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MODELO DE CALIDAD
EN UNA EMPRESA DE INYECCION DE ALUMINIO

OBJETIVOS

¢ Dar ha conocer la importancia que representa la certificacién 1SO 9000, asi
como mencionar algunas propuestas para solucionar las no conformidades
mas comunes en una empresa de inyeccion de aluminio,

o Asegurar que la calidad es algo medible y rentable que pusde ser
incorporado, una vez que se desee hacerlo, s€ entienda y se este
preparado para un arduo trabajo.
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EN UNA EMPRESA DE INYECCION DE ALUMINIO

INTRODUCCION

En el mercado mundial no basta con ofrecer buena calidad, Hay que
damostrarlo. Competitividad es una palabra mégica que ya es comun dentro del
gobierno y ol sector empresarial. Sin embargo, competitividad es un concepto
demasiado amplio que involucra desde las estrategias que una empresa adopta
para conquistar un mercado, hasta la calidad de sus productos, su gerencia, su
gente y sus procesos. Ya nd hay duda de que, para ser competitivos en el mundo
de hoy, la calidad es una clave y la necesidad de generar una cultura de la calidad
dentro deo las empresas es un punto que debe estar en la agenda de la
competitividad de empresarios y gobiemo, en la actualidad para poder dar a
conocer que nuestra empresa es competitiva, existen las normas I1ISO 9000 que
logran el aseguramiento de la calidad, pero en paises como el nuestro
simplemente se ha adoptado este sisterna como un simple requisito para retener o
ganar clientes sin darle verdaderamente e! sentido que se debs, esta es una de
las principales razones por las que un sistema de calidad no funciona.

En el presente trabajo se tornara como ejemplo la situacién actual de una empresa
de inyeccidn de aluminio que aunque cuenta con la certificaciéon 1SO 9002, el
rechazo de producto final ha ido en aumento, tanto internamente como
externamente, esto ha generado un problema que todos quieren resolver pero
nadie se siente con la responsabilidad de hacerio y en ia mayoria de los casos se
tiene la idea que los responsables de todo son los del departamento de calidad:
con esto nos pedemos dar cuenta de que no se esia tomando en cuenta los
requisitos que considera la nomma 1SO 9002 y que las dnicas veces que se trata
de cumplir con estos requisito es cuando se realizan las auditorias de seguimiento.

Por tal razdn en e! presente trabajo se tiene como objgtivo principal dar ha saber
la importancia que representa la certificacion en 1SO 9002.
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CAPITULO UNO FUNDICION A PRESION

1.1 EL PROCESO DE LA FUNDICION A PRESION

Por fundicién a presién se entiende un proceso mecanico de colada, en el
que el metal fundido se comprime en un molde. E| proceso de llenado, en
este caso, ya no estd sometido esencialmente a la influencia de la gravedad,
como ocurfe en la fundicién en arena sSin0o que  Se apoya mucho mas en la
transformacién de la energia de presion que actiia sobre el metal fluido para llenar
el molde. Por ello, durante el proceso de llenado aparecen en el molde
velocidades de circulacion elevadas, hasta que finalmente al concluir el llenado, la
energia cinética del sistema de prensado se transforma en energia de presion y
térmica.

La fundicién a presidn, natural mente s6lo resulta econémica en el marco de
una produccitn en serie, y en esta caso tal proceso conduce & un ahorro en  los
costos como no pueden conseguirme con ningun ofro procaedimiento de  fundicién
ya que la pieza producida se obtiene practicamente an un sdlo proceso
de fabricacién. SI se trata de racionalizar y automatizar la fundicién, el
procedimiento de fundicién inyectada adquiere una posicién predominante. La
medida de la importancia de la fundicidn inyectada como factor esencial, desde
el punto de vista econdmico, en la produccidon en serie, se obtiene por sl solo a
partir de las cifras de produccion que enla mayoria de los paises industriates
han llegada a doblarse en log dltimos aiios.

La fundicién a presitn puede preferirse sin duda a los demés sistemas de
fundicion, tanto desde el punto de vista técnico como econdmico, pues no
solamente permite una  secuencia rdpida de fabricacion, sino, que también
ofrece el camino de produccién mas corto entre metal inicial y pieza acabada.

En la fundicién a presién se introduce el metal dentro del molde de acero bajo
gran impulso. Por necesidad de las  presiones que aplican para inyectar el
metal fundido dentro de la matriz se requieren muchas  toneladas de fuerza,
para mantener unidas las dos mitades de esta.

Se emplean dos tipos de maquinas para la inyeccidn de! metal fundido e
infroducirio dentro del molde, la maquina de "cémara caliente” y la de "cAmara
fria®.
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ESQUEMA DE UNA MAQUINA DE CAMARA FRIA
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El primero se usa para aleaciones que se funden a temperatura
elevadas como son de Zinc y Plomo el segundo sae utiliza para
aleaciones compuestas de Aluminio, de Magnesio y de Latén qua se funde a
temperatura més baja.
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En la maquina de cdmara caliente tenemos la cémara de presion y el depdsito
sumergido en el metal fundido en un REPRES especial dependiendo el
tipo de aleacién.

Las mAquinas que mas se utilizan son las llamadas de colada por pistén, la
representacién del meta! fundido dentro del molde se produce en la maquina de
colar a presion mediante un pistén de inyeccién que penetra en la camara de
presién. '

PISTON DE INYECC!ON DE UNA MAQUINA DE CAMARA CALIENTE

PISTOH DF INYECCION
CANARA DF PRESION
OEPORITO DE PREBION

En el sistema de camara fria, tenemos que la cémara de presién se encuenira
inmediata a la méaquina de inyeccién. El metal fundido para cada ciclo se
introduce en la cdmara de presién por medio de un cuchardn.
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REPRESENTACION ESQUEMATICA DEL PROCESO DE INYECCION DE UNA
MAQUINA DE CAMARA FRIA
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CAPITULO UNO FUNDICION A PRESION

La méquina de cédmara fria es independiente del metal a fundir y su principio
constructivo se limita principaiments an o que corresponde a las dimensiones de
la pieza colada. Segun la disposicién de la camara de presién se distingusn
entre las maquinas con cédmara vertical y maquinas con camara horizontal.

MAQUINA DE CAMARA FRIA CON CILINDRO VERTICAL

S

Ny
-\

MAQUINA DE CANARA FRIA CON CILINDRO HORIZONTAL

s /7:/ J
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1.2 ELEMENTOS BASICOS DE LAS MAQUINAS DE
FUNDICION A PRESION

Aunque existe una gran variedad de tipos de méquinasa de fundicién a presidn,
- todas estan constituidas por los elementos principales siguientes:

» Un ‘bastidor” robusto, fijo a la armazdn de la maquina que sostiene ambas
mitades del molde en una posicién determinada con respecto a la camara de
prasion,

» Un "mecanismo" que permite cerrar y mantener unidas a las dos mitades del
molde durante el proceso de la colada y que abre las mismas una vez que la pieza
fundida ha solidificado.

» Una "cémara de presitn” en la cual el metal en estado liquido 6 pastoso as
sometido a una presion elevada en determinados intervalos para ser inyectados
en el molde,

» El "molde” es el elemento mas delicade en la inyecciin a presién, de su
correcto disefio y exacta construccidn depends principaimente el éxifo dal
procedimiento.

El molde debe ser capaz de recibir y alojar el metal liquido que se introduce a una
presion elevada. El disefiador debe estudiar cuidadosamente el método mds
adecuado para dividir el molde, la disposicién comecta de los canales de
refrigeracién de la colada de inyaccion, de los canales de evacuacidn del aire y el
modo mas apropiadg para desprender la pieza colada. Asl siempre es necesario
introducir en el molde ya construido algan sjuste, en particular en el bebedero y de
los canales da evacuacidn del aire, antes de que se obtanga el resultado deseado.

Para obtener piezas fundidas a presién de medidas exaclas y superficies lisas y

suaves, es necasario, que i molde este trabajando con la mayor exactitud y
limpieza, siendo necesario recurrir & herramientas y maquinas de precision 1a
cavidad del molde debs corrasponder al producto coricluido y se debe tener en
cuenta en su disefio del coeficiente de contraccién del metal empleado en e!
procaso. Si el molde es corectamente disefiado , no se necesita utilizar un ajuste
de la pieza colada por medio de hemramientas y maquinas sino solamente para
fines muy especiales, para ef cual, habré que dejar metal extra, Cualquier esfuerzo
para abaratar la construccion def molde representa uns economia equivocada una
produccién més lenta y piezas fundidas de propiedades inferiores, seran el
resultado de este procedimiento eméneo.



CAPITULO UNO FUNDICION A PRESION

Cada uno de estos elementos estd sujeto a variaciones en el disefio, de manera
independiente del disefic de los otros slementos, lo que explica, la variedad tan
grande axistente en la construccidn de las maquinas de fundicién a presién,

1.3 DATOS IMPORTANTES PARA LA OBTENCION DE UNA
PIEZA INYECTADA

» La pisza a fabricar ha de ser tan sencilla como permitan las exigencias. A
ser posible, se evitardn los picos y salientes complicados, asi como aberturas.

» Las dimensiones y peso de las piezas deben ser lo menores posible.

» Hay que evitar cantos agudos en los nervios o estribos. En todo caso se
reordenaré con un radio adscuado.

» Al inyectar el material en un molde no lo suficientemsnte calentado
disminuye su volumen durante el enfriamiento; se «contraens. Esta
contraccidn influye directamante en la astabilidad de dimensiones y forma de la
pieza; por lo que hay que contar con ello al configurar una pieza,

» Se evita la contraccién de una parte gruesa de la pieza cuando no se dispone
la seccién gruesa en el plano de separacion y puede alimentarse directamente del
bebedero.

» §i la forma de una piaza hace necesario incorporar elementos. hay que tener
en cuenta que éstos precisan una seccidn minima para no deformarse por la
slevada presion del material qus fluye hacia el molde. Lo mismo se aplica para
moldear partes profundas en la pieza. Si no poseen.una  seccién lo
suficientemente gruesa o no se apoyan adecuadamente, existe el peligro de que
ol material entrante los desplace de su posicidn; la pieza mostrard entonces
diversos espesores de pared.

» Laseccidn de la pieza serd de espesor lo méas uniforme posible sino se
puseden evitar diferencias de seccidn, se cuidard de buenas transiciones. Se
evitardn cambios inmediatos de seccidn y acumulaciones parciales de material

10
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(puntos calientes), éstos producen un diverso enfriamiento de material y tienden
a formar zonas de tensidn y rechupe.

» La pieza necesita para su desmoldé una inclinacién adecuada (conicidad o
anguto de desmoiden). Cuanto mayor pueda ser el &ngulo de inclinacién de todas
las partes situadas en direccién de apertura, mas fécilmente se desmoldara la
pieza.

» Si on una pieza se incluyen elementos insertados de otros materiales hay
que procurar que éstos se introduzcan en el molde sin dificultades Se cuidarg
también de una suficiente fijacion de estas piezas, para que no puedan moverse
durante el llenado del molde.

» Muchas piezas especialmente las profundas, sdlo puéden desmoldar con
ayuda de espigas expulsoras, accionadas por el mismo sistema extractor del
molde. Sin embargo, los expuisores dejan marcas sobre {a superficie de la pieza.
Por ello, al configurar una pieza. Debe evitarse que estas marcas aparezcan
en puntos que perjudiquen su aspecto o su funcién.

» Para determinar espesores se partird del tamafio de la pieza a fabricar y se
considerara especialmente la longitud de los canales de flujo del material. De
otro modo no queda garantizado un llenado homogéneo. La costura resultante
perjudicaria la resistencia de la pieza. Hay que estabilizar mediante nervios de
refuerzo las piezas de gran superficie con reducido espesor de pared.

> Las aberturas, orificios y similares, en especial cuando no son paralelos a la
apertura del molde y exigen elementos mdviles para su configuracion, que
aumenta ef precic del molde, sblo deben disponerse cuando sus costos
quedan mas gue compensados.

> La seccidn y posiction del canal de flujo para el llenado del moldé depende del
tamafio y forma de la pieza. Hay que intentar elegir un punto nc perjudicial;
ademds hay que tener en cuenta que los bebederos de seccion gruesa
hace a menudo necesaria una posterior mecanizacién.

11
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14 EL ALUMINIO

Mientras que la mayoria de los metales industriales se conocen desde
hace mucho tiempo, la historia del Aluminio apenas se remonta més alié del
ultimo siglo. El Aluminio y el Magnesio son los Unicos metales ligeros que han
alcanzado empleo industriaf, ya sea puros 0O c¢omo componentes
fundamentales en aleaciones.

La imporiancia de ambos metales se deduce de su produccién mundial que en
1943 y a causa de las demandas de material de guermra, alcanzd para el Aluminio
la cifra de dos millones de toneladas y parael Magnesio entre doscientas mil
y trescientas mil toneladas. Estos dos elementes pertenecen a los llamadas
metales ligeros, su caracteristica sobresaliente es su ligereza, es decir su

bajo paso especifico

En la actualidad no existe ninglin valor de esta propiedad que pueda
considerarse como normativo. Considerando la distribucion de los metales en la
corteza terrestre (véase la tabla 1.1), se encuentra que el Aluminio forma el 7.5%
de la misma, cifra que le confiere el primer lugar entre los metales (dtiles, es
sorprendente  que el Aluminio, el mas sbundante de los metales, no fuese
conocido hasta el afio de 1825. ’

Algunas de las propiedades fisicas que presenta el Aluminio se mencionan
a continuacién:

Numero atdmico 13

Masa atdmica 25.974

i2
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TABLA 1.1

Tanto por ciento de los metales en la corteza temrestre.

METAL Y SIMBOLO CANTIDAD EN LA TIERRA { % )
Silicio ( S} 25.8
Aluminio ( Al) 75
Hierro ( Fe ) 43
Calcio (Ca) 34
Scdio ( Na ) 26
Potasio (k) 24
Magnesio (Mg ) 19
Zinc(Zn) 0.02
Estroncio ( Sr ) 0.02 .
Cobre ( Cu) 0.01
Estafio { Sn) 6.1 X 10°®
Oro ( Au) 2.1 X10°

Para la produccién del Aluminio s utiliza como materia prima la Bauxila
que son minerales con 40 6 ©0% de Hidrdxido de aluminio y una serie de
impurezas, la produccién del Aluminio consta de dos fases que son las

siguientes:



CAPITULO UNO FUNDICION A PRESION

1).- La obtencién del Gxido de Aluminio ( AlGmina ) de la bauxita.

2). - La elactrélisis de ia alimina.

El Aluminio, como la mayoria de los metales puros, se emplea, ante
todo por su ligereza, su inaiterabilidad, su conductividad eléctrica, por poseer una
gran resistencia a la corrosién y poderie  dar forma con facilidad, pero su
resigtencia mecénica es pequefia y es dificil mecanizario con herramientas
cortantes, para poder inyectar una pieza el atuminio no se utiliza puramente sino
que esta unide con otros elementos, los méas comunes son el cobre .y el silicio.
Actualmente se trabaja con aleaciones de gluminio segun normas internacionales
por ejemplo en esta empresa se utiliza:

AlISigCu3

que se utilizan en ta mayoria de las piezas que se producen en ésta empresa,
algunos de los metales que forman esta aleacién son:

METAL CANTIDAD
Si 8a11%
Cu 2a35%
Mn 0.1a0.5%
Mg 0.1a0.5%
Fe Hasta 1.2 %
Ni Hasta 0,3 %
Pb Hasta 0.2 %
Zn Hasta 1.2 %
Al El resto

Se emplea especialmente en articulos Utiles para e hogar y la industria,
especialmente en la industria quimica, en  la construccién de piezas sometidas
apoca carga, y como canductor de la corriente eléctrica, en alambres, baraso
cintas.

14
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CAPITULO DOS CALIDAD

2.1 EVOLUCION DE LA CALIDAD

La calidad, al igual que muchos otros hechos de nuestra vida ha tenido su
evolucién mas importante durante el presente siglo; esto no quiere decir que a partir de
1900 se haya empsezado hablar de calidad, sino que fue en este siglo cuando mas auge
ha tenido. Se supone que, ya desde épocas prehistéricas, cuando el hombre empezd a
cazar para subsistir existia la calidad comno concepto, aunque no se hablara de ella, es
obvio que las lanzas que usaban para cazar debian tener ciertas caracteristicas para que
pudieran penetrar la pie! de los animales, pero no es sino hasta este siglo xx que el
concepto de calidad se desarmofla hasta alcanzar la categoria de modelo de
administracion.

Evolucién de la calidad en el presente siglo.

1800. La calidad en manos del operador

Todavia est4 muy reciente para nosotros la llamada revolucion industrial. Esta surge
después de muchos siglos de trabajo artesanal, durante los cuales el artesano se
responsabilizaba personalmente de su trabajo haciéndolo con orgullo; incluso el trabajo
industrial, es pues, incipiente. En las fabricas se le pide al trabajador calidad en sus
productos, él es el responsable de esto. Aparece Taylor con sus teorias de la
administracién cientifica, en ellas, uno de sus principios fundamentales es reclutar
trabajadores capaces de obedecer y ejecutar las érdenes tal y como se les dan,
entregando un trabajo libre de defectos por lo cual se les compensara adecuadamente.

1910. La calidad, responsabilidad del mayordomo

En esta década se produce una acelerada industrializacion en el mundo, se multiplican
\as fabricas y cada vez hay mas necesidad de productos. Los trabajadores ya no pueden
estar verificando la calidad de Ios mismas y de ello se encarga el capataz o mayordomo,
cargo que se transformara con el tiempo en el actual supervisor, cuya principal funcién
ara la de verificar |a calidad del trabajo de los operarios y auxiliamos en las tareas propias
del mismo. La responsabilidad de la calidad del producto, recae ahora en quien no hace
el trabajo (en el mayordomo) teniendo sélo la oportunidad de corregir, pero no de
preventr.

16
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1920. Surge e inspector de calidad

£n 1914 estalla la Primera Guerma Mundial, y esto provoca la carestia y el encarecimiento
de lgs productos, al mayordomo se fe complica el trabajo, ya no sélo tiene que supervisar
ia calidad de los productos, ahora también se ocupa de las herramientas, las materias
primas, los planos, el equipo, etc., necesita ayuda y para este fin surge el inspector de
contral de calidad con ia funcidn de inspeccién al 100%, esto le ocupa practicamente todo
su tiempo, con io cual se estructuran los departamentos de Control de Calidad. Con estos
movimientos y cambios de respongabilidad, primero al mayordomo y luego al inspector, la
calidad no puede sino irse vienda cada vez mas degradada.

1940. Aparece el control estadistico de calldad

Nos encontramos, en esta década con otro enfrentamiento bélico: la segunda guerra
mundial, el mundo esta Avido de productos, las fabricas no e dan a vasto, y por este
motivo urge acelerar la produccion, la inspeccidn al 100% es un obstaculo para esto. Se
empiezan a aplicar tablas de muestreo para evitar tener gue inspeccionar al 100%, ésta
es |a primera gran contribucién de la esladistica a la calidad: esto es, con una pequefia
muestra tomada de una partida se puede definir ia calidad de todo el lote; éste es el punto
de partida para el desarrollo de las técnicas estadisticas.

1960. Se desarolla ¢l control total de cafidad

Aunque en 1949 publica Feigenbaum su libro sobre control total de calidad, no es sine
hasta fines de los afios cincuenta y principios de los sesenta cuando tiene su auge en
Japén. Es en este pais en donde, a raiz de las visitas de los doctores Deming y Juran se
empiezan a fomentar y a dar frutos los conceptos de control total de calidad con el-
nombre de Company Wide Quality Control, CWQC {control de calidad en todo lo ancho y
largo de la compafiia).  Pero es hasta fines de los aftos setenta duando el mundo
empieza a tener conocimiento de lo que los japoneses han estado logrando con la
aplicacion de las técnicas de contro! total de calidad. Pricticamente todos los paises del
mundo visitan Japén para ver qué es lo que estan haciendo con relacién a esta materia.

Dicen ios Alemanes:
Nas enteramos qué los japoneses nos estaban tomando la delantera cuando empazamos

a ver circulando en las carreteras alemanas més autos japoneses que alemanes. EUA es
uno de los paises més sorprendidos con los logros obtenidos por los japoneses.
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—— i

Dicen los Japoneses:

Aplicando la técnica del control total de calidag es como ‘hemos logrado venderies
camaras a Alemania, relojes a Suiza, carros a Detroit y guitarras a Paracho.

Esto es lo que se logra en el apasionante mundo de la calidad total.

1880. La administracién por calidad en México

Los sistemas de control total de calidad que se difundieron y generalizaron por el mundo,
adquieren caracteristicas particulares en cada pais y en cada empresa que los
implantaba, muy pronto se comprendid que lo que hizo Japén no podia ser copiado ta! y
como ellos lo concibieron, que cada pais y cada empresa tendria que ser capaz de crear
su propio modelo, censiderando sus propias necesidades, sus particulares
caracteristicas, su gente y sus objetivos,

Los fildsofos de la cafidad, que ya se mencionaron, aportaron sys teorias y
metodologias de trabajo pero, para el caso panicular de México, era necesario crear un
modelo que funcionara adecuadamente en nuestro medio.  Entonces, tomando los
conceptos de aplicacidn general y completando y enriqueciéndolos con ideas propias y de
diferentes autores con relacién al comportamiento humano, se creo el modelo de:
ADMINISTRACION POR CALIDAD: que es un modelo de calidad total espscificamente
creado para las organizaciones en México por el Ing. Demetrio Sosa Pulido.

2.2 FILOSOSFIAS DE CALIDAD

221 LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING.

1.- Se debe sar perseverante an el propdsito de mejorar el producto y el servicio. Esto
se logra s6lo con un plan disefado para ser competitivo y para que el negocio
permansezca activo por tiempo indefinido, proporcionando empleos.

2.- Estamos en una nueva era econdmica. La administracién occidental debe darse
cuenta, por tanto, dei nuevo desafib; debe aprender a cumplir su responsabilidad y a ser
Iider en el cambio a efectuar. Por esto es necesario adoptar la nueva filosofia.

3.- Hay que acabar con la mspeoc:bn masiva. En su lugar debemos exigir evidencia

estadistica de que el producto o servicio, desde los primeros pasos, se hace con calidad.
Esto elimina la necasidad de la inspeccién masiva.
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4.- El precio sblo tiene sentido cuando hay evidancia estadistica de calidad. Se debe
acabar con la practica que usa como criterio de compra sélo el bajo precio. Lo importante
es minimizar el costo total. Es preferible tratar con un nimerc reducido de proveedores
con los que se haya creado una relagion duradera, leal y confiable.

5.- Hay que estar mejorando constantemente el sistema de produccién y de servicio,
para mejorar la calidad y la productividad y ebatir asf los costos,

6.- Hay que poner en practica métodes modernos de entrenamienté.
7.- Se debe administrar con una gran dosis de liderazgo.

8.- Se debe eliminar el miedo en el irabajo.

9.- Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

10.- No se dsbe proponer a los trabajadores metas numéricas, como también salen
sobrando exhoertaciones o amonestaciones.

11a.- Hay que eliminar las cuotas numéricas.

11b.- Hay que eliminar fa administracion por objetivos numéricos. Se debe administrar
con liderazgo.

12.- Quitemos los obstaculos gue impiden qua al operario se sienta orgulloso de haber
realizado un trabajo bien hecho.

13.- Se debe impulsar la educacién de todo ! personal y su auto-desarrollo.

14.- Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transformacién de la
emprasa.

222 PLANIFICACION DE J. M. JURAN.
Nuestras viejas formas de planificar la calidad son inadecuadas con la compstencia
actual y las necesidades actuales de la sociedad. Para satisfacer las necesidades

modernas de calidad hace falta que revisemos nuestro enfoque para planificér la calidad
y que hagamos que todo el mundo domine el nuevo enfoque.

LA MISION DE JURAN Y LA PLANIFICACION PARA LA CALIDAD.

i.a misién de Jurdn consiste en lo siguiente:
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1.- Crear conciencia de la crisis de la calidad.
2.- Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad.
3.- Suministrar formacién sobre cdmo planificar la calidad, utilizando el nuevo enfoque,

4.- Asistir al personal de la empresa para replanificar aquellos procesos existentes que
poseen deficiencias de calidad inaceptables.

5.- Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso de planificacién de la
calidad.

6.- Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio resultante en la planificacion
de la calidad.

LA TRILOGIA DE JURAN,

Los tres procesos son los siguiertes y astén interrelacionados enfre si:

1.- La Planificacidn de la Calidad.

2.- El Control de la Calidad.

3.- La Mejora de |a Calidad.

Esta trilogla es semejante a la utilizada desde hace tiempo en la gestidn financiera.

La Planificacién de |a calidad consiste en suministrar & las fuerzas operativas los medios
para producir productos que puedan satisfacer las necesidades de los clientes y a ta vez
son una serie invariable de actividades de planificacién especificas.

Esas actividades se unen por medio de varios rasgos comunes que son;

a) Una cadsna de unién de entrada-salida.

b) El concepto de triple papal (Cliente, procesador y proveedor)

c) Establecimiento de unidades comunes de medida.

d) Establecimiento de medios comunes para evaluar la calidad.
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223 PROGRAMA DR. PHILIP CROSBY,

Crosby suglere un programa de mejoramiento de la Calidad que incluye:

1.- Compromisc de direccién, para participar en un programa de mejoramiento de
calidad.

2.- Equipo de mejoramiento de calidad con representantes de cada departamento.

3.- Medicion de la Calidad, esto es, determinar el status de calidad para toda la,
compafiia.

4.- Evaluacion de Costos de Calidad, para indicar donde la accidn correctiva serd
provechosa para la Compariia.

5.- Conciencia de Calidad. La no calidad es costo por adiestramiento y material de
comunicacion,

6.- Accitn correctiva. Revelar los problemas a todos para ver y resolver estos.

7.- Establecer un comitd para el programa de CERO DEFECTOS.

8.- Supervisar la participacién del programé& con todos los niveles.

9.- Establecer metas y hacer reuniones regulares entre los supervisores y empleados.

10.- Elimingcién de cargas de error. Los individuos serén cuestionados para
descubrir algan problema qua  impida ! cumplimiento de trabajo libre de error.

11.- Reconocimiento. Los programas elegidos serdn establecidos para reconocer a
quienes alcanzaron sus metas o realizaron actos notables.

12.- Consejo de Calidad, Los profesionales de Calidad y ‘el equipo de presidentes
deberén encontrar la comunicacidon y determinar las acciones para ascender y mejorar
el prograrma de mejoramiento de calidad.

13.- Volver a empezar. Establecer un nuevo equipo de representantes y comenzar otra
vez para mejorar el programa de mejoramiento de calidad.
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224 CALIDAD DE KAORU ISHIKAWA,
CARACTERISTICAS DEL CONTROL DE CALIDAD JAPONES.

En diciembre de 1967 el séptimo Simposio sobre Control de Calidad determind que las
seis Taracteristicas siguientes eran las que distinguian i control de calidad japonés
respecto al occidantal;

1.- Centrol de calidad en toda la empresa: participacion de todos los miembros de la
organizacion,

2.- Educacién y capacitacién en control de calidad.
3.- Actividades de circulos de Control de Calidad.
4.- Auditoria de Control de Calidad.

5.- Utilizacién de métodos estadisticos.

6.~ Actividades de promacién del control de calidad a escala nacional.

1. - ¢ QUE ES EL CONTROL DE CALIDAD ?

El control de calidad japonés es una revolucién en el pensamiento de la gerencia. Las
Normas Industriales Japonesas (NIJ) definen asl el control de calidad: * Un sistema de
métodos de produccién que econémicamente genera bienes o servicios de calidad,
acordes con los requisitos de los consumidores. La dsfinicibn que da Ishikawa es
*Practicar ef control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el mas econtmico, el més (til y siempre satisfactorio para
el consumidor®.

Hacer control de calidad significa:
.1.- Emplear & control de calidad como base.

2.- Hacer el control integral de costos, precios y utilidedes

3.- Controlar la cantidad asi como las fechas de entrega.
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COMOC PROCEDER CON EL CONTROL.

El Dr. Taylor solia describir el controt con las palabras "Planear, hacer, ver *. Nosotros
preferimos decir planear, hacer, verificar, actuar ". Esto &3 lo que llamamos Circulo de
Control.

Este Circulo de redefine dividiéndolo en seis categorias que son:

1.- Determinar metas y objetivos. PLANEAR

2.- Determinar métodos para alcanzar las metas. PLANEAR

3.- Dar educacién y capacitacién. HACER

4.- Realizar el trabajo. HACER

5.- Verificar los efectos de la realizacion. VERIFICAR

6.- Emprender la accidn apropiada. ACTUAR

Si en los seis pascs anteriores 86 emplean métados estadisticos, el proceso se convierte
en control astadfstico. Respecto a la calidad se convierte en control de calidad estadistico
y respecto al costo se convierte en contral estadistico de costos.

2. -EDUCACION Y CAPACITACION EN CONTROL DE CALIDAD

£l control de calidad empieza con educaciény termina con educacién.

E1 Control de Calidad es una revolucitn conceptual en [a gerencia: por tanto, hay que
cambiar los procesos de raciocinio de tedos los empleados,

3. - ACTIVIDADES DE LOS CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD.

¢ Que es un circulo de Control de Calidad ?

El circulo de Controf de calidad es un grupo pequefio que desarrolia actividades de
control de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequefio grupo lleva a
cabo continuamente como parte de las aclividades de control de calidad en toda la

empresa, auto-desarrollo y desarrollo mutuo, control y mejoramiente dentro del taller
utilizando técnicas de control de calidad con participacién de todos los miembros.
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4.-; QUE ES LA AUDITORIA DE CONTROL DE CALIDAD 7

La Auditoria de Control de Calidad sirve para hacer el seguimiento del proceso de control,
Realiza el diagnostico del caso y muestra cdmo corregir las fallas que pueda tener.
Revisar la calidad es estudiar la de un producto determinade tomando muestras de
tiempo en tiempo ya sea dentro de-z empresa misma o en ef mercado. Se verifica la
calidad del producto para ver si satisface las necesidades del consumidor. Sirve para
corregir los defoctos del articulo si los tiens y para aumentar su afractivo. En otras
palabras, es una revision que permite que gire el PHVA.

5. - UTILIZACION DE METODOS ESTADISTICOS.

Los métodos estadisticos se empezaron a utilizer plenamente en el Japén en el afio de
1949 y se pueden dividir en tres categorias de acuerdo con su nivel de dificultad:

A. - Método Estadistico Elementa! ( Les asf llamadas siete herramientas ).

1.- Cuadro de Pareto: el principic de pocos vitales, muchos triviales.

2.- Diagrama de Causa y Efecto.

3. - Estratificacion.

4.- Hoja de Verificacion.

5.- Histograma.

6.- Diagrama de Dispersi6n

7.- Gréficas y cuadros de Control.

Hasta un 95% de los problemas do una empresa se pueden resolver con estas
herramientas y junto con éstas los trabajadores deben adiestrarse en los siguientes
puntos basicos:

1.- El concepto de Calidad.

2.- Principios y medios de ejecucion relacionados con adiestremiento y mejoramiento.

3.- Un modo de pensar estadistico.
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B.- Método Estadistico Intermedio.

Este incluye los siguients purtos:

1.- Teorfa del Muestreo,

2.- Inspeccién estadistica por muestreo.

3.- Diversos métodos de realizar estimaciones y pruebas estadisticas.
4.- Métedos de utilizacién per prusbas sensoriales.

5.- Métodos de disefiar experimentos.

Es(t:e método se ensefia & los ingenieros y a los miembros de la division de promotién de
C.- Método Estadistico Avanzado ( con computadores ).

Esto incluye lo siguients:

1.- Métodos avanzados de disefiar experimentos,

2.- Andlisis de multivariables.

3.- Diversos métodos de investigacién de operaciones.

6. - ACTIVIDADES DE PROMOCION DEL CONTROL DE CALIDAD A ESCALA
NACIONAL.

El Grupo de Investigacién en C.C., o Comité del Mes de la Calidad, el Comité para la
Conferencia Nacional sobre Control de Calidad, La Sede de Circulos de C.C. y Ips
capitulos regionales de circulos de C.C. son algunas de las entidades privadas que
promueven las actividades de control de calidad.

En el Jap6n el mes de noviembre es a! Mes de la Calidad.
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225 ENFOQUE DE CALIDAD DE TAGUCHL

Taguchi propone un nuevo enfoque en el Control Total de Calidad y dice:

1.- Una medida importante de la Calidad de manufactura ds un producto es La Calidad
Total generada por el productor a la sociedad.

2.- En un ambienfe competitivo, el mejoramiento continuo de Calidad y
Costos son necesarios para el inicio de negocios.

2
la Reduccion de

3.- El mejoramiento continuo de Calidad incluye una continua reduccién en 1a Variacién
dsl Producto.

4.- La perdida del consumidor debida a una variacién en las especificaciones dsl
preducto es aproximadamente proporcional a el cuadrado de la Desviacion del Valor
ohservado con respecto al valor meta.

5.- La Calidad final y el costo de manufactura de un producto son determinados por los
Ingsnieros de Disefio de Producto y por el Proceso de Manufactura def producto.

6.- La variacion de los resultados puede ser reducida explotando os efectos no lineales
de los parémetros del producto o procesce en base al funcionamiento de las
caracteristicas.

7.- Los Experimentos estadisticos Planeados pueden ser usados para ajustar los
parémetros del producto y proceso.

26



CAPITULO DOS : CALIDAD

23 ISO 9000

La economia mundial estd viviendo un proceso de integracidn sin parar en la era
modema, por lo que ninguna nacién escapa a los efectos de lo que acontece en otras
nagiones.

£08.cambios que se han dado en los dltimos afos, nos muestran que es a través de la
integracion de mercados como se podré obtener un crecimiento ordenado y equitativo,

L.a competencia en el mercado intemacional ha llegado. Ahora las compafias fabricantes
europeas, gsidticas y americanas principalmente, estan compitiendo entre sl por ganar
nuavos mercados.

También ha entrado en vigor ia Comunidad Europea que es la unificacién de naciones de
ia Europa Occidental.

La serie ISO-8000 es un juego de normas de aseguramiento de calidad formuladas por
la directiva de la Comunidad Europea. Esta nomma estd difundiéndose rdpidamente a
nivel intemacignal, y la mayor padrte de los palses industrializados la estan adoptando
como la norma para asegurar sus sistémas de calidad. Nuestro pals ha adoptado
recientemente las Normas 150-G000. Las Normas I1SO-8000 no implican una calidad
mayor del producto, sino que ofrecen una forma nermalizada para evaluar y certificar el
sistemna de aseguramiento de calidad de las compaiiias. Las normas se desarrollaron en
1987 por la Organizacién Intemacicnat de Normas (ISO) en conjunto con la Comunidad
Europea para su normalizacion.

231 NORMAS ISO-8000: MODELOS

Los siguientes cinco modelas tratan los sistemas de catidad que se pueden
usar de acuerdo a los objetivos ¢ giro de la empresa para aségurar los sistemas de
calidad.

150-8000: Normas de Aseguramiento de Calidad. Explica los conceptos de calidad
fundamentales, define términos clave y proporciona direccion para seleccionar, usar y (s
fuara necesario) adecuar ISO 9001, 5002 y 9003,

ISO-9001; Sistema de Aseguramiento de Calidad para disefio / desamollo, produccion,
instalacién y servicio. La norma mas completa en ia serie 18S0-8001 cubre todos los
elementos listados en 9002 y 9003.

1S0-8002: Sistema de Asegurarniento de Calidad para produccitn e instalacion. Trata la
prevencitn, deteccidn y comreccion de problemas durante la produccién e instalacion.
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180-9003: Sistemas de Aseguramiento de Calidad para inspeccién final y ensayo. La
norma menos completa, 1S0-8003, incluye los requisitos para detectar y controlar
problemas duranta la inspeccion final y ensayo.

1S0-9004; Elementos de Assguramiento de Calidad. Proporciona lineamientos para
implanter los estaAndares anteriores. 150-9004 examina cada uno de los elementos del
sistema de calidad con mayor detalle y se puede usar para propésito de auditoria interna
y externa,

Actualmente la mayor parte de los palsas ilamados industrializados estan muy avanzados
con la adopcién de la norma y se esta volviendo obligatoria para fabricantes de la
industria electronica, nuclear y alimenticia a nivel intemacicnal. También las industrias
que ya tenian sus propias y estrictas normas de control. tales como farmacéuticas y las
dal cuidado de la salud, estén adoptando la ISO 9000 como Norma de Aseguramiento de
sus sistemas de calidad.

£l enorme mercado del sector publico de los paises del Mercado Comun Europeo, sélo
- 88 abrird a compailias que aseguren sus sistemas de calidad de acuerdo a los requisitos
de las Normas 1SQ 9000. La norma legalmente entro en vigor después de 1992.

El principal aspecto legal de la 1SO 9000 es que la norma ha sido aceptada por los paises
de la Comunidad Europea como su Norma de Aseguramiento de Calidad. Tanto en la
Comunidad Europea como en el CEN (Comité Europeo de Normas), Ia norma resmplaza
ofras normas nacionales y se espera que también resmplace muchas de las auditorias de
calidad que actualmente sfoctian los grandes clientes sobre las compariias proveedoras.
De la misma manera, ha sido aceptada an los paises de la Asociacién Europea de Libre
Comercio.

Otros importantes aspeclos legales son aplicaciones de la 1SQ 9000 en caso de
problemas legales por reclamos contra el producto. Ayuda considerablementa a evitar
reclamaciones por dafios cuando, tanto el producto como el sistema de calidad, estan
soportados por una norma de! producto y la certificacion de que opera un sistema
gerencial de calidad de acuerdo con la norma 1SO S000.

La certificacién de 1SO 9000 proporciona varias ofras ventajas para las compafiias
€Omo son.

¥ Reconocimiento mundial por s uso de Normas de Calidad aceptadas
intemacionalmente,

» Eluso de stiqueta de certificacion en comercializacion,
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» Mejor calided, productividad y costo reducido asociados con un sistema de calidad
bésico.

» Eliminacion de auditorias multiples, costosas y que exigen mucho tiempo por clientes.

A Estados Unidos, México y Canadd, uvnides con un Acuerdo de Libre Comercio que
beneficiard econémicamente a los tres paises, ISO 9000 les proporcionard un lenguaje
comun para hacer transacsiones comerciales. La Norma ISO 8000 se ha adoptado por
mas de 90 palses en todo el mundo.

Las normas mexicanas equivalentes a la Norma 1SO 2000 son:

NOM CC-2: Guias de seleccion y uso de las normas de Aseguramiento de Calidad.

NOM CC-3: Modelo para Aseguramiento de Calidad en el disefio / desarrollo, produccién,
instalacién y servicio.

NOM CC~4: Modelo para el Aseguramiento de Calidad en produccién e instalacion.
NOM CC-5: Modeio para Aseguramiento de Calidad en inspeccion y prusbas finales.

NOM CC-6: Gulas para la gestion de la calidad y elementos de sistemas de calidad.

Las Normas Oficiales Mexicanas son una traduccién directa de las Normas I1SO 8000.
Todo fabricante, ya sea que venda nacionalmente o al Mercado Comiin Europeo a partir
de diciembre de 1992, se encontrard con clientes que esperan que la compaiiia opere
sus sistemas de calidad de acuerdo con la Norma ISO 8000,

El nimero de emprésas certificadas ciertamente aumentara mientras més y més clientes
lo exijan a sus proveedores. Ademds, las compafiias que adopten la Norma I1SQ 9000,
posiblemente podrian usar la certificacién como un mecanismo proteccionista, tratando
que sus clientes rechacen a fos fabricantes no certificados a la Norma SO 9000.
Asimismo, toda empresa que quiera formar parte de la integracién econdémica mundial,
las Normas 1SO S000 deben ser su meta fundamentat.
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23.2 TABLA COMPARATIVA DE LOS REQUISITOS DEL SISTEMA DE CALIDAD
150 9080

La siguiente tabla muestra la comparacion de los elementos del sistema de calidad de la
norma 1SC 8000 y su referencia con IS0 9001, ISO 8002 e 1SO 9003.

ELEMENTC ISO ISO 156 ]
9001 9002 9003
Responsabilidad de la gerencia * * *
Sistema de calidad * * *
Revisién del contrato * * NIA
Control de disefio . N/A NIA
Control de documentos y datos . . *
Compras * * NiA
Producto proporcionado por el cliente * * *
Identificacion y rastreabilidad del producto N * .
Control de proceso > * N/A
Inspeccién y prueba * * v
Equipo de inspeccién medicitn y prueba * * *
Estado de inspaccién y prueba * * *
Contro! de producto no conforme * * >
Accidn correctiva * * N/A
Manejo, almacenamiento, empaque y entrega. * * *
| Registros de calidad * > v
Auditorias internas de calidad - * N/A
Entrenamiento * * ‘
Servicio > N/A N/A
Técnicas estadisticas * * *

» Responsabilidad de la gerencia : La gerencia debe definir y documentar su politica de
calidad, incluyendo sus objetivos y compromiso hacia la calidad, su politica debe de ser
clara, implantada y entendida en todos los niveles.

» Sistema de calidad ; La empresa debe establecer, documentar y mantener un sistema
de calidad (manual de calidad y manual de procedimientos) para asegurar que los
productos cumplen con los requerimientos especificados.

» Revision del contrato : La empresa deberd establecer y mantener procedimientos para
llevar acabo la revisién de contrato y la coordinacién de estas actividades.
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» Control de disefio : La empresa deberé establecer y mantener procedimientos pare
controlar y verificar ef disefio del producto y asi asegurar que los requerimientos
especificados ge cumplan.

» Control de documentos y datos : La empresa debe establecer y mantener
procedimientos documentados para controlar todos los documentos 'y la informacién
relacionada con los requerimientos de la norma SO 8000 y también las especificacionss
del cliente, :

» Compras : La empresa debe de asegurarse que el producto comprado cumpla con las
caracteristicas especificadas.

» Producto proporcionado por el cliente : La empresa debe establecer y mantener
procedimientos para verificar, almacenar y mantener los producios proporcionados por el
clients, todo aquel producto que se pierda, dafie 0 que ya no se pueda utilizar debe
registrarse y reportarse al cliente.

» Identificacin y rastreabilidad del producto ; Donde sea apropiado, la empresa debe
establecer y mantener procedimientos para identificar el producto desde su recibo y
desde todas sus etapas de produccién, entrega e instalacién, esta entrada debe ser
registrada.

> Control de procesc : La empresa debe identificar y planear los procesos de
produccion, instalacion y servicio que afectan directamente la calidad y debe de
asegurarse que estos procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas como:

« [Instrucciones
documentadas.

s Usar equipo apropiado
de produccién
instalacion y servicio.

s Cumplir con las
aspacificaciones.

» Monitorear y controlar
los pardmetros de los
procesos.

e Aprobacién de procescs
Y equipos.
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5

« Ei mantenimiento de!
equipo tanto preventivo
como correctivo.

¥ Inspeccitn y pruaba : La empresa debe establecer y mantener procedimientos para
realizar las inspecciones y pruebas de los productos, y asi venﬁcar qua los productos
adquiridos <implen con los requerimientos especificados.

» Equipo de inspeccién medicién y prueba : La empresa debe mantener procedimientos
para controfar, calibrar y mantener el equipo de inspeccidn, medicién y prueba utilizado
por la empresa para verificar la calidad de los productos con los réquerimientos
aspecificados.

» Estado de inspeccidn y prueba : El estado de inspeccién y prueba del producto debe
ser identificade por medic de marcas o sellos que indiquen el estado de inspeccion y
prueba del praducto. La identificacién del estado de inspeccidn y prusba debe realizarse
durante todo el praceso da produccion, instalacion y servicio del producto, para asegurar
que solo los productos que han cumplido con las inspecciones y pruebas requeridas se
entregan al cliente.

» Control de producto no conforme : La empresa debe establecer y mantener
procedimientos que aseguren que los productos que no cumplan con los requerimientos
especificades no sean usados, el control debe incluir identificacién, documentacion,
evaluacidn, segregacion y disposicién del producto no conforme.

» Accidn preventiva y correcliva : La empresa debe establecer y mantener
procedimientos para implementar acciones preventivas y correctivas.

S Manejo, almacenamiento, empaque y entrega : La empresa debe establecer y
mantener procedimientos para implementar el manejo , almacenamiento, empaque,
preservacion y entrega del praducto.

» Registros de calidad . La empresa debe establecer y mantener procedimientos para
identificar, recabar, acceder, archivar, almacenar, mantener y desechar los registros de
calidad, ya que estos son una evidencia de que se cumplen c¢on los requerimientos
especificados y que el sistema de calidad opera sefectivamente, también se debe
aespecificar el tiempo de retencidn de los documentos y debe aseguraraer la legibilidad y ef
buen estado.

> Auditonas intemas de calidad : [a empresa debe establecer y mantener
procedimientos para implementar auditorias internas de calidad de acuerdo a intervalos
definidos y asi determinar 1a efeclividad del sistema de calidad. Las auditorias intemas se
deben programar y deben de ser lisvadas a cabo por personal independiente a aquelias
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éreas a auditar, o resuifado de las auditorias se debe de registrar y mostrara a los
rasponsables de las 4reas auditadas para que se tomen acciones correctivas.

» Entrenamiento : La empresa debe esiablecer y mantener procedimientos para
identfficar necesidades de enfrenamiento y proporcionar el entrenamiento a todo el
personal que realiza actividades que afectan la calidad del producto, tanto de labor
directa como indirecta.

% Servicio ;: Cuando en el coniraio se especifiqus un servicio, la empresa debe
establecer y maniener procedimientos para llevar acabo estos servicios asl como para
reportar y verificar que estos cumplen con los requerimientos especificados.

» Técnicas estadisticas : La empresa debe de identificar las operaciones o procesos

donde se requiere utilizar técnicas estadisticas para establecer, controfar y verificar la
capacidad del proceso y las caracteristicas del producto.
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CAPITULO TRES SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA
DE INYECCION DE ALUMINIO

3.1 AUDITORIA ANUAL DE SEGUIMIENTO EN UNA
EMPRESA DE INYECCION DE ALUMINIO

La norma SO 9000 es un conjunto de 20 requerimisntos que se deben cumplir
en una empresa para demostrar que se lleva agabo un busn producto, en el
momenty que se requiera con ta misma calidad que en anteriores ocasiones
siempre y cuando se iaya documentado el proceso de fabricacion, de estos™2
requisitos en la empresa a la que se enfoca éste trabajo solo le aplican 18, ya que
se encuentra certificada en 1SO 9002, para los cuales se realize un manual que
esta dividido en Manual de politicas, Procedimientos generales, Procedimientos
especificos e Instructivos de trabajo cada uno de los puntos se genera como
respuesta a los requisitos que aplican de acuerdo a ja norma.

Para poder evaluar que reaimente en una empresa se esta llevando
correctamente la norma se realizan auditorias que pueden ser intemas o extemas,
en |la més reciente auditoria de seguimiento que se le realizo a ésta empresa de
inyeccion de aluminio, por yn organismo certificador ( DQS ) se encontré o
siguiente:

BASE DEI. MUESTREO

Empleados %  De eslos enfrevistados %
Ejecutivos 40 222 15 37.5
Colaboradores 140 778 10 755
Total 180 100 25 13.9
CONCLUSION

La empresa de inyecoién de aluminio ha eliminado las no conformidades que se
declararon durante las platicas de la pasada auditoria.

Todo el persenal involucrado ha presentado grén profesionalismo durante esta
auditoria de seguimientc y ha demostrado que sahen aplicar un sistema
administrativo de calidad. Los auditores han recibido una impresidn muy positiva y
aestan convencidos que el sistema aplicado cumple con los requerimientos de la
norma: .

IS0 9002 SISTEMA DE CALIDAD
MODELO PARA EL. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN LA
PRODUCCION, LA INSTALACION Y EL SERVICIO POSVENTA,

35



CAPITULO TRES

SISTEMA DE CALIDAD EN UNA EMPRESA

DE INYECCION DE AL UMINIO

Se han dado 3 no conformidades menores y 2 recomendacicneas durante &f amplio
muestreo de la auditoria mismas que se encuentran expuestas en la siguients

tabla:

' Elementos do Ja.norma

Recomendacién

No conformidar

Menor

Mayor

Resgponsebilidad gerencial

Sistema de calidad

Revisitn de contrato

Control de diserio

N/A

N7A

Control de decumentos y datos

Compras

Control de productos

Rastreabilidad

Control del proceso

Inspeccion y prueba

Equipo de inspeccién

| x|x

Estado de inspeccidn y prueba

Control de producto no conforme

Acciones preventivas y
correctivas

Manejo y almacenamiento

Contro! de registros

Auditorigs intermas

Entrenamiento

Servicio

N/A

N/A

Técnicas estadisticas

N/A

Con esto nos podemos dar cuenta de que, esta empresa se esta llevando un buen
sistema de calidad pero la realidad de las cosas es que tnicamente cuando se
realiza auditoria se cumple con los requerimiento o al menos eso se intenta, por lo
que nunca podrédn tener los resuitados de un buen sistema de calidad, ya que
actualmenta en esta empresa de inyeccién de aluminio el cumplimiento de fa
norma es visto como un simple requisito para no perder clientes, por tal razon en
el presente capitulo se plantean algynas acciones para eliminar este problema asi

como mencionar algunos puntos de como ver la norma.
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3.2 ANALISIS Y PROPUESTAS DEL SISTEMA DE CALIDAD
DE UNA EMPRESA DE INYECCI ON DE ALUMINIO.

La gente es el cuerpo y alma de una empresa y por ende del Sistema de
Calidad que desea. Ei personal el componente principal de cualquier
emprendimiento o modificacién que realice la empresa. Hablamos de
modificacion y no de cambio, ya que el termino "cambio” produce rechazos, todo
sabemos que el ser humano por sus circuitos cerebrales y ia educacion que
recibe, se resiste a cualquier cambio en sus hébilos o costumbres;, pero si
hablamos de modificacion se interpreta de diferente manera. Un sistema de
calidad no pretende cambiar ia forma de trabajar sino modificar lo que hacemos
diariamente para mejorario. Un sistema de calidad segin SO 9000 se basa en
hacer las cosas "bien la primera vez" y *mejor la préxima" si abocamos a la mejora
continua.

Los principales factores que se pueden considerar como ios causantes de no
poder llevar un sistema de calidad comrectamente son :

1. PROBLEMAS ENTRE PERSONAS.
2. PROBLEMAS CON LA DIRECCION
3. PROBLEMAS PROPIOS

4. PROBLEMAS CON EL MEDIC

1. PROBLEMAS ENTRE PERSONAS

¥ El problema més comin que se presenta en la empresa es entre personas
de distintos departamentos y/o lugares fisicos, en todo momento piensan que
los que se encuentran en otro lugar trabajan menocs que ellos, en realidad
dicen "os de la otra oficina no hacen nada, porque nosotros tenemos que
hacerio” o peor de la situacion es que las personas de la otra oficina piensan
exactamente lo mismo. La solucién para este probléma tan comin es, llevar a
cabo una rotacién de puestos (a los obreros), que los integrantes de la planta
realicen ef trabajo de la otra y viceversa, de esa forma ambas éreas viven los
problemas y ta carga de trabajo de los otros. Otra forma de solucidn es generar
trabajos grupales intersectoriales, esto hace que la gente se conozca y se
comprenda. Estas dos soluciones son efectivas, pero no quiere decir que son
las Gnicas.

v" En aigunos casos el problema es con una persona en espacial, es decir dos
integrantes de la empresa, como se dice vulgarmente, no se saportan. Este
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problema se acentla cuando se requiere de estas dos personas para
solucionar un problema. En esta empresa ocurid este problema, Estas
personas en cuestidn son de igual nivel jerérquico y se lievaban muy mal y 1o
peor es que son responsable de dos sactores que deben trabajar en conjunto.
Esta mala relacidén desembocaba en el desempefio de sus subordinados. Se
puede hacer que estas personas se retnan fuera de la empresa para limar
asperezas.

v" Problemas entre jefes y subordinados, son muy dificiles de solucionar y
faciles de producir. Este problema puede llegar a solucionarse con una
reunidn, perc se genera conflicto de niveles, es decir que los jefes no siempre
acceden a reunirse con un subordinado o al revés el empleado no desea
reunirse con su jefe por creer que este lo obligara a doblegar su actitud. Este
problema se refiere & mando intermedios, no involucra a la Direccién con un
gerente. En este caso puede ocurir una conciliacién obligatoria por
intervencién de la Direccidn, perc esto no es lo més efectivo, ya que genera
més resentimiento, lo ideal es que lleguen a un acuerdo por voluntad propia
después de comentarles por separado de lo importante que es llevar una
buena retacion laboral, o se soluciona con el alejamiento de la emprasa de una
de ias partes o un cambic de sector de trabajo, para evitar chogues no
deseados.

¥ Otro caso destacable es el desinterés de |a gente, este problema se puede
encausar dentro de los grupos. Es el peor, porgue puede involucrar a una
persona o & muchas, cuando se le comenta a las personas de lo importante
gue es el que realicen su trabajo con cierta conclentizacion y no nada mas por
producir o cuando se les invita a cursos de capacitacién solo asistiercn
algunos de la empresa. Este porcentaje corresponde a niveles medios y bajos,
ya que la Direccidn y el nivel alte de la empresa asistid en un 100%. Los
integrantes de la empresa no estaban conformes con el proceder de la misma
y 56 cponian a todo, esto se reafirmaba en los empleados mas antiguos. La
primer reaccién fue que, los empleados que no asistieron comenzaron a
interrogar a los que fueron participes del curso, ellos decian que este
interrogatorio se debia a curiosidad solamente. Para solucionar esto se
propona realizar un acercamiento de las Normas a la gente, dirigimos a cada
lugar de trabajo y hablar con la gente, primerc tendremos que escuchar
muchas quejas y luego podremos expresar lo que gueremos o sea qgue la
empresa mejore. Claro que encontraremos personas duras de doblegar, en
©s0s casos se trabajara mas intensamsnte, pero 108 mas rebeldes tendrén que
entrevistarse con la Direccién. Suena duro, perc no es posible que un grupo
derrumbse una tome que costara tanto levantar.
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2, PROBLEMAS CON LA DIRECCION

¥ En este grupo se generan diverso problemas como son: falta de pagos a
tiempo, promesas no cumplidas, autoritarismo, temor a la Direccién, problemas
entre socios, efc.; como se observa los problemas son bastantes y provocan la
desmotivacién de la génte. En el caso de falta de pagos es simple de
solucionar. Para el caso de promesas no cumplidas, la solucién es no prometer
en vano o prometer lo que se puede cumplir, la gente tiene muy buena
memoria cuando le prometen algo. En esta empresa ocurrid que fa Direccién
tiene una forma de decir y hacer las cosas que, provocaba miedo en los
empleados, es decir, por temor a la reaccién de la Direccién, dejaba de hacer
cosas, a tal punto que la gente perdid todo poder de decisién que tenia. Este
inconveniente seguird hasta que la Direccidn lo quiera, ya que se requiere una
modificacion de actitud del Director. £n este caso la solucidn es hablar con el
Director y demostrarle el error que esta cometiendo.

v El problema de la motivacion es dificil de selucionar ya que no todo el
personal siempre va a estar motivado. La Direccién es la encargado de tratar
oste problema, pero el primer paso para esto es que la Direccibn esté
comprometida, esto hace que la gente se interese por e Sistema de calidad.

3. PROBLEMAS PROFIOS

v Estas actitudes se refieren al desempefio del personal, tiene que ver con
acciones propias, que generan resultados favorables y desfavorables. Entre
ellas tenemaos : incompetencia del perscnal, mentir, cambios paulatings en &l
compromiso, desinterés, falta de tiempo, rebeldia, ansias de mejora, cambio de
actitud despusés de la certificacion, actitudes positivas y negativas. En muchas
empresas existen parsonas incompetentes que ocupan puestos por accién de
favor, esto se acentia en empresas familiares, en donde se ocupan puestos
por sentimiento y no por capacidad; y estas son las personas que ponen en
peligro el trabajo de los demas. En todas estas acciones negativgs es
necesario evaluar el origen de las mismas, muchas de ollas se abocan a
resistirse al cambio o falta de motivacién, como podemos observar todo ronda
alrededor de lo mismo MOTIVACION, y lo peor es que en la empresa le dan
poca importancia, la direccién piensa que los empleados estan siempre
motivados y se quedan tranquilos. Todos sabemos que la motivacién mas
apreciada es la monetaria, pero en los tismpos que corremos la misma pasa
por la capacitacién, favorecer y promover las ideas, promover ascensos a
quien lo merece, premiar las buenas ideas o cualquier otro tipo de motivacién
que sea efectiva. Si nos referimos a las actitudes positivas de la gente, son
muchas y dignas de elogiar. En muchos casos el cambio de compromiso al ir
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motivando es muy notable y eso posibilita el poder cumplir con el objetivo
fijado. El personal proporciona las mejores sugerencias y soluciones, ya que
ellos se encuentran en el lugar mismo de trabajo y por ende lo conocen a la
perfeccién. Por esta razén noc se daben descartar las ideas que los empleados
proporcionan y por supuesto si son buenas premiarlas, Al acercarse el
momento de la Auditoria Intema y/o Externa, las actitudes del personal
cambian notablemente, esto acurre porque & nadie le gusta recibir No
Conformidades en su area de resporsabilidades y por lo tanto su compromiso
asciends a un 100%

4. PROBLEMAS CON EL MEDIO

¥ Las actitudes que toma el personal con respscto al medio se presentan
cuando comienzan a recibir aigun tipo de presién, por ejemplo , en el caso
cuando hay una pedido urgente se genera un ambiente de presién. Esto
provoca en el personal un cambio de actitud bastante desfavorable, Toda
persona que trabaja bajo presion, no lo hace debidamente y obtiene resultados
no deseados, se liega al punto de provocar peleas entre compafieros de
trabajo; el primer paso ante esta situacién es el de tranquilizar a la gente,
ponerles ante sus ojos el estado de situacidn, es decir los puntos a favor y en
contra que posee la empresa para poder lograr el objetivo. Reforzar todas las
tareas que se deben realizar, designar a los responsables de realizarlas y
verificar el resultado y el cumplimiento de la tarea asignada. Es necesario
dedicarle muchas horas de trabajo por parte de Iz emprese. E! consejo s no
bajar los brazos, es una situacion bastante complicada pero es cuestion de
paciencia, muchas vecey las presiones externas parecen mas pesadas de lo
que realmente son.

¥ Otra causa que produce diversas actitudes en la gente con respecto al
medio, es el avance tecnolégico. Cuando la empresa comienza a adquirir
nueva tecnologia de trabajo (computadoras, maquinas automatizadas, etc.), el
personal comienza a sentir miedo, pensando que las maquinas los van
suplantar y por consiguientes a despedir, en esta situacién es bueno
comentaries o hacerles sentir que una empresa son Sus personas y No sus
méquinas, por més que las empresas adquieran diversas méquinas, fas
mismas son accionadas por persorias. Debemos entander que una maquina
por mas avanzada que sea no tiene criterio para tomar decisiones, solo el ser
humano lo posee. Los avances tecnoldgicos ayudan al hombre a trabajar
mejor, y siempre detras de una maquina existe un hombre que la controta.
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Todas estas actitudes, independientemente del origen y de lo positivo o negativo
que sean, producen variaciones en la buena actitud del personal para poder llevar
un sistema de calidad adecuado, existen herramientas para poder obtener
resultados satisfactorios, por ejemplo Trabajo en Grupo que posibilita acceder a
muy buenas soluciones o sugerencias. Las Evaluaciones de Desempefio,
permilen evaluar y conocer al personal actuante y asi ubicarlo en el pussto que
mejor se desempefia. Implementar nuevas técnicas de Resolucidn de Problemas.
Las mencionadas técnicas gon muy conocidas y de fécil aplicacién, solo hace faita
tomar la decisién.

3.3 LA FORMA MAS CORRECTA DE VER LA NORMA

La defino como : lograr que todos y cada uno de los que forman parte de una
empresa conozcamos y entendamos claramente Jos fundamentos de la norma y
su finalidad, para llegar a aplicarla bien desde el principio, en un clima de
cordiatidad y satisfaccién en donde cada dia tengamos un reto at iniciar y un logro
al terminar.

Que la gente sepa lo que tiene que lograr es mas importartte que sepa lo que tiene
que hacer, Estos conceptos tienen un doble significado, en primer termino, todo el
perscnal debe aplicarios en su propia persona y en su trabajo, es decir debe tener
claro el objetivo de la norma ya sea con la ayuda de su jefe o preguntando con sus
compaiieros. ¥ en segundo lugar debe clarificarle a sus colaboradores sus
objetivos y mentas, quitarle a su trabajo la monotonia y el aburrimiento.

Hacerlo bien desde el principio, este es el mas grands de los ideales que nos
hemos de proponer, y lo hemos de convertir en nuestra fifosofia y vivirlo hasta que
s6 vuelva una forma de ser y de actuar de todos nosotros. Los beneficios a la
larga son inimaginables.

En un clima de cordialidad y satisfaccién, en donde cada uno de nosotros nos
sintamos més a gusto de laborar y realmente como en famifia, que ya no se vea a
la norma como una carga que tenemos que realizar a cambio de no perder a
nuestros clientes, en otras palabras que tengamos una verdadero sistema de
calidad.

Un reto &l iniciar y un logro al terminar, nada tan desmotivante como no saber para
que se tiene un certificado 13S0 9002. Como dijo un filosofo cuando se navaga sin
rumbo fijo, ningdn viento es favorable; por o tanto, cuando el personal no sabe
que se espera de una norma de calidad o de su interrelacién con su trabajo no
puede haber compromiso por nada, | l¢ que salga esta bien |
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Todos estos conceptos que se han mencionado es motivo de un gran plan de
trabajo que debe estructurarse para toda la organizacién, pero lo principal es
saber que si se tiene voluntad se puede lograr. La filosofia que la empresa tiene
con respecto a la calidad e creo pensando en el cambio de mentalidad que se
debe de adoptar, una filosofia cuando realmente se cree en ella rige nuastro
comportamiento y conduce nuestras acciones, por ejemplo si creemos que las
cosas se deben hacer, bian desde la primera vez, cada vez que realicemos una
tarea haremos todo lo'nevesario para que salga bien ya no pensaremos en ei™ani -
se va" o "después que lo compongan”®, por que estaremos conscientes de que todo
debe salir bien siempre desde la primera vez. .

Los objetivos de una empresa al certificarse bajo la norma ISO 8000 deben ir
orientados a satisfacer sus particulares necesidades, algunos de los objetivos son:

1. Desarrollar todas las actividades de la empresa dantro de una doctrina de
la calidad y la productividad.

2. Fomentar una conciencia en todo e} personal con relacién a la norma I1SO
8000 y simultdneamente crear un ambiente en el que cada uno este mas.
conciente de la calidad y de la necesidad de mejorar.

3. Lograra que todo el personal entienda su trabajo y se comprometa a
hacerlo bien desde el principio.

4. Contribuir al progreso del pais a través del desarroilo de la propia
empresa y de su personal.

Como se podra ver el reto que hay que afrontar es grande, lo que pretendo a
través de que se tenga una vision diferente de ver la norma es tener practicamente
una nuava organizacién, con gente convencida de que este cambio vale la pena
realizarlo. A Japon lo hicieron los japoneses, a México nos toca hacerio a tedos los
mexicanos; es nuestra responaabilidad.

Cuando se inicia un proceso de calidad en una empresa, no es posible poneria en
marcha al mismo tiempo con todo el perscnal, normalments 8e inicia con los
gerentes, pero el plan debe contemplar que todos vamos, tarde o temprano a
participar activamente en el, pues solo con nuestra parlicipacion activa podremos
obtener los beneficios de una certificacién en 1ISO 8000, ya que recordemos que la
calidad se vuelve asunto de todos o no funciona.

Es muy fécil enfusiasmamos repentinamente para hacer cosas, cuando tenemos
una politica de calidad nos la aprendemos y la repetimos con un gusto,
participamos en los eventos que la empresa realiza, se habla dse la certificacitn de
calidad, pero si no hacemos algo realmente concreto para lograr que nuestro
trabajo vaya siendo cada dia mejor con menos fallas, nunca vamos a ltegar
hacerlo bien desde el principio, y nuestra politica de calidad se convertiré
simplemente en una frase de la que después ya nadie se acuerde. Necesitamos
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realizar cosas concretas cada dia para acercamos cada vez mas a nuestro
objetivo, algunos puntos e n los que se puede basar son los siguientas :

Capacitacién ; debemos capacitamos verdaderamente , hacemnos especialistas
en nuestro trabajo, los cursos que taomemos de aspectos generales, nos ayudan
perc son insuficientes, $6 hace necesario hacer las cosas especificas, los detalles
que tiene nuestro puesto y que probablemente seamos los Unitos que
necesitambs de esos conocimientos, indspendientemente del apuye de que nos
ofrece la empresa, nosotros debemos buscar y aprovechar cada oportunidad de
aprender cada vez més de nuestro trabajo, recordemos siempre que: las
empresas no desarrollan gente sino que dan la oportunidad de que la gente se
desarrolle,

Estandarizaclén : Si ya hemos aprendido lo necesario para hacer nuestro trabajo
bien desde la primsra vez, ahora debemos redactar los métodos y procedimientos
para tener un documento por escrito que podamos consultar, esto nos serviré para
ya no volver a incurrir en las fallas que ya hemos superado. Un estandar de
nuéstro trabajo es cualquier documento donde hemos escritc como se hacen las
cosas y 6sto nos servira para:

> Lograr un nive! de uniforme de calidad y de productividad.

» Conservar un documento de referencia para recordar la mansra correcta de
hacerlo.

» Tener una base para mejorar nuesiro trabajo.

Tener lo necesario para hacer nuestro trabajo blen : Nos hemos habilitado
para hacer nuestro trabajo de alguna manera, improvisando muchas veces, hemos
adquirido fama de que aunque se tenga el suficiente conocimientio de la norma,
nos olvidamos de contar con las herramientas necesarias para poder hacer bien
nuestro trabajo, lo que en este punto se recomienda es que todo el personal
cuente con los medios fisicos apropiados para hacer su trabajo bien siempre
desde el principio.
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CONCLUSIONES

» Con la informacién aqui presentada sobre fundicién a presion, es posible
observar que por las caracteristicas de este proceso, comparadas con la fundicion-
tradicional, los beneficios son mayores refiriéndonos pricipalmente a los costos y
tiempos de produccién, aun cuando los precios de las maqyinas y los moldes son
altos, no solo por los matgriales y las herramientas smpleadas sino también por la
necasidad de contar con personal calificado para lg operacidn de las maquinas y
{a fabricacion de los moldes; las grandes cantidades de produccién permiten cubrir
estos gastos y obtener mas recursos para mejorar el proceso.

Esto es muy importante ya que para poder ltevar un buen sistema de calidad no
solo basta con tener el deseo de tenerlo, sing que también es importante contar
con los recursos suficientes para solventar los gastos necesarios y en esta
empresa de inyeccién de aluminio es factible contar con éstos recursos, con esto
no quiero decir que el implantar un sistema de calidad genere un gasto mas para
la empresa sino que es una inversién que a futuro si se lleva corrgctamente se
obtendré una buena satisfaccion.

» Desde hace elgunos afios en nuestro pais con la ideologia de estar a la
vanguardia se han estado introducienda nuevos conceptos de mejora como es la
Calidad, las certificacignés en 1SO, Reingenieria, etc. que aungue en el aspecto de
calidad que es parte del tema central, ya se {enian muthos antecedentes de otras
culturas y no es sino hasta mediados de los 90°s cuando se inicia con mas euforia
{as certificaciones para las nomas 1ISO.

Estas ceriificaciones dan un panorama de seguridad para los clientes de que el
producto que estan consumiende cumple con las especificaciones requeridas,
pero ademas que un sistema de calidad como al que ofrece la 15O nos dard como
empresa una satisfaccién y mejoras inimaginables.

Pero debido al poco conocimiento que se tiene de las normas I1SO o {a fafta de
visibn a futuro que se tiene de estas normhas, genera resultadés no muy
satisfactorios, ya que se llega al clasico juego de solo adoptar las normas ISQ por
el simple hecho de que-los clientes exigen la certificacién y no porque reatmente
se tenga el interés propio de implantar estas normas.

Y con el propdsito de romper con este problema en el presente trabajo se explica
mas afondo la importancia del estar certificado en ISO.
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% En el contenido de este trabajo se puede dar cuenta de que a través del
tiempo han estado surgiendo nuevas filosofias, nuevos conceptos, efc, de la
calidad o de como adoptar un buen sistema de calidad, comentando sus logros
en empresas de ciertos paises, que por la diferencia de cultura no se puden
tomar como un moadelo & segquir, de tal forma que para poder llegar a
establecer una buena cultura organizacicnal dentro de la empresa no se tiene
que apegar al cien porciento a alguna filosofia, sino que se pueden considerar
aspectos de estas filosofias o conceplos, que nos permitan formar nuestro
propic modelo de calidad a seguir.
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