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Planteamiento del problema

Para desarrollar la norma ISO 9000 en el 4rea de Manejo de Materiales en una empresa
Automotriz sera relevante aplicar un proceso de mejora continua, asi como reconocer la
importancia de las actividades de este departamento dentro de-la empresa. En la mayoria de las
empresas de manufactura el sentir de los departamentos de servicio, es estar relegados o en
segundo termino, dado que la mayoria de las ocasiones el departamento de produccién
siempre tiene privilegos sobre las areas de servicio, minimizando las actividades de estos no

resaltando la importancia real que debe tener el departamento de manejo de materiales.




Objetivo General: Generar productos de la mejor calidad al més bajo costo para que una
organizacian sea m4s competitiva.

Objetivos especificos:

A) Asegurar los estandares,

B) Concientizar al personal del mantenimiento de la norma ISO 9000

C) Lograr la participacién del factor humano que integre el 4rea de Manejo de Materiales en

una empresa Automotriz.

D) Resaltar la importancia del drea de Mancjo de Materiales en una empresa Automotriz.




INTRODUCCION

La competencia internacional, la globalizacién de los mercados y los elevados
indices de productividad de las empresas que se encuentran en los paises
desarrollados. Es una de las causas principales por lo que algunas empresas con
objeto de poder penetrar en los mercados internacionales, como los mercados

europeos principalmente y adquirir prestigio a nivel internacional.

Han implantado el sistema de calidad ISO 9000 para garantizar la calidad de sus
producto, esto es uno de los retos por el cual se tienen que enfrentar las
empresas que en sus planes de desarrollo y expancion esta el de vender sus
productos en los mercédos intemacio}lales, para lograr esto se requiere producir

productos de la mejor calidad a un bajo costo para poder competir.

Por lo que es imperativo se tengan dentro de las empresas bién definido, su
Sistema de Calidad, Politica de Calidad, como se vera mas adelante en el

capitulo L.




Uno de los obstaculos que se tienen en las organizaciones establecidas en
México, es la cultura que tiene los trabajadores por lo que resulta indispensable
para las empresas concientizar a sus trabajadores antes de intentar cualquier

cambio y adecuar sus valores al modelo de calidad que se desea implantar,

En nuestro pais el campo automotriz representa un lugar muy importante en la
captacién de divisas, por lo que es sumamente importante mantener e

incrementar el nivel de produccion optimizando los sistemas que lo producen.

También es importante resaltar el trabajo en equipo ya que esta practica es
fundamental para la interaccién de los empleados de una empresa como se verd

mas adelante en el capitulo II.

En el capitulo III se hace mencion de lo que es el sistema de calidad en una
empresa, abarcando todos los requisitos para lograr la certificacion en ISO
9000, asi como el proceso de certificacion.

En el capitulo IV se exponen todas las operaciones que se llevan a cabo en
manejo de materiales como son; recibd, descarga de material, almacenamiento y

surtido a lineas de produccién.
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CAPITULO I CONCEPTOS PRINCIPALES

1.1 Concepto de Calidad

El concepto de calidad ha tenido un desarrollo paralelo al que han tenido las empresas, debido
principalmente 2 la evolucién del mercado comprador, con mayor competencia, tanto nacional
como internacional, una saturacion extrema y un acelerado desarrolio tecnologico; lo anterior
contribuye a hacer de la calidad un objeto estrategico.

A continuaci6n se expondran algunos conceptos de calidad y posteriormente la creacién de un
concepto propio, que contenga las caracteristicas especificas y esenciales de las diferentes
definiciones.

"La calidad es el grado en que un producto o servicio satisface las necesidades det
consumidor, lo que implica hacer las cosas bien a la primera vez y cada vez mejor;
constituyendose como la meta de cualquier actividad humana individual o de grupo”. ( Felipe
Arrona Hernandez Calidad Total Editorial Icasa 1989 )

“La calidad es el juicio que tienen los clientes o usuarios sobre un producto o servicio; es el
punto en que sienten que sobrepasa sus expectativas o necesidades”. ( Gitlow Howard
Planificando para la Calidad Editorial ventura 1991 ).

Es el acto esencialmente libre de un grupo de personas que forman parte de una organizacién y
que deciden iniciar un largo viaje de mejoramiento constante para satisfacer cada vez mas
ampliamente las necesidades cambiantes de sus clientes o usuarios. ( Fundacién Mexicana

para la Calidad )




Ia calidad es un estandar, una meta y una serie de requisitos. La calidad es un objetivo
alcanzable no un vago sentido de hacer bién las cosas. Es un esfuerzo continuo de mejorar,
més que un grado fijo de excelencia. La Calidad es un estandar de perfeccidn a traves del cual
Juzgamos si llevamos a termino lo que nos propusimos, cuando y como dijimos que lo
hariamos y de manera que satisfaga las necesidades de nuestros clientes. { Diane Bone y Rick
Griggs Calidad en el Trabajo ). .
El termino Calidad representa un concepto muy complejo que se ha convertido
universalmente, en uno de los mas atractivos para la teoria de la administracién.

Hoy, en el mundo de las empresas, se ha iniciado la revolucién de la Calidad. Aunque ésta
preocupacion es muy antigua basta decir, que hoy por hoy, todo negocio quiere tener
productos y servicios de Calidad.

La calidad es una apreciacion de que una cosa es mejor que otra. Va cambiando a lo largo de
la vida y cambia de una generacion a otra, ademas varia de acuerdo a las diferentes facetas de
la actividad humana.

La calidad es una de las formas mas importantes que permiten al administrador agregar valor a
los productos y servicios, distinguiendolos de la competencia.

La calidad es el centro de trabajo, va mas alld de crear un producto de calidad superior a la
media y de buén precio a.horz_i se refiere a crear productos y servicios cada vez mejores, a
precios cada vez mas competitivos, €sto entraiia hacer las cosas bién desde la primera vez en
lugar de cometer errores y después corregirlos.{ Administracion James A.f. Stoner, R, Edward

Freeman, Daniel R. Gilbert Jr. ).




Es la conformidad con especificaciones o requisitos requeridos. La calidad no significa
simplemente que un producto trabajo o servicio este bién hecho.
El concepto de calidad propio; Es producir productos y/o servicios, con responsabilidad de

acuerdo a estandares establecidos, llevados a cabo mediante controles estadisticos del proceso,

basados en las necesidades de los clientes




1.2 Tipos de Calidad

El concepto de calidad advierte lo compficado que puede ser ésta taréa, sobre todo por lo
dificil que es precisar cuales son las necesidades o requerimiento de los clientes.

De acuerdo a diferentes autores dentro del concepto de calidad existen principalmente tres
tipos: Calidad de disefto , Calidad de Conformidad o de Produccién y Calidad de Vida.

La calidad de disefio, conocida también como calidad teorica, es aquel proceso del "que" y
"como" producir, desde la definicion, los materiales, insumos, metodos de produccién a
utilizar, es decir, adecuar las funciones y caracteristicas diseﬁadés para un producto a las
exigencias del mercado.

La calidad tecnica, denominada calidad de conformidad o de produccion, se refiere al proceso
de elaborar el producto o dar el servicio de acuerdo al "como" definido en la funcién de
disefio, es decir, es el resultante, la realidad de la empresa.

La calidad de disefio, que es la intencién de la empresa, se obtiene por medio de:
Investigacicnes de mercado , Analisis de quejas y Requerimientos de la socigdad.

La calidad de conformidad, que es la realidad de la empresa se obtiene de: Materiales o
insumos correctos, Maquinaria y equipo en buén estado, Personal capacitado, Metodos y
Mediciones adecuados, Administracion eficiente.

La calidad de vida , muchas veces es un cliché porque cada persona que la escucha supone que
quien la formula quiere decir con exactitud lo que ella entiende con esa frase. Es una situacion
en que [os individuos hablan a la ligera de algo sin nunca tomarse el trabajo de definirlo.

Esta es precisamente la razon por la que debemos definir la calidad como el " cumplir con los

requisitos " si es que la vamos administrar. Por tante , aquellos que quieren hablar de calidad




de vida, deben definir esa vida en terminos esi:eciﬁcos tales como ingreso deseado,
salubridad, control de la contaminacién, programas politicos y otros elementos mesurables.
Cuando todos los criterios estan definidos y explicados, entonces se hace factible y préctico
medir la calidad de vida.

Al hablar de calidad de vida se deben de tomar en cuenta los estandares personales de calidad.

Los estandares personales de calidad son la prueba de fuego que utilizamos, tanto en nosotros
mismos como en el resto de la gente, para ver si actuamos del modo en que dijimos ( o dimos
a entender ) que lo hariamos.

Sus estandares personales de calidad son los que lo hacen exclamar: " Que barbaro, esa mesera
atiende de maravilla !"; o los que lo llevan a pensar, " si vuelvo a recibir este pesimo servicio
en el mostrador no vuelvo ".

A donde sea que vaya, cada vez que almuerce y cada vez que haga una compra, usted estara
aplicando sus estandares personales de calidad. Todos hacemos juicios rapidos cuando
encontramos trabajadores al lado del camino; algunos hacen un excelente trabajo, mientras
otros solo descansan. Le decimos a nuestros compafieros de trabajo que-el servicio en tal
restoran es terrible, aunque la comida sea deliciosa, y cada vez que compramos calcetines,
carnisas zapatos o joyeria, evaluamos la forma en la que nos tratan los depcnd-ientes.

En todos estos casos estamos utilizando nuestros estandares personales de calidad para evaluar
si los otros estan haciendo lo que dijeron que harian, cuando dijeron que lo hartan.

Albert Einstein decia que " cualquiera que no sea cuidadeso con la verdad en asuntos

pequefios, no puede ser confiable en asuntos importantes.”




Calidad a un nivel personal, seria pedir a un repartidor que deje el periédico en cualquier parte
del jardin o especificamente en el tapete de la entrada. Ambas son calidad si eso se acordo.
Usted puede tambien cambiar uno de los terminos pidiendo que le dejen el periodico detras de
la barda para que no se moje o se lo puedan robar. Este cambio define el desempefic
requerido, en otras palabras, el nivel de calidad.

Las tres C de la calidad ( compromiso, capacidad y comunicacion ) son la base tangible para
sus objetivos de calidad, tanto personales como organizacionales. No se pueden tocar o medir,
pero ninguin plan de calidad puede tener exito sin ellas.

El compromiso es el espiritu de determinacién de un nadador olimpico que practica al alba,
por si mismo, durante cientos de dias. Capacidad es el conocimiento interior de un piloto bién
adiestrado, que utiliza todo lo que este a su alcance ( adiestramiento, instrumentos e intuicién )
para tomar decisiones rdpidas. Comunicacion es el contacto personal critico y acuerdo mutuo
entre directores y empleados, gracias al cual el trabajo fluye facilmente.

As{ como una casa sé cc;nstruye sobre una estructura de concreto, un plan de calidad se
construye sobre los cimientos del compromiso, la capacidad y la comunicacién. { Felipe

Arrona, Howard Gitlow, Diane Bone y Rick Griggs ).




1.2.1 Le que la calidad es y lo que no es:
Calidad es:

1} Una filosofia

2) Ajustarse a los t;,standares de perfeccion
3) Prevision

4)  Seguir una guia especifica

5) Un proceso que dura toda una vida
6) Compromiso

7} Apoyo de los superiores

8) Una actitud positiva

9) Llegar a acuerdos

10} Voluntad de comunicacion

11) Comprension de su propio proceso

12) Prever las posibilidades de error

Calidad no es :

1) Un arreglo rapido

2) Simplemente hacer bién las cosas
3) Pura inspeccion

4) Una actitud conformista

5) Un programa de motivacion




6) Coincidencia

7) Tomar resoluciones al azar

8) Una mentalidad de perro guardian
%) Hacer sus propias cosas

10) Datos aislados

11} Adivinanzas

12) Deteccion de errores hasta el final




1.3 CONTROL DE CALIDAD

L

Es el proceso de asegurar la conformidad con los requisitos acordados en un producto o
servicio. A menudo se reﬁerg a todo un departamento.{ Diane Bone y Rick Griggs Cal'idad en
el Trabajo).

Es desarrollar, disefiar, manufacturar, y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdémico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor. {Kaoru Ishikawa que es el
Control Total de la Calidad Editorial Norma)

El concepto propio; Es realizar registros de inspeccién y prueba, mediante datos estadisticos,

que reflejen el comportamiento del producto.

Ishikawa y el Control Total de Calidad

1} El control de calidad se hace con el fin de producir articulos que satisfagan los requisitos

de los consumidores . No se trata solo de cumplir una serie de normas o especificaciones

nacionales.

2) Al desarrollar un nuevo producto, el fabricante debe prever los requisitos y las necesidades

de los consumidores como lo primordial, se debe ver mas que " una salida de productos”. Una

entrada de mercados.

3) Calidad, significa calidad en el trabajo, en el servicio, calidad de la informacién, del
proceso, calidad de las personas, del sistema, de la empresa, de los objetivos. El enfoque

basico es controlar la calidad en todas sus manifestaciones.



4} No se puede definir la calidad sin tomE.Lr en cuenta el precio, las utilidades y el control de
los éostos.

13 Hacer control de calidad significa :

A) Emplear el control de calidad como base.

B) Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.

C) Controlar 1a cantidad (volimen de produccién, de ventas y de exislencias) asi como las
fechas de entrega,

Vista de esta manera, la calidad en su interpretacién mas estrecha, siginifica calidad del

producto, en su interpretacion mds amplia, calidad del trabajo. Para Ishikawa, el Control Total

de Calidad ( CTC ) puede definirse como "un sistema eficaz de calidad para integrar los

esfuerzos , en materia de desarrollo y mejoramiento de calidad, realizados por diversos

grupos en una organizacidén, de modo que sea posible producir bienes y servicios a los

niveles mas econémicos y que sean compatibles con la plena satisfaccion de los clientes”.

El CTC exige la participacion de todas las divisiones, incluyendo las del mercado, disefio,

manufactura, inspeccidn y despachos.

Para Ishikawa, el Control Total de la Calidad (CTC), ¢s una forma de administrar que va mas

alla de los objetivos convencionales de las organizaciones, la diferencia radica en que su

proposito es que las empresas que apliquen el CTC "se conviertan en instrumentos para

mejorar la calidad de vida no solamente de los japoneses, sino de todos los pueblos, para de

esta manera traer la paz al mundo™.

Seis son las caracteristicas que distinguen al control de calidad japones, del enfoque

tradicional:



1. Control de calidad en toda la empresa; participacién de todos los miembros
dé la organizacion.
2. Capacitacion y educacién en control de calidad.

. Actividad de circulos de control de calidad,

Led

4. Auditoria de control de calidad.

5. Utilizacidén de metodos estadisticos.

6. Actividades de promocidn del control de calidad a escala nacional.

1.3.1 La educacidn en el control de calidad

He repetido muchas veces que "el control de calidad empieza con educacion y termina con
educacion ". Para promover el control de calidad con participacién de todos, hay que dar
educacion en control de calidad a todos los empleados desde el presidente hasta los obreros de
linea. " el control de calidad es una revolucion conceptual en la gerencia; por tanto, hay que
cambiar los procesos de raciocinio de todos los empleados. Para lograrlo, es preciso repetir la
educacién una y otra vez ". N

Educacidn y capacitacion dentro de la empresa

Estas son realizadas por organizaciones especializadas y no siempre responden a las
necesidades de cada industria o empresa. Una empresa puede escoger, pues su propio

programa. Las hay que desarrollan sus propios textos y programas de educacion y capacitacion

para todos sus' empleados. La educacion debe continuarse en forma indefinida.




1.3.2 Esencia del control de calidad
1) El primer paso en el control de calidad es conocer los requisitos de los consumidores.
2) Saber que compraran los consumidores,
3) No se puede definir la calidad sin saber el cbsto.
4} Prever los posibles defectos y reclamos.
5) Pensar siempre en tomar tas medidas apropiadas. El control de calidad sin
accion es siempre palabreria.
6) El control de calidad llega a su estado ideal cuando ya no quiere vigilancia
( inspeccién ) .
Pasos que se deben seguir en la aplicacion de control de calidad
1) Entender las éaracterislicas de calidad reales.
2) Fijar metodos para medirlas y probarlas. Esta tarea es tan dificil que a final de cuentas,

posiblemente acabemos por recurrir a los cinco sentidos (prueba sensorial),

3) Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente la relacion entre

~

estas y las caracteristicas de calidad reales.




1.3.3 Pasos que se deben seguir en el control de calidad

1) Determinar metas y objetivos.

2) Determinar metodos para alcanzar las metas.

3) Dar educacidn y capacitaci6n.

4) Realizar el trabajo.

5) Verificar los efectos de la realizacién.

6) Emprender la accién apropiada.

Al realizar el control de calidad total es importante fomentar no solo el control de calidad, sino
al mismo tiempo, el control de costos (de utilidades y precios) el control de cantidades
(volimen de ventas, produccion y existencias) y el control de fechas de entrega, para de esta
manera, satisfacer todas las exigencias del cliente.

El CTC hace hincapie en el control de todas las fases del trabaj(;, para impedir que los
defectos se repitan en todos los niveles, este trabajo corresponde a toda la compaiiia, a cada
division, a cada departamento y a cada funcidn.

1.3.4. Ventajas del control total de 1a calidad

1) Mejora la salud y el caracter corporativos de 1a empresa.

2) Combina los esfuerzos de todos los empleados,logrande la participacién de todos y
estableciendo un sistema cooperativo.

3) Establece el sistema de garantia de calidad y gana la confianza de clientes y consumidores,

4) Se fabrican siempre productos acordes con las necesidades del cliente.




5) Alcanza la mejor calidad del mundo, a la vez que desarrolla nuevos productos.

6) Establece un sistema administrativo que asegura utilidades en momentos de crecimiento
lento y que pueda afrontar diversas dificultades.

7) Muestra respeto por la humanidad, cuida los recursos humanos, considera la felicidad de
los empleados y suministra lugares de trabajo agradables.

8) Da una verdadera garantia de calidad, logra una preduccion 100% libre de errores, una de
las aportaciones mas importantes del control total de calidad, es el concepto de garantia de
calidad.

La garantia de calidad es el fundamento del control de calidad. Garantia de

calidad. Es asegurar la calidad de un producto de modo que el cliente pueda

comprarlo con confianza y utilizarlo largo tiempo con seguridad y satisfaccién.
1.3.5 Etapas para determinar la calidad:

1) Determinar la unidad de garantia

2) Determinar el metodo de medicion.

3) Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de la calidad.

4) Llegar a un concenso sobre fallas y defectos.

5) Revelar defectos latentes.

" 6) Observar estadisticamente la calidad.

Determinar la caracteristica del disefio ( o calidad objetivo ) y la calidad de aceptacién (
calidad compatible ).

Considerar a todos los departamentos que integran la empresa come clientes o usuarios, y

aplicar internamente el proceso de control de calidad. Ya que dificilmente una empresa puede




lograr productos y/o servicios de calidad, si a nivel interno no se concilian ni satisfacen las
necesidades de calidad de todos los involucrados en el proceso.
Para efectuar el control de calidad, se utilizan metodos estadisticos. Antes de la Segunda
Guerra Mundial y durante ella, los metodos estadisticos se empleaban esporadicamente en
Japon; hasta 1949 se empezarén a utilizar plenamente.
Los metodos estadisticos, de acuerdo con su nivel de dificultad, se dividen en tres categorias:
Metodo estadistico elemental: Conocido comunmente como las siete herramientas de la
calidad, en ésta ocaci6n se mencionaran unicamerite tres.
1. Cuadro de Pareto. El principio de pocos vitates, muchos triviales:
Grafica que organiza los elementos en el orden descendente de frecuencias.
2. Diagrama de causa efecto. Esta no es precisamente una tecnica estadistica. Se le conoce
también como el diagrama de pescado, a traves de este se analizan las causas que originan
una falla.

3. Estratificacién: Sirve para clasificar los datos en funcién de una caracteristica comun.




Diagrama de Pareto
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El control total de la calidad es una verdadera revolucion conceptual en la gerencia, ya que

esta implica formas de actuar diferentes, tales como?

(

Primero la calidad, no las utilidades a largo plazo.

Orientacion hacia el consumidor, no hacia el producto.

El proceso siguiente es su cliente: se derriban las barreras del seccionalismo, todas las
areas de las organizaciones se consideran internamente como clientes.

Utilizacion de datos y niimeros en las presentaciones; utilizacion de metodos estadisticos.
Respeto a la humanidad como filosofia administrativa; administracion totalmente
participativa.

Administracién interfuncional.

Karou Ishikawa que es el Control de Calidad Total, Editorial Norma, Lourdes Munch, Mas

Alla de la Excelencia y de la Calidad Total editorial Trillas ).
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1.4 MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

Deming y ¢l metodo de mejoramiento de la calidad

Intimamente relacionadas con el Control Total de la Calidad, esta el Metodo Deming o
filosofia de la calidad total, tambien conocido como el proceso de mejoramiento de la calidad.
El Dr. Edwards Deming fue quien introdujo en Japon, después de la Segunda Guerra Mundial,
los métodos de control estadistico de calidad; de hecho, el enfoque de Control Total de ia
Calidad utilizado por Ishikawa, tiene como fundamento el control estadistico propuesto por
Deming.

Como experto en estadistica, el Dr. Deming se propuso buscar las fuentes del mejoramiento
de la calidad. En visu; de que los metodos estadisticos no funcionaban, reflexiono acerca de
las causas de dicho fracaso. Gradualmente llego a la conclusion de que lo que se necesitaba
era una filosofia basica de administracién, que fuera compatible con los metodos estadisticos.
A esta filosofia el Dr. Deming la bautizo como "Los catorce puntos”, l;)s cuales son:

1. Ser constante en el preposito de mejorar los productos y los servicios. E!' Dr. Deming
sugiere una nueva definicion radical del papel que desempefia una compatiia. En vez de que su
objetivo primordial sea hacer dinero, debe permanecer en el negocio y proporcionar empleo
por medio de la innovacién, investigacidn, el constante mejoramiento, el mantenimiento. De
esta manera, las utilidades se daran implicitamente.

2. Adoptar la nueva filosofia de absoluto rechazo a permitir defectos.
Es necesario olvidar la tolerancia frente a un trabajo deficiente y a un servicie hosco.

Necesitamos una nueva religion, en la que los errores y el negativismo sean inadmisibles.
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3. No depender mas de la inspeccion masiva. Las organizaciones inspeccionan un producto de
manera caracteristica cuando sale de la linea de produccién o en etapas importantes. Los
preductos defectuosos, o bién se desechan, 0 se reprocesan; tante lo uno como lo otro es
innecesaritamente costoso.

La calidad no se logra mediante la inspeccion, sino mediante el mejoramiento del proceso y la

capacitacion, los trabajadores pueden buscar y conseguir e! mejoramiento de la catidéd y
evitar errores.
4) Acabar con la prictica de adjudicar contratos de compra basandose unicamente en el
\

precio.
Los departamentos de compras, tienen la costumbre de elegir al proveedor que ofrezca el
precio mas bajo; con frecuencia, esto conduce a suministros de baja calidad. Deberian en
cambio, buscar la mejor calidad y trabajar para lograrla con un solo proveedor.
5) Mejorar c;mtinuamente y por siempre el sistema de produccién vy de servicio. El
mejoramiento no se logra de buenas a primeras. La gerencia esta obligada a buscar
continuamente la manera de reducir el desperdicic y mejorar la calidad.
6) Instituir la capacitacion en el trabajo en todos los niveles. Con mucha frecuencia los
trabajadores han aprendido sus funciones de otro trabajador que nunca fué entrenado
apropiadamente. No puéden desempefiar su trabajo porque nadie les dice como hacerlo.
Concuerda con Ishikawa en que la calidad empieza con educacion y termina con educacion.
7) Dar a conocer como hacer bien el irabajo. El trabajo de un supervisor no es decirle a la
gente que hacer o castigarla, sino orientarla. Orientar es ayudar a la gente a hacer mejor el

trabajo y proporcionar ayuda, por medio de metodos objetivos, a quien la requiera.




8) Impulsar la comunicacién y la producti-vidad. Muchos empleados temen hacer preguntas o
asumir una posicidn, aun cuando no entiendan en que consiste el trabajo o si esta bien o mal.
La perdida econdmica producida por el temor es impresionante. Para mejorar ia calidad y la
productividad es necesario que la gente se sienta segura, mediante la comunicacion.

9} Derribar las barreras que hay entre distintos departamentos v las 4reas de staff. Con
frecuencia, las dreas de staff departamentos y secciones compiten entre si o tienen metas que
chocan continuamente.

No trabajan en equipo para resolver los problemas o para preveerlos y, lo que es peor, las
metas de un departamento pueden causarles dificultades a otro. La finica manera de
incrementar la calidad es mediante un sistema integral en el que participe toda la empresa.

10y Eliminar los temas, las exhortaciones y los carteles. Estos nunca le sirvieron a nadie para
hacer un buen trabajo, piden aumentar la productividad, pero no enseflan metodos de mejora.
11} Utilizar metodos estadisticos para mejorar continuamente la productividad y la calidad.
La capacitacién en la utilizacion de herramientas estadisticas pai'a mejorar la calidad es
indispensable.

12) Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce ﬁn buén trabajo
bién hecho. La gente esta ansiosa por hacer un buén trabajo y se siente angustiada cuando no
puede hacerlo. Sucede con mucha frecuencia que la actitud equivocada de los supervisores,
los equipos defectuosos y los materiales deficientes constituyen un obstaculo , éstas barreras

deben eliminarse.
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13} Establecer un vigoroso programa de educacion y rcentrena.mif:nto.. Tanto la gerencia
como los empleados tendran que ser entrenados en el templon de los nuevos metodos,
incluyendo el trabajo en equipo y las tecnicas estadisticas.

14) Tomar medidas para lograr la transformacion. La gerencia debera adoptar un compromiso
permanente con la calidad. Se requerira un equipo de altos ejecutivos, con un plan de
accion, para llevar a cabo la misién que busca la calidad. Los trabajadores no estan en
condiciones de hacerlo por su popia cuenta ni tampoco los gerentes. { Administracién

James a. {. Stoner, R. Edward Freeman, Daniel R. y Gilbert Jr. )
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1.4.1 La filosofia "cero defectos"

Para Philip Crosby, el proceso de mejoramiento de calidad debe partir de un compromiso de la
alta direccion, y de una filosofia en la que todos los miembros de la organizacién comprendan
su propositos. Lograr la calidad solo es posibie a traves de un cambio de una cultura de [a
empresa en donde se le concede al personal la oportunidad de vivir con dignidad brindandole
"un trabajo significativo y un ingreso suficiente.

Cero Defectos es la clave para el mejoramiento de la calidad, es la actitud de prevenir _
defectos. "Significa haz las cosas bién desde la primera vez ". Eso es todo. Haz lo que dijiste
que ibas hacer cuando llegaste a trabajar . Si todo el mundo hiciera eso, estariamos muy
adelantados. La mayoria de los problemas que tenemos son solo por falta de atencién.

Los productes de la industria no son los suficientemente buenos. Las quejas de los clientes
estan aumentando; hay demasiado desperdicio. Aquellos productos que funcionan sin
problemas lo hacen porque hay inversiones fuera de toda proporcion en pruebas, inspeccion y
servicio. Muchas compaiiias gastan el 10, 15 y hasta el 20 % de sus ventas en dolares, en
desperdicio, correcciones, garantia, servicio, prueba e inspeccién. Los errores que producen
este desperdicio son ocasionados de manera directa por el personal de la cc;mpaﬁja, tanto por
los empleados como por los directivos,

Para eliminar este desperdicio, para mejorar la operacion, y hacernos mas
eficientes, debemos concentrarmos en prevenir los defectos y errores que nos azotan.

El defecto que es prevenido no necesita reparacion, ser examinado o explicarse.

El primer paso consiste en examinar y adoptar la actitud de prevenir defectos. Esta actitud es

llamada en terminos simbélicos: Cero Defectos. Cero Defectos es un estandar de direccion
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que la gerencia puede transmitir a los empleados para ayudar a decidirse a " hacer el trabajo,
bien desde la primera vez "

La gente se condiciona a creer que el error es inevitable. No solo aceptamos el error, sino que
lo anticipamos. Ya sea que estemos disefiando circuitos o programando una computadora,
planeando un proyecto, soldando juntas, escribiendo una carta, terminando una cuenta del
libro mayor o montando componentes, no nos molesta cometer algunos errores, v la direccion
planea que estos errores ocurran. Nosotros creemos que los seres humanos tenemos un factor
de error "inmediato".

Sin embargo no sustentamos el mismo criterio cuando se trata de nuestra vida personal. Si lo
hacieramos, nos resignariamos a que se nos diera de menos al cobrar nuestros cheques de
nomina. Esperariamos a que las enfermeras de los hospitales dejaran caer al suelo a cierto
porcentaje de todos los recien nacidos. No nos sorprenderia periodicamente dirigirnos a una
casa equivocada en lugar cie la nuestra. Como individuos, no toleramos estas cosas. Asi que
tenemos un doble estandar, uno para nosotros y otro para la compailia.

La razon para todo esto es que la familia crea para nosotros una norma de desempefio, mas
alta que la que nos fija la compaiiia.

Resumiendo, debemos determinar si nosotros, como directivos, hemos manifestado
claramente nuestros deseos a aquellos que nos buscan para pedir guia y orientacion. Debemos
proveer un estandar comprensible y constante para el desempefic de la calidad.

Consideten las tres dreas basicas del desempefio en cualquier organizacion: costo, programa y
calidad. Todas estas son vitales para tener exito. Cada una requiere el establecimiento de un

estandar de desempefio que no pueda ser mal entendido.

23



Tomemos el costo. Todo el mundo entiende que significan $2.35. Podria haber alguna
discusidn acerca de que hacer con ¢l dinero, pero todo el mundo entiende su esencia. Se fija un
presupuesto, y el estandar es coordinar trabajo y fondos.

El programa también tiene una base comiin comprensible: el tiempo. Todos usamos los
mismos calendarios y relojes estandar. Las fechas de entrega y terminacion se especifican en
contratos y requerimientos. Cumplimos con las fechas o no. Ahora, cual es el estandar
existente de calidad?

La mayoria de las personas hablan acerca de un NAC -un nivel aceptable de calidad-. En
realidad un NAC significa un compromiso, antes que iniciemos el trabajo, a producir material
imperfecto. Dejeme repetirlojun nivel aceptable de calidad es un compromiso, antes de iniciar
el trabajo ; para producir material imperfecto. Por lo tanto, un NAC no es un estandar
directivo. Es una determinacion del statuquo. En lugar de que los ge;-entes fijen el estandar, la
operacion lo hace.

Considere el NAC que usted estableceria en el producto que compra. Aceﬁtaria un automovil
del que usted supiera de antemano que es defectuoso en un 15%? 5%7?, 1%?. Y que con las
enfermeras que cuidan a recien nacidos? Seria demasiado rigido un NAC de 3% en malos
manejos?

El concepto de cero defectos esta basado en el hecho de que los errores son ocasionados por
dos cosas: falta de conocimiento y falta de atencion.

La falta de conocimiento puede ser medida y atacada por medios probados y verdaderos. Pero
la falta de atencién es un estado mental. Es un problema de actitud que debe ser cambiado por

el individuo.
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Cuando el individuo se le presente el rt.:to para hacer esto y el estimulo para intentarla,
respondera con entusiasmo. Recuerde que Cero Defectos no es un metodo de motivacion, sino
una norma de desempeific. Y no solo es para el personal de produccién, sino que es para todos.
Algunos de los avances mas grandes ocurren en las dreas que no son de produccion.
El programa de Cero Defectos debe ser dirigido en lo personal por la alta direccién. Las
personas reciben los estandares de sus lideres. Se desempefian conforme a los requisitos que
se les han dado. Debe decirseles que el estandar personal de usted es Cero Defectos.
Para alcanzar los beneficios ‘de Cero Defectos, usted debe comprometerse personalmente a
obtener un mejoramiento en su operacion. Usted debera desearlo. El primer’paso es: Haga de
la actitud de Cero Defectos su norma personal.

""" Vaya, quién lo hubiera creido. Si el producto se parece a sus directivos y estamos teniendo
todos esos probiemas, et-nonces ¢l problema, o por lo menos gran parte de el,debemos ser mis

colaboradores y yo ". Nosotros como gerencia, no hemos insistido en que se hagan bién las

cosas. { La Calidad no cuesta Philip B. Crosby Editorial Ecasa)
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1.5 POLITICA DE CALIDAD

La politica de calidad de una organizacion es demasiado importante como para dejarla en
manos de los responsables de la aceptacion del producto. El gerente de calidad, o el inspector,
al pedirseles que juzguen continuamente si el producto es lo bastante bueno, " adaptaran * al
producto o servicio a sus antecedentes y actitudes personales.

Cual es la politica de calidad?

Es la idea que tiene el personal de la compafiia en lo que respecta a que tan bién deEerz’m
ejecutar sus funciones. Esta politica, haya sido formulada o no , es la que determina de
antemano que tan exitosamente se ejecutara el proximo trabajo.

Si la direccién de la organizacién no establece una politica forma_], entonces ¢l personal
seleccionara -en lo individual- la suya. Esta politica debe ser formulada y establecida por los
altos ejecutivos de la organizacién.

Para determinar cual debe ser esta politica, primero, hay que examinar algunas cosas gue no
deben ser:

1) No deberd ser un tratadozde "econdmias de calidad". Calidad significa cumplir con los
requisitos; no hay tal cosa como las economias del cumplimiento; siempre es mas barato hacer
el trabajo apropiadamente. Existen niveles econémicos de inspeccion, prueba, equipo de
laboratorio, secretarias, servicios de comida y otras funciones, pero no hay economia de la
calidad.

2) La politica de calidad no debera tener numeros. Formular niveles permitidos de

incumplimiento en los requerimientos no es forma de obtener lo que usted quiere, porque
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nadie se fija en el numero por lo que es. Los empleados solo saben que esté alli y permiten que
ocurra.

3) No habra de indicar ningiin método para desviarse de la politica. Si lo hace, debera haber
inmediatamente un procedimiento escrito acerca de este método, y se convocaran reuniones
para entrenar bién a la gente en este dicho procedimiento-a fin de reducirle a su intencién
original.

4) No debera delegarle a la politica la responsabilidad de evaluar el desempeiio. Esta debe ser
prerrogativa del directivo, aun cmdo dicho ejecutivo haga que otros reunan la inférmacién.
3) La politica no debera-estar encerrada en un libro reservado solo al personal ejecutivo.
Debera ser formulada, refermulada y divulgada hasta que todos la conozean , la entiendan y
crean en ella.

El enunciado que se recomienda para la politica es: Haz de manera exacta lo que piden los
requisitos... o haz que los requisitos sean cambiados oficialmente a lo que nosotros y nuestros
clientes en realidad necesitamos.

Es vital que cada miembro de las direcciones operativas entiendan y esten de acuerdo con esta
politica, y mas importante aun, la implante. ( La Calidad no cuesta Philip B. Crosby Editorial
Ecasa ) |

A continuacion se muestra un ejemplo de la politica de calidad, en una empresa automotriz.
Es nuestro compromiso como trabajadores de una compafifa cumplir las expectativas de los
clientes al manufacturar productos de la mejor calidad a un costo competitivo basados en un

sistema de respeto, confianza, comunicacién y trabajo en equipo.
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1.6 BENEFICIOS DE LA CALIDAD

Los beneficios que trae consigo la calidad pueden ser inumerables, ya que son consecuencia de
otros, sin embargo los empresarios mexicanos piensan que la obtencion de estos vienen
acompafiados de un alto costo de inversion, pero el costo se minimiza al implantar calidad en
los productos o servicios principalmente por los resultados integrales a los que conduce, tales
como los que se analizaran a continuacién :

1) Mayor preferencia del mercado por los productos y/o servicios . El consumidor se siente
satisfecho con los productos y por ello los prefiere a otros semejantes . Se debe tomar en
cuenta las ventajas que puede tl;aer el hecho de que la opinion de los clientes llegue a oidos;
de otros que pueden llegar a serlo.

2) Mayor eficiencia en el uso de recursos de la empresa dada la conexién calidad
productividad, por tanto se producen menos defectos , fallas, errores, demoras, retrabajos, esto
trae consigo una reduccion significativa de costos inutiles.

3) Mayor colaboracién entre y dentro de cada departamento. Se debe entender que en el
proceso de implantacién de la calidad, se concientiza al personal de la importancia de los
compaiieros intra y extra departamentales y que cada uno de ellos es un cliente al que se debe
tratar con calidad .

4) Incremento del poder técnico. Al paso del tiempo y en base a las experiencias, se
incrementaran los conccimientos sobre la aplicacién de la calidad en cada una de las

operaciones que se realizan, volviendose parte de una mejora continua.
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5) Mejor calidad de vida en el trabajo. Al implantar la calidad, la motivacion deberia de venir
como consecuencia, aunado a otros aspeétos ; la  productividad, el desarroile y la conflanza
son parte vital para lograr un mejor nivel de vida de trabajo.

6) Mejores hombres y mejor empresa. Contar con personal con un buén nivel fie vida, crea
una mejor empresa, que obtendra mayores utilidades y por lo tanto un mayor crecimiento.

v

En sintesis, mejorar la calidad , tanto de disefio como de produccion, conduce a un ahorro de
costos, mayor productividad-competitividad y por lo tanto, mayor participacién en el mercado;
esto permite la permanencia del negocio, mayores utilidades y crecimiento de la empresa para
que esta a su vez pueda mantener y aumentar empleos sobre la base de un orgullo laboral, es

" decir, personal motivado y desarrollado.
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CAPITULO II TRABAJO EN EQUIPO

2.1 Concepto de equipo

"Grupo de personas organizadas para un fin o un servicio determinado” (Enciclopedia Salvat,
Editorial Salvat, 1972) -

"Grupos de empleados de varios niveles de especializaciones diversas que se reunen bajo la
coordinacién de un especialista y se critican mutuamente buscando un punto comiin para
. alcanzar la colaboracidn y aclarar y comprender sus causas . El equipo autoevalua su
comportamiento por intermedio de determinadas variables: grado de confianza, comunicacién,
apoyo, comprension de los objetivos y utilizacion de habilidades. Las barreras jerdrquicas y
tos intereses especificos son eliminados proporcionando una predisposicion irrestricta y
renovadora" ( Chiavenato, I, op. cit)

Es una serie de personas con diferentes antecedentes, habilidades y conocimientos, reclutadas
en diferentes areas de la organizacién que colaboran en una taréa especifica y definida
(Drucker, P., La gerencia, El Ateneo,1992). Conjunto de personas que para lograr la
integracién, cada une dg los miembros debe realizar sus tareas convencido de que la misma
realizacion de las mismas redundard en beneficio del conjunto y que un error por el cometido
puede traer inconvenientes a la totalidad de dicho equipo. Cada miembro a su vez, debe
orientar sus intereses particulares en forma tal que se hallen de acuerdo los demas y no utilizar
a estos en provecho propio ( Trotta, B. y Cristoforetti, E, Cesarini Hnos. Editores 1979).

( La Gestién de Equipos Eficaces Hector N. Fainstein Ediciones Macchi ).
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En sintesis el concepto propio de Equipe es: conjunto de personas con diferentes

caracteristicas que interactuan para realizar una tarea bien definida.
2.2 Trabajo en equipo

Formacidn de equipos de trabajo

Desde el principio de los tiempos el hombre ha formado grupos. Estos proveen los cimientos
para'la vida en familia, la proteccidn, las guerras , ¢l gobierno, el entretenimiento y el trabajo.
La conducta del grupo ha variado desde un caos total a un éxito notable, pero cada vez es mds
evidente que los grupos alcanzan su mayor éxito al convertirse en unas unidades mas
productivas llamadas equipos.( Francisco Martinez Alcatel- Indetel )

A) Constituciéon de los equipos con un proposito predeterminado

Para que un equipo se constituya como tal debe haber un propesito convocante.

Este proposito, muchas veces ambiguo, muchas veces contradictorio, se convierte en metas u
objetivos cuantificables cuando la empresa, organizacion o el mismo equipo donde se
constituyan planteen o se planteen ( en forma directa congestiva o autodirigida) ciertas pautas
que hagan medibles los propositos.

Es el caso de un equipo que se constituye en el area de produccién de una empresa o incluso el
caso de un equipo deportivo competitivo, en todos ellos el proposito esta claramente ligado a
la realizacion de una taréa .'Q sea que no se conciben equipos sin taréa,

Solo en casos muy aislados he encontrado conjuntos de personas que se reunen sin una cadena

que los convoque y que hallan transitado los distintos estadios para constituirse en equipo.
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B) Alcance de los objetivos en un tiempo determinado : Los equipos tienen

tiempos concretos para realizar su taréa. Para la fijacién de dichos tiempos, teniendo en cuenta
los propositos que se esperan alcanzar, suelen incidir: que sean fijados por un nivel mayor de
la empresa u organizacién, que sean fijados por el propio equipo; que sean fijados
unilateralmente por el conductor del equipo; que sean ﬁja_dps mediante un proceso negociador
entre los distintos actores de la organizacidn.

Especializacion individual y coespecializacién en equipos.

Las personas que integran los equipos de trabajo deben desarrollar un elevado grado de
dominio personal.

Entiendo como dominio personal el proceso por el cual una persona desarrolla en forma
intensiva.

A) Sus conocimientos o habilidades para desempefiar una taréa.

Un especialista en finanzas, un primer violin, un publicistz;, un inéeniero, etc., son personas
que han aprendido sus diciplinas, las han desarrollado y han adquirido una teoria y una técnica
vinculadas con esos conocimientos,

Pero trabajar en equipo tambien hace necesario que se preste atencién y se copere con la
produccion de las demds partes, sus habilidades tambien son requeridas para el éxito del
conjunto.

B) Dominio personal en el reconocimiento de fortalezas y debilidades en el trabajo propio, de

otros y ¢on otros.
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Solo en la medida en que uno puede reflexionar, analizar y conocer { con otro, con otros,
consigo mismo) es factible definir los tres niveles de desarrollo del estado de
autoconocimiento:

El nivel de lo que uno puede hacer. Evita la sobre o subestimacién de las propias capacidades.
El nivel de lo que uno sabe o entiende. Ve aumentada su autoestima con el nivel de su
autoconocimiento.

El nivel de saber quienes somos y queremos ser. En este nivel se basa la identidad y se

conforma la personalidad.

2.3 Proceso de integracion de un equipo
A) Elementos que integran a un equipo

¢ Miembros del equipo: Son los medios de produccion del equipo , ya que el factor
primordial de todo equipo son las personas que lo integran.

¢ Recursos del equipo: Incluye los conocimientos de los miembros, instrumentos y objetos
que se utilizan para que €l equipo logre sus metas.

¢ Metas del equipo: Se basan en las necesidades humanas y comunes a las cuales se les dan
prioridades de solucion, lo que permite definir las metas del equipo, lo cual implica una
situacion cooperativa.

Parece definitivamente admitido que solo en un clima de comunicaciones abiertas puede la

integracion de un grupo llevarse a cabo y sus miembros alcanzar ritmos de creatividad

duraderos.
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B) Fases de integracion de un equipo

¢ Fase de inclusidn: Se da una maj’/or.comunicacic'm intrapersonal, algunas anifestaciones de
comunicaciones interpersonal y escasa comunicacién grupal.

¢ Fase de control: El individuo para adquirir seguridad y aumentar sus contactos en los
niveles interpersonal y grupal, disminuye la comunicacion hacia el mismo. La persona
empieza a establecer relacione y aliniarse con otros miembros del equipo par definir y
como se ejerce el poder.

¢ Fase de aceptacion: Se iogra una mayor confianza entre las personas, la cual permite la

expresion de sus ideas y sentimientos en el interior del grupo.
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Miembros
del
Equipo

Recursos
- del
Equipo

3 ( Francisco Martinez Alcatel-Indetel )
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2.4, La comunicacion en un equipo de trabajo

La comunicacion es una actividad siempre presente por ser el medio a traves del cual las

personas se relacionan entre si.

Proceso de la Comunicacion

E R
M | Desarrollo  Codificacién Transmisién | Mensaje | Decodificacién Aceptacion Uso E
I { deunaidéa C

S E
O P
R T
O
R
RETROALIMENTACION
[ntencién Impacto

Todo acto de comunicacién influye de alguna manera en ta organizacién. Una organizacion
debe tener flujo continuo v dinamico de comunicacion entre sus lideres y el personal de’la

compafiia.
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Esta comunicacion en dos sentidos "cara a cara” sera oportuna y creible, permitiendo al

personal integrarase a los objetivos y entorno a la compaiiia y a los lideres conocer y atender

las necesidades generadas.

Sistema de comunicacion en dos sentidos

Etapa de
Etapa de inicio  Etapa de Aclaracion Generacién " Etapa de Cierre
- Explicar - Buscar - Solicitar - Resumir
proposito informacién sugerencias resultados
- Explicar -Dar informacién -Desarrollar - Establecer
importancia -Resumir sugerencias seguimiento
informacion -Resumir
informacién
F ’ Verificar entendimiento |
Ii Hacer sugerencias de procedimiento I

[ Reconocer a: Personas, Situaciones, Inquietudes |

| Revelar |
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24.1 Que logramos si modificamos o0 mejoramos la manera de
comunicarnos

Lograr que nuestro grupe conozea y entienda los objetivos de la organizacion y
departamentales y comprendan porque son necesarios.

Lograr que e! grupo se involucre y participe en aquello que conocen y alcanzan resultados.
Lograr que el grupo sienta reconocimiento y desarrollo

Lograr la prevencidn de errores y proponer metodos para corregirlos.

Lograr desarrollar al grupo para que tomen sus propias decisiones, encuentren soluciones a
problemas que se les presenten por medio de la iniciativa y participacién.

Que elementos necesitamos reforzar para una mejor comunicacién

La comunicacion:

Escucha Activa

Comunicacién Asertiva

Manejo de grupos:

Formacién de equipos de trabajo

QOtorgamiento de poder yuautoridad

Logro de Metas y obje_tivos

Manejo de juntas

La comunicacion nos lleva a la integracién de equipos de trabajo, por lo que si el coordinador
no le toma la importancia adecuada a este punto, las reuniones no cumpliran su objetivo.

Su actitud hara una gran diferencia, asi que ser positivos, nos lleva a invitar a nuestro equipo a

decir "Podemos Hacerlo".
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La organizaciones actuales necesitan e;npleadbs que puedan tomar decisiones, que puedan
tomar soluciones a los problemas que se les presenten, que obtengan iniciativa y que tengan
reconocimiento por los resultados alcanzados.

La comunicacién es una forma de lograr que la gente trabaje unida y colabore para que el
trabajo se leve a cabo.

Dentro de la comunicacion el rol del coordinadoer es de suma importancia, por lo que a

continuacion se mencionan algunas de las cualidades clave que requiere:

Guia con vision No con tradicion
Aprendiz No maestro
Enfoca el proceso No el contenido
Facilitador No controlador
Entrenador No experto
Anima No destruye

( Procesos Integrales de Capacitacién S.C. )
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2.4.2 La formula para hacer la diferencia

En la actualidad, hacer la diferencia en el lugar de trabajo requiere tres tipos de habilidades:
Interaccidn, Trabajo en equipo y Toma de accién.

Las habilidades de Interaccién son claves para.comunicarse efectivamente con los otros para
que el trabajo se realice y para desarrollar relaciones positivas y productivas. Las habilidades
de Trabajo en equipo le ayudan a usted y a su grupo a obtener ¢l maximo beneficio del trabajo
de conjunto. Lsa habilidades de Toma de Accién le ayudan a suministrar productos y servicios
de la mas alta calidad ( y a continuar mejorando}, que satisfacen las necesicades del cliente.
Estas habilidades se complementan y refuerzan entre si. Si se utilizan conjuntamente

tiene el efecto de multiplicar su poder y su impacto. Si utiliza las tres, usted tendra el poder.

para hacer la diferencia

Habilidades de Interaccion

HAbilidades de Trabajo’en Equipo

Habilidades de Toma de Accion

Hacer la

Diferencia
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Pautas para la Interaccion

Una clave para el éxito en las interacciones es satisfacer las necesidades personales. de la
gente. Pero que pasa con la otra parte importante de la comunicacidn - las necesidades
practicas?

El satisfacer las necesidades practicas de la gente es una discusion puede ser un reto, ya sea
que usted este recopilande informacién.

Haciendo una "tormenta de idéas” o tratando de determinar las causas de un problema . Una
forma de facilitar ia taréa es siguiendo un método paso a paso para alcanzar los objetivos
Hamado pautas para la Interaccion.

1. EMPIECE con "que" y "por que”.

Cualquiera que sea su necesidad practica, recoger informacién, aporte de idéas o resolucién de
problemas; esta es la primera Pauta para la Interaccion en cualquier comunicacion.

2. ACLARE los detalles.

El proposito de la segunda Pauta para la Interaccién es intercambiar informacion detallada
sobre el tema, aclarando cualquier punto confuso. Cuando se ha aclarado toda la informacion
relevante, repasela brevemente para asegurarse de que ambos coinciden.

3. DESARROLLE las idéas.

Durante esta Pauta para la Interaccién, usted y la otra persona trabajan juntos para generar
idéas y sugerencias a fin de resolver el problema o lograr el objetivo.

Usted tendra sus propias idéas, pero pida las ideas de otros cuantas veces

pueda. Desarrolle las idéas de la otra persona hasta encontrar la mejor solucién en conjunto.
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Despues de completar la Pauta para la Interaccion 3, usted débe tener una lista de alternativas
realistas. Dependiendo de lo que usted quiere lograr, la lista podria incluir posibles causas de
un problema, idéas para mejorar un proceso, informacién adicional para recoger o posibles
acciones a realizar.

4. ACUERDE las acciones.

Esta Pauta para la Interaccion satisface la necesidad practica de hacer que una comunicacién
de resuitados. Cuando acuerde acciones, utilice las sugerencias de la otra persona siempre que
se pueda. Esta persona se comprometera mas con el objetivo si aporta a las acciones que se
van a realizar. En conjunto, escojan que va a llevarse a cabo de la lista que usted confecciono
en la Pauta 3. Despues de escoger que acciones se van a concretar, decidan quien serd
responsable por cada una de ellas. Luego establesca una fecha para la cual deben estar
terminadas.

5) TERMINE con una revisién y establezca el scguimienté.

Durante esta Pauta para la Interaccién, destaque lo que se ha conseguido, revisando las
decisiones principales y las acciones acordadas. Tambien decida como verificara los
progresos. Una buena manera de hacer seguimiento es fijar una ﬁueva fecha de reunion y
discutir sobre lo que se ha hecho.

Recuerde agradecerle a la otra persona el tiempo brindado para hablar con usted y si
comresponde, por haber aceptado asumir la responsabilidad por una accién. Siempre es
importante comunicarle a los demas que se valoren su tiempo y esfuerzo.

Integracién: Las Pautas para la integracién le ayudan a satisfacer las necesidades de

comunicarse con eficacia. En efecto trabajan como un mapa de ruta para moverse a traves de
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ta comunicacién. Lo guian en la direccidn de su objetivo e impiden que se demore, que tome
sendas equivocadas o que se pierda. El seguir estos pasos podra mantener las discusiones por

buen camino, cubrir el tema completamente y transformar las idéas en acciones.

EMPIECE DESARROLLE

ACLARE< ACUERDE

TERMINE

( Development Dimensions Inter, Inc. MCMXCIV Pittsburg, Pennsylvania )
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2.5 CARACTERISTICAS DE UN EQUIPO EFICAZ

A) Perfil de un equipo eficaz.

1) Creativos.

2} Todos juegan el papel de lider.

3) Tienen el mismo nivel de autoridad dentro de la taréa.
4) Analizan la toma de decisiones.

5) Son organizadores y previsores.

6) Buscan toda la informacién.

7} Coordinan ¢ Integran.

8) Controladores.

Es dificil que se puedan desarrollar todos y cada uno de estos puntos, el administrador como
promotor de equipos de trabajo debe encaminar los papeles que cada individuo desarrolle
mejor y con el cual este mas identificado, para que las habilidades se utilicen al maximo.

Es responsabilidad entoces del administrador, empat;r preferencias individulaes con respecto
a las exigencias de los bapeles de equipo.

Algunos investigadores que han desarrollado et marco de los papeles que mueven al equipo
seialan que los equipos sin exito han tenido un desequilibrio de talentos individuales, que
pastan demasiada energia en una drea y no lo suficiente en otras.

Considero por lo tanto, que no se debe desperdiciar el talento y habilidades de los integrantes

de un equipo, aunque sea muy insignificante, a la larga pueden ser utiles, pero sobre todo, lo
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que se requiere hacer es abrir un catalogo de talentos y habilidades para postetiormente ser

utilizados.

( Trabajo de Seminario, Propuesta para la formacién de Equipos, Araceli Guti¢rrez Gémez

1995)
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2.6 ATMOSFERA DE EQUIPO

Habia sabido crear una atmésféra notable de equipo dentro de ese grupo. Trabajaban juntos
muchas veces y acreditaron una profunda consagracién a la realizacion de los objetivos que
conjuntamente se habian fijado y un alto grado de comunicacion informal de sus actividades.
No parecian tener en cuenta las fronteras que limitaban sus responsabilidades.

Lo tinico que les interesaba era realizar su trabajo por los medios mas conduncentes.

La conclucidn es que se trata de que el grupo tenia una autentica " unidad de proposito", que
en gran patte cubria la necesidad de arreglos formales, como los que requerian la unidad de
mando, la igualdad de autoridad y responsabilidad.

{ McGregor, D., el aspecto humano de la empresa, ediciones Diana, 1969)

Cuando la persona encargada de conformar equipos de trabajo crea un ambiente que lo apoye,
es decir, desarrolla una cultura organizacional dispuesta a mejorar, hay grandes probabilidades
de que haya éxito. ‘ X

Para mantener un ambiente que genere la motivacidn en los integrantes del equipo es
necesario estimular el trabajo en equipo, se tiene que premiar al mismo puede ser desde

premios econdmicos ( un incentivo ), hasta un simple reconocimiento { el ser humano también

necesita ser reconocido por su trabajo ).
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CAPITULO III PROGRAMA 150 900

3.1 Que es ISO 9000

Es la organizacién internacional pra la estandarizacion (son aquellas que describen el sistema
que disciplinan la ejecucién de procesos y actividades) fue fundada en 1946 para facilitar el
comercio mundial.

Promueve el desarrollo de estandares internacionales y actividades relacionadas incluyendo
asesorias de conformidad.

Esta compuesta por miembros de 95 paises.

Miembro en E.U. American Nactional Standards Institute(ANSI)

Miembro de Canada: Canadian Standards Association (CSA)

Miembro en México: Direccion General de Normas (DGN)
3.2 La Norma ISO

Es un estandar reconocido internacionaimente para la calidad en las dreas de servicio y
manufactura.( La Norma se refiere al criterio sobre el desempefio que debe alcanzarse una y
.otra vez.)

Consta de una serie de cinco estandares de sistemas de calidad.

ISO $000: Guia para seleccionar ISO-9001, 9002 0 9003

1S0-9001:Enfoque completo(diseﬁo/desarrollolservicio/instalacién)

1S0-9002: Enfoque reducido(manufactura y ensamble)

[S0-9003: Enfoque minimo (inspeccion final y prucba)

1SO-9004: Guia sobre como implementar ISO-9001, 9002 y 9003
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El registro lo otorga una agencia externa a la compafiia.
Especifica un sistema de calidad con 20 clausulas.
Requiere de auditorias continuas (internas y externas)
Principios basicos: Documenta lo que haces
Hazlo como lo documentaste

Demuestralo
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3.3 ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD

1} Responsabilidad gerencial
‘ 2) Sistema de calidad

3) Revisién de contratos

4) Control del disefio

5) Control de documentos y datos

6) Abastecimientos

7) Control de productos proporcionados por el cliente
8) ldentificacion y rastreo de productos

9) Control de los procesos

10) Inspeccién y prueba
1) Control de equipo de inspeccion, medicion y prueba
12) Estado de inspeccidn y prueba

13} Control de productos no conformes (discrepantes)
14) Acciones correctivas y preventivas

15) Manejo, Almacel;amiento, empaque y entrega

16) Control de registros de calidad

17 A:uditon'as internas de calidad

18) Entrenamiento

19} Servicio

20) Técnicas estadisticas
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3.4 REQUERIMIENTOS DE CADA PUNTO DEL SISTEMA DE

CALIDAD

4.1 Responsabilidad Gerencial

+ Establecer objetivos y politicas de calidad

+ Asegurar los objetiv;)s y politicas de calidad sean entendidos o implementados.
+ Establecer estructura organizacional adecuada

¢ Proporcionar los recursos adecuados

¢ Revisar el sistema de calidad a intervalos definidos

# Asegurar que el sistema de calidad sea efectivo

4.2 Sistema de Calidad

+ Establecer sistemas que aseguran la calidad de productos y servicios

¢ Preparacion de un Manual de Calidad para documentar los sistemas de calidad
4.3 Revision de Contratos

¢ Revisién y programacion de 6rdenes

¢ Verificacion de codigosfordenes de transmision

¢ Resolucién de problemas con la especificacion de las ordenes

4.4 Control de disefio

¢ Definicién de las responsabilidades en la organizacién

+ Documentacién y aprobacion de cambios de ingenieria

4.5 Control de Documentos y Datos
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+ Revision y aprobacion de documentos y registros antes de publicarlos
¢ Mantenimiento de la lista maestra incluyendo feche de revision y distribucion
) Distribucifm a todas las areas que lo requieran
¢ Solo la actividad originadora puede generar cambios a los documentos
¢ Retirar de la circulacion los documentos obsoletos
¢ Identificar los documentos obsoletos cuando se requiera retenerlos
- 4.6 Abastecimientos
¢ Asegurar que los productos adquiridos sean los adecuados
¢ Mantener registros de calidad de los proveedores aprobados
4.7 Control de Productos Proporcionados por el Cliente
¢ Asegurar el control y almacenamiento
¢ Reportar la perdida o daio a los mismas
4.8 Identificacion del Producto y Rastreo
+ Establecer los medios para identificar el producto durante el proceso de produccion
+ Mantener los registros requeridos
4.9 Control de Proceso
¢ Planeacién y manejo del proceso de produccion
¢ Documentacién de las instrucciones de trabajo y de inspeceion
4 Proporcionar un ambiente de trabajo adecuado y seguro

+ Monitoreo del desarrollo del proceso de produccion
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¢ Proporcionar el criterio para el desarrollo del trabajo

+ Mantenimiento al equipo de produccion y las instalaciones

4.10 Inspeccion y Prueba

+ Verificacion de que los productos recibidos y en proceso esten conforme a los
requerimientos

¢ Efectuar la inspeccion final y pruebas a los productos terminados

¢ Confirmacién de que todas las inspecciones requeridas se hayan llevado a cabo

¢ Mantenimiento de registros de pruebas a los productos

4.11 Control de Equipo de Inspeccion, Medicion y Prueba

¢ Establecer programas y procedimientos de calibracion y equipo

¢ Efectuar calibraciones

¢ Certificar que la calibracion este conforme con los estandares nacionales
¢ Verificar la precisién

+ Mantenimiento de registros

4.12 Estado de Inspeccion y Prueba

¢ Identifcacion de productos no-conformes (discrepantes)

¢ Asegurar el uso y/o envio unicamente de productos conformes
4.13 Contro! de Productos No-conformes (discrepantes)
¢ Evitar el uso o envio de productos no conformes

¢ Retrabajo, reparacion o desecho (scrap) de productos no-conformes
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¢ Reinspeccion de preductos reparados y/o retrabajados

4.14 Acciones Correctivas y Preventivas

¢ Establecer procedimientos para acciones correctivas y preventivas
¢ Investigar quejas de clientes

¢ Confirmar las acciones correctivas y preventivas sean efectivas
4,15 Manejo, Almacenaje, Empéque, Conservacion y Entrega
¢ Prevencion de dafio o deterioro del producto

- # Proporcionar areas especificas de almacenamiento

4.16 Control de Registros de Calidad

¢ Recoleccién y archivo, segun se requiera

4 Proteccidn contra deterioro

¢ Retencién de registros, segin sea requerido

4.17 Auditorias Internas de Calidad

¢ Asegurar que el sistema de calidad funciona conforme a lo planeado

¢ Programacion periodica (base regular de tiempo)

+ Documentacion de "concerns” (fallas en el sistema) y acciones correctivas
4.18 Entrenamienfo

¢ Identificar necesidades de entrenamiento

¢ Proporcionar el entrenamiento requerido

¢ Mantener los registros de entrenamiento
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¢ Evaluar la efectividad del entrenamiento

4.19 Servicio

¢ Establecer procedimientos de servicio

¢ Reportar la informacion de servicio a las areas de manufactura, ingenieria y actividades de
disefio

4.20 Técnicas Estadisticas

+ Identificar aplicaciones que requieran el uso de estadistica

¢ Mantener procedimientos para controlar el uso de la estadistica
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3.5 PROCESO DE CERTIFICACION

Se lleva a cabo mediante un organismo certificador acreditado, el cual evalua la implantacion
del sistema de calidad en una empresa y verifica que se cumplan y se apliquen los
requerimientos que aplican para obtener la norr;na 1SO 900.

Actividades que se deben desarrollar para lograr la certificacion.

A) Creacién de un comite encargado de la planeacion, desarrollo y capacitacion para la

implantacion del sistema de calidad. Se le puede llamar de diferentes maneras pero

generalmente se le conoce como Representante de la Gerencia. .

B) Elaboracién de procedimientos de las diferentes dreas donde sean aplicables de manera

que esten relacionados con los requerimientos de 15O 9000.

C) Identificar las areas de oportunidad.

D) Elaboracion de un plan de trabajo.

E) Implantar las instrucciones de trabajo que se requieran, que no s¢ encuentren en los
procedimientos, y otros documentos que se relacionen como, ayudas visuales, instruccién
del operador, formatos etc.

F) Solicitar la certificacion a un organismo acreditado.

G) Enviar el Manual de Calidad para su analisis y preparacion de la auditoria.

H) Recibir visita de auditoria de segunda parte, reatizar acciones y prepararse para la auditoria

de tercera. parte ( de certificacion ).

I) Recibir visita de los auditores.

Jy Lograr la certificacion.
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K) Se debera darle mantenimiento al sistema de calidad, realizando auditorias internas cada

tres meses, ademas de las visitas de los auditores externos cada seis meses.
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE CERTIFICACION
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3.6 AUDITORIAS DE CALIDAD

Proposito de las Auditorias [nternas

Definicion de Auditoria de Calidad {ISO):

Una evaluacion sistematica e independiente con el proposito de determinar si las actividades

de calidad y sus resultados cumplen con lo planeado y verificar si esos planes han sido

implementados de forma efectiva y son adecuados para alcanzar los objetivos.

El proposito de las auditorias internas es el evaluar la efectividad del sistema de calidad y

descubrir y corregir deficiencias en los procesos. Estas son efectuadas por empleados de la

misma organizaciéon que no tiene responsabilidad en el 4rea a auditar y sirven para:

¢ Determinar conformidad o no conformidad de los elementos del sistema de calidad con los
requerimientos especificos del sistema 1SO-9000

¢ Proporcionar informacion a la gerencia para tomar las acciones correctivas necesarias en
caso de encontrar alguna no conformidad en el sistema.

¢ Identificar oportunidades de mejora continua.

¢ Cumplir con las regulaciones.

+ Prevenir el deterioro del sistema de calidad debido a factores humanos.

Auditorias Internas como parte del sistema de calidad

Las auditorias internas, registros y acciones de seguimiento son parte necesaria del sistema de

calidad y sirven para asegurar a la direccién de 1a compaiiia y a los clientes que el sistema esta

trabajando.

Las auditorias internas son uno de los elementos requeridos para obtener la certificacion ISO-

9000
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Ciclo de las Auditorias Internas

Auditorias

Internas

Accion Revision

Correctiva Gerencial
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Sistema de Auditoria de Calidad

Planeacion
Planeacion
Planeacion
4 1
Correcion Implementacion
Correcion ' Implementacién
Correcion Implementacion
3 | 2
Medicion
Medicion

Medicion
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Desarrollo de Auditorias Internas

Enfoque de la Auditoria

+ Entender que es lo que se busca:

+ - Existe un sistema de calidad ?

+ - Esta, el sistema de calidad, siendo operado correctamente ?

¢ - Esel sistema efectivo ?

+ Obtener pruebas de que el sisterna esta operando conforme a lo especificado

+ Verificar que el sistema de calidad sea efectivo; esto es, que cumple con su funcién de

calidad
Como se alcanzan los objetivos de la auditoria ?
¢ Leyendo
¢ Observando
¢ Escuchando
4+ Preguntando
Puntos claves de una auditoria efectiva
¢ Planeacion (40%)
- Preparar el itinerario y programacion
- Reunir al lider y los miembros del grupo de auditoria
- Notificar al auditado (al gerente de area) e informarle el proposito de
la auditoria

- Identificar, obtener y revisar documentacién
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- Desarrollo de un "checklist" (con el grupo)
- Concurrir el itinerario
+ Desarrollo (40%)
- Conducir la junta de apertura
- Ejecutar la auditoria
- [dentificar no conformidades
+ Reporte (10%)
- Preparacidn de reportes de no conformidad
- Revisidn con los miembros del equipe
- Conducir la junta de cierre
¢ Seguimiento {10%)
- Conducir la auditoria de seguimiento

- Elaborar reporte y cerrar los reportes de no conformidad

Responsabilidad de auditor lider

¢ Agistir en la seleccidn del grupo de auditores y darles introduccién en la asignacion

¢ Preparar ¢l plan de auditoria, papeles requeridos y definir la naturaleza de la asignacién

¢ Representar al grupo auditado ante la gerencia y empleados del area auditada

¢ Revisar la documentacion en las actividades del sistema de calidad para determinar si es
adecuada

¢ Reportar no conformidades criticas al auditado, inmediatamente
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# Reportar los resultados de la auditoria

Responsabilidad del auditor

L4

Cumplir con las guias y requerimientos indicados

Comunicar y clarificar los requerimientos de la auditoria

Planear y ejecutar, de forma efectiva, las responsabilidades asignadas
Documentar las observaciones

Reportar los resultados de la auditoria

Verificar la efectividad de las acciones correctivas como resultado de la auditoria

Retener y guardar, en lugar seguro, los documentos pertenecientes a la auditoria

- Entregar los documentos requerides

- Asegurar la confidencialidad del docurnento

- Tratar la informacion privilegiada con discrecién

Responsabilidades del grupo de auditores

PREPARARSE conociendo ¢l material de referencia

APRENDER lo mas posible del proceso

CONTROLAR el proceso de la auditoria

BRINDAR ASISTENCIA en areas donde haya malos entendidos o interpretacién erronea
ESCUCHAR lo que dice el auditado

OBSERVAR los codigos de etica profesional

AGRADECER al auditorio

SER CONCISO haciendo preguntas breves y directas
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¢ MANTENER LA EFICIENCIA respetando horaric y programacion

Caracteristicas del auditor interno

+ Orales;

- Saber comunicar .

- Saber escuchar

¢ Personalidad

- Poder tener una buena relacion con todo tipo de personas

¢ Escritura

- Saber comunicar en forma escrita, lenguaje técnico y adecuado a la organizacién

Técnica de la auditoria

¢ Entrevista personal

+ Verificacién

- Existe un sistema de control en el lugar 7

- Es el sistema de control efectivo ?

¢+ Rastreo

- Comienza con el principio del proceso y siguelo

- Puede ser tambien que comiences desde el final del proceso
- Sigue la ruta logica del proceso

¢ Muestreo

- Decide que es lo que se necesita muestrear

- Como vas a tomar la muestra 7



- Que tanto se necesita muestrear para que la muestra sea valida 7
Pasos para la entrevista

+ Introduccion

- Saluda al personal (de mano) e identificate quien eres

- Trata a todo mundo con respeto

+ Explica la razon de la auditoria .

- Responde de cualquier pregunta

- Explica el objetivo

- Se sensible con los que esten nerviosos

¢ Pideles te expliquen que es lo que estan haciendo

- Pregunta de acuerdo a tu checklist

- Pide te expliquen su proceso

¢ Revisa si siguen los procedimientos

- Valida lo que dijeron que hacen con lo que estan haciendo

- Brindales la oportunidad de corregir con preguntas razonables
+ Obten tus propias conclusiones

- Di al entrevistado que es lo que aprendiste y tus conclusiones
- Confirma tus conclusiones

- Haz cualquier pregunta adicional y permiteles agregar cualquier hecho/dato.
+ Explica que es lo que sigue

- Agradece a los entrevistados por su tiempo
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- Diles cuando sera la proxima auditoria -
Preguntas tipo para una entrevista

¢ Preguntas inesperadas:
- Que haces si una valvula se bloquea durante una transferencia de liquido?
-- Que haces si se te acaba la soldadura cuando estas trabajando ?
+ Preguntas acerca de los requerimientos
- Como cumples con el requerimiento de control de la documentacion ?
- Como se cumple con los requerimientos de entrenamiento de los auditores internos ?
+ Ejemplos de preguntas de toma de decision
- 8i el inspector no esta disponible para checar tu primera pieza, no te esperas, o si.
- En cuanto el indicador empieza a alcanzar la zona verde de la aguja, das inicio al proceso, o
no?
¢ Preguntas de falta de conocimiento
- Estoy confundido con este procedimiento, me podrias explicar como controlas la
distribucion de este documento ?

- No entiendo como realizas este trabajo, me puedes explicar como lo haces ? -

+ Enseflame como

Ensefiame donde

*

*

Ensefiame que haces y cuando

4

Quien ? Que ? Cuando 7 Como 7 Porque ?

>

Apremia a los entrevistados con:
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- Hipotesis de una teoria {(supongo que esto es asi )
- Yo no entiendo. ...
- Silencio. Pausa despues de una respuesta breve

- Confirmacion despues de una observacion (oh, ya veo, este procedimiento es...)

Agenda de apertura

+ Introduccién del grupo de auditores
- Presentacion
+ Identifica al facilitador por parte del auditado
+ Revision del proposito y enfoque
- revisa los elementos del sistema de.calidad y las 4reas que cubren
- contesta cualquier pregunta relacionada con la auditoria
+ Revisa metodos y procedimientos de la auditoria

- Que decumentos van a ser examinados y que entrevistas van a ser conducidas.

Anota que solicitudes de documentos,revision de archivos,etc. vas a realizar

- Establece lazos de comunicacién

Confirma la responsabilidad del auditor lider

Donde se va a localizar el auditor lider

Confirma la disponibilidad de recursos

Teléfone,sala de juntas,equipo de seguridad,etc.

- Cualquier otro tipo de instrucciones de seguridad,etc.
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- Confirma el lugar, fecha y hora de la junta de cierre
Presentacion de la junta de cierre

¢ Sumario de hallazgos y concemns

¢ Hallazgos: conformidades y no conformidades encontradas durante una auditoria
(ejemplo de no conformidades:procesos que no cumplen con el manual de calidad, falta
de entrenamiento y/o recursos, procedimientos no implementados etc.

¢ Concerns: no se hallo evidencia objetiva o solo se hallo una NO conformidad menor (gj.
Falta de una firma de un documento controlado)

¢ Comentarios de las pricticas positivas encontradas

¢ Permite correcciones, revisiones y explicasiones

¢ Explica el proceso de seguimiento y responde cualquier pregunta

( Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion, Fernandez de la Hoz 52- 28010

Madrid , Manual de Calidad de Ford Cuautitlan km. 36.5 Autopista Mex-Qro.}
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CAPITULO IV

CUAL ES LA IMPORTANCIA DE MANEJO DE MATERIALES

4.1 Importancia del manejo de materiales en una empresa: En todo trabajo esta

comprendido el manejo de materiales y representa, una mayor proporcion en los costos de
fabricacion. Diversos estudios éfectuados en numerosas industrias indican que el costo del
manejo de materiales varia del 10% al 90% del costo total de elaboracién de un producto,
generalmente la cifra aceptada por la industria, es alrededor del 22% de los costos totales del
producto. Esto nos da una idéa de que al elaborar un producto se tienen que mover muchas
materias primas y productos terminados de un lugar a otro.

En un alto porcentaje del total de accidentes de una fébrica estan implicadas las operaciones
de manejo de materiales.

Aunque siempre hay un considerable peligro implicado en ¢l manejo de materiales, este
peligro se acentua notablemente, por lo que se debe integrar el concepto de seguridad al
perfeccionar las técnicas del manejo de materiales.

El manejo cientifico en materiales es su traslado y almacenamiento al menor costo posible y
con el mayor grado de seguridad, mediante ¢l uso de metodos y de equipos apropiados.
Objetivos fundamentales en el manejo eficiente de materiales.

A) Reduccion de accidentes

B) Ahorrar dinero

C) Ahorrar tiempo
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D) Ahorrar esfuerzo humano efectuando el trabajo mas facilmente, mediante el uso de
mejores metodos v equipos. Para el manejo de mateﬁales deben ser consideradas las
caracteristicas de las instalaciones, pero todas deberdn ser consideradas bajo el punto de vista
de propoprcionar una mayor seguridad. Algunas de las caracteristicas a considerar son: téchos
y pasillos altos, obstruciones superiores, capacidad de carga de los pisos, hueco de paso en las
puertas, espacios libres entre columnas, resistencia de las estructuras, Ete.

E) Las actividades principales de manejo de materiales son; establecer y mantener la

adecuada circulacion y suministro de materiales dentro de la compafifa. (Grupo SESPRO)
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4.2 Que es el manejo de materiales

Para obtener beneficios y vemajéls en el manejo de materiales es necesario que Ilevemos a
cabo las siguientes actividades ya que el éxito de un buen manejo depende el desempefio de
tus labores en forma conjunta con tus compafieros como un fuerte y poderoso equipo de
trabajo. '
1) E‘vitar movimientos innecesarios
2) Eliminar dafios del material

3} disminuir dafios en el eqﬁipo

4) Eliminar condiciones inseguras

5) Evitar material extraviado

6) Tener un ambiente mas adecuado para el desempeiio de tus funciones.

Para obtener los beneficios antes mencionados es necesario realizar las siguientes actividades:

1) Recibo y descarga, un buen principio aqui , generalmente asegura una operacion exitosa.

A) Inspecciona cada furgon que se vaya a recibir para asegurarte dc- que no hay riesgo de
accidente.

Puertas: Cerciorese que no esten zafadas

Plataforma- Coloquela v asegurela bién

Mampara (bulkhead) - Inspeccionela antes de tratar de moverla, cuidado, puede estar safada

de las carretillas.
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Carga o material debe venir bién estibado.

B) Interrumpe la descarga cuando descubras que hay material o equipo dafiado.

C) Cada carga debe colocarsele su tarjeta de ruta que indique claramente su zona de
almacenamiento y estacion de terminal adonde debera enviarse el material.

D) Al descargar un camion o caja utiliza los dispositivos de seguridad tales como: topes en las
ruedas traseras y gatos bajo la plataforma.

E) Revisa que los contenedores retornables no tengan basura y sus accesorios vayan en
posicidn correcta.

F) Los contenedores retornables colocalos en el furgon evitando que puedan sufrir dafios en

su transportacidn.

Operacion de remolcadores

La experiencia ha demostrado que es mas eficiente remolcar varias cargas solitarias de
material en distancias mayores de 150 pies con un remolque, que empujar manualmente o
utilizar un montacarga para llevar cargas simples de material.

A) Al principio v al final dei turno revisa ;u vehiculo y reporta las fallas encontradas.

B) Méximo transporta 5 plataformas en exteriores ¥ 4 en interiores de la planta.

C) Maximo fransporla 2 racks o' 110 pulgadas de aitura en plataforma.

D) Transporta el material a la estacion de la terminal indicada en tarjetas de ruta.

E} Al transportar plataformas con material de las 4rcas de recibo retornar siempre con

plataformas vacias o contenedores.
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F) Verifica que el material vaya perfectamente colocado en las plataformas.

Almacenamiento

Nada hace ver tan mal a manejo de materiales como que haya existencia de material en la

planta y no se pueda encontrar por hallarse fuera de lugar.

A) Coloca el material asignado en su lugar de almacenamiento.

B) Evita dafio y obsolecencia del materiai enviando a la planta el que tenga mayor tiempo de
recibido.

C) Evita demoras a tus compafieros bajando y subiende a las plataformas el material

oportunamente.

Surtido de lineas

En este punto se refleja la habilidad del departamento de manejo de materiales al tener el

material correcto, y las cantidades adecuadas y en el momento oportuno.

A) Evita la utilizacién de material en forma equivocada, identifica el lugar asignado al
material.

B) No interfieras al operario de produccion al surtir el material.

C) Desocupa las -plataformas tan pronto como sea posible ya que son primordialmente

necesarias en la transportacion del material a las areas de surtido.
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CAPITULO V CASO PRACTICO

5.1 Antecedentes de la Compaiiia

Esta compaifiia que nacio como una idea al finalizar el siglo pasado, hoy es una de las
compaftias manufactureras mas importatntes del mundo, tanto en capital, como en personal y
capacidad productiva.

Esta empresa fue fundada el 16 de Junio de 1903 en la ciudad de Detroit Michigan con 12 |
accionistas y un capital social de 28,000 dolares.

En 1908 1a empresa dio al mundo el primer automovil a bajo precio: el fabuloso modelo " T "
cinco afios mas tarde la compafia intredujo la primer linea de ensamble movil, lo que para el
mundo significo el inicio de la produccién en serie.

Hoy en dia la compaiiia cuenta con subsidiarias situadas en 36 paises del mundo.

Fue en 1923 cuandc; esta compaiiia, enfocando sus metas a una expansion y apertura de
nuevos mercados, establecié su planta de ensamble en la Ciudad de México. Aquellas
actividades iniciales se desarrollaron con un total de 295 empleados y trabajadores, en una
bodega rentada en el Barrio de San Lazaro; alli se ensamblo por primera vez en México en
modelo " T ",

En 1932 se compro un terreno situado en Calzada de Guadalupe y la Avenida Henry Ford, en
donde se edifico la planta de ensamble de automoviles que vino a substituir a las instalaciones
de San Lazaro. Esta planta, conocida como planta de la Villa, se constituyo en pilar de las

operaciones y desarrollo de esta compaiiia hasta 1983, afio en que fueron transferidas sus

operaciones al area de Cuautitlan.

74



El constante desarroilo de las operaciones en Mexico, impulso a la compafiia a realizar una
considerable expansion de sus instalaciones, por ello adquirio extensos terrenos en Cuautitlan
y una planta en Tlalnepantla,

En Tlalnepantla, las instalaciones fueron remodeladas para dedicarlas a la fabricacion de
herramental para el ensamblado de vehiculos. Hay que considerar, para juzgar la importancia
de esta operacion que dicho herramental se adquiria anterirmente en los Estados Unidos. Esta
planta fue inaugurada el 28 de Septiembre de 1962, y desde aquel entonces ha generado un
ingreso considerable en dolares, por concepto de ventas al exterior de herramental de
ensamble de vehiculos, las operaciones de esta planta, fueron transferidas al area de Cuautitlan
a fines de 1985.

Los decretos del gobierno mexicano para manufacturar en el pais un alio porcentaje de
automoviles y camiones fueron acogidos con entusiasmo, ocasionando que en 1964 se
inaugurara un complejo de Cua-utitlan con las siguientes instalaciones: Planta de Fundicion,
Planta de Maquinado y Ensamble de Motores.

Casi al mismo tiempo, en 1963 la empresa habia dado un paaso mas en su expansion,
centralizando sus oficinas generales en un moderno y funcional edificio situado en Paseo de
La Reforma.

Mas tarde en 1970, iniciaba operaciones la Plantra de Ensamble dé Camiones dentro de!
complejo Cuautitlan.

Para esta decada la compaiiia tomo el reto de ampliar sus horizontes. En 1980 se irauguro la

Planta de Ensamble de autos dentro del area de Cuautitlan, que hoy en dia se ensamblan
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distintos tipos vehiculos para pasajeros v, en donde ademas, se encuentra una de las mas
moderna:s Plantas de Pintura.

En 1983 dicha compaiiia respondiendo a las necesidades y expectativas del pais, inauguro en
la Ciudad de Chihuahua una Planta de Motores de 4 cilindros para exportacion, asi se inicio
una nueva etapa en nuestro desarrollo basada en la confianza de la lata calidad de nuesiro
personal y de nuestros productos.

Los retos no terminan para esta compafiia ya que en 1986 se inauguro en la ciudad de
Hermosilio Sonora, la Planta de Estampado y Ensamblaje de vehiculos mas moderna de su
gEenero.

Se cuenta con una red extensa de distribuidores en todo el pais que son verdaderos " Socios
del Progreso " de la compafiia se esta segure que junto con ellos se seguira haciendo llegar al
publico los automoviles, camiones y refacciones dignos de nuestro prestigio.

Es por esto que fa compafiia desarrollo y publico una clara y concisa expresion de nuestra

Mision, Valores y Principios Guia.
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MISION

La compafiia es lider mundial en productos y servicios automotrices y
financieros. Nuestra Misién es mejorar continuamente nuestros productos v servicios a fin
de satisfacer las necesidades de nuestros clientes, lo que nos permite prosperar como

negocio y proporcicnar utilidades razonables a nuestros accionistas, quienes son

propietarios de nuestro negocio.

VALORES

La manera como cumplimos nuestra Mision es tan importante como la mision misma.

Los siguientes valores basicos son fundamentales para el éxito de la Compaiiia.

Gente - Nuestra gente es la fuente de nuestra fuerza. Ellos proporcionan nuestra
inteligencia corporativa y determinan nuestra reputacion y vitalidad. El involucramiento y
el trabajo cn equipo son la esencia de nuestros valores humanos.

Productos - Nuestros productos 56n el resultado final de nuestros esfuerzos, y deben ser
los mejores para servir a nuestros clientes en todo el mundo. Asi como nuestros productos
son vistos. asi somos vistos nosotros.

Utilidades - Las utilidades son la medida final de cuin eficientes somos al proveer a
nuestros clientes con 10s mejores productos para satisfacer sus necesidades. Las utilidades

son necesarias para sobrevivir y crecer.
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PRINCIPIOS GUIA

La calidad es lo primero.- Para lograr la satisf;atccién de nuestres clientes, la calidad de

nuestros productos y servicios deben ser nuestra prioridad nimero uno.

Los clientes son el centro de todo lo que hacemos.- Nuestro trabajo debe estar hecho

pensando en nuestros clientes, proporcionande mejores productos y servictos que nuestra

competencia.

El mejoramiento continuo es esencial para nuestro éxito.- Debemeos esforzamos por la

excelencia en todo o que hacemos: en nuestros productos, en su seguridad y valor y en
nuestros servicios, nuestras relaciones humanas, nuestra competitividad, y nuestra
rentabilidad.

El involucramiento de personal es nuestra forma de vida.- Somos un equipo. Debemos
de tratarnos unos a otros con confianza y respeto.

Los concesionarios y proveedores son nuestros socios.- La comi)aﬁia debe mantener

relaciones de mutuo beneficio con distribuidores, proveedores y con nuestros demas

asociados comerciales.

La integridad nunca es comprometida.- La conducta de nuestra compaiiia alrededor del
mundo debe seguirse de una manera que sea socialmente responsable, requiriendo respeto
por su integridad y por sus contribuciones positivas a la sociedad. Nuestras puertas estan

abiertas para ﬁombres y mujeres de la misma manera sin ciiscriminacién y sin considerar

crigen étnico o creencias personales.
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La planta cuenta con una extension territorial de:
Area Total del Site: 1,061,552m2

Perimetro: 4,045 mts,

Bodega y Planta POE: 22,389 m2

Planta de Ensamble 4: 25,547 m2

Planta de Ensamble Autos y Camiones: 62,336 m2
'Pintura: 15,700 m2

Bodega: 21,863 m2

EDP: 675m2

Planta de Tratamiento de Aguas: 20,033 m2

POE: 2,700 m2

Pista de Pruebas: 1,609 m2

Facilidades Adicionales

*  Area de descarga de furgones 18/dia
*  Area de descarga de trailers 40/dia

* Centro de entrenamiento

*  Servicio medico

*  Comedores

* Transportaciqn

* Consumo de energia electrica 67,391,893 kwh/annual

*  Consumo de agua 480,980 m3/annual
- TESIS N9 OERE
S B LA GiuNTEGh
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5.2 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

La estructura es un hecho en cuélquier organizacion y es el punto donde deben partir los
analisis sobre la mayor parte de las facetas de la vida organizacional. La ubicacion de una
persona en una organizacion, luego de haber sido contratada, determina con quien va a
interactuar. Esto puede ilustrarse facilmente con el caso del individuo en la linea de
ensamblaje, quien esta limitado en su movilidad espacial y en su oportunidad temporal por las
posibilidades de interaccion. Es igualmenie importante para los oficinistas, ya que Ia
colocacion de la misma de sus escritorios conduce a interacciones con aquellos que estan
proximos.

Tan importante como la ubicacion fisica de una persona de los patrones de comunicacion y
autoridad establecidos por la organizacion . Estos determinan las personas con quien se tiene
contacto oficial y,-por ende, mucho de su patfon de interaccion.

La determinaci_on de la estructura parece facil cuando la organizacion ha desarrollado
completamente un diagrama de la misma en que aparezcan las lineas de autoridad v
comunicacion, y un manual de procedimientos y normas que especifique el gardo en que las
posiciones v las funciones de los ocupantes estan predefinidos.

Puesto que Ia mayor parte de las organizaciones no tienen organigramas bien desarrollados ni
manuales de procedimientos de tal calidad, la determinacion de la estructura requiere tecnicas
mas compleja.

Los aspectos especificos comprendidos en esta seccion son: tamafio, complejidad y

formalizacion. En esta ocacion unicamente se hara mencion al tamario.
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El tamafio es obviamente el numero de empleados en una organizacion. Que otra cosa es? Esta
es una definicion apropiada solo en aquellos casos en que la organizacion se compone
exclusivamente de empleados remunerados de tiempo completo, el punto es sin embargo,
mucho mas compiejo cuando los argumentos en favor del tamafio son bastante competentes,
Marshall Meyer encontro que el tamafio esta positivamente correlacionado tanto con el
numero de niveles (diferencia jerarquica) como con el numero de divisiones (diferencia
horizontal o funcional). Las organizaciones grandes seran de esta manera mas compiejas
estructuralmente que las pequefias. Hall y Tittle encontraron una modesta relacion entre el
tamafio y el grado percibido.

Las organizaciones mas grandes tienden a tener mayor especializacion, estandarizacion y
formalizacion que las organizaciones mas pequefias.

La ausencia de la relacion entre el tamafio y las restantes dimensiones estructurales, por
¢jemplo, concentracion de autoridad y control de linea del flujo de trabajo fue igualmente
sorprendente.

Las areas involucradas en la fabricacion de un automovi! son muchas; en ¢l caso de Ia empresa
donde se desarrolla el presente trabajo la estructura organizacional se encuentra dividida
principalmente en las 6 direcciones generales:

Finanzas

RelacionesPublicas

Relaciones Industriales

Asuntos Tecnicos
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Asuntos Juridicos

Asungos Comerciales

Naturalmente que todas estas direcciones juegan un papel fundamental en la fabricacion de un
Automovtl y no seria posible la operacion de {a empresa con la ausencia de alguna de ellas.

A continuacion se muestra el Organigrama general de ia planta, asi como el de Manejo de

Materiales.
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COMPLEJO CUAUTITLAN
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5.3 IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE MATERIALES EN
UNA EMPRESA AUTOMOTRIZ

La participacion del departamento de abastecimientos es muy importante ya que es aqui donde
se concentra toda la planeacion para poder transportar el material desde el praveedor hasta la
planta de ensamble debiendo de tomar en cuenta que se requiere transportar 4254 partes a la
planta de ensamble de las diferentes unidades; ademas de mantener una comunicacion

estrecha con 1992 proveedores de materiales importados y 110 proveedores de material

nacional.
Procedencia . Porcentaje
U.S.A 92 %
JAPON 2%

' CANADA 3%
EUROPA 3%
Medio de Transporte Parcentaje Cantidad
Ferrocarril 63 % 12 por turno
Trailers 32% 15 por turne
Maritimo 1% ! por dia
Aereo 2% 3 por dia
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El flujo actual de materiales es homogeneo y equilibrado, hay un proceso comun y
disciplinado utilizado por la compaifiia que incorpora todos los componentes del flujo
sincronizado de material.

La compaiiia ha desarrollado las mejores practicas y mantiene todos los aspectos integrados
del manejo en un proceso bien equilibrado.

La compaiiia ha aprovechado los servicios logisticos que apoyan las actividades de manejo de

materiales,
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3.4 ACTIVIDADES DE MANEJO DE MATERIALES PARA FL
DESARROLLO DE ISO 9000 EN UNA EMPRESA AUTOMOTRIZ

Manejo de material en planta

Componentes de la Organizacion Afectados:

Manejo de Materiales Ensamble

Trafico

Control de Partes y Spec&Audit

Taller de Vehiculos y 4rea de proyectos

MH & PE operaciones México.

lngu.enien'a de Manejo de Materiales

Proposito y Alcance:

Un sistema organizado ¢ integrado de Mancjo de Materiales asegura un flujo continuo de
material productivo basado en entradas, descarga, transportacion, almacenamiento y surtido.
esto requiere de la coordinacion de varias actividades de soporte.

El propésito de este procedimiento es definir estas actividades y responsabilidades asociadas
con este sistema.

Aplicacion; ' .

Aplica a todas las dreas de Manejo de Materiales de Plantas de Ensamble. Este procedimiento
cumple con los requerimientos de los elementos 4.5 y 4..15 ( Control de Documentacioén y

Manejo, Almacenanmiento, Empaque,Preservacion y Entrega respectivamente).
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Definiciones:

Master Packing Slip: Hoja emitida mediante el sistema MS-II (Sistema de Materiales versién
III—) que ampara ¢l total de materiales (Nimeros de parte) que contiene un transporte.

Sélo Activo: El periodo activo para la retencién de documentos de manejo de materiales
significa, para el caso de tarjetas y etiquetas el uso de este documento durante la vida de la
parte o su uso en produccion, por otra parte en documentos relacionados con planos y reportes
corresponderd a la vigencia de la informacién que contenga.

Respnnsa‘bilidades Respecto al Procedimiento:

A.- Manejo de Materiales Ensamble

(Estas actividades afecta a 4reas relacionadas con el recibo cajas o furgones).

1.Entrada de transportes.

a. La programacién de entrada de furgones se efectia con ba.se a las necesidades de control de
partes. quién dara el nimero de furgones a la seccion de trafico para que se haga la solicitud a
Ferrocarriles Nacionales quién hara los movimientos necesarios para introducir los furgones
en planta.

b. El 4rea de furgones elabora un inventario de furgones en planta, subraya

prioridades de descarga, a partir de estas prioridades determina los movimientos a efectuar
para colocar los furgones en la posicion mas provechosa de descarga.

c. Avisa a trafico cuando se requiera de una entrada especial, para proteger la produccién,
incluyendo anden, sitio y tiempo del furgén. Notifica a trafico en el momento que arriban los

furgones,
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d. Para el caso de cajas, se da entrada a los nimeros requeridos de transportes y se asigna

nitmero de rampa para la descarga.

e. Para proveedores Locales y maritimos la descarga deberd efectuarse al arribo y segin la

disponibilidad de 1as rampas de descarga.

2. Registro de transportes.

a.Mantiene un registro diario (manual o mecanizado) de las cajas y furgones descargadas y

existentes.

3.Descarga y carga de transportes.

a. Registrar en el Master Packing Slip, nimero de sello localizado en las puertas de los

furgones y cajas durante las operaciones de descarga.

b.Asegurar que todo el personal asignado a furgones efecte las operaciones de carga/descarga

con seguridad.

¢. Asegurar que las instrucciones de carga y descarga estén realmente accesibles al personal

asignado para estas tareas.

d. Colocar las plataformas y/o furgones en posicion, remover los contenedores (racks)
cargados, pallets, etc., Para materiales lejanos en su uso, colocar el material en dollies y
transportarlo a terminales para su liberacion. Para materiales que se usan en el drea,

moverlos con montacargas cerca de su area de reserva.
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Planta y Bodega

Equipo Vacio

e. Remueva todo los accesorios que aseguran a los empaques expandibles, tales como los
flejes, tarjetas, desechos, etc., de tal manera que el equipo estando vacio, se envie a su area
asignada armado vy limpio. ’

Equipo retornable.

f. Asegurarse que el separador de plastico retomable este apropiadamente tarjeteado (y flejado
si es requerido) para protegerlo de dafios en el regreso y mantener una contabilidad precisa.
Los contenedores deberdn ser

preparados para embarques de regreso de acuerdo a las instrucciones publicadas. No regresar
embarques con racks.que le falten barras colocados en el fondo del transporte. Todos los
embarques de racks dafiados deberan ser

identificados con una tarjeta de contenedor dafiado (Forma 692) en aquellos que no hubieran
sido identificados por la planta.

Furgones area de recibo.

g. En caso de detectar furgones dafiados dar aviso a trafico para que le dé seguimiento (
memorandum).

h. Emitir un reporte de Recibo/embarque (Forma 2714) para reportar malas practicas de

embarque observadas durante la descarga.
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Equipo retornable

I. Se efectiia programacién de retorne de equipo vacio y se da aviso a Trafico sobre dicha
programacién y de aquellos furgones disponibles, segin instrucciones de trabajo publicadas
para esta drea.

- Tarjeta de Ruta y Rotacion de Material.

- Todas las dreas de recibo.

a.Fijar Ia tarjeta de ruta y de rotacion a los materiales.

- Transportacion de Material Entre Bodega y Planta,

Areas de recibo.

a. Transportar material productivo del punto de descarga a su localizacién de reserva o surtido.
Areas con remolques v montacargas.

b. Inspeccién y Mantenimiento de Equipo Industrial

1) Revisar los programas de equipo industrial desarrollados por el taller de Vehiculos
Industriales y liberar los equipos para que se lleve a cabo el servicio de Mantenimiento
preventivo programado.

2) Los operadores de equipo deberdn inspeccionar los vehiculos industriales al inicio de cada
turno para asegurar que las unidades estén en buenas condiciones de operacion funcionalidad
del equipo y niveles apropiados de fluidos, mediante el registro diaric de wvehiculos
industriales.

Ingenieria de Manejo (Coordinador de vehiculos industriales)
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3) Preparard un resumen de unidades que requieren imediata atencion y lo enviara al taller de_

Vehiculos Industriales para progamar su reparacién semanalme_nt'e.

4) El taller de vehiculos industriales notifica a Ingenieria de manejo cuando la inspeccién y/o
reparacion han sido completadas para disponer del equipo.

Todas las dreas.

Identificacién de Equipo Dafiados (adicionales a los industriales).

¢. Tarjetear otros equipos de Manejo de Materiales dafiados y/o defectuosos propiedad de la
planta, tales como racks, plataformas, etc. y liberarlos 4l drea asignada de recoleccion y
reparacion por medio de lé Forma 692. -

Bodega y Plantas.

7. Planeacion de areas de Almacenamiento.

a. Determinar los espacios de almacenamiento y surtido considerando los siguientes factores y
objetivos:

1) Alcanzar tos usos maximos de areas de almacenamiento disponible

2) Almacenar material tan cerca como sea préctico al punto de instalacién en la linea de
ensamble.

3) Mantener reservas de cada parte en un niimero minimo de localizaciones

4) Considerar la cantidad de inventario planeado, el cual puede ser efectivamente

almacenados en las localizaciones de surtido.
5) Planear las localizaciones de la reserva de material basado en la proximidad de los puntos
de instalacion en linea, ventajas de almacenar partes parecidas juntas, flujo de material; y

efectos vn la calidad, si estas partes son almacenadas en dreas externas.
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8. Almacenamiento y surtido

Bodegas y planta.

a. Planear un eficiente sistema de almacenamiento y organizacién de diferentes grupos de

partes, v proveer una identificacion precisa de todos los materiales almacenados y surtidos.

Agregar la Delta Invertida ai los # de parte indicados en el empaque.

b. Dividir los requerimientos de planta en dreas o zonas manejables. El tamaiio de cada area

deberd estar basada en un analisis de la cantidad de trabajo y -del nimero de personal

requerido.

¢. Almacenar material en una forma que facilite la rotacién y recuento ciclico preciso.

1) Determinar y asignar un nimero suficiente de racks, seccién de bodega, anaqueles, etc. para
acomodar material productivo en cada 4rea,

2) Utilizar buenos principios de limpieza y almacenamiento ;;ara obtener un ambiente Seguro y
accesibilidad para los contenedores.

d. Aceptar material asignado en el drea. Si las dreas regulares de almacenamiento llegan a estar
llenas, arreglar una area secundaria de almacenamiento. |

e. Todos los materiales con bajo uso en produccién seran mantenidos en sus areas de surtido
identificados con una leyenda de "Material de bajo uso en produccion”, esto con el fin de
tenerlos disponibles para su uso en cuanto exista

liberacion de unidades que los contengan. Este material debera ser preservado en su empaque

original.
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Equipo retornable.

f. Liberar las plataformas y convoy's de equipo vacio, cuando arriban al area de acumulacion.

Retornar el equipo con todo sus acce;orios, a su lugar de origen. Las cajas vacias se regresan

al proveedor en el caso de no ser utilizadas para el retorno de equipo. Referirse a

instrucciones de trabajo publicadé,s.

Caseta de valores y recuentos.

g. Almacenar todos los materiales pilferables (De facil sustraccion), en un lugar seguro.

1) Publicar una lista de matertales pilferables (de facil sustraccién) para uso dellpersonal

afectado. (referencia a instruccion de trabajo para caseta de valores).

Caseta de valores.

2) Verificar recibos y rapidez de movimientos para las dreas asignadas de almacenamiento.

3) Almacenar los materiales mas susceptibles de robo en canastillas de seguridad.

4) Utilizar racks o cajas de almacenamiento con chapas ¢ gabinetes en varios puntos de

control como se requiera.

5} Identificar de inmediato todo aquel material pilferable dafiado o defectuoso, colocar todos

los materiales a la mesa color naranja, excepto a aquellos de manejo especial que se

indican en la instruccién de trabajo de caseta de valores.
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Material Descontinuado.

Plantas y Bodega.

1} Remover material descontinuado estado 4, (después de haber tenido la dltima cuenta) de la

finea y areas de reserva y enviarlo a las reas asignadas de almacenamiento,

Recuentos.

2) Identificar y tarjetear el material descontinuado con la etiqueta de "Obsoleto”, esta etiqueta

debera contener informacion de la parte y cantidades. y serd aplicada en el

contenedor/empaque de la parte avalando la cantidad total. Adicional a esto se etiquetara

todos los Empaques con Etiqueta de leyenda "OBSOLETO".

Recuentos y Embarques.

3) Implementar un empaque, si es necesario, para asegurar y proteger las partes.

Embarques.

4) Mantener controles de almacenamiento para facilitar emba:q:ms subsecuentes, desechos, y
disposiciones de uso segin procedimiento

h. Cambios de Ingenieria.

Plantas, Recuentos y Bodega.

1) Identificar nuevos niveles con las etiquetas apropiadas y enviar a drea de almacenamiento
definida en la forma que prevenga el uso de los niveles anteriores.

2) Recibir notificacion de que una parte esta involucrada en un "Cambio de nivel” y tomar

precauciones para asegurar que el mivel anterior sea agotado en produccion antes que el
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nuevo nivel sea usado, excepto para aquellos cambios mandatorios o balance out (Cambios‘
de Modelo) especiales.

3) Pérdidas o ganancias detectadas como resultado de un recuento ciclico, y cuando las
discrepancias en los contenedores estan contempladas y verificadas por el contador en el
momento del recuento {discrepancias ocultas).

I. Material Balance out (Cambio de Modelo).

Recibo.

1} Cada que se reciba material en estado de la parte 3 y cddigo diferente de balace out, se
debera colocar tarjeta de Balance-Out en todos y cada uno de los contenedores, racks y
cajas de carton en forma individual. Esta operacion debera efectarse 30 dias calendario
antes del evento.

Planta y Bodega

2) Aplicar tarjetas para material Balance-Out en las dreas de surtido y almacenamiento a todo
material con estado de la parte 3 que carezca de ésta identificacion.

Recuentos Ciclicos

También identificard materiales Balance-Out localizados en las mesas de material dafiado o en

el drea de reparacion colocando una etiqueta pequefia roja en la mex-743 (1.7 x 2 cm.).

Planta y Bodega

3) Material directo.- conforme se da el dltimo uso del material en planta, se retira de la linea y
se coloca en su drea de reserva para su cuenta final, recuentos proporcionara los formatos
para entregar material al area de Embarques. Una vez contade y empacado se trasladar al

area de Embarques para su disposicién.
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Material que se almacéna en Bodega.- se regresard a la Bodega (drea de. almacenamiento) para

su cuenta final y de igual manera se proporcionara el formato de entrega a Embarques.

9. Reportar Discrepancias detectadas subsecuentes a la descarga.

Recibo.

a. Recaba informacion de las etiquetas de identificacion de proveedores o tarjeta de embarque

del contenedor, en el cual ha sido detectada fa discrepancia o dafio de material.

B. Anexar copia de Master Packing slip al reporte que se envia al proveedor con la

reclamacion correspondiente.

Bodega y Planta.

a. Enviar al area de recuentos ciclicos el material con sus respectivas etiquetas de

identificacion local v del proveedor de! pallet, caja o contenedor en donde se descubrio la

discrepancia.

b. Si la discrepancia va afectar la produccion, avisar y solicitar apoyo a recuentos ciclicos para’

que este a su vez afecte al sistema y alerte al personal de control de partes.

¢. En caso de no contar con mas material y se pueda continuar la produccion sin esté material
faltante, se debera de entregar una papeleta de faltante con el proposito de identificar y
controlar las unidades que se produzcan sin este material. Cuando se recibe el material , se
surte inmediatamente y se entrega & Produccidn un papeleta de completado para que se use

de inmediato y se recuperen o completen las unidades faltantes de ese material
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10 Rotacién de Material.

Planta y Bodega

Se debe dar rotacién a los materiales productivos entre periodos de tiempo razonables, o como
requeridos para asegurar el cumplimiento de la calidad, y los estindares de seguridad.

a. Rotar partes mayores recibidos "primeras entradas, primeras salidas” o si la frecuencia de
embarques es menor que 30 dias y mucho menos de una vez al mes.

b. Dar prioridad a la rotacién de grupos que estan sujetos a campafias en vehiculos o
susceptibles de deteriorio. Para cambios de ingenieria donde la disposicion es hasta agotar, los
niveles anteriores deberan agotarse antes de que el nuevo nivel sea incorporado. Los
materiales mas susceptibles de deterioro como, baterias, productosﬂ de goma, y partes de color.
En las partes deita y aquellas criticas para la seguridad del vehiculo que son mas susceptibles
para campafias de vehiculos, deberan adherirse gstrictamenté a las practicas de rotacion.

¢. Rotar todo el material altnacenado en areas exteriores

B.- Seccion de Control de Partes.

1. Proveer datos de furgones "requeridos” hacia manejo de materiales para la preparacion de '
las 6rdenes de entrada. Esta funcion puede ser desarrollada manualmente, o a través de MSIIL
2. Obtener material productivo a tiempo para proteger criticos en piso reportados por Manejo
de Materiales.

3. Proveer soportes misceldneos adicionales para manejo de materiales segin se requiera.
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Seccion de Trifico,

- 1. Proveer de ETA's (tiempo estimado de arribo) para necesidades de los transportes no
disponibles para manejo de materiales y/o cc;ntrol de partes y programacién de vehiculos.
Coordinar la logistica de arribado en el sistema de todos los transportes con seguridad de la
Planta y Manejo de Materiales.

2. Proveer soportes miscelaneos adicicnales para manejo de materiales, contrel de partes y

programacion de vehiculos, segin se requiera.

D. Seccion Spec& Audit

1. Sera responsible de promover juntas de Balance out al menos dos meses antes del evento.
Ingenieria de Manejo de Materiales.

1. Determina requerimientos de dreas de almacenamiento y surtido en las plantas de ensamble
basado en los datos de empaque, volimenes de produccién y modos de transporte.

2. Desarrollar planos (Lay-outs) de planta, incluyende facilidades de areas de almacenamiento
y descarga.

3. Publicar planos (lay-outs) y distribuirlos, como se requiera.

4. Proveer soporte miscelaneo a Manejo de Materiales, como se requiera,

Este procedimiento delinea la responsal?i]idad para llevar a cabo el objetivo del programa de
cuentas de las pa-rtes productivas.

(1). Asegurar la confiabilidad del record en MSIII por medio de verificaciones fisicas.
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(2). Provee una seilal que sirva de base p-ara los ajustes de inventarios.

(3). Facilita el mantenimiente de niveles bajos de inventario sin afectar la continuidad de ta
produccién.

(4). Asegura que los registros mantengan un nivel de reserva aceptable para propésitos de

inventarios.

Verificacion de Inventario
Definiciones:
Cuenta Ciclica: La determinacién del actual inventario por medio de una cuenta fisica,
medida, o cuenta bascula de material productivo en las frecuencias establecidas, para los
ajustes de record en MSIIL Chequeo Visual: Verificacion de material critico de 0.0 a 2.0 dias
en las areas de surtido y almacenamiento para el abastecimiento del programa de produccidn.
Grupo de familia: Un grupo de familia estd constituido por todas las partes con el mismo
ntimero de basico incluyendo partes derechas e izquierdas, provistas de un proveedor.
Cuenta fuera de tolerancia: Cuenta fisica que se ajustarén con verificacién mayor a la
autorizada debe contarse dentro de los siguientes 30 dias del ajuste en MSIIL
Responsabilidades
Supervisor de Recuentos Ciclicos:
1. Elaborar programa de cuentas a efectuarse cada mes y debe asegurarse que se cumpla con la

frecuencia asignada,
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a. Asigna la responsabilidad de verificacidén a partes con la complejidad de usos, surtido y

dreas de almacenamiento.

b. Recibe los reportes y hojas de trabajo que se generan despues de la actualizacion de usos y

se asegura del proceso en MSIIL

¢. Genera hojas de trabajo de cuando lo requiera en pantalla que de MSIIL

d. Programa las partes a contar al dia siguiente.

1.

2).

3).

a).

5).

e).
1.

Programa la partes de un grupo de familia en el mismo dia para detectar malos usos o
discrepancias ocultas, cuando existe discrepancia de fisico vs. MSIII en partes que fueron
contadas en el mes por grupe de familia se efectuard cuenta de la parte afectada para
analizar la causa.

Recibe solicitud de cuentas del coordinador de cambios ;ie ingenieria via para efectuarse
en los 3 dias siguientes.

Elaborar programa de partes afectadas al término del afio modelo como lo requiera al
comite de Balance Out.

Asiste en la aplicacién de tarjetas “Balance Out” a contenedores, cartones, etc. de las partes
que se descontinuaran segun procedimiento.

Hasta recibir la notificacién final y asegurar que todos los ajustes esten procesados se
efectuard la cuenta final.

Programa cuentas ciclicas de acuerdo a la siguiente prioridad:

Manejo de Mateiales solicita cuenta de partes criticas con saldo mayor en MSIIIL.

f). El supervisor de Recuentos Ciclicos analizara las cuentas efectuadas por los contadores,

101




g). Recibo de Formato de Discrepancia Oculta del contador ciclico se debe registrar. Asignar

folio, entregar originala Spec & Audit y copia para su archivo.

h). Desviacién en el proceso de inventario de material productivo ajustar saldo a mano en

MSIII, identificar la causa que genero dicho ajuste. |

Contador Cielico:

1). Contar via la programacién de unidades, el numero de piezas listadas entre la primera
unidad a producirse y la unidad a punto de instalacion al efectuarse la cuenta.

2). Comtar material localizado en surtido, dreas de reserva, control de calidad, recibo.
recuperacion.

3). Todo el material debera ser fisicamente contado y registrado en la hoja de trabajo del
contador ciclico que MSIII genera por localizaciones.

4). El contador ciclico registrara los resultados de la cuenta en MSIIL

5). Utilizar en partes standar la cantidad instalada en el sistema de la hoja de trabajo.

7). Materiales “M” determinar las cantidades en linea, por estimacion, pero no material que va
este instalado en los vehiculos.

NOTA: El material de bodegas externas no debe ser considerado como un inventario

disponible para un recuento.

8). Efectuar auditorias para aquellos materiales que esten fuera de sus Areas apropiadas de
almacenamiento e inventarios en error.

9). Prepurar una recopilacién de partes encontradas en error y entrega al supervisor de

recuentos ¢iclico.
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10).Gréficara los errores reportados de sistema y causas que generan discrepancia en MSIIl,

4).

5).

6).

7).

8).

para informar a la supervision de manejo de materiales para que efectuen acciones
correctivas al sistema .

La cuenta realizada aparecerd automadticamente en las cuentas pend_ientés del contador
ciclico v éste tendra que realizar la 2a . cuenta a cual tambien serd procesada en MSIIL

Si ésta fuera nuevamente rechazada se hara una 3er. cuenta con auditor de finanzas para
que se efectue el ajuste en libros. Finanzas, Control de Partes y Manejo de Materiales
participaran en el analisis de la discrepancia.

Control de partes sera el encargado de analizar cada una de las cuentas que sean enviadas
por el contador ciclico y en su ¢aso solicitar las cuentas que sean necesarias para mantener
el 100% de confiabilidad en libros.

Finanzas auditara y comprara las cuentas que salgan de tolerancia, ademas publicaré una
lista de personal autorizado para firmar las discrepaﬁcias segun corresponda al costo
(firma de Supervisor, Gerente de Planta o Gerente del Complejo Cuautitlan).

Sj la cuenta es rechazada se tiene un piazo de 5 dias para emitir la 2a cuenta. A partir de la
2a cuenta al analista y el contador cuentan con un plazo de 5 diasrpara el analisis y aceptar.

rechazar /o volver acontar, a partir de la fecha de notificacién de cada evento.

B.- Control de Partes

L.

a).

Control dé partes { o el supervisor designado para recuentos ciclicos) es reponsable de
ciertas funciones del programa de recuentos ciclicos, incluyendo lo siguiente:

El supervisor de recuentos ciclices seleccionara partes para ser contadas.
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b).Para cuentas ciclicas compleias. El analista puede procesar la cuentas ciclicas con la accién
de actualizacién. El analista debera solicitar un reconteo si los resultades estdn "fuera de
tolerancia”. Al tltimo un recuento debera ser desarrollado para cada cuenta ciclica "fuera de
tolerancia”.

¢). Asistir al supervisor de recuentos ciclicos en la solucion de variaciones de una cuenta
ciclica.

Las correcciones de la variaciones ciclicas deben ser afladidas, cambiadas, ¢ borradas en el

sistema.

d). Revisar que las cuentas ciclicas esten dentro de tolerancia y procesadas en

MSIIL

¢). Solicitar cuentas ciclicas adicionales como se considere necesario para verificar criticos,
discrepancias, etc.

f). Notificar a Manejo de Materiales de partes involucradas en cambios en el producto, cambio
de modelo, etc., y checar la programacién como sea requerido para prevenir obsolescencias.
En cambios especiales, solicitar cuentas ciclicas adicionales como se ha instruido por el
analista de Cambios de ingenieria.

g). Conducir regularmente juntas con el analista de cambios de ingenieria, manejo de
materiales y la oficina de contraloria de la planta para determinar factores causales y
organizar acciones correctivas. ”

h). Solicita el re;-)orte mensual de comparaéién de cuentas ciclicas y provee copias al drea de

Manejo de Materiales. Este reporte debera ser corrido al cierre de negocios al final de mes.
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Las fechas a ser utilizadas determinan ias delincuencias como de final de mes y deberan ser
como sigue:

Semanalmente 7 dias antes del final de mes

Mensualmente 30 dias antes del final de mes

Bi- Mestral 60 dias antes del final de mes

Tri-Mestral 90 dias antes del final de mes

Cuatri-Mestral 120 dias antes del final de mes

Nota: Todas las partes identificadas en la columna de los 30 dias, etc. no seran consideradas

un mes (6 30 dias) delincuente. Ello puede ser un dia, dos dias, o mas hasta 30 dias

delincuentes dependiendo de la fecha de la altima cuenta.

1). Provee y coordina la publicacién de reportes necesarios para evaluar el programa de
cuentas ciclicas tales como un reporte de material de deshecho, reporte de comparacion de
recuentos, etc.

2). Efectiia el chequeo de determinacién de cantidad cuando sea necesario en un esfuerzo de
reducir las variaciones sin explicacion.

3). Las variaciones en el proceso de cuentas ciclicas pueden no estar documentadas por
razones espéc{ﬁcas como el ajuste de una cuenta ciclica , sin embargo, cuando existe
documentacion apropiada, las variaciones seran introducidas sobre un papel de
contabilidad.

Nota: Todos los esfuerzos deberan efectuarse para determinar la razon de la variacion entre el

registro vy la cuenta fisica antes de registrarse como un ajuste ciclico . Muchas variaciones
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pueden ser direccionadas a malos usos, embarques, discrepancias en recibo, errores en la

especificacion de los usos, scrap no reportado, robos etc.

a). La transaccion "S1" debera expedirse y utilizarse para registros relevantes de perdidas por

b).

d).

e}

scrap.

La transaccién "52" de malos usos serd usada cuando sea soportada por una firma

adecuada 6 por la autorizacidn de algin mal uso desarrollado localmente,

. Las discrepancias de proveedor transaccién "65" y de transportista "58" deben ser

utilizadas cuando existe evidencia sustancial de material recibido que no esta de acuerdo
con el nitmero de parte o cantidad facturada, considerada en el balance del registro. En el
Reporte de recibo/embarque”, deberan ser procesadas para registrar estos ajustes.

Los repintados ¢ retrabajos transacciones "59" deberin ser utilizados cuando sean
adecuadamente aprobados.

La acumulacion anual de las variaciones ciclicas deberdn ser revisadas para identificar

partes problemas con ganacias/pérdidas consistentes del afio modelo en curso.

4). Obtener aprobacién de la gerencia en las variaciones de cuentas ciclicas calculadas como

b).

"fuera de tolerancia”.

. Las variaciones ciclicas determinadas como fuera de tolerancia deberdn ser aprobadas y

firmadas por el Gerente de Materiales y Contraloria en la hoja de revision de la cuanta
ciclica.
La responsabilidad para revisar todos los otros ajustes debe ser delegada a los Gerentes,

Superintendentes, Supervisores, etc.
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¢). El Gerente de la planta debe aprobar y firmar las varia;:iones ciclicas que excedan el limite
de tolerancia establecido para cada parte .
5). Hojas de trabajo de Recuentos ciclicos y documentos relacionados.
a). Anexar una copia de la hoja de revisién de la cuenta ciclica para las partes fuera de
tolerancia a la hoja de trabajo, solicitadas por la gerencia para aprobacion.
b). Imprimir y guardar "el resumen de la cuenta ciclica" al fin del dia de trabajo.
1. Hoja de trabajo de cuentas ciclicas.
2. Hoja de Sign-off (verificacion de cuenta ciclica).
3. Auditoria de proceso tardio.
4. Auditoria de discrepancia,
6. Re;umen de resultados de la cuenta ciclica.
7. Listado de cuentas ciclicas requeridas.
8. Historia de Cuentas Ciclicas.
C. - Contraloria.
1. Las responsabilidades de la oficina de Contraloria de la planta de ensamble incluyen lo
siguiente:
a. Publicar los reportes mecanizados requeridos en la administracion del programa de cuentas
ciclicas. Estos incluyen: el Reporte de cuentas ciclicas y Material de deshecho ademas de otros
reportes o datos como se requieran.
b. Revisar el desarrollo de las cuentas ciclicas en juntas mensuales del inventario y ofrece

recomendaciones o sugerencias cuando sea aplicable.
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El Gerente de Materiales en cada planta debe establecer una medida de control de inventarios
apropiado para asegurar que material aprobado para el almacenamiento exterior sea rotado en

un ciclo de 30 dias, o hacer arreglos para tener material almacenado bajo techo.

Seleccion y proteccion de material para almacenamiento

Responsabilidades respecto al procedimiento:

Plantas de Ensamble

1.- Comparar practicas actuales de almacenamiente de material exterior y deteccion de
ejemplos correctos de no conformidad.

2.- Informa e instruye al personal afectado de Produccién y Manejo de Materiales con respecto
a revisiones identificadas para la apropiada seleccién de material para el almacenamiento
externo.

3.- Presentard solicitud para cambios de empaque y debera acudir al departamento de
Ingenieria Manejo Staff v de las operaciones de Carrocerias y Ensamble, para revision y

recurrencia.
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Desarrollo y publicacion de formas de documentos de embarque de racks

Responsabilidades respecto al procedimiento:

A.- Ingenieria de Manejo de Materiales y empaque seccion Mexico

1. Prepara y publica formas con las caracteristicas de l(;s racks a las plantas de ensamble y
proveedores locales para lanzamientos en todas los racks de partes unicas. Todos los
procedimientos de carga y descarga son dcmostra&os, evaluados y concurridos por la planta
de ensamble y los proveedores locales aproximadamente 15 meses antes del Job#l.

2. Los siguientes dalos' deben incluirse en estas formas:

* Ao modelo y Linea de vehiculo

* Nombre de la parte, numero y peso

* Codigo de Rack

* Dibyjo del rack

* Pesos de la tara y neto estimados

* Nombre de la fuente vy la localidad

* Modo de transportacion

* Dimensiones del Rack y densidad

* Localidades de recib6

* Instrucciones de carga y descarga

3. Asistir a las pl-antas de ensamble y a los proveedores locales en la solucion de problemas

como sea requerido
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B.- Equipo retornable

1. Asegurar que los racks a embarcar sean preparadoes, cargados y retornados de acuerdo con
los metodos especificados en las instrucciones de descarga y retorno. Es esencial que
apegarse a las instrucciones para minimizar los costos de reparacion de racks y asegurar que
exista la suficiente cantidad de racks disponibles para el embarque de partes.

C.- Recibo de materiales

1. Identifica las practicas que no esten de acuerdo a las instrucciones de embarque para las

plantas de estampado y otros proveedores. Este procedimiento define los metodos y las

responsabilidades asociadas con las siguientes actividades:

* Datos de empaque y embarque para el proveedor .

* Identificacion de partes que requieran cambios especificos en los empaques debido a

problemas de calidad o incompatibilidad con los sistemas de planta

* Identificacion de partes que requieran cambios especificados en [0s empaques para cumplir

con reducciones de costo asociados con el empaque, densidad, labor de manejo, transportacion

y disposal.

*Implantacion de cambios en los empaques necesarios para eliminar problemas de calidad o

para cumlpir con reducciones en costo.
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Especificacion de empaque y embarque de materiales
Definiciones:
Partes de produccion: Componente de manufactura recibido por una estampadora o planta de
ensamble que es usada en un subensamble o en el ensamble final de un vehiculo. Esto incluye
partes estandard tales como tornilles, tuercas, liquidos, solventes y sellos.
Responsabilidades respecto al procedimiento:
A.- Ingenieria de Manejo de Materiales planta y recibo de materiales
Solicitud de cambios de empaque y embarque
1. Investiga las causas que provocan dafios a las partes de produccion debido a fallas en los

empaques y establecen las causas raiz de estos problemas

(2]

. Emite un reporte de embarque Forma al proveedor para indicarle el recibo de empaques

ineficientes fsubestandard

L3

. Repottar al area local de trafico, los incidentes de los dafios atribuibles a la transportacion y

al transportista.

4, Prepara una solicitud de cambio de empaque y embarque y provee los detalles de los
problemas de calidad de los empaques de las partes, asi como tambien proporciona
oportunidades de mejora. se anexan fotografias de la parte y el empaque, como sea
requerido para clarificar reclamaciones o problemas.

5. Todos los problemas de dafios aparentes atribuibles a la transportacion deberan ser

reportados para transmitir cada solicitud de cambio de empaque y embarque a la seccion

de MHPE seccion Mexico para su evaluacion y accion correctiva.
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B.- Ingenieria de Manejo de Materiales y empaque seccion Mexico

Solicitud de cambios de empaque y embarque

(%)

. Mantener a los proveedores informados de los problemas de empaque,asi como acomodo de

material en el contenedor.

- Mantener un registro cronologico de las solicitudes de cambio de empaque y embarque que

ha sido enviada por planta de ensamble.

. Analizar cada solicitud de cambio e implantar acciones correctivas para resolver problemas

de calidad o para mejorar la eficiencia del proceso.

. Evalua proposiciones de ahorro en costos e implanta cambios de empaque con costos

efectivos. Efectua proyectos para estas acciones cuando sea requerido. Da aviso a compras

del corporativon para ia negociacion de reduccion de costos por pieza.

. Da aviso formalmente a las areas solicitantes de los resultados de cada cambio de empaque

en los siguientes 30 dias: reportando las acciones correctivas planeadas o la factibilidad de

ahorro de costos con los tiempos estimados de implantacion, durante el afio.

6. Da aviso al area de Transportacien de materiales y logistica los resultados de cada cambio

de empaque y cambios en los costos de transportacion, asi como las fechas efectivas de

cambio.
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Manejo de material dafiado, defectuoso o scrap

Establecer un adecuado control en el reporte de la Mex-743 y en el manejo del material
defectuoso y dafiado en la lineas de produccién, patios, garage, cuarentena, recuperacion y
control de calidad,

Mantener actualizados los records del sistema MSIII, proporcionando informacidn confiabie
de este material, asi como de disminuir riesgo de faitantes, paros de produccién y dafios
mayores a los materiales. El presente procedimiento tiene la finalidad de canalizar las acciones
que serdn llevadas a cabo por las 4reas afectadas, secuencia en que deben realizarse estas
acciones y los responsables de ejecutar o implantar dichas acciones.

Aplicacién:

Aplica a todas las areas de Materiales y produccién de las plantas de ensamble. Este
procedimiento cumple con los requerimientos de los elemcr;tos 4.13 y 4.15 de la norma ISO
9000.

Definiciones:

Scrap: Material no susceptible de ser reparade ni apto para la produccion. Material No
Conforme en Planta: Es aquel que estd fuera de un estindar de aceptacion {visual y/o de
especificacién) y que es detectado cuando el material ya esta en planta. Mex<743: Es un
documento contable que se usa para identificar todos los materiales que se detectan con
posibles defectos y dafios que pudieran representar una afectacion a la Calidad.

Por iniciativas de control de cada area el Formato Mex podra utilizar distintivos, sin perder su

forma y contenido original.
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MSIIL: Sistema de materiales versién II1.
Concern: Solicitud de cambio para solucionar problemas de calidad. 2714’ s: Documento para

hacer la reclamacién al proveedor por material daiiado en transito ¢ discrepancias del mismo.

Responsabilidades respecto al procedimiento:

Planta Ensamble:

Produccién:

1.- Es responsable que cuando se detecte y/o origine Material Dafiado en sus lineas, sea
segregado del Material apto para producir; colocandolo en las mesas de Material Dafiado
destinadas por area (color naranja).

2.- Es responsible de que la identificacion del material en las mesas de dafiado se efectue en
forma continua a lo largo de los turnos de produccion.

En conjunto con el area de Recuperacion se asegurara, de la recoleccion del mismo a lo largo

del turno paar que las mesas queden limpias, o en su defecto, el material quede totalmente

identificado.

3.- Para el llenado correcto de la Mex-743 podra consultar el Anexo D de este procedimiento,
considerando lo siguiente: Cada departamento asumira las responsabilidades del dafio
ocurrido, colocando su numero de departamento

describiendo en la forrna mas clara posible la causa del dafio.
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DANOS DE PROCESOQ (PRODUCCION Y MANEIO )

Todo aguel material dafiado en el proceso de produccion o en el manejo del mismo debera

identificarse en la Mex con numero de departamento responsable (8411 por ejemplo para dafio

en vestidura o 5412 por materiales) y anotar descripcion del dafio.

DANOS DE DISENO, DEFECTOS DE PROVEEDOR

Deberan identificarse con el numero del departamento de inspeccion recibo (01), describiendo

cual es el defecto encontrado.

NOTA: LOS DANOS DEL NUMERO DE DEPARTAMENTO 02 SOLO SE UTILIZARAN

POR EL AREA DE RECIBO DE MATERIALES, YA QUE CORRESPONDEN A DANOS

PROVOCADOS POR EL TRANSPORTISTA DE MATERIALES EN EL RECORRIDO

DEL MATERIAL A PLANTA. LOS DANOS INTERNOS POR MANEJO SERAN

ATRIBUIBLES A LOS DEPARTAMENTOS 54.

4.- Todos los cargos para departamentos como los 54 y 01, requieren de los nombres del
supervisor de produccion que elabora la Mex, y del supervisor de inspeccion recibo o
Manejo de Materiales segun corresponda, con el fin de que estas areas puedan identificar
claramente las causas raiz del dafio.

De no contar con estos requisitos, sera atribuible al punto de control de donde fueron

originados.

5.- Las plantas de carrocerias podran optar por dejar en blanco el campo del numero del
departamento para los casos de 01 posible dafio en su traslado, debido a que en particular

los materiales que utilizan requieren de un analisis posterior a una inspeccion minuciosa.
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Los cargos por dafios en el proceso seran emitidos en forma normal; esto es con el fin de
agilizar proceso de dar de baja material que se encuentre dafiado, de los inventarios. El
analisis del tipo de dafio se dard, previo acuerdo de Carrocerias calidad planta, Area de
2714’ s y produccion. Llevaran el control de emisiones de tarjetas Mex-743 para esta area.
6.- Produccidn conservara la copia de la Mex-743 unicamente cuando la Mex sea generada
con cargo a su punto de control.
_Llevara control interno de estas copias para la elaboracién de indices de dafiado a través del
formato.
Investigard las causas debidas al proceso que originan dafios repetitivos, informando a
Ingenieria de Procesos Planta, Control de Calidad y Manejo de Materiales, con el objeto de
minimizarlos y/o eliminarlos.
7.- Las Mex-743 debe elaborarse en forma individual por cada parte dafiada. En el caso de
subensambles dafados, elabofar una Mex-743 que ampare el subensamble, anexando un
memorandum que describa el contenido del mismo, de tal forma que el area de Recuentos
Ciclicos genere codigos de subensamble, que puedan ser procesados en MSIIL '
8.- A todo el material que llegue con dafic a linea final en el drea de reparaciones, la
supervision le colocara una leyenda indicando el dafio en el campo de proceso y se enviara al
punto de control cotrespondiente. En el caso de que se trate de un proveedor el supervisor de
linea final le colocara la Mex-743 indicando el numero de departamento 01 y el defecto de la
parte y lo enviard al punto de control que corresponda para que el supervisor complemente los

datos.

116



9.- Ninguna persona podra retirar material con dafio de las lineas de produccion hasta que este
no tenga su Mex-743 correspondiente y sea enviada a recuperacion. Cualquier pérsona que
requiera analizar el dafio de Ia parte tendra que solicitarla a Recuperacion.

Manejo de Materiales :

l.- Los supervisores de manejo de materiales son responsables de la identificacion de los
materiales dafados por c;ausa;,s imputableé a un mal manejo de los mismos. Asi como de la
elaboracion de la Mex-743 en el momento que se generen éstos; con los datos
correspondientes. Asi como de la segregacién de material por causa de dafio.

2.- Llevara indicadores de los mayores ofensores de scrap a través del formato

3.- Mantendré las dreas de surtido limpias v ordenadas, evitando partes en exceso y fuera de
localizacion, con el objeto de reducir y eliminar dafios adicionales a los materiales.

4.- Reportara o notificard problemas de dafio de materiales por contenedores inadecuados o
por deficiencias en empaque a Ingria. de Manejo de Materiales.

5.- Verificara con el drea de recuentos ciclicos, las penalizaciones que se anoten, durante las
auditorias que se realizan a las mesas de material dafiado, por aquel material que esté dafiado o
defectuoso v que no tenga elaborada la forma Mex-743 correspondiente, de tal manera que se
tomen acciones correctivas a ésta deficiencia.

6.- Enviara las Mex-743 de subensambles de L.amina para su transaccién al area de Recuentos
ciclicos, siempre y cuando se describa adecuadamente el subensamble y se haya establecido el
codigo para su proceso.

7.- El supervisor de Manejo de Materiales Planta es responsable de entregar el original de la

Mex-743 para envios voluminosos al &rea de recuentos ciclicos para su proceso en MSIIL
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6.- Manejo de Materiales (Area 'de re.cibo) elaborara la MEX-743 al detectar materiales
dafiados y/o con sospecha de dafio, incluyendo los materiales M’s, avisara al drea de 2714 s
para que se lleve a cabo la transaccion correspondiente en sistema MSIIE |, antes de que el
material sea enviado al drea correspondiente(Inspeccion-Recibo o Almacén de RP’s).

Una vez que se tenga el resultado de la inspeccion el area de 2714 revertira la transaccion 44
procesando todo el material scrap con una transaccion T-51. Cualquier material dafiado
marcado como dafio en transito y tenga evidentemente se haya dafiado en proceso, provocara
una transaccion T-53! con cargo al departamento originario.

El area de 2714 sera responsible de mantener las actualizados los records de las transacciones
que haya elaborado.

7.- Manejo de Materiales debera dar seguimiento a todo el material que dafie desde el
momento del dafio hasta el cierre de 1a Mex.

8.- Cada vez que se detecte una acumulacion voluminosa (ie material ya sea por rechazo o
dafio como racks, o lotes completos, deberan utilizarse los convoys con los que se surte el
material a sus dreas, para que sea enviado a las

siguientes areas respectivamente. Numero departamento 01 =lnspccci6n Recibo o Inspeccion
Lamina. ,

Numero departamento 02 =Area 2714

Puntos de control = Scrap (Previa verificacion con recuperacién),
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Recuentos Ciclicos:

1.- Recibira del drea de recuperacion original de la forma Mex-743 una vez que se ha dado la
disposicion de scrap del material; para su praceso en MSIII (transaccién 51).

3.- Penalizara la cantidad de material dafiado o defectuoso que no tenga elaborada la Mex-743
respectiva. Y llevara estadistica de estas cantidades por 4rea y en forma mensual.

4.- En el caso de material inspeccionado, control de caiidad entrega Mex-743 a recuentos
ciclicos para su proceso.

5.- Auditard la identificacién de nimeros de partes y cantidad de las formas Mex-743 a todas
las areas.

6.- Mantendra comunicacién con Recuperacion para cualquier problema concemiente a la
Mex-743.

7.- Entrega original de la Mex-743 procesada y listado electrénico del sistemna MSIII al rea de
recuperacion.

Recuperacién :

1.- Recuperacion serd reponsable de dar disposicion en la Mex-743 al material en linea como
recuperable (transaccién 44 y/ scrap transacion 51} y recogerlo de las mesas de material
dafiado con su identificacién correspondiente, (cuando el material se pueda reparar al
momento, no se elaborard Mex-743). Esto aplicard al material miscelaneo de poco volumen
que pueda ser tra.néportado en carrito eléctrico.

Elaborara las transacciones 44 en el sistema para ¢l material recuperable y transmitira las Mex

para T-51 a Recuentos Ciclicos.
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2.- Efectuara reparaciones a material dz;.ﬁado que puedan ser realizadas en linea en forma
inmediata, despues de ser brevemente inspeccionado; para reincorporarlo al inventario.

En toda reparacion que se efectite a material identificado con Mex-743 y sea aceptada, debera
cancelarse respectiva transaccion (44) de dafio en el sistema MS-IIL

3.- Coordinara en base diaria los problemas que surjaﬁ y dard seguimiento al proceso de la
MEX-743 en forma conjunta con recuentos ciclicos.

4.- Da aviso a control de calidad para la aceptacion de los materiales recuperados (como
minimo dos veces por turno}, los guales llevaran una tarjeta que i_ndica “OK PARA USARSE
EN PRODUCCION" y da aviso a manejo de materiales para que sean reincorporados a las
iineas de produccion.

5.- En caso de materiales defectuosos, los envia a control de calidad (inspeccion recibo) para
su inspeccidn y dispesicion.

6.- En caso de material dafiado critico, se retrabajardn con cardcter de urgente para evitar
faltantes, solicitando la inspeccién inmediata de Control de Calidad.

7.- Requerira a control de partes electrénicamente, componentes o material de refacciones para
la recuperacién del matetial dafiado o defectuoso.

8.- Mantendra actualizados los regisiros del sisterna MSIII de material pendiente de recuperar,
para que las areas involucradas tengan acceso a esta informacion.

O.- Fmitird los reportes que se le requieran de material scrap para mayores ofensores
generados por punto de control (como resultado de los procesos reatizados en MSIII).

Conservaré original de la forma Mex-743 proporcionada por recuentos ciclicos.
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10.- Serd responsable de hacer rondines durante los turnos (1° y 2°) para recolectar los
materiales que estén debidamente identificados, de las mesas de material dafiado.

11.-Manejo de Materiales Posteara las Mex-743 de acuerdo al color de estas (ver definiciones
parrafo ill) y solo posteara de color verde con cargo a carrocerias si algun departamento
requiere hacer un cargo a carrocerias por dafios en proceso imputables a esta drea debera
solicitar una tarjeta al superintendente de produccién de carrocerias.

12.-Sera responsible de de recuperar aquel material que se haya encontrado dafado por el
transito y que del resultade de inspeccion pueda ser posible recuperarlo. Para ello reemitira la
transaccion 44 en el sistema con la Mex original que 2714 proporcione.

Carrocerias Calidad Planta:

En los casos en que detecte material daflado por transito ¢ por problemas de caliciad elabora
Mex-743 por numero de departamento 02 y 01; procesa la transaccion 44 respectiva.
Sostendrd reuniones con el area de 2714’ 5 y Produccion para llegar a acuerdos de estos
cargos. Envia original del formato (Mex-743) al drea de recuperacion, conserva copia para
control interno.

Numero departamento 01

Se revisa con el drea de recuperacién si es posible la reparacién del material. Se solicita
disposicion del material al proveedor, la respuesta al problema se obtiene en un maximo de 24
hs. pero se debe concentrar ¢l material en el drea de inspecci6n limina.

Si la disposicion es scrap efectuar en conjunto con el area de 2714° s la documentacion

requerida para la destruccidn del material.
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Si la disposicion es retorno se elabora un transmital de retorno v debera enviar el material al
area de cuarentena y tramitar el retorno en forma inmediata.

Numerg departamento 02

Se da aviso por Manejo de Materiales o Produccién y se define si el problema es por transito o
empaque se hace la Mex-743 anotando les terminos del dafio.

Se deja la responsabilidad a Manejo de Materiales Planta del movimiento del material por
medio de un convoy y que manejo de la Mex-743 pase a recuentos.

Da aviso al 4rea de Ingenierfa de Manejo de Materiales de dafios repetitivos.

Inspeccién Recibo:

1.- Recibe de planta y/o recuperacién el material defectuoso reportado con Mex-743 para la
elaboracién posterior del reporte problema, debera ser concentrado en el 4rea de cuarentena
(maximo 30 dfas) y procedera a su ac!.lmulacién para cubrir con el limite de reclamacién en
casos de material importado que es de § 25.00 dolares.

En caso de proveedores locales, no existird limite algune por lo que el Rechazo de Calidad,
deberd emitirse inmediato para que el 4rea de cuarentena elabore el documento
correspondiente y control de partes envie notificacion al proveedor local informandole en un
plazo no mayor a 10 dias, pase a recoger su material defectuoso, de lo contrario se enviara al
scrap con cargo al proveedor.

2.- En los casos de no cubrir con los valores de reclamacion para materiales importados
($25.00 U.S.D.) Inspeccion Recibo deberd regresar el material defectuoso al area de
recuperacion (junto con sus Mex-743), donde se analizara su posible reparacion, Recuperacion

revertira la transaccién 44 y dispondrd del material.
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" 3.- Mantendra actualizados los registros de matetial pendiente por rechazos con cargo al
proveedor ( numero de departamento 01) para que las areas involucradas tengan acceso a esta
informacion en el sisterna MS-IIL.

Material de Plahta: Si se define material con dcf;:cto numero de departamento 01, se acumula
hasta ver si cubre ¢l costo minimo con un Rechazo de Calidad:

Se referencia el rechazo del material con una T-44 y espera disposicion del proveedor y una
vez que se obtiene la disposicion se elabora transmital a recuperacién y da copia a
contabilidad v entrega material a recuperacion, y enviar a cuarentena para que se efectlen los
tramites en cada caso.

4.~ Asistira é la verificacion de los materiales recibidos que se dafiaron en transito, en el drea
de recibo, proporcionara los datos de materiales para usar y no aptos (no conformes). y daré
esta informacion al drea de 2714" s, modificando la cantidad en Mex-743 original y 2714" s
debera revertir el proceso de la trans. 44 a la cantidad exacta.

5.- 8i el material con defecto es voluminoso deberd ser enviado al area de Inspeccidén Recibo.
Pero si el material esta critico, Inspeccion Recibo deberd inspeccionar el material en el area de
surtido.

Para mover este material debera enviarse en un convoy con las areas de transportacion.
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Ingenieria de Procesos :

1.- Revisara procesos de instalacion de material a fin de eliminar posibles dafios.

2.- En base a informacion de dafios repetitiv.os por parte de prpduccién y/o manejo de
materiales, tomaré accién para cotregir fallas que se originen por mala instalacién.

3.- Recibird informacidn y asistira a juntas selﬁanales de material dafiado y/o defectuoso.
Ingenieria de Manejo de Materiales:

a. Planta:

1.- Determinard en conjunto con las otras Areas involucradas si existen dafios repetitivos
debido a empaques inadecuados, concentrara evidencia de los mismos y emitird una solicitud
de cambio de empaque que enviard a MH & PE (Operaciones en México).

2.- Asistira a la verificacion de recibo de material dafiado en transito,

3.- Recibira informacién de control de calidad y planta sobre dafios y asistird a juntas
semanales de material dafiado defectuoso.

MH & PE (Operaciones de México):

1.- Tomara acciones correctivas con base a informacion de Manejo de Materiales Planta, para
la correccion de empaques inadecuados o contenedores que originen dafios repetitivos.

2.- Asistird a la verificacion de recibo de material dafiado en transito.

3 - Participara en eventos para la disminucion de material dafiado y/o defectuoso.

Ingenieria de la Planta (Mantenimiento):

1.- Es responsable de la recoleccién continua de los botes de basura para evitar

congestionamiento, asi como tener cuidado de que no haya partes productivas o dafiadas en
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botes de basura o géndolas, separandola en contenedores de acuerdo a su naturaleza (orgédnica,
inorganica y residuos peligrosos).

2.- Instruir al personal de limpieza el no considerar como basura partes productivas en pisos ¥y
debajo de racks o contenedores semipermanentes.

3.- Seleccionard las partes dafiadas para que manejo de materiales identifique con Mex-743
inmediatamente ese material.

Control de partes:

1.- Auxiliara al departamento de recuperacion en la obtencién de los componentes o material
de refaccién, para recuperacién del material dafiado o defectuoso de forma inmediata y
oportuna.

2.~ Solicitard al departamento de recuperacion prioridad en retrabajos de material critico o
posible faltante,

3.- El analista de material sera el encargado de reemplazar el inventario de material de

desecho, evitando con ésto afectar con paros las lineas de produccion,
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ANEXOS:

CODIGOS DE TRANSACCIONES DE PROVEEDOR

58 Discrepancia del transportista

63 Recibo del proveedor

64 Retorno al proveedor

65 Discrepancia del proveedor

66 Ajuste de acumulado del proveedor

67 Detalle de material en transito

AJUSTES MISC. Y TRAN. DE DESVIACION

36 Ajuste de inventario inicial
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37
38
43
44
48
50
51
52
53
54
55
56
57

59

Desviacion

Ajuste final de uso en parte descnt.
Recuento pendignte |
Rechazo pendiente

Control para partes a/r

Recuento ciclico

scrap

Mal uso

Recibo de stock transfer

Envio de stock transfer

Venta no programada
Mantenimiento de dso (obsoleto)
Compra no programada

Retrabajo

705 Memo de ajuste en job#1 resuelto
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CODIGOS DE CHALLANGE

CD Discrepancia en error
CM Recibo omitido o periodo
CQ Cantidad en error

CR Recibo en error
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Planta

i1

I

Bodega
Bodega
Bodega

Bodega

RECUPERACION Y CONTROL DE MATERIAL DANADO

RELACION DE PUNTOS DE CONTROL

P. Control

Departamento

Manejo de Materiales

5411 Materiales Carrocerias
5412 Mareriales chassises
5413 Materiales Vestidura
5414 Materiales Tableros
5421 Materiales Carrocerias
5422 Materiales Vestidura
5431 Materiales Vestidura
5432 Materiales Chassises
5445 Materiales Planta IV
5441 Recibo Local € Importado
5442 Bodega Reserva
5443 Transportacion
5444 Bodega Externa
Carrocerias
8211 Pisos, Comp. de Motor
8213 Costados
8214 Repunteo
8215 Ajuste de Puertas
8216 Ajustes de Frentes
8227 Mantenimiento Planta I

Planta

i

m

1L

I

HI

I

1l

[H

1

il

P. Control

8221
8222
8223

§224

8225

8421

8422

8423

8431
8432
8531
8532

8533

8534
8631
8632
8633
8321

Tasa

Departamento

Pisos Camion
Prensas
Repunteo Camion

Ajuste Puertas C.

Acabado Metalico

Vestidura 1

Vestidura 2

Vestidura 3

Tableros
Puertas

Linea Elevada |
Linea Elevada 2

Chassises del.

Cassises traser.
Linea Final |

Linea Final 2

Mantenimiento

Pintura

Transp.de Unidades



_ N? 133999
MATERIAL DANADO O DEFECTUOSO

TURNO 10.] ] 20.[ ] FeCHA V4 A

No. PARTE No. PIEZAS

NOMBRE PARTE
DANADO POR EL PROVEEDOR

DANADO POR MANEJO DE MATERIALES,
DANADO POR PRODUCCION

L300

DESCRIPCION DEL DANC O DEFECTO

No. DEPTO FIAMA

DISPOSICION :
REPARAR D DESECHAR D
ITEM DE CONTROL </ D

. INFORMACION DE REPARACION

CANTIDAD A REPARAR FECHA

TIEMPO APROXIMADO DE REPARACION HORAS

COMENTARIOS

FiRMA




CONCLUSIONES:

Los aspectos relativos a la optimizacion de los sistemas de abastecimiento en
cualquier proceso de manufactura, son de suma importancia cualquier falla o
error en el surtido de algiin componente implica atentar contra la calidad del

producto.

La falta de cualquier material provocara problemas de paro de produccién lo
cual se reflejard en perdidas monetarias. Ya que esto generard que se
incrementen los gastos de transportacion al solicitar material al proveedor de

manera urgente (charters).

Como se pudo obsefvar el area de manejo de materiales debe trabajar de manera
sincroniza‘da y de acuerdo a los procedimientos establecidos en la compaiiia en
el drea de manejo de materiales para cumplir con los requerimientos de ISO
9000. Estos procedimientos seran revisados periodicamente para fomentar la

mejora continua.
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