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INTORDUCCION

Es evidente que estamos viviendo en una época en la que la globalizacién
econdmica ha derribado las fronteras y las economias nacionales practicamente
se han convertido en economias internacionales, esto ha causado que la
competencia sea cada vez mayor y cada dia se tenga que competir con empresas
més fuertes, con grandes respaldos econdmicos, buena calidad en sus productos
y que ofrecen un buert Servicio al cliente, por ello es necesario que las empresas
nacionales se reestructuren y trabajen en cambios que sitvan para hacerle frente a
la competencia y poder subsistir iniciaimente, y después dominar en ef mercado.

Hoy en dia para tener presencia dentro del mercado, no es suficiente tener un
producto que cumpla con las caracteristicas que satisfagan las necesidades del
cliente, ahora también hay que incluir una serie de factores que nos haran ser mas
atractivos para el cliente que otras empresas, estos factores entre otros son, el
aseguramiento de la calidad, el buen servicio, la disponibilidad y velocidad de

respuesta a sus requerimientos, precios bajos, etcétera.



En lo que se refiere a la calidad, hoy en dia, la certificacion basada en las normas
1SO nos ayuda fuertemente, ya que con una certificacion el cliente tiene mayor
seguridad de que las caracteristicas de su producto se cumplen con la calidad
deseada.

Por lo concieme, al servicio, la flexibilidad de los procesos, la velocidad de
respuesta, el buen precio, etcétera, actuaimente existe una filosofia que liene
como objetivo el fortalecimiento de la empresa con base en estos factores, y la
han denominado manufaclura de clase mundial, la cual ya esta siendo adoptada
por grandes empresas internacionales con buenos resultados.

Con base en lo anterior en esta tesina se planteara la implementacion de un
sistema de aseguramiento de calidad en un procesc que sSe basa en la
manufactura de clase mundial, para ser mas especificos en un proceso de servicio
de cotizacion de un empaque de material termoformado.




OBJETIVO

Elaborar una propuesta para obtener un proceso de calidad en el servicio de
disefic y cotizacion, que brinda una empresa de clase mundial dedicada a Ia
fabricacion de empagques termoformados.




Capitulo |

Calidad

1.1.- Definicion.

Inicialmente definamos que es calidad:
Calidad es la totalidad de fas partes y caracteristicas de un producto o servicio que
influyen en su habilidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas.

.2.- Antecedentes historicos

Las bases de ésta se pueden remontar hasta las primeras relaciones de proveedor
cliente, inicialmente, antes de |a revolucion industrial existia una relacion artesano
cliente, el cual requeria del artesano, que los productos que éste elaborara

tuvieran ciertas caracteristicas para cubrir las necesidades del cliente,




Al llegar la revolucion industrial los procesas cambian la produccion se realiza en
serfia y los productos se hacen impersonales, por ello la atencién que se le da a
cada pasa es menor porque se realizan procedimientos mecanicos, por lo cual se
iniroducen a las fabricas pracedimientos especificos para atender la calidad de los
productos.

Los procedimientos para la atencidn de la calidad evolucionan a través del tiempo
y pueden clasificarse en cuatro diferentes etapas que son:

1.2.1.- 1* etapa

La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante la inspeccidn.

En esta se inspeccionan los productos debido a que da inicio la produccidn en
serie y la produccion se hace impersonal y mecanicamente por lo que el cuidado
gue se le da a los productos por parte del operario es minimo por lo gue hay que
garantizar que los productos se hagan bien a partir de personas que se dediquen
a esla aclividad.

1.2.2.- 2° etapa

En esla elapa, se cae en la cuenta de que la atencion a ia calidad exige la
observacion del proceso con el fin de mejorarlo.

Este movimiento lo inician dentro de Bell Telphone Laborafories con un equipo
entre los que se encuentran Walter A. Shewart, Harold Dodge, Harry Roming y
mas tarde G.D. Edwards y Joseph Juran quienes al paso del tiempo se
convirtieran en figuras prominentes en el movimiento hacia la calidad.

En esta etapa se da crigen al control estadistico donde Walter A, Shewart publica
su libro Control of Quality of Manufactured Product, donde expresa “Se dice que
un fendmeno se controla cuandc con base en experiencias anteriores podemos
predecir, al menos dentro de ciertos limites como esperamos que el fendmeno va
a variar en el futuro. Esta prediccién significa que podemes establecer en forma al
menos aproximada, la probabilidad con la que el fenémeno observado se va a dar
dentro de ciertos limites™.




Asi se elaboran técnicas esladisticas sencillas para determinar dichos limites y
graficas de control en las que se pudieran presentar los resultados. Aqui se inician
ias practicas del muestreo para la elaboracion de las estadisticas.

Debido a ia participacién de los Estados Unidos en al segunda guerra mundial se
requeria produccion de armamento que no fallara, a partir de esto, para unificar los
criterios de aceptacion de calidad, se desarroilan tablas de muestro basadas en
los niveles aceptables de calidad (aceptability quality levels AQL).

1.2.3.- 3* etapa

En ésta, ademas del mejoramiento del proceso se percibe la nacesidad de
asegurar el mejoramiento infreducido.

Aqui se dan dos hechos muy importantes:

E! primero, la toma de conciencia de la administracion para tomar un papel en el
aseguramiento de calidad. Edward Deming ocupa un lugar vital dentro de este
movimiento, esto se debe al siguiente ptanteamiento que fue [a base para que se
iniciara este: Si se mejora la calidad disminuyen los costos, estos se traducen en
mayor productividad, y las empresas con mayor productividad tienen la posibilidad
de captar un mayor mercado cada vez, lo cual le va a permitir permanecer en el
mundo de los grandes negocios obteniendo mayores ganancias y conservando asi
las fuentes de trabajo de sus empleados.

Estas funciones pueden solo ser soportadas por las altas gerencias, y asi ellas
son responsables del aseguramiento de calidad.

Agui también surge el concepic de control total de la calidad planteado por
Armand Feigenbaum en su libro Tofal Qualty Confrol donde su principio
fundamental dice: Que la calidad es responsabilidad de todos y cada uno de los
que intervienen en cada etapa del proceso.

Y el segundo hecho importante fue la implantacidon de un nuevo concepto de
control de calidad en todo Japon generandose toda una cultura de la calidad.




1.2.4.- 4° etapa.

La etapa en ia que la administracién misma redefine su papel con el propdsito de
que la calidad del producto sea (a estrategia a emplear para tener éxito frente a los
competidores.

Esto se debe a que en las dos Ultimas décadas el precio y la confiabilidad son
factores importantes para tener una buena competitividad ante una gran cantidad
de ofertantes en el mercado, por o cual la calidad ya es vista como un aspecto
fundamental dentro de las estraiegias de las empresas.

1.3.- Filosofias de calidad.

A partir de que se empieza a investigar a la calidad surgen diferentes filosofias de
como de comeo debe de conseguirse la calidad, a continuacion se mencionan

algunas de las mas relevantes con sus puntos mas importantes:

1.3.1.- Edward Deming.

Deming basa su fitosofia en catorce puntos:

1. La preservacion del propdsitc de mejorar ef producto y el servicio.
2. La responsabilidad de la administracion para ser lider en el desarrolio de la
calidad.

3. Certificacion de 1a calidad basada en evidencia estadistica.
El precio toma sentido cuando existe evidencia de la calidad.

5. Mejorar constantemente el sistema de produccién y de servicio para
mejorar la calidad y productividad.

6. Poner en practica métados modernos de adiestramiento.

7. Administracién con gran dosis de liderazgo.

8 Eliminacidn del miedo al trabajo.

9. Eliminacion de barreras interdepartamentales




10.  No proponer al trabajador metas numéricas, ni hacerle exhortaciones ©
amonestaciones.

11.  Eliminacion de la administracion por objetivos numéricos.

12. Promover que ef operario se sienta orgulloso del trabajo realizado bien
hecho.

13.  Impulso a la educacién de todo el personal.

14. Emprender acciones necesarias para lograr [a transformacién de la
empresa.

.3.2.- Joshep M. Juran.

Para Juran la planificacién de la calidad consiste en suministrar a las fuerzas
operativas los medios para producir los productos que puedan satisfacer las
necesidades de los clientes y a la vez son una serie de variables de planificacidn
especifica, esto se puede ver en la figura 1, el mapa de cameteras para la
planificacion de la calidad, muestra esos '

pasos en forma grafica. La secuencia se mantiene unida a través de varios rasgos
comunes:

» La cadena de entrada - salida de unién, en la cual salida de cualquier etapa se
convierte en la entrada de la siguiente,

s El concepto de triple papel, bajo el cual cualquier actividad juega el triple papel
de cliente, procesador y proveedor.

+ El establecimiento de unidades comunes de medida para evaluar la calidad.

e El estabiecimiento de medios {"senscres”) para evaluar la calidad en funcién de
esas unidades de medida
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Figura 1. Mapa de carreteras para planificar ia calidad



Juran aplica la planificacion de la calidad a partir de los siguientes tres procesos
que estan interrelacionades entre si, como se muestra en la figura 2;

+ La planificacién de la calidad.
+ El control de la calidad.
+ La mejora de calidad.

indices de calidad

r

Zona
original de
cc Zona nueva
originaf de CC
Planeacion

Nueva zona de control

fiempo

Figura 1

I.3.3.- Sistema de control de calidad japonés.

Existen seis caracteristicas que distinguen al cantrol de calidad japonés:

1. Control de calidad en toda la empresa; participacion de todos los miembros de
{a organizacion.

En el control de calidad se involucra a todo el personal de la planta, tanto

administrativos como operativos para que cada cual o aplique en sus funciones
diarias.

2. Educacion y capacitacion en control de calidad.
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La educacion para el control de calidad en Japén tiene los siguientes puntos
basicos:
A. Educacidn en CC para todos los niveles dentro de ia empresa.
Educacién a fargo plazo.
Educacién y capacitacion dentro de [a empresa.
La educacion se da continua e indefinidamerite.

moo®

La educacion formal es menos de la tercera parte del esfuerzo educative

total.

3. Actividades de circulos de control de calidad.

La definicidn de un circulo de calidad seria. Ef circulo de calidad es un grupo
pequefio que desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente dentro
de un mismo taller. Este pequefio grupo lleva a cabo continuamente como parte
de las actividades de control de calidad en toda la empresa, autodesarrolio y
desarrolio mutue, controt y mejoramiento dentro de! tafler utilizando técnicas de

control de calidad con participacion de todos los miembros.

4. Auditorias de control de calidad (Premio de aplicacion Deming y auditoria
presidencial).

El premio Deming de aplicacion se enfrega anualmente a una empresa que como
un todo se haya desempefiado bien en cuanto a control de calidad y control de
calidad estadistico.

5. Utilizacion de métodos estadisticos.

El sistema de control de calidad japonés utiliza meétodos estadisticos que se
pueden clasificar de la siguiente manera:




A, Método estadistico elemental {las asi ilamadas siete herramientas basicas).
B. Método estadistico intermedio.
C. Método estadistico avanzado.

6. Actividades de promocion de calidad a escala nacional.

Todos los organismos relacianados can el control de calidad en Japdn organizan
en el mes de noviembre el mes de la calidad, con el fin de promover |a calidad e
informar al plblico de cualquier innovacion at respecto, en este mes se imparten
conferencias de todo tipo y para todos ios niveles, y s en este mes cuando se
otorga el premio nacional de calidad en Japdn (Premio Deming), estas actividades
se dan a todo o largo del & pais.

1.3.4.- Normas 1SO 9000

El sistema de calidad que impera en este momento, es precisamente el 1SQO 9000.
Este surge en cundo en 1987 se publicaron las primeras cinco normas de
aseguramiento de calidad, conocidas como 1SO 9000. Las describian como el
“refinamiento de todos los mas practicos y genéricamente aplicables principios de
sistemas de calidad” y “la culminacion de acuerdos entre las mas avanzadas
autoridades en estas normas como la base de una nueva era de la administracion
de la calidad”.

150 9000 puede definirse como una serie de normas que sirven como directrices
para generar manuales de politicas y procedimientos, de diversos sistemas para
poder sentar las bases de una correcta administracion y aseguramiento de la
- calidad productos.

La variedad de fos productos que pueden ser suministrados por las organizaciones
pueden definirse dentro de cuatro grandes categorias que son:

12




hardware
software

maleriales procesados

a o oo

Sernvicios

Los objetivos de estas normas son:

a). Alcanzar, sostener y mejorar continuamente la calidad de sus productos en
relacion con los requisitos para fa calidad,

b}. Mejorar la calidad de sus propias operaciones, para satisfacer continuamente
todas las necesidades explicitas e implicitas de los clientes y de otros interesados;
¢). Proporcionar confianza a su administracion interna y demas empleados de los
que los requisitos para la calidad se estan cumpliendo y manteniendo, y de que se
esta mejorando |a calidad;

d). Proporcionar confianza al cliente y a los otros interesados de que l0s reguisitos
para la calidad estan siendo, o seran alcanzados en el producto entregado;

e) Proporcionar confianza de que los requisitos del  sistema de calidad se
cumplen.

Las normas IS0 9000 se presentan bajo el siguiente eésquema:

IS0

8402

SO |

5000

T

i 1 | )
1SO 1SO 1SO IS0
9001 9002 9003 9004

13




1.3.4.1.- 180 8402

Administracion de ia calidad y aseguramiento de la calidad - Vocabulario. (NMX —
CC - 001:1995).

Es la norma internacional que define los términos utilizados en toda la serie, con el

fin de que exista una mutua comprension en las comunicaciones internacionales.

1.3.4.2.- 150 2000

Administracion de la calidad y aseguramienio de Ia calidad ~ Vocabulario. (NMX —
CC - 0021 4:1995).

Esta es la norma internacional que da las directrices para la seleccion y uso de la
S NOTMas para la implementacion de los sistemas de calidad.

{.3.4.3.- 1SO 9001

Modelo de calidad en disefio desarrolio produccion, instalacion y servicio (NMX —
CC - 003:1935).

Es para la compafiia que desea asegurar a sus clientes que sus productos se
conforman a los requerimientos especificados durante todas las etapas, que
pueden incluir diseno, desarrolfo, produccion instatacion y servicios.

1.3.4.4.- 1SO 9002

Modelo para e! aseguramiento de ia calidad en la produccion instalacion y
servicio{NMX — CC - 004:1995).

Esta es la norma mas comuin para fabricantes y se aplica cuando hay un disefo o
especificaciones establecidas, !as cuales constituyen los requerimientos
especificados del producto. También se supone que el sistema de calidad
establecido demuestra que el proveedor puede continuar fabricando el producto
de acuerdo a lo especificado.

1.3.4.5.-1S0 9003

Modelo para el aseguramiento de calidad en pruebas finales (NMX - CC -
003:1995).

14




Esta es la norma que se uliliza cuando se quiere demostrar la capacidad para
efectuar satisfactoriamente inspecciones y pruebas, aparte de los acostumbrados
requerimientos de politica y estructura organizacional.

.3.4.6.-1S0O 9004

Modelo para la administracién de la calidad y elementos de sistema de calidad
(NMX - CC — 006/1-4:1995),

Esta norma se uliliza cuando una organizacion debe de asegurar que todos los
factores técnicos, administrativos y humanos que afectan la calidad de sus
productos estén bajo control.

Basandose en estas directiices se generan los manuales para el aseguramiento
de |a calidad de ios diferentes productos que cualquier empresa puede brindar.




Capitulo I

Manufactura de clase Mundial.

i1.1.- Que es la manufactura de clase mundial.

{I.1.1.- Objetivo.

La manufactura de clase mundial busca generar un sistema de produccion
directamente enfocado a las necesidades del cliente en cuanto a rapidez y calidad
asi como crear procesos mas sencilios pero que den un mayor valor agregado en
cada paso del proyecto asi como la reduccién de los costos de produccién, por lo
este sistema permite brindarle un mejor servicio y un mejor precio at cliente y da la
oportunidad de tener mayores ventajas ante fa competencia.

Este sistema se basa en una serie ge dieciséis principios o conceptos enfocados a

la mejora del proceso que nos marcan los objetivos a conseguir. Debido a que los
principios estan claramente definidos, es muy facil autoevaluarse para saber si se
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esta trabajando de forma comrecta en los objetivos o si es necesario hacer ajustes

para alcanzar las metas.

It.1.2.- Principios del desempeio enfocado al cliente

Los principios en {os que se basa la manufactura de clase mundial se enumeran a

continuacion mencionando cual as el area en la que tienen influencia:

in

Vi

Vi

Vit

Vil

General

Disefio

Operaciones

Recursos humanos

Mejora de calidad y del proceso

lnformacion contro)

Capacidad

Promocion

10
11
12

13
14

15
16

Enfoque al cliente o producto
Datos externos

Exitos ante los ojos de los
consumidores

Involucramiento deé las asociados
Disefic de producto o del
abastecimiento

Tiempas de ciclo

Sincronizacidn de ta velocidad de
uso

Entrenamiento y Certificacion
Reconocimiento y recompensa.
Variacidn del proceso

El asociado, duefio de los datos.
Control de las causas con pocos
reportes

Medicion del desempefio
Mantenimiento © mejora de
instalaciones.

Equiparse para la simplicidad.
Mercadear y vender cada mejora.
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Cabe mencionar anles de enumerar los principios con sus objetivos que el primer
objetivo de cada principio enumerado con el cero es 1a base en la que la mayoria

de las empresas estan, y el objetivo final al que se desea llegar, con el numerc
cinca.

I1.2.- Principios generales
I1.2.1.~ Generales.

(.2.1.- Haga equipo con fos clientes, organicese por cliente o familia de
producto.

Uno de los campos en donde se trabaja fuerte actualmente, es en el servicio, este
es un factor muy importante cuando el meércado es muy competitivo. La
manufactura de clase mundial propone que para mejorarlo se integre al cliente a
los equipps de frabajo y que estos dentro de los equipos buedan tomar decisiones
ya que finalmente es a ellos a ios que afectan directamente los resultados de las
decisiones. Eslos equipos de trabajo se crean especificamente para darle el
servicio al clienfe o para trabajar en un proyecto especifico, la caracteristica de
estos equipos es que son multifuncionales, lo que les permite resolver cualquier
tipo de problema que se presente sin importar el area de la que provengan, de
esto los obistivos & conseguir son los siguientes:

Estructurado funcionalmente; no existe un enfoque clare al cliente o preducto.
Equipos interfuncionales de proyecto.
Representantes del cliente en equipos de proyecto.

w N o

Equipos enfocados al flujo de trabajo (celdas) para productos o grupos de
clientes clave.

4. La empresa entera es sometida a reingenieria por familias de clientes ©
producics.

5. Representantes del cliente en cada unidad enfocada.
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i.2.1.2.- Capture y use los datos del cliente, de la competencia y de las
mejoras practicas.

Sin duda alguna, una de las practicas de desarrclic de las empresas que han
funcionado (prueba de efio son los japoneses), es &l benchmarking esta practica
que consiste en investigar y analizar las practicas, que han tenido buenos
resultados en ofras empresas, para después adecuarlas a la nuestra, asi como el
utilizar las recomendaciones de practicas que la han funcionado a nuestros
clientes con sus productos para nuestros procesoes, con el fin de obtener buenos
resultados con métodos ya probados y no arriesgar en crear sistemas que puedan
llegar a fallar, partiendo de esto se plantean los siguientes objetivos:

0. No buscs o no usa activamente ios datos de los clientes, de los competidores ¢
de las mejores practicas.

1. Recolecta datos sobre e} grado de satisfaccion del cliente, mas muestras y
mediciones de la competencia.

2. Recolecta datos sobre las necesidades del cliente y las mejoras practicas, mas
muesiras y mediciones no competitivas.

3. Estudios sistematicos del consumidor y benchimarking a fondo para procesos
claves.

4. Todos los asociados involucrados en evaluar 10s clientes, la competencia y {as
mejoras practicas.

5. Implementacion a fondo de practicas superiores a las mejores para €! servicio
del clienie

1.2.1.3.- Una mejora continua y rapida en todo fo que los clientes quieren,

Uno de los factores para que un cliente se sienta satisfecho con el servicio que se
esta brindando, es &l que sienta y vea que su proveedor se preocupa porgue el
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producto o servicio que se le da, tenga mejoras constanies en [a calidad y por
supuesto en una respuesta rapida a fodos sus requerimientos, por ello es que se
plantean los siguientes objetivos:

0. Una reaccidn esporadica a 'as quejas de ios clientes; ias mejoras no pueden
ser sostenidas.

1. Una mejora del 50% en calidad, velocidad o flexibilidad en un proceso clave.

2. Una mejora del 80% en calidad, velocidad o flexibilidad en dos o tres procesos
clave.

3. Una mejora dei 30% en calidad, velocidad o flexibilidad en la mayoria de los
procesos ciave.

4. Una mejora del 95% en calidad, velocidad o flexibitidad y en valor en ia
mayoria de los procesos clave.

5. Mejoras anuales sostenidas en calidad, velocidad, flexibilidad y vaior en el 50%
o mas en todos los procesos clave.

1.2.1.4.- Los emploados de primera linea estan involucrados en el cambio y
la planeacibn estratégica.

Es innegable que quien mejor conoce el proceso, sus detalles, sus fallas y fa
forma de corregirlas, es el operador o colaborador de primera linea, por ssto se
plantea gue sean justamente ellos los que propongan y realicen las mejoras en los
procesos, de esta forma ellos adquieren una cierta responsabilidad ante el
funcionamiento del proceso, y su empefo para que éste de resultados serd mayor,
de igual forma si se involucran a estos en la planeacién estratégica de la empresa,
el colaborador se sentird identificads e involucrado y por consiguiente sus
objetivos seran los de la empresa y todos sus esfuerzos esfaran dirigidos en

alcanzar esta meta comun, por lo que se plantea:
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. Esfuerzos de mejora impulsados de arriba abajo con poca o ninguna
participacion de los empleados.

. Los asociados de primera linea ayudan en planear los cambios de sus propios
trabajos

. Los equipes de primera linea ayudan a planear e implementar cambios en
proceéos propios

. Equipos de primera linea continuamente planean e implementan mejoras al
proceso.

. Equipos de oprimera linea continuamente planean e implementan
multifuncionalmente con ofros equipos funcionales.

. Equipos de primera linea ayudan a desarrollar estrategias y fijan metas
numéricas auto-monitoreadas.

i1.2.2.- Diseito

11.2.2.1.- Reduzca a los mejores componentes, operaciones y proveedores

Definitivamente fos procesos donde se tiene pocos elementos y pocos pasos son
procesos mas simples, menos propensos a errores, mas econdémicos y mas
rapidos, por lo que el hacer que los procesos se hagan sencitos no ayudan a dar
al cliente mayor calidad y rapidez de respuesta, de aqui gue se busque &l
simplificar los productos y servicios, tanto en sus componentes como en sus pasos
mediante los siguientes objativos:

0. La complejidad de ias cadenas de las productos, servicios 0 abastecimiento no

han sido resuelta

1. 50% menos partes u operaciones de servicio 0 proveedores para un producto o

servicio clave.

2. 50% menos partes u operaciones de servicio ¢ proveedores para todos 1os

productos y servicios clave.
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3. Reducciones promedio de 50% para todos los productos y servicios.
4. Reducciones promedio de 80% para todos los productos y servicios.
5. Reducciones promedio de 90% para todos los productos y servicios.

il.2.3.- Operaciones

I1.2.3.1.- Reduzca los tiempos de ciclo, las distancias y tiempos de arranque.

Todo cliente busca que sus proveedores siempre estén listos para satisfacer sus
necesidades, para que un proveedor pueda hacer esto debe de tener una buena
capacidad de respuesta rapida y una gran flexibilidad en sus procesos, para poder
tener estas cualidades, se plantean ias siguientes metas;

0. Poco o ningtn enfoque a una respuesta rapida y flexible de) mercado.

1. Enfrene a los asociados para estar listos, en reducir el tiempo de re-maguinado
y fimitacién de colas.

2. En procesos clave, asociados reducen el tiempo de preparacion de re-
maquinado, de ciclo o ia distancia en un 50%.

3. Los asociados logran reducciones promedio de 50 % en todos los procesos.

4. Expertos ayudan a los asociados a lograr reducciones promedio de un B0%.

5. Equipos interfuncionales logran reducciones promedio del 90 %.

1.2.3.2.- Qpere cerca de {a velocidad de uso o0 de demanda de los clientes.

Uno de los problemas econdmicos que tienen las empresas que pretenden dar
una respuesta rapida a las necesidades del cliente, son las grandes existencias
dentro de sus almacenes, por esto el just in fime y la produccion basada en
pequefios Iotes son buenas soluciones para este problema los pasos para
conseguir algo asi son:
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0. Produccion o servicio puede apoyo por lotes y colas; largos tiempos de
produccion.

1. El proceso final de un elemento clave esta sincronizado con ia velocidad de
uso o de demanda

2. El proceso final de todos los elementos clave estdn sincronizados con la
velocidad de uso o de demanda

3. El 50% de la ruta de fiujo de todos los elementos clave estan sincronizados con
{a velocidad de uso o demanda

4. Ei80% de la ruta de flujo de todos los elementos clave estan sincronizados con
{a velocidad de uso o demanda

5. La nua de fiyjo de todos los elementos clave estan sincronizados con la
velocidad de uso o demanda

il.2.4.- Recursos humanos

i1.2.4.1.- Entrene cantinuamente a todos para sus nuevos roles,

El tener colaboraderes que puedan desempefar diversas funciones nos permite
tener personal capaz de desempeniarse correctamente en diversas areas 1o cual
nos facilita el montar lineas de produccidn en un tiempeo corlo y nos da gran
capacidad de respuesta al cliente. Para ello es nacesario implementar programas
de adiestramiento y capacitacién para tener empleados multi-habilidades coma o
marca el siguiente plan:

0. Breve entrenamiento sobre 1a marcha; poco 0 ningun entrenamients en mejora
de procesos.

1. Gerentes y equipos clave reciben entrenamiento general sobre mejora de
procesos.

2. 40 horas de entrenamiento practico de "entrénate y hazlo” en mejora de
habilidades y procesos para todos los asociados
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3. 25% de los asociados certificados como multi--habilidades

4. 50% de los asociados cerlificados como multi-habilidades y fa mayoria son
capacitadores certificados.

5. 80% de los asociados certificados como multi-habilidades y fa mayoria son
capacitadores certificados.

1,2.4.2.- Acreciente la variedad de recompensas de reconocimiento y de
paga.

Sin duda atguna el gran impulsor de la eficiencia y la blsqueda de mejoras es la
motivacion personal, en cualquiera de sus formas, por ello se plantea el generar
una mofiivacidn en este orden:

0. Sistema estrecho, basado en ta paga, con ausencia de reconocimientos mas
sencillos y menos costosos.

1. Sistematico reconocimiento publico al personal ante el equipo y la celebracion
de logros.

2. Variedad de reconocimientos de bajo costo ¢ sin costo para individuos y
equipos

3. Invertir en . fos empleados: Entrenamienio extenso, entrenamiento
muitifuncional y cambios de carrera.

4. Paga por habilidad o conocimientos; bonos a equipos ¢ unidades (no al trabajo
individual).

5. Reparto de utilidades, de ganancias, acciones y opciones sobre las acciones.

11.2.5.-L.a calidad y la mejora del proceso.

11.2.5.1.- Reduzca continuamente Ja variacion y 10s imprevistos.
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La mejor forma para tener ganancias en nuestros procesos es el tener procesos
estables y sin fallas, para esto los procedimientos estadisticos nos auxifian, para
ver dentro de que margenes nos estamos moviendo en el proceso y prever
pasibles fallas:

0. Enfasis en revisar y comegir, poco uso de anglisis de la informacion del
proceso.

1. Entrenamiento y uso de ias siete herramientas basicas de conirol y mejora de
procesos

2. Andlisis de capacidad para procesos de refrabajo, defectos y refraso reducido
en 50%.

3. Capacidad de proceso {Cpk)* 1.0 para procesos clave; relrabajo, defectos y
retrasos reducidos un 80%.

4. Cpk 1.33; defectos por debajo de 100 partes por milién; retrabajo y refrasos
reducidos un 95 %.

5. Cpk 2.0; defectos por debajo de 10 partes por miilldn; retrabajo y refrasos
reducidos un 99 %.

1.2.5.2.- Los equipos en el frente registran y son duefios de los datos del
proceso.

Es mas facil legar a la meta si ésta se conoce, por ello se recomienda que la
informacién de fa produgcion sea controlada por la gente que genera esa
produccion, asi ellos sabran st se encuentran adelantados, rétrasados, si su
calidad es aceptable o no en el momento mismo del proceso y a partir de esto &l
personat podra hacer las modificaciones en €l proceso a fin de mantenerio dentro
de los margenes necesarios. Por esta razdn se proponen los siguientes puntos:

0. Faita de visualizacion del proceso, mejora impulsada por la mano de obra.

25




1. Entrenamientc en mediciones, administracion visual, resclucion de problemas
en equipo y seguridad.

2. Los equipos en la linea usan andlisis de procesos, dibujan tendencias de
produccion.

3. Dos o mas sugerencias por asociado al aho

4. Diez o mas sugerencias de equipo por asociado al ano, la mayor parte
implementadas por los asociados.

5. Veinticinco o mas sugerencias de equipo por asociado al afo, ta mayor parte
implementadas por sus asaciados.

11.2.6.- Informacién para operaciones y mejora del control.
11.2.6.1.- Controle las causas de fondo y elimine las transacciones internas.

Se dice que el proceso mejor controlado es &l que requiere de menos control, por
ello el redisefic de lineas se recomienda para simplificar fos procesos de tal forma
de que no se necesiten tantos reportes, ni se manejen tantos cambios de
departamentos, usualmente s¢ sugiere que se produzca a partir de células, y se
eliminen los procesos que no generen un valor agregado al proceso, como guia
para avanzar en este aspacto se sugiere:

0. Dependencia en transacciones o reportes; falta mejoria en el nivel de las
causas de fondo.

1. Entrenamiento en crear procesos sin errores; simplificacion, control de las
causas de fondo.

2. Flujo de trabajo, calfidad, programacion interna y transacciones reducidas en un
25%.

3. Transacciones internas reducidas en un 50%; 50% de transacciones externas
por fax/EDI
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4. Transacciones internas reducidas en un 75%; 75% de transacciones externas
por fax/EDI

5. Transacciones internas reducidas en un 99%; 99% de transacciones externas
por fax/EDi

i.2.6.2.- Alinee las medidas del rendimiento con los deseos universales del
cliente

Debido a que el enfoque basico de la empresa es ef cliente, es necesario dejar d
en enfocar 1as mediciones basadas en parémetros definidos a partir de metas
internas, para empezar a utilizar parametros basados en fas necesidades de los
clientes.

0. La organizacion se enfoca en medidas intemnas, en lugar de medidas centradas
en el cliente.

1. Entrenamiento en deseos universales del cliente: calidad, velocidad, flexibilidad
y valor.

2. Los sistemas de medicion de calidad, velocidad, flexibilidad y valor son
dominantes sistemas de medicion visual en departamentos clave de apoyo
staff

3. Los sistemas de medicion de calidad, velocidad, flexibilidad y valor son
dominantes sistemas de medicion visual en departamentos clave de apoyo al
equipo

4 Los sistemas de megicidn de calidad, velocidad, flexibilidad y wvalor son
dominantes y se usan sistemas de medicién visual en todos los procesos.

5. Las medidas de segundo orden ya no se toman en cuenta.
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I1.2.7.- Capacidad

1.2.7.1.- Mejore la capacidad actual antes de introducir nuevo equipo y
automatizacion

Es importante que fos procesos estén constantemente mejorandose, para elio
usualmente 1o que se hace es automatizar o comprar nuevo eguipo con la idea de
que el que se tiene demasiados tiempos muertos, cuando en ocasiones se trata de
que el proceso tengan deficiencias por 10 que deben de reestruclurarse,
eliminando fas operaciones que no aporten valor agregado fa producto, ya sea
elimindndolas por compieto o integrandolas dentro de otras operaciones, cuando
esto no sea posible si resulta conveniente automatizar ef proceso. También se
generan muchos tiempos muertos por paros de maquina, debido a su mal estado y
al tiempe que usuaimente tarda mantenimiento en atender estas, en ocasiones
son fallas simples que pueden reparar los operarios de fas mismas {en el caso de
una falla, cuando el operador de [a maquina tiene las conocimientos para realizar
reparaciones sencillas la intervencion del mecanico ya no es prescindible y el
tiempo de paro de la maquina es mucho menar),

El camino a seguir para alcanzar este objetivo es:

0. Los procesos fisicos no son propiedad de los operarios; muchos tiempos
muertos.

1. Entreramiento en mantenimiento preventivo total y simplificacion de procesc.

2. Pre-automatizacion: Rutas de flujo cortas, colocacion exacta, limpieza, etc.

3. Expertos ayudan a operarios a encargarse del mantenimiento preventivo y la
limpieza

4. Experios ensefian a operarios como hacer reparaciones; fiempo muerto
reducido en un 50%.

5. QOperarios se vuelven técnicos; tiempo muerio reducido en un 80%.
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i.2.7.2.- Busque equipo sencillo, moévil, escalable barato y enfocado.

Es importante tener bien clare el objetivo de la empresa y las perspectivas que se
tienen de produccion para escoger equipe nueve, si tomamos como base los
principios anteriores, nos resultan claros dos aspectos, se desea un proceso
rentable y lo mas importante es la satisfaccion del cliente, basandose en esto se
debe de seleccionar e equipo que sea practico y que tenga las siguientss
caracteristicas, que sea sencillo, portatil y que se pueda escalar, usualmente estas
caracteristicas lo hacen econdmico, pero es muy importante que sea flexible, con
esto se le podra dar un mejor servicio al chente, fas metas a seguir seram:

0. Las instalaciones no son flexibles para ajustarse a demandas cambiantes.

1. Busque, convieria 0 aciualice equipo marginal para usQ dedicado o de alta
flexibilidad.

2 Diez por ciento de instalaciones flexibles o dedicadas para una rapida
respuesta al cliente

3. Treinta por ciento de instalaciones flexibles o dedicadas para una rapida
respuesia al cliente

4. Sesenta por ciento de instalaciones flexibles o dedicadas para una rapida
respuesta al cliente

5. Noventa por ciento de instalaciones flexibies o dedicadas para una rapida
respuesta al cliente

11.2.8.- Promocién y presentacién al cliente

i.2.8.1.- Promueva mercades y venda cada mejora.

Finaimente todo el esfuerzo empleado para conseguir mejorar en todos los
aspectos como empresa, debe también ser utifizado para mostrario al mercade y
aprovechar los logros que se han obtenido para captar mas clientes. Las

perspectivas para este punto seran:
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. Los resultados enfocados en el cliente no aparecen en las actividades
promacionales,

1. Eslogans generates de publicidad.

. Las tendencias positivas en calidad, servicio, flexibilidad y valor aparecen en
ventas, cotizaciones, propuestas y anuncios.

. Registros, certificaciones reconocimientos iocales.

. Reconocimienios globales o nacionales; mas del 850% de retencion de clientes.
. Marketing inverso: sin fuerzas, uno escoge a quien venderle.
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Capitulo Il

El Proceso

I1.1.- Los termoformados.

Actualmente una buena presentacidn es una herramienta que ayuda a los
productos a ser mas atractivas para el consumidor, por esta razén, las empresas
que se dedican a la elaboracion de empaques tienen gran presencia dentro del
mercado, uno de los empaques gue han tenido gran aceptacion son los empagues
termoformados, estos son recipientes fabricados en laminas delgadas de algun
material plastico, como puede sef el poliestreno o el PVC, usuaimente
transparente que permite ver el producto y lo protege contra suciedad y gelpes.
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El proceso de termoformado se describe brevemente a continuacion.

1.-Se coloca la tamina debajo de
molde y este baja presionandolo lo
suficiente para crear un sello entre

fa [dmina y el suaje del moide.

2.- e calienta la 1amina a partir de
resistencias en la plancha inferior
de la maquina.

3-Cuando 1a lamina estd o

suficientemente caliente se genera
una baja de presion deniro del
molde extrayendo el aire por los
orificios del mismo. Con esto la [

amina toma la forma de! molde.

4.- Posteriormente se aplica la presidn
suficiente sobre !a lamina para que
el suaje ia corte.




5.- Finalmente, se levanta el moide y

se inyecta aire para expulsar la

pieza termoformada de aste.

lil.2.- Descripcion del proceso.

El proceso que a continuacion se describird es el de servicio de disefio de un
molde para la fabricacién de capacillos o cajillas termoformadas para el empaque
de productos.

Como se muestra en el diagrama de Ia figura 3 se inicia con la solicitud por parte
del cliente a ia empresa productora de empaques, el disefio y cotizacion de un
recipiente que cubra sus necesidades.

Posteriormente el departamento de ventas recopila todos los datos necesarios
para poder desarroliar el disefio y para evaluar las caracteristicas que tendra el
molde basado en las necesidades de consumo del cliente.

Esta informacién es pasada al departamento de diseric para que este elabare 10s

diserios y prototipos del empaque que cubran las necesidades del cliente.
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Ya con los disefios le son presentados al cliente los bosquejos de lo que seria el
empaque o en muestras fisicas, en este momento el cliente define si es lo que
buscaba o salicita que se le realicen cambios al producto.

Este proceso de disefiar y presentar al cliente se repite tantas veces como sea
necesario, hasta que el cliente quede satisfecho con el producto

Ya aprobado el disefio por parte del cliente se pasan todos los datos al
departamento de ingenieria, donde se determinan el material con que se fabricara
el empaque, las caracteristicas del molde y del proceso de produccion que se
requenira, la cantidad de gente necesaria, ¢ empaque que llevara el producto,
etcétera.

Finalmente con estos datos se elabora la cotizacion del producto, por parte del
departamento de ventas y la entrega al cliente.

Esta es la descripcidn del proceso en una forma comuin. Ahora hagamos la
dascripcién del proceso teniendo como base los principios de la manufactura de
clase mundial.
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Cliente: solicila disefio
y colizacién para un
nuevo producto

3]

.
Vemtas: recopila las
caracteristicas del

producto y io canaliza a

Diseiio: elaboracion de
nuevo protolipo

Figura 3

ﬂ?__—rf—‘

Diseio: elaboracién de

prototipo
!

Disefio. Entrega de
prototipo a ventas

Cliente:
aprobacion
del prototipo

Si

Ventas: canaliza
prototipo a ingenieria con
las caracteristicas del
producto vy necesidades
del cliente

¥

Ingenieria: desarrolla
caracleristicas del
procese y de moide para
salisfacer las necesidades
del proceso y envia datos
a ventas para cotizacion

-

Ventas: efabora
cotizacion y la presenta
al cliente
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{l1.3.- El proceso basandose en la manufactura de
clase mundial.

El proceso descrito en las paginas anteriores, es como usualmente se presenta, a
continuacion se presenta el mismo proceso, pero estructurado bajo el esquema de
manufactura de clase mundial.

El cliente solicita el disefio y cotizacion de un empaque. Ef departamento de
ventas designa al equipo que dara servicio al cliente, que en este caso estara
formado por personal de los departamentos de disefio, ingenieria y ventas, los
cuales estaran capacitados para resolver l0s prablemas que pudieran surgir. Este
equipo trabajara en conjunto con e! cliente para tener resultados mas rapidos y
con todo el enfoque que el cliente desea.

Cliente: solicita disefio
y cotizacién para un
fuevo producto

—

Ventas: Designa equipo
de trabajo para dare ¢!
sefvicio af diente.

L

Cliente/Disefofingenieria:

elaboracién de prototipo,
desamolio de
caracteristicas del proceso
y de molde para satisfacer
las necesidades del
pioceso y elaboracion de

cotizacion
Il

Ventas: presenta cotizacion
formal al cliente
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Inicialmente el cliente trabaja el departamento de disefio, donde el cliente le
explica lo que desea y ei disefiador va desarrollando el prototipo, asi el cliente
podra hacer las modificaciones que desee el preciso momento en que se estan
disefiando, Esta relacion queda conciuida cuando el cliente ve plasmade en el
trabajo del disenador el producto que desea, posteriormente, los representantes
del departamento de ingenieria analizan junto con ef cliente, con base en el disefio
las posibilidades para determinar el material con que se fabricara el empaque, las
caracteristicas del molde y del proceso de praduccidon que se requerira, 1a cantidad
de gente necesaria, ef empaque que llevara el producto, etcétera. A partir de estos
datos el departamento de ventas va determinando el costo del producto, con lo
que es posible dar un precio en forma casi inmediataments al cliente, y éste puede
decidir 51 se hacen modificaciones al producto para buscar un mejor precio, para o
cual el proceso se repite solo haciendo modificaciones al disefio que ya se tenia.

Finalmente con estos datos se elabora la cotfizacion del producto, por parte del
departamento de ventas.
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Capitulo IV

Manual de calidad

A continuacion se presenta el manual de calidad para el proceso basado en la
manufactura de clase mundial descrito en el capitulo anterior.
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T Manual para el disefio y cotizacién.
' “"” Fecha: 05/0ic/56 |
Mcv Pagina: 1

Titulo:

Manual para dar servicio al cliente del disefno
y cotizacion de un molde para
termoformados

Revisd Gerencia General | Control de Depantamenio de | Departamento de
Calidad Ventas Operaciones
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Manual para el disefio y cotizacion.
Fecha: 05/Dic/98

w .s:»\ daCV

- Pigina: 2
Contenido:
Pag.

Introduccion 3
Politica y objetivos 4
Descripcion de ta organizacion, responsabitidad 5
y autoridades

Procedimiento de calidad 7
Formato de caracteristicas del persona! 9
(CCDCOo1)

Formato de integracion del proyecto (CCDCO02) 10
Formato de resultados del proyecto (CCDCO3) 11

Reviso Gerencia General Fomro] de ] Deparamento de | Depanamento de
Calidad Venlas Operaciones
i
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NpRge/ Manual para ei disefto y cotizacion.
: [ Fecha: 05/Dic/08
e r—y ;éA daCVv. Pagina: 3

Revisd

Introduccion:

Este manual da las guias para elaborar una
cotizacién solicitada por un cliente para un
moide que sirva para termoformar cajillas de
algun polimero.

Gerencia Generai | Control de Depariamento de { Departamento de
Calidag Ventas Operaciones
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Manual para el disefio y cotizacién.

Fecha: O05/Dic/98

Pagina: 4

Politica:

Es politica de la empresa el dar al cliente un
buen servicio, rapido, eficiente y buscando dar
al cliente una cofizacion de un producto lo mas
econdémico posible con la mejor calidad que el
cliente requiera.

Obijetivos:
Dar al cliente un buen servicio, rapido y
eficiente.

Dar ai cliente la mejor cotizacion de un
producto lo mas econdmico posible con la
mejor calidad que éste requiera.

Tener una buena coordinacion entre los

departamentos, que integren los equipos que
atenderan al cliente.

Revisd [ Gerencia General | Conlrol de {Dep&ﬂameﬁgaeﬁ E'Dgpanamemo de )
Calidad Venlas Operaciones
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| \w Manual para el disefio y cotizacion.
Fecha: 05/0ic/98
) W, Pagina: 5

Descripcion de la organizacidn responsabilidades y
autoridades:

La organizacion:

El organigrama de la empresa es &l que se muestra a continuacién en
la figura I mas sin embargo, la forma de trabajo que se plantea, al
formar equipos que trabajan en coordinacion con el cliente delega
todas ias responsabilidades y da toda la autoridad al equipo y ai
cliente de tomar las decisiones que sean necesarias.

Gerencia
general
f 1
Gerencia de Gerencia de
ventdas operaciones
[
, i i
Departamento Departamento
de disefio de ingenieria
Figural

Responsabilidades:

Es responsabilidad de todos los miembros de la empresa dar un buen
SerVICiO at cliertte,

Es responsabilidad ge cada una de las areas que participan en este
proceso el seleccionar y poner a disposicién elementos que estén

'Revisd Gerencia General | Coniroi de Departamento de | Depaitamento de
4 Calidad Venlas Operaciones
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[Fecha: 05/Dic/8
[Pagina: 3]

Manual para el disefio y cotizacion. ?

capacitados para dar servicio al cliente, y proporcionar los datos de
estos al departamento de ventas.

Es responsabilidad del departamento de ventas el formar los equipos
de trabajo y canalizar al cliente con ellos.

Es responsabilidad de los equipos e crear la mejor alternativa para et

cliente y darte seguimiento a los proyectos hasta que estos hayan sido
concluidos.

Autoridad:

£l depastamento de ventas tiene la autoridad de seleccionar o cambiar
a los miembros del equipo de trabajo.

El cliente tiene la autoridad de solicitar e cambio de miembros del
equipo de trabajo.

El cliente y los miembros del equipo de trabajo tienen la autoridad para
tomar las decisiones concernientes al desarroilo del proyecto.

Reviso Gerencia General | Control de Departamento de ) Departamento de
Calidad Ventas Operaciones




Manual para el diseio y cotizacién.
Fecha: 05/0ic/S8
Pigina: 7

Procedimiento de calidad.

Las areas involucradas dentro del proceso deben de llenar el formato
de caracteristicas del personal (CCDCO01), donde de se mencionan las
caracteristicas de los elementos aptos para dar el seivicio al cliente.

E! departamento de ventas a recibir una solicitud de cotizacién por
parte de algun cliente debe de designar a las personas que daran
seguimiento a este proyecto, el numero de personas por area gque
integraran los equipos dependeran de ia complejidad del proyecto, y
esto queda a criterio de la persona que forme el equipo o dependiendo
de como se desamolle el proyecto. Esto quedara asentado en ia forma
de integracion del proyecto (CCDC02) que también incluye los datos
generales del cliente y del proyecto.

E! equipo (cliente — elementos de areas) basandose en el area de
disefio desamoliara el prototipo y generaran el dibujo perfectamente
acotado.

E! equipo basandose en el area de ingenieria determinara las
caracteristicas del material con que se fabricara el empaque, las
caracteristicas dei molde y de! proceso de produccion que se
requerira, la cantidad de gente necesaria, el empaque que llevara el
producto, etcétera. Esto quedara asentado en el formato de resultados
del proyecto (CCDCO3) donde se anotan todos datos que surgen de
este proceso.

[ Revis6 Gerencia General | Contro) de Departamento de | Departamenta de
H Calidad Vemas Operaciones
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Manual para e! disefio y cotizacion.

Fecha: 05/Dic/98

Pagina: 8

El equipo basandose en el area de ventas generara la cotizacion y la
presentara al cliente.

Nota: En todos los procesos debe de haber cuando menos, un
representante de cada drea para que este proporcione informacién de
en que afecta cada parte del disefio, cada cambio 0 modificacién, asi
como para presentar diferentes alternativas al cliente en el momento
mismo det desarrollo.

Revisd iGerencia General | Controf de Departamento de | Departamento de
Calidad Ventas Operaciones
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Manual para el disefio y cotizacién.

e/,

CCDCOo1

Fecha: 05/Dic/o8

Pagina: 9

Area:

Fotografia

Nombre:

Cargo:

Funciones:

Cursos de
especializacion:

Qbservaciones:

Revisd Gerencia General

Control de
Calidad

Departamento de '—{'Deﬁanamen!o de
Ventas Operaciones

¥l




CCDCo2

_ Manual para el disefio y cotizacion. fi

Fecha: 05/Dic/o8

Pagina: 10 (

Nombre del proyecto:
Nombte del cliente:

Representante del
cliente:

Descripcién del
proyecto:

Integrantes del equipo.

Nombre

‘Area

)

il

L —

—

L1

Revist Gerencia General | Control de Deparamenta de | Departamento de
Caiidad Venas Operaciones
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fFecha: 05/Dic/98

Pigina: 11

Manual para el disefio y cotizacion.
ams e CCDCO3

Nombre de proyecto:

Nombre del cliente:

Descripcion del
producto;

Dibujo de la pieza

Revist Gerencra General |Conlrolde | Depaniamento de | Departamentc
Calidad Ventas i

Operaciones
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Manuai para el disefio y cotizacién. |

Fecha: 05/Dic/98
cehcos Pagina: 12

Proceso:
Material;

Caracteristicas del
molde:

Maquina a utilizar:
Tiempo de ciclo:

Personal aperativo
reguerido:

Descripcion del
empaque:

Dibujo del empaque

RevisG Gerencia General | Controt ge Departamento de { Departamento de
Calidag Ventas Operaciones
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CONCLUSIONES.

Es verdaderamente indispensable en estos tiempos el estar preparados para una
fuerte competencia, una manera de hacerlo es garantizando la calidad al cliente,
por elio el saber implementar un sistema de administracién de la calidad es basico.

El tener los conocimientos para elegir el tipo de sistema adecuado, el elaborar sus

manuales e impiementarlo, resultan imprescindibles para poder obtener buenos
resuttados en la operacion y finalmente conseguir la certificacion.
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