnto de empleados de operacioncs

Capacitacién de proveedores

Grandes inventarios de repuestos/insumos

Programas de mantenimiento preventivo/predictivo

NSNS

Sistemas computarizados para el manejo de informacion

Smmmsmnmmmdoswalapmgmmaénddnm!mam

<4

RNAN

Otros (especificar): .

7. Admmnstracnbn de operaciones/procesos:

- Estandarizacién/modularizacién de tareas -

Simplificacion de tareas

Flexibilidad de tareas

- Flexibilidad de equipos —

=<

o N

NN

Simplificacion de equipos/procesos

Automatizacién/mecanizacion de operacioncs

NN

NN

Operaciones Justo a Tiempo (JIT)

Transparencia/claridad de prioridades de opcracion

Supervisién estrecha

Métodos o estindares apretados/rigidos

N~

=<

Asignacion de tareas fijas

Flexibilidad del personal

< NN LS

Altos inventarios en proocso

Andlisis de operaciones/flujos de trabajo

Medicién del desempeiio de operacioncs/emplcados

S~

~J <

Rediseflo de puestos fisicos y funcionalcs dc trabajo

Benchmarking

8. Administracion de instalaciones;

Mcjor distribucién intera/de accesos a locales/salidas de {ocalcs

Sedalizacién de puestos/accesos/salidas

AN

N X

\_ Control dc ambicnte: iluminacién/ruido/tcriperaturaientilacion

- ®




16. (Continuacién). Evolucién de programas y accionies para mejora del desempeiio

en calidad

(" Grado de Utilidad A
Inutil

De poca utilidad
Modcradamente util

Muy il )

(=1 K4 Rl L)

Programas 0 acciones:

(Horizontes de Ticmpo . )

Mediano plazo: 6 meses a 2 aios

Corto plazo; 0 2 6 mescs J

\ Largo plazo: Mas de 2 ailos

(" Corto ) Mediano J Largo )

( Eliminacion de puertas/parcdes/divisioncs

(r{eimiufu|pIMu)1|riM|u)
v 4 B4R

—Modularizacion/crgonomia dc equipo/mabiliario

/ / v

Inspeccion periddica de fachadas internas/externas

/ % V4

Otros (especificar):

9. Desarrollo de productos/servicios/procesos.

Participacién del consumidor

CAD/CAE

Uso de prototipos/prucbas piloto

Ergonomia

N
N

Be?lchmarking

Andlisis Costo/Beneficio

Mayores/Mejores gastos en equipos

Mejor Tecnologia -

NS
U

- Otros (especificar):

10. Metodologias/tecnologias

Modelos matematicos de prevision y decision

de AmlisigControl de Gestion: ' s

Modelos de decision asistidos por computadora

N
N
~N N

EDI (Intercambio Electronico de Datos/Informacion) 11

Visién mecdnica/Lectura de Barras

Comunicacion a distancia

<
N

AccesibilidadAusabllidad/simplificacionde 1a informacion ' 7 %

S Otros (especificar):

17, Para empresas transnacionales solamente,

iDénde reside tipicamente la responsabilidad principal por las siguientes dimensiones
criticas de la Administracion de la Calidad en su empresa?

(Indique una marca por linea solamente)

Dimensién critica

. Subsidiarias
[ Casa Matriz Nacionalcs_)

(Apoyo de la Alta Direccién

v v )

Informacién sobre Calidad

Disefio de producto/servicio/procesos

v

Administracién/Direccion de los procesos

Administracién/Direccion de 1a fuerza de trabajo

Participacién/Integracion de Proveedorcs

Participzcion/Integracion de Clicnies

\ Recompensas/Inoentivos oricntados a la Calidad

\'\\\\\ N




18. Contribucionesde programasy acciones alamejora del desenipeiio organizacional.
En esta scccion aparece una variedad de programas y acciones usados para mejora del
desempeiio en calidad. Indique, por favor, cudles de ellos considera de mayor utilidad para
la calidad y otros objetivos, con respecto a las siguientes tablas. (Marque todas las celdas
que considere conveniente, no se limite a una marca por renglon o columna):

~ Grado de Utilidad h (Horizonics de Ticmpo )
Mayor Calidad Corto plazo: 0 a 6 meses

Menores Coslos Mediano plazo: 6 meses a 2 aflos
Mds Flexibilidad \ Largo plazo: Mds de 2 afios

Mejor Entrega )

mi=mOIC

\

( Corto ) Mediano ( Largo )
Programas o acciones: " (Q[c|FlE)Q|CIFIENQ[C]F|E)
(1. Apoyo de la Alia Direccion: ’ ~ A
Formacion directiva /
Metas de Calidad a Largo Plazo
Participacion aciva de la Direccion
Despliegue de politicas de Calidad
2, Sistemas de compensacion.
Salario base v
Beneficios extrasalariales -
Incentivos y bonos vinculados a la Productividady la Calidad
- 3. Administracién de Recursos Humanos:
Circulos de Calidad
Encuestas al personal
Difusion de comunicaciones/informaciones intemas
Alta Relacion Técnico/Trabajador -
Establecimiento de Clientes *’internos”’
Programas de Cero Defectos
Programas de Cambio de cultura organizacional-—
Capacitacion de Empleados
Buenas Relaciones con el Sindicato
Otros (especificar):
4. Ascguramiento de la Calidad:
Control/inspeccion estadistica de loles
Control estadistico dc procesos
Andlisis de capacidad de procesos /
Diagramas de Pareto
Diagramas Causa-Efecto . 7
Histogramas y Grdficas de Control
Aplicacién de Normas 1ISO 9000 =+ —
Benchmarking '
Integracion de clicntes ‘
Intcgracion de proveedores/distribuidores
Costos de Calidad
Desplicgue de funcion de calidad
Otros (especificar): .
5. Administracion de materiales, aprovisionamicnio y distribucion: ) .
Calificacion de provecdores /
Control de inventarios/programacion automatizada por computadora Y Y /
L Calificacidn de transportistas /)

/]

NN X
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v

NN
NN

NSNS
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18. (Continuncion). Contribuciones de programasy accionesala mejora del desempeiio
orgzmimciomll.

Grado de Utilidad )

(Horizontes de Ticmpo

-

Mayor Calidad Corto plazo: 0 a 6 meses

Mcnores Costos

. Mediano plazo: 6 meses a 2 afos

Mis Flexibilidad

@go plazo: Mas de 2 aitos

Mcjor Entrega )

Progranuy 0 ucciones:

(_ Corto Y Mediano

Largo )

(o]c

F

EJQ[C

F|E)

v

EQ[C[F

/

v/

( Grandes inventarios de materiales
" Calificacion de distribuidores

v

v

4

“Tniepracion de proveedores/distribuidores/transportistas

4

Mulularizacién/estandarizacion de envases/embalajes

4

v

“"Mejor cantrol de proveedores

" "Aprovisionamicnto Justo a Tiempo (JIT)

" Olros (cspecificar):

6 Adnunistracion dcl mantenimiento; |

Capacitacion de empleados de manteniniicnto

Capacitacion en mantenimiento de empleados de operacioncs

NN

Silcontratacion de mantenimiento

Capicitacion de proveedores

Graudes inventarios de repuestos/insumos

“Progrmas de mantenimiento preventivo/predictivo

Sistemas computanzados para el manejo de informacion

Sistemas computarizados para Ia programacion del mantenimicnto

SNEAY N NS

<J INIX

SOOI I NS

Olros (cspecificar):

7. Adntinistracion de operaciones/procesos:

Estandarizacion/modularizacion de tareas

.
i

Siiplificacion de tareas

NN

Flexibilidad de tareas

Ficxibilidad de equipos

NSNS

ANANANAN

Simplificacidn de equipos/procesos

Aulomalizacidn/mecanizacion de operaciones

NN

N N

Opernciones Justo a Tiempo (JIT)

Trausparencia/claridad de prioridades de opcracion

Supervision estrecha

s

NSNS

M¢étodos o estdndarcs apretados/rigidos

L

Asignacion de tareas fijas

Flexibilidad del personal

Altos invenlarnios en proceso

Audlisis de operaciones/flujos de trabajo

Mcdicion del desempefio de operaciones/cmpleados

R <

N

NI

Rediscito de puestos fisicos y funcionales de trabajo

-~

. Benchimarking

.

Olros (cspecificar):

? Administracion de instalacioncs;

Mejor distnibucion interna/de accesos a locales/salidas de focalos

.

Scializacion de pucstos/accesos/salidus

\R\

NN
\-




18.(Continuacién). Contribuciones de programasy acciones alamejora del fesempeiio
organizacional.

Grado de Utilidad

N

Mayor Calidad

Menores Costos

Mas Flexibilidad

Mcjor Entrega

J

Programas o acciones:

("Horizontes de Ticmpo

Corto plazo: U a 6 meses

Mediano plazo: 6 meses a 2 aflos

\ Largo plazo: Mis de 2 ailos

( Corte ) Mediano [ Largo )
(Qiclr[EXQ[CIFIEXQ|C|F|E)

("~ Conuol de ambiente: iluminacié/ruido/ftemperaturaventilacion | v

] 4 \
4

Eliminacién de pucrtas/paredes/divisiones .

Modularizacidn/crgonomia de equipo/mobiliario

Vv
/ / v

Inspeccion periddica de fachadas internas/externas

Otros (cspecificar):

Y, Desarrollo de productos/scrvicios/procesos:

Participacion del consumidor

CAD/CAE

Ingenieria concurrente/simultanca

Uso de prototipos/prucbas piloto

Ergonomia

" Benchmarking

Andlisis Costo/Beneficio

Mayores/Mejores gastos €n equipos

Mejor Tecnologia -

s
<

*"Otros (especificar):

IS

10, Metodologias/tecnologias de Analisis/Control dc Gestion:

Modelos matemdticos de prevision y decision

- Modelos de decision asistidos por computadora

EDI (Intercambio Electrénico de Datos/Informacion)

Vision mecanica/lectura de Barras

Comunicacion a distancia

Accesibilidad/usabilidad/simplificacion de la informacion

SNSRI

Otres (especificar):

J

19. Ensu opinidn, ;cudl es el impacto estimado deloscostos de calidad en su compaiiia,
como proporcion de los costos totales?

~

Costos de Calidad

Menos del 5%

- 5-10%

11-19%

20-29%

30-39%

10-49%

50% o mis

incierto/No sabe




19 a Estime lo que rcpresentan sus costos de calidad como propercién de su facturacion.

%

20. En su opinidn, ;cudles son los factores mds perjudiciales para el logro de una alta

calidad en su compaiiia?
. (Marque su respuesta de acuerdo a la clave siguiente)

(1 Muy perjudicial ) (4 .Bajo Impacto )
2 Perjudicial 5 No perjudicial
3 | Mediolmpacto: -/ - \_6 Incierta =
Factor 112[314[5]6)

11 Carencia de formacion adecuada 7

21 Enfasis dc la direccidn en ¢l cumplimicnto del programa

3] Fallas al seguir las practicas y procedimientos establecidos v

4| Fallas al comunicar cambios d¢ diseflo, especificacioncs, etc.

51 Requerimientos de programacion del cliente . 7

6| Baja calidad de los materiales suministrados por los proveedores ‘
~71 Débil comunicacién entre niveles de dircccion

8| Falta de responsabilidad individual .

9| Entregas retrasadas de materiales por proveedores - v
10| Practicas de la compaiiia incompatibles con objctivos de calidad J
11| Personal con bajo desempeilo jV4
12] Falta de criterios de calidad claramente dcﬁmdos /1.
13| Estindares de calidad conflictivos v
141 Carencia de datos/medidas/informacion sobre calidad M
15| Aplicacién inconsistente o injusta de las normas establecidas ___ T -
16| Especificaciones contractuales no realistas A
17| Terminologia vaga, no uniforme en informes/instrucciones LA
18! Poca vision de los problemas Vi
19} Falta del equipo adecuado /]
20| Carencia de suficiente personal A,
21} Excesiva preocupacion por los costos
22| Uso ineficiente de las instalaciones 4K
23| Actitudes de los empleados
24} Cultura de la organizacién
23| Tecnologia anticuada /
26 Sindicato -
271 Factores ccondmicos exiernos
23| Otros (especificar):

] y




21. (En qué medida considera usted que la aplicacion de técnicas/conceptbs de
. -Administracién dela Calidad condicionard las habilidades y formacion requerida de

los empleados de su compaiiia en los proximos 5 aitos? (Marque una de las alternativas

de la’escala siguiente)

(1 | Muybaja ) (( 4\ Alta )
Baja g’ Muy alta
(3| Media (0 _[incierta )

22, (Cuil es el grado de interés de su compaiiia en actualizar conocimientos y
habilidades en los siguientes temas de Administracion de la Calidad?
(Indique su interés marcando su respuesta de acuerdo a la clave descnta a continuacion,

Limitese a una seiial por renglon)

(Grado de interés

Clave )

Muy interesado

4

Algo interesado

Inseguro/incicrto

De poco interés

\ No estd interesado

3
2
|
0

J

(Temas

(‘1. Apoyo de la Alta Direccion:

RABAND
Y

Metas de Calidad a Largo Plazo

v

Despliegue de politicas de Calidad

2. Sistemas de compensacién:

l

Incentivos y bonos vinculados a la Productmdad y la Calidad

: 3.'Admm|suac16n de Recursos Humanos:

Circulos de Calidad

Difusion de comunicaciones/informaciones i inernas

Establecimiento de Clientes *‘internos”

Programas de Cero Defectos

Programas de Cambio de cultura organizacional

Capacitacion de Empleados

Buenas Relaciones con ¢l Sindicato.

A

Otros (especificar):

4. Aseguramiento de la Calidad:

Control/Inspeccion estadistica de lotes

Control estadistico de procesos

Andlisis de capacidad dc procesos

Diagramas de Parcto———

Diagramas Causa-Efecto

Histogramas y Gréficas de Control

Aplicacién de Normas 1SO 9000

Benchmarking

KRN ISR NS

Integracion de clicnies
Integracion de provecdores/distribuidores

Costos de Calidad

SIS

Desplicgue de funcion de calidad

Otros (cspecificar):




22. (Continuacion) ;Cudl es el grado de interés de’su compaiiia en actualizar
_'con__qcimientosyhabilidades enlossiguientes temas de Administracion dela Calidad?

(Grado dc interés Clave
Muy interesado . : 4
Algo interesado 3
Inseguro/incicrto 2

1
0

De poco interés
\ No cstd interesado

(Temas GERND
(5. Administracion dc materiales, aprovisionamicento y distribucion: N
Calificacion de proveedores 7/
Control dc inventarios/programacion automatizada por computadora
Calificacion de transportistas

Grandes inventarios de materiales

Calificacion de distribuidores

Integracion dc proveedores/distribuidores/transportistas

Mejor control dé’proveedores 7
Aprovisionamicnto Justo a Ticmpo (JIT)
, Otros (especificar):

6. Administracion del mantenimiento;
Subcontratacion de mantenimicnto v
Capacitacion de proveedotes
Programas dc mantenimiento preventivo/predictivo
Sistemas computarizados para el mangjo dc informacién
Sistemas computarizados para la programacion del mantenimiento
Otros (especificar).

7. Administracion de operaciones/procesos:
Estandarizacion/modularizacion de tareas
Simplificacion de tareas
Flexibilidad de tareas
Flexibilidad de equipos
Simplificacion de cquipos/procesos
Automatizacion/mecanizacion dc operacioncs
Operaciones Justo a Tiempo (JIT)
Transparencia/claridad de prioridadcs de operacion
Flexibilidad del personal
Audlisis de opcraciones/flujos de trabajo
Medicion del descmpefio de operaciones/cmpleados
Redisefio de puestas fisicos y funcionales de trabajo
Benchmarking =
Otros (especificar): }
8. Adniinistracion de instalacioncs:
Distribucion interna/de accesos a locales/salidas dc localcs ' v
Control de ambicnte: iluminacidn/ruido/temperatura/ventilacion
Modularizacidn/ergonomia de cquipo/mobiliario
( Otros (cspecificar): )

NN

NN

SNISNISNINNI]

<N

NN




{1
4
\

) R . !
22. (Continuacion) ;Cuil es el grado de interés de su compaiiia en actualizar
conocimientos y habilidades en lossiguientes temasde Administracion dela Calidad?

(Grado de intcrés Clave )
Muy interesado 4

Algo interesado
Inseguroincicrto

De poco interés
\ No estd interesado

[=3 N S K P

J

(Tomas GG
. (9, Desarrollo de productos/scrvicios/procesos: ' A
Participacion del consumidor 1
CADICAE V.
Ergonomia d
Benchmarking
Andlisis Costo/Bencficio’
“Otros (especificar): .
10. Metodologias/tecniologias de Andlisis/Control de Gestion:
Modelos matematicos de prevision y decision
Modelos de decision asistidos por computadora . |
EDI (Intercambio Electronico de Datos/Informacion) : "
Otros (especificar):

\\

.

23, ;,Cd:il es el nivel actual curricular y la experiencia tipica del personal de su
Compaiiia en el drea de Calidad? (Marque la(s) alternativa(s) en la tabla siguiente)

(Nivel de educacion Clavo,
Enseiianza general basica G
Bachillcrato B
Carrcra de Téenico Medio T
Licenciatura o carrera de nivel superior [ (L)
| Macstria M
kDoctorado DrJ
( . . Experiencia promedio
Nivel de Pucsto + -|—  Educacién promedio ! ( Aﬁols)
G[B[T L M[bDr| 1+ [ &[T
StafT Comporativo 7 A
StafT Divisional v v
. Gerente Local v /o
Supervisor Directo P VA 4
\ Emplcado de Linca v : v )

./




24, ;Qué porcentaje del personal de su compailia ha sido capacitado en temas de

Calidad?

Nivel de pucsto % de personal capacitado )
Staff Cosporativo a0
Staff Divisional 90
Gerente Local 100
Supervisor Dirccto 20
Profesional 90
Técnico 80O
Emplcado Dirccto-Produccion 70
&Emplcado Directo-Mantenimiento a0 )

25, ; Qué temas son cubiertos enla capacitacién de su personal en Control de Calidad
y Procesos (CCP)?

( Tema

Cubierto

NO

Andlisis de Parcto

Graficas de control por variablcs

Histogramas

Estadisticas de mucstrco

Gréficas de control por atributos

Estratificacion de Datos

Diagrama Causa-Efccto

SN SRR R 2

Muestreo para aceplacion

Lincamientos para implementar CEP

|
\

Distribuciones de probabilidades

Diagramas de Dispersion

Uso de CCP en micracomputadoras -

Otros (especificar):

J

\

26, ;Qué funcion dentro de su compaiiia administra/supervisa la capacitacion en

Calidad?

Funciin

Responsable de la capaciiacion

\

Calidad

ASES. [HE CALIOAID

Produccion/Operaciones

Finanzas/Contabilidad

Mercadotecnia

Recursos Humanos

LMPACLTRCLON

Administracdon

Otros (especificar):

\—




Las preguntas 27 y 28 estdn relacionadas con sus practicas de reclutamiento para
supervisores de primera linea o posiciones profesionales/técnicas junior en

su(s) Departamento(s) de Calidad.

27. Habitualmente ustedes (Por favor, marque con un circulo su respuesta)

¢ Utilizan promocidn interna solamente? St (NO)

¢Contratan externamente solamente? SI QO
¢Utilizan las dos opciones anteriores? @ NO

28, ;Requicren ustedes de un titulo universitario para la contratacion? (Por favor,
marque con un circulo su respuesta)

SI (NO)
Si la respuesta es afirmativa, jcuales son las carreras preferidas por ustedes?
1* Preferencia

2 Preferencia
32 Preferencia

29. ;Cual de las siguientes opciones usaria usted para satisfacer las necesidades de

formacion de sus empleados en Administracion de la Calidad?
(Marque las opciones preferidas a los distintos niveles)
Se pueden seialar una o mas opciones por renglon o columna,

(Staff . Mandos -« . Trabajadores )
| Corporativo Staff Divisionall .0 medios Supervision de linca |
("Técnico v )
Licenciatura v P
Maestria e
Doctorado
Cursos Cortos v o v’ B >
Cursos Internos v v
Scriinarios v v v
Rotacion de puestos Vo . P
Formacidn interna v v v .
Otros (deserihialos,
(hor favor): . )

®
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