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RESUMEN

En 1989 se crea en México el Premio Nacional de Calidad cuyo principal objetivo: es_ i
promover una cultura basada en la mejora continua y la creacién de valor a los cllentes, -
usuarios, personal, accionistas, comunidad y medio ambiente. i +

Al siguiente afio este premio se empezd a entregar a diferentes empresa
etc, Una de las empresas merecedoras de este reconocimiento en 1998 fue IQUISA

INDUSTRIA QUIMICA DEL ITSMO S.A. DE C.V. (IQUISA), forma parte deI grupo industrial

Cydsa, e inicia operaciones en 1967. La planta se ubica en Coatzacoalcos Veracruz.

Iquisa es productora y distribuidora de cloro, sosa caustica liquida y sdlida, thocloriyto de
sodio y acido clorhidrico. Adicionalmente de satisfacer al mercado nacional IQUISA exporta
a Centroamérica, Sudamérica, Estados Unidos y el Caribe.

En Iquisa el conocimiento profundo del mercado y el cliente representa el area estratégica
mads importante, este sistema asegura que se conozcan los requisitos y necesidades de los
clientes, y se negocien con los departamentos involucrados en Ia entrega de productos y
servicios,

El Director General y las gerencias del drea forman el comité Directivo de Calidad. Cada
gerente con los superintendentes y jefes de departamento forman los equipos de mejora
de calidad por areas. Los supervisores y sus colaboradores integran los proyectos de
mejora continua operativos.

En IQUISA sé esta convencido que el recurso humano es lo mas importante para lograr la
mejora continua. Para lograr la mejora continua se crea el sistema de Sugerencias de
Mejora, cuyo proposito es promover la capacidad de innovacién y creatividad de! personal
para resolver oportunidades de mejora detectadas en sus areas de trabajo. La compadia
da los medios y la motivacion necesaria para que el personal contin{le estudiando y
superandose dentro de la organizacién y de esta manera se sienta satisfecho con su
trabajo, lo cual le permita su desarrollo personal y el de su familia.

IQUISA ha creado un modelo que le permita tener facil acceso a la informacion, de tal
manera que pueda estar al alcance del persona, para que este pueda tomar decisiones y
procesar esta informacion.

La planeacion de las actividades es algo prioritario en IQUISA, ya que esto es parte del
proceso de mejoramiento de calidad. La planeacién es un proceso continuo en la cual
participan todos los comités de la organizacién encabezados por el comité directivo de
calidad. La planeacién estratégica, el conocimiento del mercado y los clientes llevan a
definir los valores del mercado de donde se derivan las estrategias generales y los de
manufactura y por consecuencia la mejora de los procesos.



La compafiia se ha preocupado por tener una relacidn estrecha con los proveedores y un
apoyo mutuo con el fin de asegurar la calidad de fas materias primas, material de
empaque, refacciones y equipos, contratistas y transportistas. A través de estas acciones
IQUISA propicia que sus proveedores desarrollen su propio sistema de calidad.

IQUISA crea el plan de Administracién Ecoldgica que consiste en mejorar los ecosistemas
y reducir la contaminacion dentro y fuera de las instalaciones para responder a la
responsabilidad social que tienen las empresas de clase mundial.

Al siguiente afio de la implantacion de la administracidn de la calidad, la compafiia empezé
a observar los resultados, como son: disminucion de los productos rechazados, menores
fallas en produccion, ahorro de recursos, etc.

Al siguiente aio de haber ganado el premio nacional de calidad, IQUISA es galardonada
con el Premio Shingo. El premio Shingo es un reconocimiento otorgado por la Universidad
~. Estatal de Utah, a las empresas de Norteamérica, que se distinguen por su empefio en la

g mejora contmua

El premlo Shlng ) una respuesta a la excelencia en la manufactura y esta basado en los
trabajos de Shlg 0. Shlngo uno de los cuales es el sistema Poka — yoke.

‘En'el p‘r nte trabajo se analizara con detalle como IQUISA ha logrado ser merecedora
del Premio Nacional de Calidad y el Premio Shingo.




HIPOTESIS

Con el modelo de Administracién por Calidad Total se lograra que una empresa mexicana
mejore en lo econémico, que sus servicios o productos sean mejores, que la empresa
comprometa a sus proveedores a este cambio, lograr que la situacion de los trabajadores
mejore en todos los aspectos, alcanzando una reputacién de calidad y ser un ejemplo ante
las demds industrias.

OBJETIVOS

» Conocer como una empresa logro ser merecedora del Premio Nacional de Calidad.
» Conocer los cambios que tuvo que realizar dentro de su administracion.
» Conocer las mejoras que logro.

» Conocer los planes a futuro al realizar los cambios.

Para poder alcanzar estos objetivos se analizara la empresa IQUISA. Antes de realizar el
analisis revisaremos las bases del premio nacional de calidad.




BASES DEL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

El Modelo de direccién por calidad es una herramienta de diagnostico, evaluacién y
direccion para cualquier tipo de empresa o institucion, no importa su giro o tamafio.
Refleja el esfuerzo, experiencia y conocimiento de muchas empresas y expertos nacionales
e internacionales.

Es un sistema de gestién que apoya el direccionamiento de los esfuerzos de calidad y la
creacion de valor para los clientes y usuarios, el personal, los accionistas, la comunidad y
el grupo social en que se encuentra ubicada la organizacién, as” como la conservacién y
recuperacion de los ecosistemas.

La calidad total es una forma de orientar a una organizacién a la mejora continua de sus
productos, bienes o servicios, sistemas y procesos. Su fuerza basica son las personas
involucradas, los consumidores finales, el personal, los dirigentes, los accionistas, los
proveedores, y la sociedad que le otorga un lugar y una funcién de produccién o servicio.
La calidad total no es un fin, sino un camino, que requiere del trabajo diario de todos, sin
importar especialidad, cargo o habilidades.

Una forma de reconocer el esfuerzo de las empresas por alcanzar {a calidad es el Premio
Nacional a la Calidad. A continuacion se proporciona la tabla de forma generalizada,
conteniendo los puntajes que se asignan a los diferentes criterios y subcriterios del
modelo. Posteriormente se da una breve descripcién de lo que califica cada criterio y
subcriterio.




TITULO SUBCRITERIO

HbDD

1. VALOR SUPERIOR PARA EL CLIENTE
1.1 Conocimiento de mercados y clientes
1.2 Relacién integral con el cliente
1.3 Medicidn del valor creado
2. LIDERAZGO
2.1 Liderazgo mediante el ejemplo
2.2 Cultura organizacional
3. DESARROLLO DEL PERSONAL
3.1 Sistemas del trabajo
3.2 Educacidn, capacitacién y desarrolio
3.3  Calidad de vida
.. CONQOCIMIENTO ORGANIZACIONAL
.1 Comunicacion
2 Capital intelectual
. PLANEACION
.1 Planeacién estratégica
.2 . -Planeacién operativa
CADENAS DE VALOR
Desarrollo de productos, servicios y procesos clave
Administracién y mejora de procesos
Proveedores
. IMPACTO EN LA SOCIEDAD
1 Proteccién y recuperacién de los ecosistemas
2 Desarrollo de la comunidad
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PUNTAJE TOTAL PARA PROCESQOS

8.. VALOR CREADO: RESULTADOS

8.1 Valor creado para la reorganizacion y los accionistas
8.2  Valor creado para los clientes, mercados y la sociedad
8.3 Valor creado por la cultura de calidad

PUNTAJE TOTAL

PUNTAJE

190
60
70
60

100
50
50

120
50
.40
30

80
40
80

40
40

140
50
50
40

80
40
40

790
210
70

70
70

1000




Valor Superior para el Cliente: Este criterio examina la efectividad los sistemas de la
organizacién para conocer, anticipar, satisfacer y exceder los requerimientos y
expectativas de los clientes y consumidores, antes, durante y después de la entrega de los
productos y servicios. También incluye la manera como la organizacion fortalece las
relaciones con los clientes y usuarios finales, y como evalla la satisfaccidn y lealtad de sus
clientes.

Conocimiento de Mercados y Clientes: En este subcriterio se analiza la forma en que
identifica y conoce los requerimientos y necesidades completas de sus clientes, usuarios y
mercados a corto y largo plazo,

Relacién Integral con el Cliente: Este subcriterio analiza la forma en que su organizacion
promueve activamente la construccion y fortalecimiento de relaciones positivas de largo
plazo con sus clientes.

Medicion del Valor Creado:  Este: subcriterio examina la forma en que su organizacion
evaltia los niveles de satisfaccién de sus clientes y usuarios como consecuencia del uso de
sus productos y servicios, y por la relacién completa con su organizacion.

Liderazgo: Este criterio examina el papel y la participacién directa de la Alta Direccién
como lider dirigente o responsable principal del proceso de mejora continua en la
organizacién, asi como la forma en que se disefia inspira, implanta y evaliia la cultura
deseada.

Liderazgo Mediante el Ejemplo: Este subcriterio examina como la alta direccion define y
disefia el modelo de calidad para dirigir su organizacion, asi como la manera de impulsar
con su actuacion personal la creacién de valor y desarrollo sostenido en el largo plazo, en
el marco de una cultura de calidad.

Cultura Organizaciones: Este subcriterio examina la forma como la Alta Direccién
Establece y evalda los principios y valores con los que orienta el proceso de cambio
cultural, asi como la forma en que estos se despliegan y alinean con las estrategias,
politicas, la mision y la visién, y en general con los sistemas y procesos de trabajo, en
blsqueda de efectividad y del mejoramiento del nivel competitivo de la organizacion.

Desarrollo del Personal: En este criterio se analizan los sistemas practicas con que
cuenta la organizacién para identificar, estimular y optimizar Ia participacién y el potencial
del personal para establecer y mantener un ambiente de colaboracidn, crecimiento, y
realizacion personal y profesional.

Sistemas de Trabajo: Este subcriterio examina como la organizacion disefia sus puestos,
sistemas de trabajo, esquemas de compensacion y reconocimiento a fin de propiciar un
alto desempeiio.

Educacion, Capacitacion y Desarrollo: Este subcriterio examina los sistemas de educacion
y capacitacion para desarrollar los conocimientos, habilidades y actitudes que contribuyan
a la mejora en el desempeiio del personal.



Calidad de Vida: Este subcriterio examina los sistemas que utiliza la organizacién para
promover la salud, bienestar, satisfaccion y motivacion del personal, asi como un
amblente de trabajo sano y seguro.

Conocimiento Organizacional: Este criterio examina la forma en que se administra y
protege el conocimiento, y la manera como se disefian los sistemas de informacidn y
retroalimentacion, para crear valor superior para los clientes.

Comunicacién: En este subcriterio se describe la manera como se seleccionan Yy
administran los datos y la informacidn, asi como la retroalimentacion interna y externa
para la toma de decisiones efectiva y oportuna, en la identificacién de oportunidades, la
planeacion, evaluacion, mejora e innovacidn, de todos los procesos, sistemas y niveles, a
fin de crear valor al cliente y a la organizacién.

Capital intelectual: En este subcriterio se describe la manera como se identifica, estimula,
utiliza, protege y administra el conocimiento, el acervo tecnolégico, vivencias y cultural,
para desarrollar el capital intelectual y crear valor al cliente y a la organizacion.

Planeacidn: Este criterio examina los sistemas para lograr el Iiderazgo_vv‘dé la

organizacion y mantener o incrementar su competitividad, asf como la forma en que'se -

definen sus objetivos estratégicos, se despliegan en la operacidn- diaria
seguimiento al desempefio Organizacional.

se.da

Planeacidn Estratégica: En este subcriterio se examina la forma en que. Ia organizacién '
desarrolla sus estrategias para mejorar su desempefio global, su poslclén competitiva y
asegurar su permanencia en el largo plazo.

Planeacién Operativa:  En este subcriterio se analiza la forma en que la organizacion =
establece y despliega, a partir de la planeacion estratégica, sus objetivos 'y planes, asi
como la forma en que se da seguimiento a su cumplimiento.

Cadenas de Valor: Este criterio examina los elementos fundamentales de la
administracion de procesos, la conformacién de cadenas internas y su enlace estratégico
con proveedores, asi como la forma en que ‘estas aseguran que los clientes / usuarios
reciban valor de forma consistente.

Desarrollo de Productos, Servicios y Procesos Clave: Este subcriterio examina la forma
como la organizacion utiliza los factores clave de sus mercados y clientes para disefiar y
desarrollar sus productos, servicios y procesos con orientacién a la creacién de valor, asf
como la forma como la organizacién mejora sus productos y / o servicios desde el punto
de vista tecnoldgico, para responder a las nuevas necesidades de sus clientes y a las
condiciones cambiantes de los mercados.




Administracion y Mejora de Procesos: Este subcriterio examina la forma como la
organizacién estructura sus procesos en cadenas de valor para cumplir con su misidn y
lograr sus objetivos estratégicos, asi como la forma en que administra y mejora
continuamente los procesos clave y de apoyo para crear valor a sus mercados, clientes y
usuarios.

Proveedores: Este subcriterio examina la forma como la organizacion disefia, desarrolla y
estructura cadenas de mutuo beneficio con sus proveedores, orientados a la generacién
de valor para los clientes y usuarios.

Impacto en la Sociedad: Este criterio examina la forma en que la organizacién realiza
esfuerzos para crear un clima de ‘ética Organizacional y social, y mejorar de manera
continua su entorno fisico, social o econémico.

Proteccion y Recuperacion de los Ecosistemas: En este subcriterio se analiza la manera
en que la organizacién identifica y reduce o evita el impacto ambiental generado por su
operacidn, instalaciones, procesos por el ciclo de vida de sus productos o servicios. Asi
como las acciones que realiza para promover la recuperacion de los ecosistemas locales ya
impactados, desarrollar o incorporar tecnologia limpia para la propia organizacin y
compartirla con la comunidad.

Desarrollo de la Comunidad: Este subcriterio analiza como su organizacién promueve los
valores de calidad en la comunidad donde esta ubicada y en su ‘area de influencia, asi
como en los distintos organismos que la componen.

Valor Creado: Resultados. Este criterio analiza las interrelaciones entre los indicadores
clave de negocio y la madurez en calidad de los procesos y sistemas. Examina los
resultados desde la perspectiva interna y externa de la organizacién, como contribuyen al
crecimiento y permanencia en le mercado, asl como el impacto generado en ta comunidad
y el medio ambiente.

Valor Creado Para la Organizacién y los Accionistas: Este subcriterio examina los
resultados desde la perspectiva interna de la organizacion, la relacién entre los indicadores
clave de negocio y el valor creado por la madurez en calidad de procesos y sistemas, para
los accionistas / asociados / duefios, el personal y los proveedores en la cadena interna de
valor.

Valor Creado Para los Clientes, Mercados y la Sociedad: Este subcriterio examina los
resultados desde la perspectiva externa de la organizacién, la relacion entre los
indicadores clave de negocio y el valor creado para clientes, mercados y el entorno, en su
cadena de valor social.

Valor Creado para la Cultura de Calidad: Este subcriterio examina los resultados desde la
perspectiva global de la organizacion y su capacidad de respuesta ante las necesidades
cambiantes del entorno, con el fin de asegurar su liderazgo, permanencia y solidez.

Toda empresa contendiente a ser ganadora del Premio Nacional de Calidad debe de
cumplir con los anteriores criterios.




AREA DE PRODUCCION DE INDUSTRIA QUIMICA DEL ITSMO

INDUSTRIA QUIMICA DEL ITSMO S. A. DE C. V. inicio sus operaciones en el afio de 1967,
y es una de las empresas de la division quimica del grupo CyDSA.

La empresa se ubica en el complejo industrial Pajaritos de Coatzalcoalcos. Veracruz. La
empresa produce, distribuye y comercializa; cloro, sosa caustica liquida y solidificada e
hipoclorito de sodio; asf mismo, distribuye y comercializa ‘acido clorhidrico. La materia
prima utilizada para la obtencion de los productos es el cloruro de sodio disuelto en agua y
mediante un proceso electroquimico.

Los productos de la compaiiia son la materia prima para la elaboracidon de productos
quimicos y petroquimicos tales como cloruro de vinilo, toluen diisocianato, bidxido de
titanio, tripolifosfato de sodio, blanqueadores domeésticos y detergentes, y como insumos
para la fabricacién de celulosa, tratamiento y potabilizacion de aguas, lavado de botellas,
regeneracién de resinas de intercambio ionico, acabados textiles, refinacién de gasolina y
estimulacién a pozos petroleros.

El mercado de exportacidn se encuentra principalmente en Centroamérica, Sudamérica y
el caribe, asi como los Estados Unidos.

POSICION OE IQUISA DENTRO DEL GRUPO CYDSA

Diector General
Ejecutivo
Grupo Cydsa
1
. F T I T B A
Diector General Durector General Director General Divector Genenal Dredor Genesal
Division Quimica de Empaques de Finanzas y de de
: y Desanoko Servicios Ambientales  Operaciones Texties  Desarrolo Comortivy
Tecnologicy ' '
| I 1 . ] I T T 1
Drector General - Direclor "~ Diector Director Director Director
QUISAKE S15A QUMM BASICOS POLLCYD Adminiciratin PLASTICOS
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PLANEACION PARA EL CAMBIO

La Organizacién para la calidad de IQUISA se crea en 1983 para administrar el proceso de
mejora continua y esta integrada por grupos naturales de trabajo y por grupos
multidiciplinarios.

Desde el inicio del proceso hasta 1988, se conté con un mecanismo denominado ECER
(Eliminacién de la Causa de Error), que se utilizaba para mantener la comunicacién entre
el colaborador y el jefe donde se sugerian mejoras a los procesos, productos y servicios. A
partir de 1988, este proceso de comunicacion quedo integrado con la formacion de los
Circulos de Control de Calidad.

A partir de 1993 queda establecido el sistema de Sugerencias de Mejora, cuyo propdésito
es promover la capacidad de innovacién y creatividad del personal para resolver
oportunidades de mejora detectadas en sus areas de trabajo. Este sistema se maneja a
través del Equipo de Mejora de Calidad titular de la planta o area, cuyos lideres reciben las
sugerencias de mejora de todo el personal a través de un formato establecido.

En 1983 la compaiila empieza a trata de llevar la cultura a la comunidad bajo un plan de
Promocién de Cultura a la Comunidad, tratando de promover esto a través de diferentes
actividades.

En 1988 el gerente de Calidad — Productividad funda el Comité Regional de Calidad Total
(CO-RE-TO) integrando en ese afio a las principales empresas de la regién como: Quimica
del Istmo, Industrias Cydsa Bayer, Petrdleos Mexicanos, Industrias Resistol, Tereftalatos
Mexicanos, Fenoquimia, Penwalt, Fertilizantes Fosfatados Mexicanos, Cloro de
Tehuantepec, Comisién Federal de Electricidad y Materias Primas Monterrey.

El primer programa de trabajo que comprendié de los afios 1988 a 1992 consistid en

reunidos bimestrales, las cuales efectuaron en las diferentes plantas - miembros del

comité bajo la siguiente agenda:

a) La planta anfitrion presentaba al comité los programas que en materia de Calidad —

Productividad estuviesen desarrollando.

b) Intercambio de experiencias entre la planta anfitrion y los miembros del comité.

c) Facilitacion de seminarios y/o informacion de Calidad ~ Productividad entre las
empresas miembros del comité.

En 1988 solo las empresas de Cydsa en el Istmo y Celanese Mexicana (4 empresas) tenfan
un programa formal de calidad, en 1997 las 13 empresas fundadoras cuentan con un
programa de calidad formal. Ademds 7 empresas de servicio que se integraron
posteriormente al comité.




BENEFICIOS OBTENIDOS DESPUES DEL CAMBIO

En IQUISA, el conocimiento profundo de los mercados y clientes representa el area

estratégica mas importante en el proceso de creacion de valor, por lo que se establecié

un modelo que asegure conocer las necesidades y requisitos de los clientes, proporcionar
' los servicios que agreguen valor y evaluar su satisfaccion.

COMUNICACION
CON CLIENTES

, MODELO
{ SISTEMAS
i SEGMENTACION DETECCION DE RESPUESTA
¢ " DEMERCADO DE NECESIDADES
SERVICIO A 1
{  CLORO CLIENTES N
: D
§0sA ENTREGA ]
OPORTUNA DE c
HIPOCLORITO
DE SODIO EMBARQUES ‘S BVALUACION
DEC
ACIDO | NEGOCIACION g‘gg‘b‘g‘g’g g l—p  SATISFACCION
CLORHIDRICO ‘[ DEREQUISITOS ’ R Delos
: . foo SERVICIO s
: i I T ‘ TECNICO

|

ENTORNO - J - I COMPETENCIA 1 GOBIERNO

" Este sistema asegura que se conozcan los requisitos y necesidades de los dlientes, y se
-'negocien con los departamentos involucrados en la entrega de productos y servicios.

: r INTELIGENCIA DE MERCADO

Primeramente se determinan las necesidades de los clientes mediante el contacto directo
con ellos en lo referente a especificaciones, de producto, volimenes y servicios
requeridos.

El cumplimiento de las especificaciones representa un requisito basico por lo que antes de
cerrar un contrato se aclaran todas las situaciones que pudieran causar confusién o
inconformidad. En cuanto a la disponibilidad del producto solicitada por el cliente se realiza
a través de un balance de producto.

IQUISA realiza mensualmente proyecciones de ventas por cliente con el fin de anticiparse
a las demandas de los clientes, que inciuyen los 3 meses siguientes comparandolos contra
el presupuesto y analizando las desviaciones,

Una vez que se acepten las condiciones de ventas, se formaliza la relacion mediante un
contrato cuando existe una relacion a largo plazo y mediante un pedido cuando es a corto
plazo.




El esquema que representa la figura explica Ja manera en la que estdn relacionados cada

uno de los diferentes elementos del modelo de la compaiiia. Esto significa que ninguno de

los elementos considerados es percibido por los clientes en forma aislada en el momento
* de tomar la decision de continuar usando los productos y servicios de la empresa.

Negociacién de Requisitos con Clientes

ESTABLECER *:
CONTACTO "
CONLOS"
' CLIENTES

_ - CONOCER
REQUISITOS

CONTRATO. [T

+1 - DETERMINAR
“: CAPACIDAD DE > NEGOCIARS
" CUMPLIMIENTO REQUISITO!

- PROGRAMAR .
- PEDIDOS

ESPECIFICACIONES
SERVICIO

VOLUMENES
CONDICIONES ESPECIFICAS

l COMERCIAL l PLANTA

Los resultados del analisis estadistico, permite confirmar y establecer una interpelacion
entre imagen, precio y servicios que integran el modelo de satisfacciéon de clientes y
creacién de valor de la organizacidn.

La percepcion del valor creado por la compafiia, contribuye de forma significativa a la
{ealtad de los clientes hacia la empresa.




CREACION DE VALOR DE IQUISA
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En el gréfico que se presenta de creacion de IQUISA, el 66% de los entrevistados
Sefialo que IQUISA les da mas valor por lo que pagan que otros proveedores. Este

indicador muestra que los clientes perciben que IQUISA

les genera mayor valor que

algunas organizaciones en otras industrias: Bancaria (33%), Servicio Telefénico (42%),

Distribucion (61%).

Grupos Multidiciplinarios

Todo el personal
participa cn PM.C's

GRUPOS NATURALES
Conmité Directivo de Calidad
Director y Gerentes

Equipos de Mcjora de Calidad
Gerentes, Superintendentes, Jefes
de Departamento y Supervisores

Proyectos de Mcjora Continua
Operalivos
Supervisores, Trabajadores v
Empleados




. POLITICA DE "
. SEGURIDAD

'y

; e
AATICA AMBIENTAL .

LIDERAZGO
":FILOSOFIA
‘VALORES Y POLITICAS
COMUNICACION
CAPACITACION
PARTICIPACION
RECONOCIMIENTO
IMPACTO EN LA SOCIEDAD

!

“POLITICA DE CALIDAD-

v
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La estrategia que el Comité Directivo de Calidad sigue para lograr el cambio cuttural
dentro de nuestra organizacion es a través de los valores de calidad.

VALORES ACCIONES

Orientacion al cliente | Enfocar todas las decisiones que tomemos en funcién de nuestros
clientes, de tal forma que atendamos sus necesidades excediendo
sus expectativas.

Servicio al cliente |Considerar las siguientes etapas de nuestro mismo proceso como
interno clientes.

Trabajo en equipo Considerar las ideas y experiencias de todos los involucrados en una

decision
Decisiones Basadas|Basar nuestras decisiones en hechos comprobables y no en base a
en Juicios | suposiciones.
Fundamentados
Honrar fos Asumir la responsabilidad de nuestras decisiones y acciones
compromisos
Innovacién Habito que debe ser parte de nuestra diaria labor, aportando ideas
nuevas a través de sugerencias de mejora, que aumenten la
capacidad de la empresa.
Conciencla Considerar en cada decision del uso de recursos el analisis del costo
Econdmica beneficio, buscando siempre mejorar la calidad, reducir los costos y

optimizar los equipos y materiales.

Responsabilidad Buscar la manera de contribuir a la preservacion del medio
Social Jambiente y evitar el deterioro del mismo.

La relacidn de los valores con la visidn, misidn, las politicas y la satisfaccién de los clientes
se entiende mejor en el siguiente diagrama:

Estas relaciones se aplican de la siguiente manera:

Los valores son la base para dirigir el proceso cuando el sentido de nuestro trabajo diario.
La visién define el rumbo de [a empresa

La misién establece la razon de ser de la empresa. (Sentido o propdsito del negocio).

La politica de calidad establece los lineamientos de la organizacién para lograr ser una
empresa de clase mundial. Estos lineamientos coinciden con la visién y misién del negocio.
Las politicas de seguridad y ambiental proporcionan los lineamientos para cumplir nuestra
responsabilidad soclal.

El modelo de calidad aterriza los conceptos ayudando la administracién por calidad, su
orientacién también coinciden con la visidn, misién, valores y politica de calidad.
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- MODELO DE SATISFACCION DE CLIENTES Y CREACION DE VALOR DE IQUISA

“LEALTAD " .

-VALOR::
PERCIBIDO

FACTORES DE

"o PRECIO
IMAGEN ;

| CcALIDAD'DE
- SERVICIO

. oV s
" MANEJO [ cermiricapos
DE “| - DEcALIDAD
QUEIAS LN

ENTREGAS - : ?RQP,UCT??

"'PROGRAMACION PERSONAL | . [ FACTURACION
¢ - DE PEDIDOS DE VENTAS. |~ /% 27177 Y COBRANZA
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En IQUISA sé esta convencido que el recurso humano es el Unico medio para lograr la
mejora continua en una organizacion por lo que los puestos de trabajo han sido disefiados
para lograr que el personal desarrolle su potencial a través de su participacion en equipos
de trabajo, adquirir habitos para la mejora continua, estimular la capacidad de innovacién
y creatividad, y lograr la motivacién y el reconocimiento.

MENTE DE OBRA

HABITOS DE
: MEJORA
 CONTINUA

TRABAJO
EN EQUIPO

A E
IN'NOVACION MOTIV YCION S

RECONQCIMIENTO

o CREATIV{DAD

El 100% del personal esta integrado en al menos un equipo natural de trabajo y puede

“participar en varios equipos multidiciplinarios. El disefio de los puestos y del trabajo esta
basado fundamentalmente en nuestra organizacién para la mejora, visién, misién del
negocio los objetivos de los equipos naturales de trabajo.

ORGANIZACION PARA LA MEJORA

: visién
) Equlpos Naturales "
(‘omué Directivode (‘ahdnd * .
Plancacion
estratégica
del —_— QObjetivos
A negocio Direccionales
Proyectos de Mcjora S . *
" Continua Operativos ) . :
NG Objctivos
- Gerenciales
Plan cstratégico
de Calidad *
l Objetivos
Operacionales
Objetivos de
Calidad P.M.C
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‘ A partir de 1993 se establece un sistema de sugerencias de mejora, cuyo propdsito es

promover la capacidad de innovacién y creatividad del personal para resolver

Oportunidades de mejora detectadas en sus arreas de trabajo. Este sistema se maneja a
través del equipo de mejora de calidad titular de la planta o drea, cuyos lideres reciben las
sugerencias de mejora de todo el personal a través de un formato establecido.

SISTEMA DE SUGERENCIAS DE MEJORA

Lider del sub- Lider del sub-
Sugerente ¢ =P Sugerente Hena comité comié
identifica - . formato, » del drea recibeln | del drea tuma la su
- hd incluyendo su Agencia al EMC,
Ina entnetee svar gerencia y la “Titular.
snaliza |
EMC titular Si la sugerencin
uprucba > cs de otra dren sé
3 © 1o In sugerencie tuma ol tider EMC
Trimestrultnente de mcjors 4 tiwlar
se reconocert las
sugerencins
aceptadas
1 ‘ Scinvitaal
\arifi Se informa af
clarificar sugerenle de
EMC Gitulur 1a no
informa aceplacion

mensualmente te
situacién de
sugerencias

Se informa al

S > ()
Se informa a los :
responsables de

implementar la
sugerencin
propuesta




En la organizacion la educacién, entrenamiento y desarrollo del personal han sido el factor
principal para alcanzar los objetivos de calidad y asegurar que el personal cuente con los
conocimientos necesarios para el desempefio de sus funciones, la prevencién de riesgos
en la operacidn de las plantas, el fomento del trabajo en equipo y la bisqueda de la
mejora continua, y como parte de su formacién integral dentro de la sociedad.

Por esta razdn, la compaiiia establecié un modelo de educacién y desarrolio que le permite
detectar las necesidades de entrenamiento a partir de los factores estratégicos del negocio
y de las areas de oportunidad que tienen el personal para el desempefio de sus funciones.

MODELO DE EDUCACION Y DESARROLLO

v

VISION,
MISION Y
VALORES

v

ADMINISTRACION

POR CALIDAD

PLANEACION
ESTRATEGICA +— SEGURIDAD ’

" MEJORAS AL
ISTEMA

PERFIL DE
RESPONSABILIDADES
Y COMPROMISOS

l OBJETIVOS

v

EVALUACION
DE

DESEMPENO
.

iy

DETECCION DE : ELABORACION
NECESIDADES | g DE PROGRAMAS
DE LA

CAPACITACION | - /

EVALUACION
DE LA
CAPACITACION

<——__ | ‘COORDINACION
- DE CURSOS

25




- El tipo, nivel y profuﬁdidad de la educacién y entrenamiento al personal se define a través

de los sigulentes criterios:

1.° Toda la educacién y/o entrenamiento al personal debe estar dirigido por la visién,

: misidn, valores y el plan estratégico de calidad, con el propdsito de crear valor a los
clientes, al personal y a los accionistas.

2, La educacion y entrenamiento deben de mejorar las habilidades y conocimientos del
personal en sus puestos de trabajo y en otras arreas que les permitan desarrollar su

potencial.

Para CIDSA es de vital importancia crear y mantener un clima laboral favorable, que
permita el desarrollo, la seguridad y la satisfaccién del personal en el trabajo, buscando
también 1a realizacién integral con su familia para sentirse satisfecha en la organizacién ya
que el cumplimiento de esto depende la vision y misién de Cydsa y el proceso de calidad
se lleve a cabo. Para lograr lo anterior la compafiia desarrollo el Sistema de Satisfaccidn

del Personal.

IDENTIFICACION
DE
GENERADORES
DE
SATISFACCION

A

SISTEMA DE SATISFACCION DEL PERSONAL

PLANES OBJETIVOS
. DE SATISFACCION

SEGUIMIENTO Y
CONTROL DE LOS

PROGRAMAS

v

DEL PERSONAL I EEE———

ELABORACION
DEPLANES Y
PROGRAMAS

DE ACCION

!

PLANES Y —]

IMPLEMENTACION
DE LOS PLANES
DE ACCION

MEDICION DEL NIVEL DE SATISFACCION:

- ENCUESTA DE SATISFACCION INSATISFACCION
- DIAGNOSTICO LABORAL

- SISTEMA DE INDICADORES DE RECURSOS
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El objetivo de este siétema es crear un climé de trabajo donde se trate al personal con
"respeto, dignidad y justicia en un marco que promueva la cooperacion, el trabajo y el
auto desarrollo :

De la planeacién estratégica de IQUISA, se derivan necesidades de obtener datos y
convertirlos en informacion Util para el andlisis y toma de decisiones oportuna en el
proceso de creacion de valor de los clientes, al personal y a los accionistas.

Los pasos que se siguen en IQUISA para disefiar las bases de datos y sus caracteristicas
especificas, se presentan en la siguiente figura:

Deflinicién - Deteccion de
_ch nccesidades v > Deteccion de
criterios requisitos det fuentes

cliente

- Identificar
dreas de
mcjora

< i Definir
alcancede la -
. informacion

‘INFORMATICA : e
v e - . e E;tnb!cccr

Evaluar
sistema

Desarrollar
mecanismos
de
difusion

tmplantar
sistema

Los criterios que se han establecido para la seleccién de datos e informacién son los
siguientes:

- Facil de acezar y adicionar o eliminar variables

- Fécil de utilizar (amigable para el usuario)

- Oportuna al generar informacion

- Que se pueda consultar en linea

- Estar clasificado y estandarizado

- Acceso rapido y confiable

- Que puede ser utilizada por varios usuarios a la vez

- Variables claramente definidas por las dreas o departamentos
- Utilizando tecnologia actualizada.
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Los sistemas de lnformaclon que apoyan los procesos clave del negocio se presentan a

continuacién:
SISTEMA DE INI‘ORMACION S
PLANEACION RESULTADOS PLANEACION A JUNTAS DE
ESTRATEGICA MENSUALES CORTO Y LARGO PLAZO - CONSEIO

SISTEMA DE INFORMACION

v ¥ v
SISTEMAS QUE S oS QUE SISTEMAS JUE SISTEMAS Q
APOYAN AL PROCESO DE APOYAN AL APOYAN AL
PROCESO PRODUCCION PROCESO DE PROCESO DE
DE VENTAS ABASTECIMIENTO MANTENIMIENTO
I COMERCIAL PRODUCCION ABASTECIMIENTOS ﬁi“ﬁ'?‘:'ﬁ?ﬁ?‘a?«'?g
INVENTARIO ADMINISTRACION
PEDIDOS CONTROL. DE DE MATERIAS MANTENIMIENTO
PROCESO s
CONTROL DE CONTROL DE PROVEEDORES . SISTEMAS QUE
INVENTARIOS INVENTARIOS ; APOYAN AL
DE PRODUCTO DE PRODUCTO PROCESO
TERMINADO ¥ TERMINADO Y ADMINISTRATIVO
EMBARQUES EMBARQUES TESORERIA
BANCA = RECURSOS
CARTERA DE LE HUMANOS
CLIENTES COSTOS _-ELECTRONICA
CAJERO
SERVICIO AL it AUTOMATICO
CLIENTE ] .

TECIS CON
FALLA [E CRIGEN 2




El proceso de planeacion de IQUISA constituye la base del proceso de mejoramiento de
calidad, ya que a través de este, se puede identificar todos los factores clave del negocio,
convirtiéndolos en planes operativos que lleven a la organizacidn lograr la vision y misién
del negocio. La planeacion se desprende de la vision y mision que son definidas con el
propdsito de crear valor a los clientes, al personal y a los accionistas.

El sistema de planeacién estratégica esta contenido en el modelo de calidad de IQUISA, el
cual ayuda a la organizacidn asegurar que todas las actividades del proceso de mejora
continua estan orientadas a la creacion de valor a los clientes, al personal y a los
acclonistas, tal y como se muestra en {a figura.

MODELO DE PLANEACION ESTRATEGICA

VISION

DETECCION e S
DE NECESIDADES i ENTORNO

]

'y

MISION

- CLIENTES "% .~ | " RORTALEZAS GOBIERNO  °
5 5 1Y AREAS DE
COMPETENCIA : OPORTUNIDAD OPORTUNIDADES
, : . AMENAZAS

] EXTERNAS

ESTRATEGIAS
GENERALES
MANUFACTURERAS

1
L
IMPULSO
DE
VALOR

- : N

PLAN
OPERATIVO
OBJETIVOS

" CREACION = | DE VALOR

CLIENTES "~ - ‘ PERSONAL | .. . - ACCIONISTAS
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La planéa'cldn en IQUISA es un proceso continuo que realiza el Comité Directivo de
Calidad (C.D.C} "

- Se realiza una reunién anual de 2 dias, donde se analiza toda la informacién de mercados,
_clientes, competidores y personal que dan como resultado final el Plan Estratégico de
Calidad.

El personal participa en este proceso a través de los equipos de mejoramiento de calidad
quienes aportan informacion de la siguiente manera:

Equipo de Mejoramiento de Calidad de Planta

- Capacidad de la planta - Calidad del producto
- Indicadores de desempefio - Informacion de proveedores
- Seguridad - Medio ambiente

Equipo de Mejoramiento de Calidad del Area Comercial
- Evaluacion de la satisfaccion de los clientes - Atractividad del mercado
- Analisis de la competencia - Informacién de los clientes

Equipo de Mejoramiento de Calidad del Area de Finanzas

- Indicadores de contabilidad - Rentabilidad del negocio
Equipo de mejoramiento de Calidad del Area de Relaciones Industriales

- Educacién y entrenamiento - Satisfaccion e Insatisfaccién del personal
- Diagnostico laboral - Indicadores de recursos humanos

- Participacion en la comunidad

Equipo de mejoramiento de Calidad del Area de Calidad - Productividad

- Estatus de certificacion ISO — 9002 y 14001

- Resuitado de auditorias externas e interna

- Resultados de evaluaciones a!l proceso de calidad total

- Indicadores del proyecto de mejora continua

- Administracion de los proyectos de mejora continua y sugerencias de mejora
- Participacion del personal en el proceso de calidad

- Avance de los objetivos estrategias de calidad del negacio

Con esta informacion, se establecen los valores del mercado y se definen las estrategias
generales y las estrategias de calidad como se muestra en la figura.
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VALORES DE MERCADO

ESTRATEGIAS
ESTRATEGIAS DE CALIDAD Y
 VALORES DEL GENERALES MANUFACTURA
MERCADO
PRODUCTO - DESARROLLO TECNOLOGICO - AUTOMATIZACION
CALIDAD Y - EDUCACION Y ENTRENAMIENTO - CONTROL INTEGRAL DEL
CONSISTENCIA - CONTROL DE PROCESO PRODUCTO
DEL PRODUCTO - ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD
- DESARROLLO DE TRANSPORTISTAS
- REFORZAR SISTEMA DE COMUNICA-
CON CLIENTES ENTREGA JUSTO A TIEMPO
- MEJORA DEL PROCESO DE LOGISTICA :
SERVICIO Y DISTRIBUCION

OPORTUNIDAD
RN LA ENTREGA
ASESORIA EN
EL MANEJO DEL
PRODUCTO
SEGURIDAD
EN LA ENTREGA

PRECIO

PRECIO
COMPETITIVO

ASEGURAMIENTO DEL COSTO COMP
TITIVO A LARGO PLAZO &7+

REDUCIR COSTOS DE CALIDAD
POR:

:].-PAROS DE PLANTA

-MANTO. CORRECTIVO
-CAPACIDAD NO UTILIZADA
- DESPERDICIOS
-REPROCESOS

La planeacién estratégica, el conocimiento del mercado y los clientes llevan a una
compaidiia como IQUISA a definir los valores del mercado de donde se derivan las
estrategias y los de manufactura como se muestra.
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Estrategla de Manufactura
Todos los sistemas, procesos, servicios y productos que se disefian en IQUISA deben

estar orlentados a la creacién de valor a fos clientes, por fo que estos estdn enfocados
esencialmente a:
.Proporclonar calidad y consistencia del producto
Proporcionar un servicio oportuno
Mantener precios competitivos

Debido a que nuestro producto es clasificado como "comodity" no requiere cambios en
el disefio del mismo, sin embargo el proceso es factible de ser mejorado a través de nueva
tecnologia buscando su optimizacion para reducir el costo y asegurar su continuidad y
consistencta en la fabricacién de los productos.

A traves del tiempo se han realizado mejoras en la tecnologia de proceso que han
. permltldo a Ia companfa a garantizar el volumen y calidad del producto a los clientes para
mantener a la organlzacldn en un plan competitivo,

..El’sistema competltlvo de dos partes, una administrativa, la cual se encarga de la

' fplaneacion autorizacion y efectiva asignacion de recursos a proyectos tecnoldgicos,

“‘ademis del control de estos recursos y su disposicién en tiempo y forma; y la segunda
operativa, cuya intencién es garantizar al cliente el volumen y la calidad de los productos
de IQUISA, asi como aumentar niveles de eficiencia y disminucién de costos.

En ia fase operativa se planean las actividades para realizar los cambios y evaluar los

resultados de manera continua apoyando en los procesos clave de la organizacién asi
como se muestra en la figura de la pagina siguiente.
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« COMPRAS

En IQUISA se han establecido sistemas, metodologia y herramientas que permiten mejorar
a la organizacion consistentemente 10s procesos y servicios clave los cuales se describen a

_ continuacion:

- Mantenimiento Productivo Total (TPM)
- Programa de Mantenimiento Predictivo
- Programa de Mantenimiento Preventivo
- Mantenimiento Correctivo
- Programa de Lubricacidn
- Sistema de Administracién de Mantenimiento
- Sistema5S’s
- Automatizacion
- Dispositivos Poka Yoke
- Sistema de control Estadistico de Procesos
- Planta Visual
- Disefio y Manufactura Computarizada (CAD — CAM)
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El propdsito de este sistema es propiciar que ios proveedores desarrollen su propio sistema de
calidad, para que mejoren consistentemente los productos y servicios entregados a IQUISA. En la
figura se muestra el diagrama de Flujo de este sistema.

En IQUISA, los empleados se tiene como parte de la misién el mantener una excelente relacion de
negocio y apoyo mutuo con los provee- dores con el fin de asegurar la Calidad de las materias primas,
material de empaque, refacciones y equipos, contratistas y transportistas. Para lograr este propdsito,
se ha desarrollado el sistema de Evaluacién y Desarrolfo de Proveedores.

EVALUACION Y RECONOGMIENTO
EVAWACON b M

. EBAUMESTMA
— .. " DECAUDADDEROVEEDORES - ¢

.

T ANAZARIOS ROGESOSY
. ESPECFCAIONES DE LOS ROVEEDORES

e ol

PLANTAION Y
. SEGUMENTO DE
ACOONES (APO)

Fig. 6.2 lista de evoluacién y desarrollo de proveedores
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Este sistema consta de los siguientes subsistemas:

Seleccion y aprobacion de proveedores

Este sistema aplica al 100% de proveedores de materias primas, contratistas y
proveedores a consignacién incluyendo medianas y pequefios proveedores.

Seleccion, aprobacion y evaluacién de contratistas

£l propdsito de este sistema es el de suministrar en forma oportuna con calidad y a
precios competitivos, los servicios solicitados por los usuarios buscando su satisfaccion
total.

Evaluacion de proveedores

De los listados de proveedores aprobados, se elaboro un programa anual de evaluaciones
en funcion de las necesidades de la planta

Calificacion de proveedores

De cada embarque o servicio proporcionado por los proveedores, el usuario verifica el
cumplimiento de los requisitos establecidos y negociados con el proveedor,
Reconocimiento de proveedores

Anualmente y tomando como base las calificaciones de desempefic mensuales de los

proveedores se comparan contra los requisitos que tenemos establecidos en el sisterna de
reconocimiento para seleccionar a los proveedares sobresalientes que seran reconocidos.

IMPACTO EN LA SOCIEDAD

En IQUISA es vital mejorar los ecosistemas y reducir la contaminacion dentro y fuera
de las instalaciones para responder a la responsabilidad social que tienen las empresas de
Clase Mundial, por lo que se cuenta con el sistema de administracidn ecoldgica que se
describe a continuacion.
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Sistema de administracién ecoldgica

La intencidn del sistema de administracion ecoldgica de 'quiso, es evitar la contaminacién
del’ rhedlo ambiente, realizando todas las actividades con un alto sentido de la
: respb'nsabilidad controlando la generacion de contaminantes en todas sus formas
‘praictican- do siempre la mejora continua y evitar con esto dafios al ecosistema, esto nos
pérnﬁi}.e lograr de manera permanente el cumplimiento con la legislacién ambiental vigente
y apoyar el equilibrio ecoldgico participando en (a reforestacion de fa comunidad.

1. Este sistema de administracion ecolégica esta basado en el modelo de calidad el
cual esta soportado por la filosofia, valores y politicas de la empresa. Este modelo
esta orientado para hacer de Iquisa una empresa que busca siempre desarrollarse
con altos niveles en calidad, seguridad y materia ambiental, para lograr con esto,
un impacto positivo en la sociedad.

2. Establecer y mantener procedimientos para identificar aspectos ambientales
significativos, con la finalidad de determinar cuales son los que tienen un impacto
ambiental negativo para el medio ambiente y con esto, establecer los objetivos
ambientales de la organizacién.
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Para la eliminacidn de las fuentes contaminantes se siguen los pasos descritos en la figura
anterior LRI e

Eliminacién de contaminantes

A partir de 1983 en que fue establecido el Proceso de Cé]ldéd en'IQUISA, se ha buscado
transmitir esta cultura a la comunidad a través de diferentes actividades:

Foros de calidad. Seminarios a la Industria,
Platicas Familiares. Seminarios en Escuelas.
.Seminarios a la Universidad y Tecnoldgico Regional

Seminarios de desarrollo para lideres de calidad

En 1988 el gerente de Calidad — Productividad de la organizacidon fundé el Comité
Regional de Calidad Total (CO-RE-C-TO) integrando en ese afio a las principales empresas
de la region como: Industria Quimica del Istmo, Industrias Cydsa Bayer, Petrdleos
Mexicanos, Resistol, Tereftalatos Mexicanos, Fenoquimia, Penwalt, Fertilizantes Fosfatados
Mexicanos, Cloro de Tehuantepec, Comisidn Federal de Electricidad y Materias Primas
Monterrey.

El primer programa de trabajo que comprendié de los afios 1988 a 1992 consistié en
reuniones bimestrales, las cuales efectuaron en las diferentes plantas - miembros del
comité bajo la siguiente agenda:

a) La planta anfitridn presentaba al comité los programas que en materia de Calidad -
Productividad estuviesen desarrollando.

b) Intercambio de experiencias entre la planta anfitridn y los miembros del comité.

c) Facilitacién de seminarios y/o informacién de Calidad -. Productividad entre las
empresas miembros del comité.

En 1995 el Consejo Estatal de Calidad presidido por el Gobernador del Estado nombré
a nuestro Gerente de Calidad, miembro de este consejo y presidente del Comité Regional
de Calidad en el periodo 1995-1997, a partir de 1998 funge como miembro del Consejo
Estatal de Calidad y Consejero del Comité Regional de Calidad.
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La nueva Misién del Comité es:

MISION

DIFUNDIR, PROMOVER Y RECONOCER LA CULTURA DE CALIDAD ENTRE LOS
MIEMBROS DE LA COMUNIDAD VERACRUZANA.

Para el logro de la misién se tienen los siguientes objetivos estratégicos:

1. - Promover y fomentar la aplicacion de los procesos de mejora continua entre la
comunidad veracruzana.

2. - Fomentar el intercambio de experiencias en el tema de calidad.

3. - Reconocer a las organizaciones que han instrumentado procesos de mejora continua.

En 1988 sélo las empresas de Cydsa en el Istmo y Celan ese Mexicana (4 empresas)
tenian un programa formal de calidad, en 1997 las 13 empresas fundadoras cuentan cdn
un programa de calidad formal. Ademds 7 empresas de servicio que se lntegraron
posteriormente al Comité. ‘

Los seminarios de Calidad - Productividad impartidos por los integrantes del ‘Coymlté
Directivo de Calidad en la comunidad durante el periodo de 1995 a 1997 nos dan un total
de 226,200 Horas - Hombre. ’
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RESULTADOS

Para saber si la compaiila mejoro o no después de haber implementado el sistema
de calidad total en la organizacién es necesario hacer un balance, desde antes de haber
iniciado la nueva administracién hasta el afio del Premio Nacional a la Calidad.

Quejas de clientes

Las desviaciones al no cumplimiento de los
requisitos de los clientes de IQUISA, se
clasificaron en tres tipos:  Técnica,
Incumplimiento de Embarques y por
Atencién/Servicio; las cuales se midieron a
través de este indicador, y que refieja las
mejoras que se lograron en los sistemas de
aseguramiento de calidad y embarques de
producto de la organizacién,

ggng&lj'rgiento a los programas de embarques de cloro, sosa liquida y sélida e Hipoclorito
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Calificacion de proveedores de materias primas

PROMEDIO[PUNTOS SOBRE 100)

| g s

sel

g o

Catificacion de contratistas

SOBRE Esto gréfico evidencio lo eficiencia
PUNTOS 100} de los sistemas de se\eccwn,
aprobacion, evaluaclon y calificacion que
tiene la compafiia para sus contratistas,

2. -




Reconoamlento 0 proveedores
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Con este indicador IQUISA evidencio
la participacion de el personat en
el proceso de Calidad a través de retos
de Mejoro Continua en equipos naturales
O mutidiciplinarios, dando cumplimiento

de los valores en Equipo que tiene

la compaiiia®.
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Sljgerencias aceptadas e implantadas

Accidentes incapacitantes y leves

75 N DE ACCIDENTES

89 90 91 92 93 94 95 9 97 OBl
B 55 B ncarAcTADOS

Este indicador refleja la
participacidn del personal
de manera individual en el
sistema de sugerencias
detectando oportunidades
de mejora en los diferentes
Erocesos donde participa.

tendencia hacia la baja
de 1994 a 1996 se debid a
la modificacién que se hizo
al sistema en el cual se le
exigid al personal mas
requisitos del como
implantar la sugerencia,
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Emisiones a la atmdsfera

% DE CUMPUMIENTO DE PARAMETROS

% DE CUMPLIMIENTO DE PARAMETROS

Residuos peligrosos

% DE CUMPLIMIENTO DE PARAMETROS

Con este indicador
evidenciamos el
cumplimiento del  100%

de las normas en

emisiones  atmosféricas
clasificadas en: gases de
combustién y vapores de
acido clorhidrico en la
planta de IQUISA

Con este indicador
evidenciamos el
cumplimiento total de
los parametros que
se han fijado para el
confinamiento

mejoro de residuos
peligrosos clasificados
en: Lodos de
sedimentacién de

salmuera con
contenido de
mercurio y aceites de

. transformadores
eléctricos con
askareles.
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METAS A FUTURO

IQUISA es una compaiiia que forma parte del conglomerado CYDSA, por lo cual comparte
la misma filosofia de esta, que esta basada en el principlo de que la creacién de valor
debe ser el mdximo objetivo de toda corporacidn. La corporacion esta convencida de que
una empresa solo puede satisfacer este mandato creando valor para sus clientes y
consumidores, personal, accionistas, socios tecnoldgicos, proveedores, y la sociedad en
general,

Los empleados de la corporacion estdn conscientes de que la organizacién es el
catalizador para este proceso de creacion de valor. Los empleados del corporativo
entienden que no solo se debe cumplir, sino superar, las expectativas de los clientes y
consumidores. Por ello, dedican todos los recursos de creatividad y talento a este
proposito. El objetivo es proporcionar un mayor valor a los clientes y simultdneamente
generar crecientes oportunidades para la organizacion. Para ello continuamente estan
desarrollando nuevos productos y servicios y mejorando los existentes.

El crecimiento de la compaiifa de la compafiia es la columna vertebral de este sistema de
creacion de valor. Gracias a el, la organizacion puede brindarle al personal y a los
accionistas cada vez mejores empleos y mayores rendimientos. Asi ambos ven el beneficio
de mantener su compromiso con la organizacién, los primeros dedicando su maximo
esfuerzo al desempefo de sus tareas, y los segundos reteniendo o incrementando sus
inversiones en la compafiia para apoyar nuevos avances y proyectos orientados al
consumidor. El resultado: una mejora continua para la organizacién como un todo.

IQUISA como parte de CYDSA estén en un proceso de transformacién de una compafiia
internacional, moderna, orientada al cliente y de alta tecnologia que emplea las mejores
técnicas administrativas existentes. En pocas palabras, ambas estdn construyendo una
corporacion de clase mundial.

Para IQUISA, la satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes a través de la calidad es uno
de sus principales compromisos. Esta vision ha creado una cultura de mejora continua que
le ha permitido obtener importantes reconocimientos a nivel nacional e internacional,
gracias a esta cultura, cuenta con certificacion 1SO 9000.
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1 R o TR v e

: Cydsa fue la pnmer companfa mexicana en ser reconocida con el premio Shingo de

Norteamerica, el cual reconoce desde 1988 a las empresas de Canadd, Estados Unidos y
México’ que han obtenido logros sobresalientes en la efectividad de sus procesos, la

: fcalldad de sus productos y la satisfaccién del cliente y del consumidor final.

Bl Premlo Shingo esta avalado por la Asociacién Nacional De Manufactura de Estados
e . Unldos y es administrado por la Universidad de Utah.

D De 1997 a la fecha, cinco empresas del grupo Cydsa han obtenido este premio. En 1998

IQUISA fue merecedora de tan prestigiado premio.

Grupo Cydsa otorga premios a la calidad a nivel institucional. Uno de estos premios es:
Premio Cydsa Excellens.

El premio reconoce a las empresas que han logrado la excelencia en sus operaciones
mediante la aplicacién del modelo de calidad. IQUISA fue el ganador en 1997 o

Una vez que sabemos el porque la empresa IQUISA se hizo merecedora del Premlo‘
Nacional de la Calidad pasemos a analizar otro premio que le fue otorgado a IQUISA El
Premio Shingo. - :
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EL PREMIO SHINGO

El premio Shingo reconoce a las organizaciones que aplican las estrategias de calidad
mundial en la fabricacién, practiquen dando como resultado la actividad de la calidad
mundial.

El premio Shingo logra promover criterios para armar, identificar y evaluar la fabricacion
de calidad mundial con competencia y mejor desempefio. Los criterios comprometen un
sistema modelo de negocios y lograr la excelencia en la fabricacién de la organizacién
dentro de los cinco apartados siguientes:

Direccién, cultura e infraestructura.

Estrategias en la fabricacién y sistemas de integracién.
Acciones de apoyo en la fabricacion

Calidad, costo y desarrollo de servicio.

Satisfaccion al cliente y productividad.

MdwNe

Cuando los criterios de logros referidos a categoria mundial resultantes, esta se refiere
especificamente a los altos niveles y tendencia positiva en las secciones IV y V.

La aplicacidn del premio Shingo debe de ser preparado en el soporte de los logros que
detallen las actividades y resultados asociados con cada seccidon del criterio de logros
basados o factores relevantes y los datos de expansién en un periodo de 3 afios 0 mas. El
valor de los puntos indican que pueden servir como una guia para determinar fas
cantidades propias de material a ser provista en cada seccion.

CULTURA E INFRAESTRUCTURA 150 puntos

La implementacion de estrategias y practicas de calidad mundial requieran un manejo
lineal de la cultura Organizacional y la infraestructura. En este punto se examina el
sistema administrativo y cultura de la organizacion necesario para implementar practicas
de calidad mundial necesarias para llevar a cabo.

Los dos elementos son direccion y delegar comisiones,

DIRECCION 75 puntos

Esta subseccion esta dirigida a evaluar fa direccién a todos los niveles de la organizacién
con respecto a la aplicacion de las estrategias de clase mundial y practicas en el “corazén”
del sistema de la organizacidn que es necesario manejar los resultados de la clase
mundial.
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La direccion crea una cultura de organizacidén e infraestructura en donde la misidn,
estrategia y politica alinean la organizacion en orden a la implementacion y apoyo de
clase mundial, practicas y lograr resultados de calidad mundial.

Favoreciendo la discusion de codmo su organizacidn usa la direccion para promover e
implementar estrategias de calidad mundial y las practicas se dirigen a resultados de
calidad mundial. Por ejemplo de los otros tipos deberan ser provistos de evidencia en esta
seccidn pueden ser incluidos, sin embargo no seran limitados a: Estadistas de visién,
misién, valores, estrategias y metas.

Un plan de proceso para establecer y desarrollar la visién, mision, valores, estrategias y
metas.

Localizacién de fuentes para implementar visién, mision, valores y estrategias.

Apoyo personal a los comités y partes involucradas a todos los niveles de la organizacién
para encontrar y eliminar fallas o cualquier valor adicional a los activos y costos.
Reparticién apropiada del resultado del negocio con todos los empleados.

Comunicacion y medida de la calidad, Costos y liberacién de los estadndares por toda la
organizacion.

Una filosofia de organizacién que alienta y reconoce la innovacién de empresario y mejora
donde quiere que ello se origine en la organizacion. E! esfuerzo cooperativo con escuelas y
preparar organizaciones aseguran una calidad en la fuerza de trabajo.

CRITERIOS DE REALIZACION: E! esfuerzo cooperativo con la comunidad empefian la
responsabilidad social e involucran a al comunidad con la compafiia en sus empefios.

AUTORIZACION; Este subindice esta disefiado para evaluar a los empleados autorizados,
el efecto del cambio con la organizacion, particularmente en lo relacionado a la
Implementacion de estrategias y practicas de calidad mundial.

Los empleados involucrados vy autorizados, mediano © ampliamente, existe
especificamente la autorizacion de separar y utilizar ampliamente cada persona con
talento, destreza, diversidad y creatividad individual, cooperando en equipo y en la
comunidad. Este proceso de promocién da a cada empleado la oportunidad a ser
confidente, ser lider y ser respetado. El resultado es en requerimiento a su ocupacion,
maxima productividad, actividad de los objetivos de la organizaciéon y una convivencia
continua en el desarrolio de todos los empleados. Favoreciendo la discusién de como su
organizacion hace que los empleados se involucren y autoricen la implementacion de las
estrategias y practicas de calidad mundial. Ejemplos de otros tipos podrén proporcionar
evidencia en esta seccidn, pudiendo ser incluidas, sin nos limitaremos a: Evaluacién y
capacitacion de los empleados en las practicas de calidad mundial y medidas de
desempefio.

Uso de equipos (por ejemplo; equipos de accién correctiva, equipos con doble funcidn,
equipos de procesos, improvisados y/o equipos de autodireccion) o la implementacion de
practicas y estrategias de clase mundial para activar los resultados de calidad mundial.

Los sistemas sugeridos u otros mecanismos con lo cual demostrar la receptividad de ideas
para la innovacion y mejoramiento, eliminando fuentes de descuido. Reconocimiento y
sistemas de premio por la compafiia/planta a la contribucion individual a los equipos y a la
mejora demostrada. La compaiiia procedera con todos los empleados y a todos los niveles
de el negocio para conocer y discutir los problemas e ideas con los obreros y/o
empleados.
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ESTRATEGIAS DE FABRICACION Y SISTEMAS DE INTEGRACION 425 puntos

Esta seccién esta enfocada a cubrir las estrategias de fabricacion, practicas y técnicas
implementadas con la organizacion resultando una actividad de clase mundial. Esto es un
intento @ promover informacion relacionada a la cadena de valores, practicas y técnicas
utilizadas a resultados de actividad de calidad mundial.

a) VISION DE FABRICACION Y ESTRATEGIAS; Esta subseccion requiere la aplicacion
de un plan general de la compaiiia fabricante, vision y estrategias relacionadas a la
seleccidn de grupos de métodos especificos, sistemas y procesos detallados en la
subseccion b, c y d de esta seccién.

b) INNOVACION EN SERVICIO DE MARCA Y PRODUCTO; Esta subseccion esta
designada a evaluar los servicios de marca e Innovacién de productos de la
compafiia. La informacion de marca relacionados a los servicios de competencia y
productos, donde estan disponibles y deberan de estar incluidos en esta seccion.

Estas dos aproximaciones potenciales seran analizadas posteriormente: 1) los esfuerzos de
innovacidn reducen los costos de productos existentes, y la innovacion en el desarrollo de
productos. Y: 2) innovacién en marca y serviclo.

Ambas aproximaciones deberan de ser consideradas como mejoras en el crecimiento del
negocio y desempefio. La segunda aproximacién generalmente aplica a compaiiias que
son primeramente ensambladoras o quienes un producto primario es un producto tipo
“cédmodo” con un oportunidad limitada por los nuevos productos desarrollados.

SOCIEDAD CON PROVEEDORES / CLIENTES Y PRACTICAS AMBIENTALES
75 PUNTOS

Esta subseccion esta designada a evaluar los esfuerzos de la compaiiia para implementar
practicas de calidad mundial con los proveedores y clientes en una sociedad reciproca; y
2) la integracién de proveedores y clientes para evaluar los procesos de creacidn.
Discutiendo favorablemente como su organizacién puede usar a los proveedores a
implementar las practicas de calidad mundial y/o activar los resultados de clase mundial.

OPERACION Y PROCESOS 250 PUNTOS

Esta subseccion establece la distancia para la implementacion de la calidad mundial,
apoyandose en las practicas de fabricacién necesarios para activar el desempefio de
calidad mundial. Esta seccion deberd incluir informacién de resultados a corto plazo y
evidencia de anécdotas relacionando las listas de técnicas y practicas.

La discusion favorecera como su organizacion uso cualquiera de las técnicas de calidad
mundial, apoyado en las practicas de fabricacién u otras similares.
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FUNCIONES DE APOYO A LA NO - FABRICACION 125 PUNTOS

Esta seccién esta designada a evaluar 1) El grado de integracién entre la fabricacién y la
dada por la no — fabricacion, unidas funcionalmente; y 2) la extension con la cual las
técnicas improvisadas y estrategias que han sido aplicadas con las funciones no —
manufactureras medidas hacia arriba y abajo del valor corriente. El apoyo a las funciones
de no fabricacién pueden incluir: acontecimientos, finanzas, recursos humanos, ventas y
mercadotecnia, materiales, adquisiciones, calidad, MIS, etc. En lo tocante al mejoramiento
de la no ~ manufactura, con el fin del propdsito o control, es necesario que las funciones
queden por escrito en el sitio.

RESULTADOS, CALIDAD, COSTOS Y ENTREGA 225 PUNTOS

Esta seccion esta designada a evaluar la produccion total de el corazén del negocio, los
sistemas o las ejecuciones de la calidad mundial, apoyadas en las practicas descritas en
las secciones II y III de los criterios. Evidencian en esta seccion que deberan incluir
multiples medidas de calidad, costos y servicios de entrega. Para cada medida presentada,
tres 0 mas afios de datos deberdn de ser documentados. Donde una medicion menor a
tres afios del lugar, todos los datos viables pueden ser presentados. Los datos reportados
no deberdn de tener tendencia sin embargo también el nivel de ejecucién atendido y
donde sea posible un punto de referencia industrial de comparacion debera de ser
reportado. Se debe de mantener al corriente las llaves de medida que seran reportadas.
Las evidencias de calidad y calidad improvisada, costos y productividad improvisada,
entregas y servicios improvisados pueden ser presentados a través de cualquier de
cualquier valor, claramente definido por la formula usada inicialmente por la compaiiia.
Los ajustes por factores extrafios como la inflacién y cambios en los componentes del
producto deberdn de ser claramente documentadas.

A. CALIDAD Y MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD 75 PUNTOS

El propdsito global de la administracion de la calidad es asegurar que los errores de las
maquinas o no humanos se vuelvan costumbre y hacer que los continuos imprevistos
disminuyan asi como los defectos en los procesos. El tanto es cero defectos. Ambas
tendencias y datos de los niveles deberdn de ser presentados. La tendencia de la calidad y
las medidas de nivel reportadas deben de ser claramente definidas y podran ser incluidas.

B. COSTOS Y PRODUCTIVIDAD IMPROVISADA 75 PUNTOS
El proposito de medir los costos y mejoramiento de la productividad es entender la

tendencia del mejoramiento y los niveles de costos y productividad. Los niveles de costos
y productividad y los niveles de medidas reportadas deberan de ser claramente definidas.
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ENTREGAS Y MEJORAMIENTO DE SERVICIO 75 PUNTOS

El propésito global de las entregas y mejoramiento del servicio es identificar ya sea las
necesidades del cliente, la necesidad del tlempo y necesidad de la cantidad. Las
tendencias de las entregas y servicios y la uniformidad de las mediciones reportadas
deben de ser claramente definidas.

SATISFACCION AL CLIENTE Y PRODUCTIVIDAD 75 PUNTOS

Esta seccién tiene la intencion de proveer informacion en relacién a las medidas de
satisfaccion al cliente y la activacidn de los resultados en el negocio. Para cada medida
presentada, tres o mas afios de resultados deben de ser documentados.

SATISFACCION AL CLIENTE. Las evidencias de satisfaccion al cliente pueden ser
presentadas a través de cualquiera aproximacion usada valida por la compafia. Los datos
revisados deberan de estar describimos con tamafios de muestra, el formato revisado,
frecuencias y evitando en lo posible preferencias.

PRODUCTIVIDAD. Las medidas y niveles de tendencia deberdan de ser claramente
definidas y estar documentadas y los logros financieros de manera global serdn incluidos.

La aplicacién del sistema para el premio Shingo, es una revisidn en la aplicacion del
negocio, esta basada en evaluar dos dimensiones: 1) Estrategia e implementarony 2)
Resultados, Cada uno de las subsecciones de los criterios logrados requieren aplicar nueva
informacidn relacionada a una o ambas de estas dimensiones. Las secciones I, I1 y III de
los criterios logrados referidos primeramente a informacién, sobre las estrategias e
implementaron y las secciones IV y V se refieren primeramente a resultados generales de
la organizacion.

No obstante, esto es totalmente apropiado incluir los informes de los resultados
intermedios (numero de direcciones iniciadas, numero de equipos, relacién de los equipos
participantes, numero de sugerencias por afo, tiempo de ciclos de reduccién en un
proceso especifico, etc.) en las secciones I a la III.

IQUISA se hizo merecedora de este premio por su filosofia de mejora continua, la relacidn
de colaboracion con los proveedores, la atencion al cliente, la idea de trabajo en equipo
que hay en la compafiia, la innovacién continua de los procesos, la participacién de los
trabajadores dentro de la compaiiia para ser mas eficiente los procesos, etc. Todo lo
anterior aunado bajo una excelente direccion y una organizacién de calidad.
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Nace

1924

1930

1931

1937

1943

1945

1946

SHIGEO SHINGO
en Japén en 1909

. Siendo * estudiante del Saga Technical Hight Schoo!, leyd y quedo

- profundamente impresionado por Toshiro Ikeda y su libro The Secret of
Eliminating Unprofitable Efforts, entristeciéndose al ser trasladado a la tesis de
Taylor,

Graduado del Yamanashi Technical College; fue a trabajar a Taipei para la
fabrica Railway

Siendo un técnico en e taller de fundicidon del Taipei Railway Factory, observa
las operaciones de las plantas de la Japan Railwasy y despierta una necesidad
para rotar la administracién de la planta.

Leyendo The Principles of Scientific Management de Taylor impresionandolo
grandemente, decide hacer el estudio y practica de la administracion cientifica
el trabajo de si vida.

Leyendo y estudiando muchos libros, incluyendo los trabajos de Yoicho Ueno y
textos publicados por la Asociacién Industrial Japonesa.

Por dos meses iniciando en el 1 septiembre, al Primer Gran Curso de
Entrenamiento de Ingenieria Industrial Térmica, auspiciado por la Asociacion
Industrial Japonesa. Ken'ichi Horikome es el que completo la estructura y
conceptos de sus ideas.

Transferido a la Planta Manufacturera de Amano (Yokohama) bajo las ordenes
del ministro de municiones. Como jefe de seccidn en fabricacidn, aplica el flujo
de operaciones a los procesos de los mecanismos en el departamento para las
lanchas torpedo aire y la productividad es elevada al 100%.

‘Bajo las ordenes de el ministro de municiones, es transferido a Ishii
Precision Mfg. (Niigata) asiendo algo similar a lo sucedido con la lancha  torpedo
aire en el departamento de mecanismos, para el propdsito de improvisar operaciones
en la fabricacién.

Con e! fin de la guerra en Agosto, acepta quedarse en Yasui Kogyo (Kita
Kyushu) a principios de Abril de 1946 y moviéndose a Takanabe — cho en el condado
de Miyazaki. Deteniéndose en los alrededores de Tokio, al mismo tiempo visitaba a
Isamu Fukuda en la Asoclacién de Administracion Japonesa, donde él es presentado
a la Junta Presidencial de Morikawa. Esto es una participacién temporal en una
planta de inspeccion improvisando operaciones en Hitachl, ttd.’s fabrica de
automdviles en Kasado. Posteriormente entra a los servicios de la Asociacion de
Administracion Japonesa.

Cuando preguntaron por la inspeccién a un miembro del equipo durante el
proceso de andlisis en la planta de Hitachi cuantas veces son tratadas cuando los

buenos son retardados por 1a graa, realizando el proceso y operacion con lo cual se
ha previsto conocer y separar las entidades paralelas, formando un nuevo proceso y
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1948

1950

1954

1955

1956

1957

1959

operacion, de manera sistematica y sintética. Este descubrimiento lo reporto en una
conferencia técnica de la Asociacién de Administracion Japonesa.

Un método inventado de clasificacidon como una operacién por conteo no
interviniendo como un estudio de exposicién de la Hitachi, Ltd. en la planta de
ensamblaje

Aclarando la “verdadera naturaleza de la técnica” es Un estudio de las
operaciones de ‘Peko’ Can en la planta de acero de Toyo Shitamatsu.
Entre 1948 y 1954, toma cargo del Curso Produccién y Tecnologia., Al mismo tiempo
da clases de produccién y tecnologia en las compafiias.
£n un curso de tecnologia y produccién dado en la planta de Hitachi, Ltd.'S de Fujita,
inicio con un pregunta la exposicién fa naturaleza de la planta.
Problema de los estudios y reflejos.

Implemento y perfeccioné un método para determinar el equipo exposicion
basado sobre el coeficiente de un transporte facil a Furukawa Electric's Copper
Refinery en Nikko.

Analizo los trabajos de presién de la Toyo Kogyo y realizo una operacion
de organizacion compuesta por la organizacidn interna (IED) la organizacion
externa (OED). Este concepto convertira el primer escenario de SMED.

Moritaa Masanobu de Toyota Motor Co. , Ltd. Participo en un curso de
tecnologia de produccidn. Los resultados obtenidos fueron sorprendentes cuando
él regresa a su compafiia. Esto ocasiono una serie de cursos de productividad
tecnoldgica inaugurado en 1955. Para 1982, 87 presentaciones de el curso habian
sido dadas, con aproximadamente 2000 participantes.

Observa multiples operaciones mecanicas de la primer produccién tecnoldgica del
curso de entrenamiento de la Toyota Motor Corp. Y esta impresionado por la
separacién de obreros y maquinas.

De 1956 a 1958 toma cargo de un estudio de 3 afios de la Constructora Mitsubishi
el astillero se encuentra en Nagasaki. Inventando un nuevo sistema para cortar
ensambles de petroleros reduciendo el tiempo de 4 meses a 3 y de 10 a 2. Este
sistema de circulos de expansion para las constructoras japonesas contribuyo a el
desarrollo de la industria naviera.

El aumento de la eficiencia mecanica de un motor plano de la Constructora
Mitsubishi astillero en Hiroshima, construyendo una mesa disponible, trayendo un
avance en las operaciones de inspeccidn sobre los cambios de mesas y plezas de
trabajo. Este doble trabajo presagio una decisién crucial en el elemento
conceptual de SMED.

Deja la Asoclacién de Administracién Japonés e ingresa al Instituto de Mejora

Administrativa.

Origina el sistema de inspeccidn sucesiva para reducir defectos e implementa el

sistema en Matsushita Electric’s en la planta de Moriguchi.

54



1959 - Debido a la Insistencia de Matsushita Electric’s de que el nivel de los defectos no
‘es tolerable, realiza una inspeccidn selectiva aunque pudiera ser un procedimiento
racional, esto no es una media racional de aseguramiento de la calidad.

‘71960 - Simultaneamente en Toyota Motor's las medidas de produccidn a toda prueba,

 latentamente buscaba eliminar totalmente los defectos por combinacidn sistematica
de los conceptos de inspeccién sucesiva e inspeccidn independiente, y la fuente de
inspeccién con técnicas de a toda prueba.

1961 . - Trabajo en un negocio de firmas Taiwandesas como consultante incluyendo la
-+ Comparifa de Plasticos de Formosa, Electrica Matsushita (en Taiwan), y China
Grinding Wheel Co.

1969  Mejora la organizacién cambiando para un total de 1000 toneladas de presion de
. la planta principal de Motores Toyota de cuatro horas a una y a la mitad.
Preguntando posteriormente por la administracién cortando la organizacién el
tiempo a tres minutos y lanzando cosas insignificantes a el cambio IED a OED.
Con esto, una técnica sistematica para activar el nacimiento al SMED.
Las noticias en las diferencias entre mecanizacién y automatizacién cuando
pregunto Yaya director de la planta de Saga Ironworks por que las maquinas
automédticas necesitan mantenimiento. Esta observacién involucro dentro del
concepto de pre - automatizacién con lo cual Shingo mas tarde realiza, algo
idéntico en Motores Toyota la automatizacién humana.

1970 - Esto le concedid la medalia Yellow Ribbon por las contribuciones a las operaciones
R ‘de linea, en la industria de la construccion, etc.

o 1971 - Participa como observador en un recorrido por la industria mecénica Europea.

1973  Participa como observador en un recorrido de la Industria Mecanica de Europa y
Estados Unidos.

1974 Lecturas sobre el SMED y el lanzamiento de la Asociacién de Industrias en
Alemania Federal y Suiza.
Durante su visita observa, los métodos de moldeo por vacio en la Mercedez
Benz Alemania Federal y en Buehler Suiza y un crecimiento afanoso en
| la implementaron del lanzamiento del moldeo en vacio y el moldeo en plastico.

1975  El crecimiento mas entusiasta en relacién del concepto de cero defectos, sobre la
base del concepto de activar los defectos cero en un mes de ia planta de Shizuoka
de Matsushita Electric’s Divisién de Operaciones de Machine Washing,

Trabajando para improvisar las bases sobre operaciones fundamentales
incluyendo alta velocidad en placa, secado instantaneo y el plan de eliminacién de la
mercadotecnia.

1976 Consultor y de amplias conferencias para promover el SMED en Europa y los
Estados Unidos.
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1977 Trétamlento para el sistema kanban de Motores Toyota como un esquema
esencial de la produccién “nonstock” y desarrollo de técnicas sistematicas para el
sistema,

1978 - Visita la Corporacién Americana Federal Mogul a promover el sistema SMED.
Las ventas del audiovisual de promocién del SMED por parte de la  Asociacion
Administrativa Japonesa y el crecimiento de preautomatizacion con sucesos
considerables.

1979 Sucesos a futuro son atendidos por la Asociacién de Administracién Japonesa con
las ventas de cero defectos.
Visita la Federal Mogul dando seguimiento a la guia de SMED.
Los resultados colectivos de las experiencias de Shingo e ideas concernientes
a la improvisacion son publicados.

1980 Hace dos viajes, rapidos y completos, la planta matriz de la fabrica de automdviles
Francesa Peugeot y Citroen.
Viaja a Australia a observar la Toyota (Australia) y Borg Warner.

1982 Hace visitas y consultas continuas a Peugeot y Citroen en Francia y es
imprescindible para los resultados considerables activados a través de la aplicacién
de SMED y la produccién “nonstock”.

Asesoramiento y conferencias a la compaiia Siemens en Alemania

Conferencias sobre el sistema de produccion de Toyota, un Estudio de Ingenieria
Industrial en Munich.

Da conferencias a la Universidad de Chalmers en Suecia.

Conferencias en la Universidad de Chicago

Desde 1982, Shingeo Shingo ha continuado viajando y asesorando alrededor del mundo.
Desde 1985 a dado seminarios en los Estados Unidos bajo el auspicio de Productivity Inc.
Una de las principales contribuciones del Dr. Shingo a fa Industria Mundial es el concepto
poka — yoke,

El sistema poka-yoke consiste en la creacion de elementos que detecten los defectos de la
produccién.

Propone el concepto de inspeccion en ia fuente para detectar a tiempo los errores.

El proceso de direccidn de una empresa se basa en acciones individuales y la conjuncién
de estas actividades de grupo dentro de las categorias de direccion ejecutiva.

Para reducir defectos dentro de las actividades de produccién, el concepto mas importante
es reconocer que los mismos se originan en el proceso y que las inspecciones sélo pueden
descubrir esos defectos.

Es necesario incluir un poka-yoke durante la fase operativa y prevenga la ocurrencia de
errores.

Un sistema de chequeos sucesivos, asegurar la calidad del producto en el origen y es mas
efectiva para lograr cero defectos.

Los sistemas del control de calidad total consisten en el involucramiento de todo el
personal de la organizacidn, en la prevencion de errores a través de los circulos de calidad
cero
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CONCLUSIONES

Tanto en e! formato del Premio Nacional de Calidad como en la administracién de calidad
de IQUISA, encontramos la Filosofia Deming.

El lema de la compaiiia es “Mejorar continuamente nuestros productos, procesos y
servicios para alcanzar o exceder los requerimientos de nuestros clientes maximizando la
rentabilidad del negocio.” Deming propone crear un enunciado en el que la compaiiia
establezca su compromiso, objetivos y propdsitos a futuro.

En el modelo de satisfaccién de clientes que propone la compaiiia es evidente el circulo de
calidad de Deming. En el circulo de la compafila se observa una constante
retroalimentacion de informacion de los diferentes departamentos de la organizacién.
Algo de mucha importancia es que la compaiiia se propone como primer paso conocer {as
necesidades de los clientes y proporcionar un valor extra al producto de tal manera que el
cliente este siempre satisfecho,

Deming planteaba Instituir el Liderazgo, este punto 1o encontramos en la organizacion de
mejora, en la que el director general y los gerentes de &rea son los guias de la
organizacion y los que plantean el cambio cultural de la organizacion, esta misma forma
de pensar lo transmite a los supervisores. El Director de la compaiiia plantea un modelo
de calidad el cual lo deben de seguir todos los empleados y esto es otro de los puntos de
Deming, que establece que todo el personal debe de aprender la nueva filosofia.

En IQUISA el trabajador tiene gran importancia por lo cual constantemente se le esta
motivando y reconociendo su trabajo, ademds de que se le toma en cuenta sus opiniones
para la mejora de los procesos. Deming establecia que se debia de tomar en consideracién
a los trabajadores de planta, asi mismo establecia el fomento a la educacidén y
autosuperacion. En Iquisa existe un plan para lograr esto que es su modelo de
capacitacién.

La informacidn que existe entre los departamentos es de suma importancia para Iquisa ya
que de esta Informacion se crean nuevos procesos y hace que los distintos departamentos
existe un intercambio de informacién y de ideas, la compaiia logra esto gracias a un
sistema de informdtica. Aqui encontramos un punto mas de Deming, que establece
Optimizar el esfuerzo de los equipos

En lo relacionado a los proveedores IQUISA, trata de establecer una relacién estrecha con
ellos y de apoyo a tal grado de estimularlos y ayudarios a establecer su propio sistema de
calidad. Lo anterior es lo que establece la filosofia de Deming, de que las compafiias
establezcan lazos estrechos y de lealtad con los proveedores.

En IQUISA existen programas sociales y culturales para la comunidad, que es algo que
también sugiere Deming, pero algo que no sugiere Deming (tal vez por la época en que
vivig), es la conservacion de los ecosistemas. Esto es una preocupacién de la compaiiia y
una peticién del Premio Naclonal de la Calidad. La conservacién y preservacién del entorno
forma parte de la administracién de calidad de la organizacidn,
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A los pocos afios de que la compafiia se propuso ser una empresa de calidad se
empezaron a notar las mejoras dentro de la organizacion como son: disminucién de
productos rechazados, cumplimiento en cuanto a los pedidos, mayor eficiencia en la
entrega de las materias primas en cuanto a los proveedores se refiere, mayor eficiencia
del trabajo de los contratistas, mayor participacion del trabajo en equipo, gran
participacién de los trabajadores en la mejora de los procesos, €l numero de accidentes
dentro de la compaiila disminuyo, menor emisién de contaminantes a la atmoésfera, estos
cambios positivos se fueron logrando a través de los afios y con un compromiso con la
calidad.

Este mejoramiento dentro de la organizacion, con el cliente, proveedores, comunidad,
entorno, etc, Da como resultado que Iquisa sea ganadora del premio nacional de la
calidad y tiempo después a que reciba el premio Shingo, con lo que una vez mas cumple
con lo que una vez mas cumple con un de los puntos de Deming, mejorar
constantemente,

La administracién total de la calidad si puede mejorar a una organizacidén en todos los
aspectos, a sus trabajadores y al entorno donde se ubica esta, asi como colocar a la
organizacién en el plano mundial. Para lograr esto es necesario un compromiso real de
todo el personal en la compafiia y tiempo, por que como lo vimos en este caso, a IQUISA
le tomo mas de una década llegar al plano internacional, asi también, seguir lo que
sugieren los iniciadores de esta forma de administracién como son Deming, Juran, Crosby,
Ishikawa o el mismo Shingo.

Las metas a futuro de IQUISA son seguir mejorando y continuando ser una empresa de
clase mundial,

Como metafora, para mejorar es necesario cambiar, nuestra manera de pensar, nuestra
actitud, comprometernos verdaderamente con lo que hacemos. Una manera de lograr lo
anterior es adquirir una filosofia de calidad, calidad hacia todo lo que hacemos. No se
necesita ser una empresa grande como IQUISA, ni tratar de buscar una certificacion o un
premio de calidad, sino de ser mejores y competitivos en todo. Cualquier empresa lo
puede hacer, lleva su tiempo como lo vimos en este ejemplo pero hay que iniciar el
camblo.
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