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Introduccion.

El propdsito de realizar esta tesis o proyecto es mejorar el sistema de control de
calidad que permita una mejor inspeccion del producto asi como mejorar el
departamento de aseguramiento de calidad para tener mayor eficiencia en la

pianta y evitando errores.

El objetive es proponer una solucion en las inspecciones de calidad mediante un
control estadistico de proceso ¥ encaminar a la empresa en un proyecio de
cerificacién para'que la empresa crezca mas aprovechando al maximo su
capacidad disponible de sus recursos evitando asf problemas como los clientes

al entregar a tiempo sin ninguna equivocacion en el embargue.

A través de este proyecto se desarrollaran temas como planeacion y control de
la produccion, métodos de trabajo, los sistemas que la mayoria de las empresas
estan utilizando y se mencionaran aigunos elementos. Se incluira el manual a

desarrollar y los logros que se obtuvieron ai concluir este proyecto



CAPITULO |
MARCO TEORICO.

1.1. "CONTROL ESTADiSTICO DEL PROCESO".

El Control Estadistico de Procesos (C.E.P.), también conocido por sus
siglas en ingiés "SPC" es un conjunto de herramientas estadisticas que permiten
recopilar, estudiar y analizar la informacién de procesos repetitivos para poder
tomar decisiones encaminadas a la mejora de los mismos, es aplicable tanto a
procesos productivos como de servicios siempre y cuando cumplan con dos
condiciones: Que se mensurable (observabie) y que sea repetitivo. E! propésito
fundamental de C.E.P. es identificar y eliminar las causas especiales de los

problemas {variacion} para llevar a los procesos nuevamenie bajo control.

El C.E.P. sirve para llevar a la empresa de!l Control de Calidad
"Correctivo” par inspeccidn, de pendiente de una sola area, al Controf de Calidad
"Preventivo” por produccidn, dependiente de [as areas productivas, v
posteriormente al Control de Calidad "Predictive” por disefc, dependiendo de
todas las areas de ia empresa. La estadistica y los métodos estadisticos siguen
haciendo grandes progresos, pero No es necesario saberio todo para promover
el Control de calidad y la Gestién Empresarial, por el contrario, de hecho, puede
ser perjudicial ensefiar demasiadas cesas, por ello la ensefianza de los métodos
estadisticos debe realizarse segun el nivel de los usuarios, teniendo en cuenta

las condiciones reales de los puestos de trabajo donde se vayan a utilizar.

Los métodos estadisticos se dividen en tres categorias de acuerdo con su nivel

de dificuitad y son;



1.1.1. Metodo Estadistico Elemental,

Asi ilamadas Siete Herramientas Basicas. Este esta dirigido a todos los
empleados, desde ia aita direccidén hasta les operarios de base, pasandc por los
directivos medios.

Diagrama de Pareto: El principio de pocos vitales, muchos friviales.

Diagrama de Causa Efecto {nc es precisamente una herramienta estadistica).
Histogramas.

Diagrama de Dispersidn.

Estratificacidn.

Hojas de Verificacién o Comprobacién.

Graficas y Cuadros de Gontrol

Las caracieristicas que tienen en comun las Siete Herramientas de C. C.
anteriores, es que todas son visuales y que tienen forma de graficos o
diagramas. Se les llamo las Siete Herramientas del C. C. en memoria de las
famosas siete herramientas del guerrero - sacerdote de la era Kamakura,
Bankei, que le permitieron triunfar en las batallas. '
Estas Herramientas se utilizan habitualmente, permitirdn que se resuelva hasta
un noventa y cinco  por ciento de los problemas de una empresa. Por lo que
las dos categorias restantes se necesitaran solamente para resolver un cinca por

ciento de los casos.

1.1.2. Método Estadistico Intermedioc.

Este esta dirigido a los ingenieros en general y a los supervisores jovenes.
Teoria del muestreo.

" Inspeccion Estadistica por muestreo.

Diversos Métodos de realizar estimaciones y pruebas estadisticas.

Uso dei papel probabilistico binomial.

Correiacién simple y andlisis de regresion.

Técnicas Sencillas de fiabilidad.

Métodos de utilizacién de ensayos sensoriales.

Méatodos de disefiar experimentos.

(Y]



1.1.3. Método Estadistico Avanzado {(con computadoras).

Este esta dirigido a ingenieros especialistas y a algunos ingenieros de Control de
Calidad.

Métados Avanzados de disefiar experimentos.

Andlisis de multivariables.

Técnicas avanzadas de fiabilidad.

Métodos avanzados de ensayos sensoriales.

Diversos métodos de investigacion de operaciones.

Otros métodos.
1.2. "LAS SIETE HERRAMIENTAS BASICAS DE LA CALIDAD".

A continuacion en el presente trabajo, solamente trataremos las Siete
Herramientas de CC. ya gue estas son mas que suficientes para solucionar la
mayoria de los problemas que se pudiesen encontrar en una empresa, para los
demas métodos seria recomendable consultar textos especializados en ellos.

lLas Herramientas, tanto las siete basicas como las siete nuevas,
proporcionan una amplia gama de armas para el control de ia calidad. Estas
herramientas son aplicables por igual tanto a procesos de fabricacion como a 0s
orientados al servicio. Algunas de estas herramientas son muy simples en
cuanto a su uso, pero proporcionan datos de valor incalculable para toma de
decisiones relacionadas con la calidad. Como resultado de su uso, las

herramientas proporcionan una base para los procesos de mejora de calidad

1.2.1. Diagrama de Pareto.

El Diagrama de Pareto es una grafica en donde s& organizan diversas
clasificaciones de datos por orden descendente, de izquierda a derecha por

medio



de barras sencillas después de haber reunido ios datos para calificar las causas.

De modo que se pueda asignar un orden de prioridad

Mediante el Diagrama de Pareto se pueden detectar los problemas que tienen
mas relevancia mediante la aplicacién del principio de Pareto (pecos vitales,
muchos triviales) que dice que hay muchos problemas sin importancia frente a
solo unos graves. Ya que por lo general, el 80% de los resultados totales se

originan en el 20% de los elementos.

La minoria vital aparece a la izquierda de ia grafica y la mayoria util a la derecha.
Hay veces que es necesario combinar elementos de la mayoria util en una sola
clasificacién denominada otros, la cual siempre debera ser colocada en el
extremo derecho. La escala vertical es para el costo en unidades monetarias,

frecuencia o porcentaje.

La grafica es muy Uil al permitir identificar visualmente en una sola revisidn tales
minorias de caracteristicas vitales a las que es importante prestar atencién y de
esta manera utilizar todos los recurscs necesarios para llevar acabo una accién

correctiva sin malgastar esfuerzos.
Algunos ejemplos de tales minorias vitales setian:

La minoria de clientes que representen la mayoria de las ventas.

La minoria de productos, procesos, o caracteristicas de la calidad causantes del
grueso de desperdicio o de los costos de reelaboracién.

| g minoria de rechazos que representa la mayoria de quejas de la clientela.

La minoria de vendedores que esta vinculada a la mayoria de partes
rechazadas. _

La minoria de problemas causantes del grueso del retrasc de un proceso.

La minoria de productos que representan la mayoria de las ganancias cbtenidas.

La minoria de elementos que representan al gruesc del costo de un inventario.

L



1.2.2. Diagrama de Causa Efecto,

A este diagrama se le conoce tambien como diagrama de espina de pescado,
por su forma; como diagrama de Kaoru Ishikawa, por la persona que le dio

origen; y como diagrama de las cuatro M:

Magquina (machine).
Material {material).

Mano de obra (manpower).
Método {method).

Los Diagramas de Causa Efecto ilusiran la relacién entre las caracteristicas (fos
resultados de un proceso) y aquellas causas que, por razones técnicas,

considere que ejercen un efecto sobre el proceso. Casi siempre por cada efecte

Hay muchas causas que coniribuyen a producirio. El Efecto es la caracteristica
de la caiidad que es necesario mejorar. Las causas por Io.general se dividen en
las causas principales de métodos de trabajo, materiales, mediciones, personal y
entorno. A veces la administracién y el mantenimiento forman parte también d=

las causas principaies. A su vez, cada causa principal se subdivide en causas



menores. Por ejemplo, bajo el rubro de métodos de trabajo podrian incorporarse
la capacitacion, el conocimiento, la habitidad, las caracteristicas fisicas, etc.

El uso de este diagrama facilita en forma notabie el entendimiento y comprensién
del procesc y a su vez elimina la dificultad del control de calidad en el mismo,
aun en caso de relaciones demasiade complicadas y promueven el trabajo en
grupo, ya que es necesaria la participacidon de gente involucrada para su
elaboracion y uso.

Diagrama causa y efecto

Materiales maquinas medicion

Sy
A E

Hombre metodo ) otros factores

1.2.3. Histogramas.

Presentacién de datos en forma ordenada con el fin de determinar la frecuencia
con gue alge ocurre.

El Histograma muestra graficamente la capacidad de un precese, y si asi se
désea, la relacién que guarda tal proceso con las especificaciones y las normas.
También da una idea de la magnitud de fa poblacion y muestra las

discontinuidades que se producen en los datos.




1.2.4. Diagrama de Dispersion.

Un Diagrama de Dispersidn es la forma mas sencilla de definir si existe o
no una relacién causa efecto entre dos variables y que tan firme es esta relacion,
como estatura y peso. Una aumenta al mismo tiempo con la ofra.

El Diagrama de Dispersion es de gran utilidad para la solucién de problemas de
la calidad en un proceso y producto, ya que nos sirve para comprobar que
causas (faciores) estan influyende o perturbando la dispersién de una

caracteristica de calidad o variable det proceso a contraiar.

Los motivos mas comunes de este tipo de diagrama son analizar:

La refacion entre una causa y un efecto.

La relacion enire una causa y otra.

La relacién entre una causa y otras dos causas.

Un efecto y otro efecio.



1.2.5. Estratificacién.

Es un método gue permite hallar el origen de un problema estudiando por
separado cada uno de los componentes de un conjunto. Es la apiicacién de la

tecnica del principio romane "divide y venceras" y del principic de Management

Que dice: "Un gran problema no es nunca un probiema Gnico, sino !a suma de
varios pequefios problemas”. A veces, al analizar separado las partes del

problema, se observa gue la causa u origen esta en un problema pequefic.

En la Estratificacion se clasifican los datos tales como defectivos, causas,
fenémenos, tipos de defectos {criticos, mayores, menores), en una serie de
grupos con caracteristicas similares con el propdsiio de comprender mejor la
situacion y encontrar la causa mayor mas facilmente, y asi analizaria y confirmar

su efecto sobre las caracteristicas de calidad a mejorar o problema a resolver.
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1.2.6. Hojas de Verificacion o Comprobacién.

Es un formato especial constituido para colectar datos facilmente, en la
que todos los articuios o factores necesarios son previamente establecidos y en
la que los récord de pruebas, resultados de inspeccién o resuitados de
operaciones son facilmente descritos con marcas utilizadas para verificar.

Para propdsitos de control de procesos por medic de métodos estadisticos es
necesaria la obtencién de datos. El control depende de elios y, por supuesto,
deben ser correctos y colectados debidamente. Ade - ¢ de la necesidad de
establecer relaciones entre causas y efectos den.. de un proceso de
produccion, con propdsito de control de calidad de productividad, las Hojas de

Verificacion se usan para:
Verificar o examinar articulos defectivos.
Examinar o analizar |a localizacion de defectos.
Verificar [as causas de defectivos,

Verificacidn y analisis de operaciones (A esta dlitima puede llamarsele lista de

verificacion)



mm g o m e

Las Hojas de Verificacion se utilizan con mayor frecuencia
Para obtener datos.
Para propdsitos de inspeccidn.

La Hoja de Verificacion para la obtencién de datos se clasifica de acuerdo
con diferentes caracteristicas (calidad o cantidad) y se utilizan para observar su
frecuencia para construir graficas o diagramas. También se utilizan para reportar
diariamente el estado de las operaciones y poder evaluar la tendencia y/o
dispersion de la produccian.

l.as Hojas de Verificacion para propésitos de inspeccion se utilizan para
checar ciertas caracteristicas de calidad que son necesarias de evaluar, ya sean

en el proceso o producto terminado.

Hoja de verificacion

XXX

XXXXX | XXX

XXXXX [N [ XXX | XXX
KKK | XKKAK FXXXXK KEXXK | XX
XXXXK XXX [ XX

XXXXX

Simplifica la recoleccion y andlisis de datos.
Sefiala las areas problematicas por frecuencia de localizacion, tipo o causa.

11



CAPITULOII

CONTROL. ESTADISTICO DE PROCESO.

El control estadistico de procesc es un métede general descriptivo y prescriptivo;
no es analitico. Al conirolar estadisticamente los procesos no se frata de modelar

la distribucién de los datos reunidos en un proceso dado.

Lo que se trata es de controlar el proceso con la ayuda de regias de decision gue
locailicen discrepancias apreciables entre los dafos observados y las normas del
proceso que se controfa demostraremos la aplicacion del control en varios

procesos aqui en la Empresa en la divisién tubos.

El CEP desarrollada fue debido ala necesidad de tener un control de registros en
base ala norma B0 9001-2000, asi como de tener un mayor control de la

calidad.

El Departamentc de Aseguramiento- de la Calidad inicia sus procesos de
Analisis, basandose en normas establecidas en el producto. Esto es de la
siguiente forma: Se recogen muestras de la materia prima gue liega (lamina) en
el trailer correspondiente a la orden de compra, asi como los productos en
proceso y cuando llega material con galvanizados son analizadas y se obtienen
los valores de las caracteristicas necesarias que el producto deba tener y que
estén entre el margen permisible de tolerancia y los datos resultantes se
.escriben a mano eh una hoja. En el momente que caracteristicas o-datos son

anotados en ias hojas se pasa ala base de datos en Excel para su captura,

Los beneficios de llevar este CEP es que va a ser de mayor eficiencia al manejar
esta informacion asi como llevar un historial de todo el control de calidad que se
lleve a cabo en la empresa este CEP servira como base para que en un futuro s=

mejore e sistema de control de calidad y con ef historial que se tenga se podra



determinar nuevos parametros para poder calcular las formulas estadisticas lo
que permitira tener margenes de error muy minimos.

2.1. DISENO DE LA INTERFAZ DEL SISTEMA DE CEP,

Para la correcta manipulacion y visualizacion sé de la informacién del CEP

posee fas siguientes caracteristicas:

En primera instancia el sistema CEP es presentado por una pagina Web en

donde se muesira ef logotipo de la empresa como pagina principal.

Cuando ef usuario pulsa e! botdn de enfrar se visualiza una pantalla en donde
" aparecen otros botones que permiten el acceso a la base de datos de Excel de

fos diferentes programas de acceso del CEP.
2.2. DESARROLLO DEL SISTEMA DEL CEP.
2.2.1, DESARROLLOQ DE LA INTERFAZ DE CEP.

Para ef correcto desarrollc de la interfaz se utilizo una plataforma Windows,
ienguaje de

programacion Office Excel y una pagina Web utilizando codigo fuente para su
desarrollo, tomando en cuenta que el disefic fue sencillo para que el usuaric no

tenga que utilizar el teclado de forma inmediata..

A continuacién se presenta el cddige fuenie de la pagina Web disefiada:
Descripcion det contenido de la pagina web: En efla enconirara el desarrollo para

el CEP.

Dado que hay cuatro menus para la descarga datos de los diferentes productos

hay cuatro botones para acceso:



El primero: es para CETUBOS (control estadistico tubos) en el cual se
encontraran los siguientes parametros de analisis de control estadistico los
cuales son:

Caiibre de lamina.

Longitud.

Diametro.

Concentracion.

Ph.

Nota: los puntos mencicnados anteriormente se determinaran semanalments

con respeto ala produceion,

Recubrimientos metdlicos.

Este ultimo punio es conferme a los embarques.

El segundo es para: {CECODOS) control estadistico codos en cual se podra
tener acceso a los siguientes pruebas para codos donde se podra obtener

informacion al respecto.

Recubrimientos metaticos.

Recubrimientos Gisa.

Cabe mencionar que estos parametros se manejan mensualmente debido a los
embarques que no son muy comunes y se refiere al galvanizado de los codos de

diferente medidas.

El tercero es para: {CEDUREZA) control estadistico dureza.

El cuarto es para: {CELAMINA) control estadistico lamina.




2.3. MANUAL DE USO DEL CEP.

En el archive CETUBOS encontrara que estan todas las pruebas de calidad en
conlleva fa realizacion del tubo.

Las cuales son las siguientes:

Calipre de lamina.

Longitud.

Diametro.

Concentracidn.

Ph.

Recubrimientos Metalicos {(galvanizado).

Para poder saber que gréfica arrojara la captura de daios sé& muestira a

continuacion la interpretacidn de las sigias de las hojas de grafico.

graficas de control

producto

muesiras

G: GRAFICA
Y. T H: NOMBRE DE LA MAQUINA

T: TUBOS _
C: CALIBRE (esta ultima esta en funcion de que tipo de muestra sea)



Las graficas que arrgjen los datos capturados, el departamento de
aseguramiento de la calidad las analizara y las comparara con las graficas de
-control.

Y asi sera con los demas archivos para ia capiura de datos de las muesiras

obtenidas.

2.4 INTERPRETACION DE GRAFICAS DE CONTROL

PROCESOS BAJO CONTROL

Se estima que de cada 3 puntos en el grafico, 2 puntos estén situados cerca de
la linea central.

Existen pocos datos situados cerca de los limites de control,

Existe casi la misma caniidad de puntos de un lado y ofro de la linea de
tendencia central

Ningun punto esta situado fuera de los limites de control.

El mejoramiente, puede ser obtenido solamente a través de un cambio en el
proceso (las 5ms de ISHIKAWA).

comteod de graficas

I23456?B9101112131415161?!3193}21.2232425252?23

mueslras




PROCESQO FUERA DE CONTROL,

E! proceso presenta variacion anormal. Existe 1 o mas puntos fuera de los limites de control
Presencia de patrones,

NOTA: con un solo dato que se encuentre fuera de los limites procesc estar

fuera de controi

| grafica de control

praductn
5B 5 B K B

o

Lol

12 2 4 5 6 7 8 9 DL RIW L BF BB A 22BNDDFE

muastra

¢ PROCESOS FUERA DE CONTROL.

7 punios consecutivos por encima ¢ por debajo de ia linea central. Indica que esta fuera de
control.

grafice de contrel

rraductm

1 2 3 4 5 & 7 82 %9 DL R RBWWKEEBEEF ®RIBN N2 BB XRTE

nuesira




Corrida hacia arriba o hacia abajo indica que esta fuera de control

Eraflcas de cantrel

5o W

o ow B

3 4 5 & 7 B 58 D W1 1 13 15 15 1 17 M & o XM R I oM X X 2D

muEstra

gratica de eantrel

B W

sraduula
8 &

S Sy

1 2 2 4 5 & 7 8 ° 10 11 213 14 35 36 17 18 9 2 3] 22 23 M 5 % 0

muesira

Si dos 0 mas puntos conseculivos se encuentran en el mismo nivel, entonces se coniara

unicamente el 1er punto.
PATRONES (abrazando ia linea).

Abrazando de linea central ocurre cundo los datos caen muy cercanos & la linea, y por lo

tanto no hay suficientes puntos dispersos en otras regiones dei grafico.

POSIBLES CAUSAS.

Error de caiculo.

No se reportan valores extremos.
Se redujo ia variacién del proceso.



Los limites de control son viejos.

CAMBIC INESPERADO DE NIVEL.

Es el resultado de un solo cambio pero brusco en el proceso para identificar las causas

debemos mantener buenos record's, de todos los cambios hechos en el proceso.
POSIBLES CAUSAS:

Cambio en el programa de mantenimiento.

Cambic de proceso.

Cambio de materia prima.

gralica de control

1 2 3 4 5§ &€ 7 & 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 26 26 27 28

muastra

CAMBIO GRADUAL DE NIVEL.

Es un cambio lento hacia un nueve nivel de proceso. Una vez que ese nivel es

alcanzado entonces su causa cesard: para poder identificar esa causa debemos

investigar el periodo de tiempo en cual ocurrié.

19



POSIBLES CAUSAS:
Cambio en el programa de mantenimiento.
Cambio de proceso.

Cambio de materia prima.

geaficas de contrel

1 2 3 4 5 & 9 8 W 1 k2 13 14 15 16 7 1§ 19 20 2 2 2 24 28 ® ¥ o3

myeskra

CICLOS.

Un cicle es un patrdén pequefio que se repite  varias veces en el grafico, generaimente
aparece en forma de olas que tienen puntos altos y bajos peridédicamente.

POSIBLES CAUSAS:

Faita de mantenimiento preventivo.
Herramientas gastadas.
Diferencias entre los tumos .

Sobre ajuste de maquinas.
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Tras un analisis deniro de la empresa se obtuve, que tuvieron problemas con el drea de
embarque por lo que con la ayuda de las 7_herramientas bdsicas de la calidad se

determino usar las siguientes dos herramientas.



2.5. REPORTE Y TARJETAS DE KAN-BAN.
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD REPCRTE DE TARJETAS DE KAN - BAN,

A continuacién se muestra un reporte para el llenado o levantamiento de una
tarjeta de kan-ban.

REPORTE DE: TARJETAS DE KAN —~ BAN

No. de control : 300704-021

Caracterlsticas : referente al problema de identificacion del producto
Cantidad: NfA

Area : tubos Supervisién a cargo: Moisés
Garcia

Descripcion:
En el anexo gue se presenta a confinuacion se mosiraran fas principales caracteristicas de las
tarjetas de kan-ban y su utilizacién y la forma en que ayudaran los embarques.

Conclusiones y/o acciones a seguir; A través del andlisis de los problemas presentados en el area
de embarques de tubos, debido a las confusiones que se presaentan por ka perdida de los cartones
en donde se encuentran las caracteristicas de la produccion se sugiere esta tarjeta como una
posible solucion.

Anexos | titulo, tarjetas Kan — ban

Sin mas por el momento, quedo de usted para cualquier aclaracion.
Aft.. :

Aseguramiento de calidad




TARJETAS DE KAN-BAN.

En este sistema controla las existencias en el aimacén de manera que esten en

niveies minimos, por medio de sistemas de dos tarjetas.

V'ENTAJAS DEL USQ DE SISTEMAS JIT Y KANBA.

Reduccion en los niveles de inventario.

Reduccién en WIP (Work in Process).

Reduccién de tiempos caidos.

Flexibilidad é| la calendarizacion de la produccién y la producéién en si,

£f rompimiento de las barreras administrativas (BAB) son archivadas por Kan-ban.

Trabajo en equipo, Circulos de Calidad y Autonomacion (Decision del trabajador

de detener la linea).
Limpieza y Mantenimiento (Housekeeping).
Provee informacién rapida y precisa.

Evita sobreproduccion.
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Minimiza Desperdicios.

TIPOS DE KANBAN Y SUS USO0S,

- Tarjetas de Kan - ban de envios.

Es semejante a una peticion, autoriza el retirc de un contenedor de materiales

desde un centro de trabajo proveedor a un centro de trabajo o usuario.
Tarjeta de trabajo de produccidn.

Autoriza a la preduccion de un contenedor de materiales para remplazar aquellos
que fueron remplazados anteriormente, ¢ada elemento tiene un numero prescrito
de contenedores en circulacién, en cualguier instante, ademas de una cantidad

prescrita de su materia! designado.

! as existencias quedan controladas en el area de trabajo as{ reducen el nimero
de tarjetas en circulacion, enire dos centros de trabajo interactuados, los
inventarios se aproximan a cero y las paries rechazadas llegan a cero, como
resuitado no hay existencia de inventario de materiales ni productos terminados.

INFORMACION NECESARIA EN UNA ETIQUETA KANBAN.
La informacién en la etiqueta KANBAN debe ser tal, que debe satisfacer tanto las

necesidades de manufactura como las de proveedor de material. La informacion

necesaria en KANBAN seria fa siguients:
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Numero de parte del componente y su descripcién.

Nombre/Numero del producto.

Cantidad reguerida.

‘Tipo de maneje de material requerido.

Donde debe ser almacenado cuando sea terminado.

Punte de reorden.

Secuencia de ensamble/produccion del producto.

Esta tarjeta se colocara a un costade o perfil del contenedor (burra) con un lazo
amarrado de la burra protegido por una mica plastica del tamafic de la tarjeta para
poder evitar la perdida de la identificacion del producte.

La responsabilidad caera sobre el drea de embarques, debe llenar las tarjetas con
los datos que se le suministren por produccion (tarjeta amarilla) después debe
colocarse en la mica y verificar que no se pierdan para asi poder agilizar los

embarques.

{as tarjetas seran revisadas por el encargado de embarques y por et

departamento de aseguramiento de la calidad.
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2.6. REPORTE Y DIAGRAMA DE ISHIKAWA.

DIAGRAMA DE ISHIKAWA {DIAGRAMA CAUSA EFECTO).

A continuacién se presenta el tipo de reporte a lienar para realizar un diagrama de

Ishikawa, con su diagrama respectivo.

REPCRTE DE: DIAGRAMA ISHIKAWA

No. de control : 300704-021

Caracteristicas: Referente a |z oxidacion del tubo y sobre | longitud del mismo
Cantidad: NfA

Area : Tubos Supervisor: Arturoc Rivera

Descripcion:

En el anexo que se presenta a conlinuacidn se muestran las principaies causas y las posibles
acciones correctivas para evitar los probiemas de oxidacién, y longitud del tubo para evitar
problemas en el area de embarques ¥ que sea mas eficiente ef embargue.

Recomendandole tomar nota de las sugerencias de su departamento.

Conclusiones yfo acciones a seguir:
A través del analisis detallado de los problemas presentados se establecen nuevas alternativas o
sugerencias de como establecer un control mas especifico del producto terminado, bajo su cargo.

Anexos; Diagrama de Ishikawa

Sin mas por el momente, quedo de usied para cualguier aclaracion.
Aft.

Aseguramiento de calidad
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DIAGRAMA DE ISHIKAWA,.,

Maguinaria ¥ ) Mano do ob
‘ Mantenimiento | equipo ano gz obra

Sobre tamaiio de
longid v
oxidacicn del tubo

Métodeo Medio ambiente

Referencias
1.Causas

1Y Posibles
Soluciones

PRINCIPALES CAUSAS DE LA OXIDACION DEL TURO.

Medio ambiente:

. Humedad, goteras en temporada de lluvias.
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No cubrir el material correctamente.

Facil acceso de la humedad en el area de almacén.

Falta de pintado en los contenedores de metal {burras) que provocan la oxidacion.
Meétodos de aplicacién del antioxidante:

Mala aplicacién del antioxidante.

Tiempo de aimacenaje del antioxidante.

No se verifica la fecha de caducidad del antioxidante.

PRINCIPALES CAUSAS DE NO-CONFORMIDAD EN LAS DIMENSIONES.
Mano de obra;

Mala capacitacion del personal en fa catibracién de su equipo.

Error humano.

No hay quien asuma las responsabilidades

Magquinaria y equipo:

Mala calibracion del equipo.
Piezas gastadas por uso frecuente.

Mantenimiento:

No existe mantenimiento preventivo
No hay fechas para realizar el mantenimiento en las maquinas.

28



PRINCIPALES CAUSAS DE FALTA DE INFORMACION.
Falta de comunicacion:

No se tiene al personal de las especificaciones del cliente y caracteristicas que el

_ producto debe cumplir,
POSIBLES SOLUCIONES A SEGUIR EN LA OXIDACION DEL TUBO.
Medio am.biente:
Cubrir los orificios o superficies que se encuentren dafiadas
Cubrir el material de una forma adecuada para evitar la humedad.

Contar con un pintado adecuado de los contenedores para evitar que

la oxidacion se propague hacia los fubos.

Método de aplicacién del antioxidante:

1} Veerificar el antioxidante cuando llega y cuanto tiempo tiene aimacenado.

2} Agilizar ias ventas para evitar el almacenaje excesivo.

3) Revisar que se tenga un bafic de! antioxidante adecuado.

4} Que se cuente con un bafo por determinado tiempo que se encuentre

almacenado.

NO-CONFORMIDAD CON LAS DIMENSIONES.

Mano de obra;

Que el personal cuente con una capacitacién adecuada.

Designar responsabilidades.
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Maquinaria y equipo:

Que exista una calibracidn adecuada de los aparatos gue se utilizan,
Revisién del equipo que mas comunmente se utilizan y realizar un mantenimiento

adecuado o cambiarla si es necesario.

Mantenimienta:

Programar un mantenimiento preciso cada determinado tiempo que permita quo la
.maquina tenga problemas _

Hacer un formato v registrar los errores mas comunes,

Que se realice un manejo  adecuado por parte del departamento de

mantenimiento.
FALTA DE COMUNICACION

Informar al personal y responsabilizarlo de las consecuencias que sé obtienen por
productos mal elaborados.

Crear conciencia que papel desempefia cada miembro de Ig empresa y que tanto
afecta un producto no conforme.

Informaiies que tanto fepercute el tener un cliente inconforme en Ia emprasa.
Informarles de fas caracteristicas que el cliente exige en cada uno de los
productos, v de esta forma tener presente las caracteristicas que debe llevar el

producto.
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CAPITULO Il

MANUAL DE CALIDAD BASADO EN LA NORMA
1ISO 90001-2000.

3.1. ALCANCE.

El presente manual tiene como alcance la gerencia de produccion de Tubos,
involucrando la direccidn de operaciones, direccién comercial y direccidn
administrativa con sus respectivos departamentos de la organizacién EMPRESA
METALMECANICA Estando involucrada ia supervision de la division.

De forma jerargquica sé en listan las direcciones con sus departamentos.

Justificacion.

Debido a que e mundo actual esta en constantes cambios, donde todos y cada
uno de los miembres que lo conforman se encuentran interrelacicnades y a su
vez, se encuentran en una constante encaminada a una competencia para ser
mejor. Y los crilla a que busquen el desarrolio integral de todos sus elementos.
Este efecto, denominado giobalizacion conlleva a que este proceso de cambios y
mejoras tenga nuevas exigencias y expectativas, donde las organizacicnes
tendran gue cumplir con nuevos requisitos para safisfacer necesidades mas
exigentes, teniendo que demostrar la calidad que se tiene. . '

El presente manual de la Empresa, se encuentra fundamentado en la norma {SO
9001:2000, cen el objetivo de especificar lineamientos de calidad, que ie permita a

N




esta fomentar la creacién de una culiura de calidad reflejandose en sus productos
y servicios para poder satisfacer vy superar las expectativas del cliente interno y

externo.

El objetivo de este Manual es el de servir como guia, para Tubos, en la
implantacion, crecimiento y desarroilo de su cultura de calidad, que le ayudara a
ser mas competitiva y enfrentar los constantes cambios gue presenta el mundo

actual.

El presente Manual de Calidad, en {a que estéa constituida la Politica y Objetives de
Calidad de él se derivan los siguientes puntos de la documentacién. La

documentacion a desarrollar es la siguiente:

" Lo integracién de Planes de Calidad, Diagramas de Proceso, que aplica el

personal para su sjecucion.

Se constituye por los procedimientos de usc general, procedimientos especificos
de proceso que rigen ia ejecucion de ios procesos, procedimientos operativos o de
trabajo particular de cada etapa de proceso, instrucciones de trabajo que contiene

en forma detailada la actividad especifica a desarrollar.

3.2. DATOS GENERALES DE LA EMPRESA.

La empresa TUBOS, gue pertenece al mismo grupo, esta empresa tiene sus
instalaciones en Av. Electricidad y Carlos B. Zetina, Fraccionamiento industrial
Xalostoc, colonia Santa Clara Coatitia, municipio de Ecatepec de Morelos en el

Estado de México (
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Empresa industrial manufaciurera en el area metal mecanica que se dedica a la
fabricacion de productos metalicos de acero {con denominacion SAE 1008, ), esta
integrada por dos divisiones:

Divisién Tubos.

En la cual se fabrican tubo Conduit, tubo indusirial, niples, cedos, fubos
telescopicos para antenas aéreas y copies en distintas dimensiones, asi come las

distintas partes tubulares que se utilizan en la fabricacién de camas.
Division Camas

En donde se fabrican camas tubuiares en los tamafios individual, matrimenial y

Litera (tamafio individual - matrimonial o individual - individual).

Dicha empresa fue fundada oficiaimente en 1929, por lo que las instalaciones
tienen una antigitedad de casi 74 afios, sin embargo sus instalaciones se han ido
renovando con el paso del tiempo y actualmente cuentan dichas instalaciones, con

una vida util de 35 afios (Segin el criteric del Lie. Sergio Camarena Director de

Operaciones).
La empresa se encuentra constituida por los siguientes edificios Edificio
© - Edificio Administrativo.

Direccion Administrativa.
Direccion Comercial.
Direccion de operaciones.

Gerencia de compras.
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Gerencia de venias.
Gerencia de tele marketing.
Gerencia de Aseguramiento de Calidad.

Gerencia de asuntos juridicos.
~ -Planta productiva,

Gerencia de produccién.

Area de tambores.

Area de soldadura.

Area de pintado.

Area de empaquetado.

Almacén de Materia Prima.
Almacén de producte ferminado.
Embarque.

Vigilancia.

Departamento de mantenimiento.

Actualmente cuenta con una plantilla de ciento noventa personas trabajando en la

planta productiva, repartidos en dos turnos y veintitrés personas en las areas

administrativas, por lo que se cuenta con un total de doscientos trece personas.

De acuerdo con los criterios de la clasificacion de empresas {tomando en cuenta la

cantidad de personal que laboran} se determina que la empresa TUBOS entra en

el rango de empresa pequefa.

Sin embargo de acuerdo al criterio productivo esta empresa tendria ia clasificacion

como empresa grande.
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3.3. POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD.
Politica de Calidad (propuesta).

En la empresa Tubos nos comprometemos a satisfacer las necesidades de
nuestros clientes basandonos en las expectativas que e! cliente nos demande
aplicando un sistema de gestion de calidad, tras una mejora continua cumpliendo
asi los objetivos de la calidad siendo pro-activos para lograr la mejor calidad en

nuesiros productos.

-Mision.

La mision de “la empresa Tubos " es ser una empresa lider creada para satisfacer
las necesidades y superar las expectativas de sus clientes dandole un valor
agregado a sus productos y servicios con costos competitivos, afianzando el

cumplimiento de la calidad requerida, mediante un trabajo de mejora continua de

la empresa y de su personai,

-Vision.

Ser la mejor opcién en venta de Tubos Industriales en el mercado competitivo,
comprometiéndonos con nuestros clientes a ser mejores cada dia para asi
encontrar la ampliacién de nuestro mercado tanto nacional como extranjero.

-Propdésitos.

Satisfacer las necesidades y las expectativas de nuestros clientes, ofreciendo

productos de la mas alta calidad, oportunidad y precios competitivos.

Inducir a la toma de decisiones en e! area de trabajo orientados al servicio del
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cliente interno y externo.

Crear y operar sisternas de frabajo que oriente los esfuerzos a la mejora continua.
Fomentar v reconocer los valores de honestidad, lealtad, iniciativa y creatividad.
Capacitar continuamente al personal, promover el frabajo en equipo.

-Objetivos. -

Tener la satisfaccién del cliente

Mantener una mejora continua en nuestro trabajo

Disminuir el nivel de producto no conforme

Cumplir las medidas de seguridad industrial dentro de la empresa reduciendo los
accidentes de trabajo a maximo para llegar al O %. (Cero accidentes,

Reducir tiempos muertos en el cambio de herramental para cambic de proceso.
-Regias Generales.

Todo el personal de Division Tubos debe de observar las regias de seguridad
establecidas dentro de la empresa.

Los avisos y letreros de seguridad se colocaran para prevenir accidentes y deben
ser obedecidas.

Antes de ejecutar cualquier trabajo desconocido, consuite a su jefe inmediate o en
su defecto al supervisor.

Operar y reparar las maquinas Gnicamente si tienen autorizacion para

realizario.
3.4. ORGANIZACION, RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD.

A continuacién se muestra ei organigrama de Grupo de la empresa TUBOS.
-Direccidon General.
La Direccién General tiene como responsabilidad, el establecimiento, eficacia y

adecuacion dei programa de aseguramiento de calidad y proporcionar los medios

a su alcance para lograr los objetivos de [a empresa Tubos.
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-Gerencia de Aseguramiento de Calidad.

Tiene la responsabilidad de pener en praclica el sistema de aseguramiento de
calidad, su adecuacién y cumplimiento, darle seguimienio estableciendo
programas de vigilancias y auditorias internas para asegurar que cada una de las
actividades relacionadas con la calidad se ha llevado adecuadamente y de una

forma oportuna.
-Gerencia de Planta.

Es responsable de la administracién de la produccién optimizando los recursos
humanos y materiales, observando que ia manufactura de los productos se realice
conforme a lo establecido en la documentacion aplicable. _

Planear, dirigir y controlar e! buen funcicnamiento del area técnica como: servicio,
mantenimiento de instalaciones y desarrollo de nuevos proyectos de la planta,
incorporar nuevas tecnologias o métodos de trabajo, ademas de coordinar las

actividades de las jefaturas bajo su responsabilidad.

-Jefatura de Controf de Calidad.

Es responsable de verificar que ias materias primas y productos cumplan con los
reguisitos especiﬁcaﬁos en los documentos de disefios, asi como la evaluacion de
proveedores bajo aspectos de cumplimiento de especificaciones de control de
calidad.

-Jefatura de Almacenes.

Responsable de dar entrada a la materia prima aprobada por control de calidad, vy

abastecer el drea de produccion, asi como de la recepcidn y salida de producto
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terminado aprobado, realizando monitoreos y manteniendo controlados.

~Jefatura de Mantenimiento.

Planear, dirigir y controlar ef buen funcionamiento de la maquinaria, area tecnica
como: servicio, mantenimiento de instalaciones y desarrollo de la planta,
incorporar nuevas tecnologias o modos de trabajo, realizar mantenimientos en
forma adecuada y precisa para evitar problemas posteriores y evitar parar la

magquinaria
-Gerencia Administrativa.

Planear, dirigir v controlar el buen funcionamiento de las actividades de las

jefaturas bajo su responsabilidad.
-Jefatura de Recursos Humanos.

Es responsable de coordinar con el area correspondiente la seieccion,
capacitacidn y/o entrenamiento del personal adecuado al puesio a cubrir. Asi
como Iz evaluacion y seleccion adecuada del personal para detectar necesidades

y deficiencias para coordinar la capacitacion y/fo promocian.
-Jefatura de Compra v Venias.
Es responsable de adquirir la materia prima en las mejores condiciones, precio,

calidad y tiempo de entrega, adjudicando los pedidos solo a proveedores

autorizados, indicando las especificaciones de materia prima en el documentos

aplicables
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Es responsable de la atencidn y servicio a clientes, buscar nuevos mercados
adeptando estrategias de mercadotecnia y publicidad, lanzamienio de productos
nuevos y mantener una adecuada informacién de los diversos sectores

industriaies y estatales.
3.5. DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
LOS 5 PROCESQOS DEL SISTEMA DE CALIDAD IS0 - 8001,

La estructura de la norma IS0Q -9001 version 2000, se detalla a continuacién, con

los procesos importantes que se deben impiantar en la empresa metalmecanica.

1.-Alcance.

2. -Normatividad.

3.- Términos Y Definiciones.
4.-Sistema Gerencia! De Caiidad.

4.1 Reguerimientos generales.
4.2 Requefimientos generales de documentacion.

5.- Responsabilidad Gerencial.
5.1 Compromisc gerencial.
5.2 Enfogue del cliente,

5.3 Politica de calidad.

5.4 Planeacion.

5.4.1 Objetivos de calidad.
5.4.2 Planeacién de calidad.
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5.5 Administracion.

5.5.1 General.

5.5.2 Responsabilidad y autoridad.
5.5.3 Representante gerenciai.
5.5.4 Comunicacién interna.

5.5.5 Manuai de calidad.

5.5.6 Control de documentos.

5.5.7 Control de registros de calidad.
. 6.6 Revisiones Gerenciales,

5.6.1General.

5.6.2 Responsabilidad y auditoria.
5.8.3 Representante gerencial.

5.6.4 Comunicacion interna.

5.5.5 Manual de calidad.

5.5.6 Control de documentos.

5.5.7 Control de registros de calidad.
5.6 Revisiones gerenciaies.

5.6.1 General.

5.6.2 Entradas de la revision gerencial.

5.6.3 Salidas de la revision gerencial.

6.- Administracién De Recursos.

6.1 Provision de recursos.
8.2 Recursos humanaos.
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6.2.1 Asignagion de perscnal.
6.2.2 Entrenamiento, conciencia y competencia.

. 6.2 facilidades infraestructura.
6.4 medio ambiente de trabajo.

7.- Reatizacion De! Producto.

7.1 Plantacion de la realizacién de los procesos.

7.2 Procesos relacionados con el cliente.

7.2.1 Identificacion de los requerimientos del cliente.

7.2.2 Revision de requerimientos del producto.

7.3 Disefio yfo desarrollo N/A.
7.4 Compras,

7.4.1 Control de compras.

7.4.2 informacion.
7.4.3 Verificacion del preducto comprado.

7.5 Operaciones de produccion y servicio.

7.5.1 Control de operaciones.

7.5.2 Identificacién y rastreabilidad.
7.5.3 Propiedad del cliente.

7.5.4 Preservacién del producto.
7.5.5 Validacién de los procesos.
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7.6 Control de dispositives de medicién y monitoreo.
8.-Mediciones Y Analisis De Mejora.

8.1 Planeacion,
8.2 Medicién y monitoreo.

8.2.1 Satisfaccion del cliente.
8.2.2 auditorias internas.
8.2.3 Medicidn y monitoreo del proceso {Doc.).

8.2.4 Medicion y monitoreo del proceso (Prod.).

8.3 Control de no conformidades.
8.4 Analisis de datos.
8.5 Mejora.

8.5.1 Planeacién de mejora continlia.
8.5.2 Acciones correctivas.
8.5.3 Acciones preventivas.

3.6. REVISION APROBACION Y MODIFICACION.

El presente manual fue elaborado en el periodo de agosto del presente afic fue
aprobado por ef departamento de aseguramiente de calidad para llegar ala

transicion de la certificacion [SO - 9001.
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3.7. REFERENCIAS.

150-9002.1994 Sistema de Calidad- Modelo para ef aseguramiento, de la calidad
en produceion, instalacion y servicio. 1SO9001:2000 Sistemas de Gestion de Iz
Calidad. '

3.8. ANEXOS

La empresa establecio esos tituios que tienen que ser considerados para algtn

tipo de instructivos © manual que son fundamentales para un seguimiento.

PROPOSITO: Propésito o intencion del documento

ALCANCE: Aplicabilidad, limites

RESPONSABILIDADES: Las responsabilidades de cada documento y las
funciones de que tiene cada documento.

DEFINICIONES: Descripcién de actividades listadas en forma cronoldgica.
DESARROLLO: Descripcion de términos confusos.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA: Documentos de soporte para el desarrollo del
documento.

REGISTROS: Dacumentos de apoyo para el regisiro, descritos en el documento.
MAPEO DEL PROCESO: Referencia al diagrama de flujo del proceso,
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LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CALIDAD ISC 9001.

DE CALIDAD.

/ PROCEDIMIENTOS\
/ INSTRUCTIVOS. \

FORMATOS
Y10
REGISTROS.

Manual de calidad: ;Que?

Procedimientos e Instructives: ;Quién? ;Como? ;Cuando? ¢Can que
Frecuencia?

Formatos / Registros: Evidencia,




CAPITULO IV
INTRODUCCION AL PROCESO PRODUCTIVO DE
LA EMPRESA

4.1. DESCRIPCION DE PROCESO.

El proceso de elaboracion del tubo inicia con la recepcion de materia prima

'donde previamente se le hace una inspeccion de calibre y dureza dei materlai el

cual debe cumplir con las normas establecidas por la empresa, posteriormente se
transportan para que se reaficen los cortes de la materia prima donde se sacaran
los diferentes diametros de los tubos, de ahj se fransporta a la maquina
desenrolladora que consecutivamente soldara los extremos iniciales y finales de
ios roilos, que alimentan a la maquina que realizara el dobles de |a lamina soldado
¥ corte que da paso a fa transformacién del tubo después se hace la apilacion de
los tubos cortados y se saca una musstra para realizar pruebas de la calidad del
producto, en caso de no cumplir se notificara al departamento de aseguramiento
de calidad posteriormente se transportara al area de pintado y ethuetado para asi
mandar a embarque como producte terminado,

{ver figura 4.1 )

e e e .. [ ——
e e —————y iy

(Figura 4,1}
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Para el caso def tubo de instajacion eléctrica son ios mismos pasos a seguir
con ia diferencia que se fe hace un roscado Y se realiza una inspeccién la cual
consiste en verificar la cuerda con un copie, en caso de no cumplir se notificara al
departamento de aseguramiento de calidad posteriormente se le colocara un
tapdn para proteger la rosca y se le colocara una etiqueta de color amarillo,

(ver figura 4.2)

(Figura 4.2)

En el caso del tubo telescopico se le solda una tuerca y un torniilo, los
cuales se pintan, posteriormente se le manda a una aprueba en un horno, en caso
de no cumplir con las normas establecidas se le comunicara al departamento de
aseguramiento de calidad, y de cumpiir se pasara a realizar un ensamblé de los
tubos que posteriormente se mandara a embarques y por uitimo se realizara la

venta del producto.
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4.2 Diagrama de flujo de proceso de tubos industriales
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Diagrama de flujo de proceso de wos con roscado

Inspeccion de la materia prima

NO

Natificar 3 calidad

Notificar a catidad
8i

Corte de lamnina

Desenrolladora

Soldadura

Elaboracién de tubos

Corte de tubos a longitudes iguales

Notificar a calidad
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Inspeccién de roscado

Natificar a calidad

Pintado orgdnico

Colocacién de tapones

Etiguetado

Mandar a embarque

Venta de producto

FIN DEL
PROCESC
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Diagrama de flujo de proceso de tubos telescépico

Inspeccion de la materia prima

Notificar a calidad

Inspeccién de calibre v dureza

Corte de lamina

Desenrolladora

Soldadura

Elaboracion de tubos

Corte de tubos a longitudes iguales

Inspeccion de prueba de embocicado

Natiftear a caiidad
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Soldar tuerca colocacion de tomillo

Pintado del tubo

S0

Empaquetamiento de jos tubos

Venta del producto

Fin del
proceso
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4.3. CARACTERISTICAS QUE DEBE CUMPLIR EL RECUBRIMIENTO DE LA
TUBERIA CONDUIT.

El tubo debe presentar un acabado uniforme con una tonalidad ligeramente azul

sin diferencias de brilio.
El tubo no debe presentar oxidacidn en la superficie ni en el exterior.
No debe presentar manchas en forma de nube sobre le acabado,

No de be presentar las sombras en el area de contacto de los ganchos con que

son colgados.
No debera tener grumos ni presentar as porosidad a todoe lo large det perfil.

El espesor de recubrimiento debe ser de 4-7 micras tomando en censideracion las

zonas de aita y baja densidad.

No debe tener aspecto amarillento ni fornascl demasiado excedido.
Cada embarqLie debe tener una etiqueta por cada contenedor.

Cada entrega debera mandar su certificado de calidad. -
4.4. MANUAL DE INSPECCION DE CALIDAD.

Se realizaran 3 inspecciones por dia que realizara ef departamento de calidad en

cada yoder.

Cuadratura o Redondez: Prueba dimensional donde se utiliza un Micrometro de

Bola y un Micromeiro de Caras Planas.
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Para chiecar & redondec se mide con el micrémetro de bola, para el cuadrado vy

rectangular se mide el ancho de las caras pianas.
Se checa que el micrdmetro este calibrado vy se limpian los palpadores.

Para evitar tomar una medida mal, s necesario retirar el exceso de grasa y

rebaba de sobre la superficie, con un paiio ¢ franela limpia,

Posteriormente se toma l[a lectura de! micrdmetro y se checa con la tabla de

tolerancias en donde la tolerancia es de + 0.003"
Se registra las observaciones en una hoja de inspeccion de calidad.

Calibre: Es una prueba adimensional donde se utiliza el micrometre de bela para
medir el espesor de la lamina que se va a utilizar la cuai debe cumplir con las

tolerancias especificadas por fa empresa.
Se checa que el micrémetro de bola este calibrade y limpio.

Se retira el exceso de grasa de ia superficie con un pafio o franela limpia para

evitar tomar medidas errdneas

Se tomara la lectura del micrémetro y se registrara en la hoja de inspeccion de

calidad

Concentracion: Para realizar esta prueba se deberd contar con un refractometro

especial para medir la concentracion del refrigerante, el cual debe oscilar entre el

5y7 %.

53




Se revisa que el poria - objetos del refractémetro este limpic y de no estario se

limpiara se limpiara con un pafio ¢ una franela limpia.

Se toma una muestra del soluble con una pipeta o un getero de la maguina que

este trabajando y se coloca en el porta- objetos y se cubre

Se observa contra luz y se toma la fectura.
Se registrara la lectura en la hoja de inspeccion de calidad.

Nota: el célculo de la concentracion es de la siguiente manera:

Concentracién real % = factor de refrigerante * lectura del refractometro,

Donde: El factor de refrigerante es = a 3.6 _

Ejemplo: Si en el refractémetro da una lectura de 2, esta lectura se debe

muitiplicar por el factor del refrigerante: 2*3.6=7.2%.

PH: Es el potencial de hidrogenc obtenido de ia lectura del papel indicador de PH,

esta lectura debe encontrarse entre el 8 y9.

Se coloca una tira de papei PH en el soluble durante un minute (1 min.) cuando la

maquina este trabajando.

Se compara con las muestras que vienen en la caja que se encuentran desde el 1
hasta 10 y se determina &l numero fomando en cuenta que el color sea &l mas
parecido posible

Se ancta en la hoja de inspeccién de calidad.

Longitud: Se utiliza ur flexémetro o cinta métrica Nota: Para tubo conduit se tiene
una tolerancia de + 20mm Para tubo industrial se tiene una tolerancia de + 2mm
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Se medira la longitud.
Se anotara en la hoja de inspeccion de calidad.

Soldadura; Es una prueba visual y de tacto gue nes permite conocer si la unidn del
tubo (costura) (engargolado) fue procesada correctamente y que no tenga viruta.

Se toma un tubo al azar y se palpa sobre la costura de la soldadura por el exterior
lentamente y si se siente un poco de bordos de scldadura, esta mal y se .rechaza,

Se checa por la parte inferior - En tubo industrial y conduit puede ocasicnar

problemas en los procesos posteriores.

Verificar que el buril este bien afilade para no ocasionar uniformidades en la

costura de la parte soldada.

Si :.se observan marcas muy profundas sobre la superficie del tubo este esta mal
Se anotaran las obser_\faciones en la hoja de inspeccion de calidad.

Abocinado: Es una prueba destructiva que nos permite ver si la soldadura de los
tubos esta bien procesada y cuanto puede expandirse de diametro del tubo, para

esto se utiliza una Prensa Hidraulica y Conos de Acero exclusivamente para tubos

redondos.
Se cortan tres (3} tramos de 5 a 10 cm. con un arco con segueta.

Se colocan los tramos del tubo sobre un cono de acero que tenga un diametro

ligeramente mayor al didmetro de del tubo a evaluar.
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El cono estar4 sobre la prensa hidraulica.
Se enciende la prensa hidraulica.

Se le ejerce una presién medida en PSIl. Maniobrande una palanca hacia arriba y
hacia (se ejerce la presion) abajo (se retira y se deja de ejercer presion).

Después se le da vuelta al tubo y se realiza la accion ofra vez.

Nota:  si la costura resiste la presion y no se abre el tubo esta bien, pero si la

costura se abre el {ubo esta mal.
Se apagara la prensa hidraulica.

Se anctaran las observaciones en la hoja de inspeccién de calidad.
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Aplastamiento: es una prueba destructiva que nos permite conocer si la costura
del tubo fue procesada correctamente, Se utiliza una prensa hidraulica.

Se corta un trame redondo o cuadrado de 20cm. De longitud aproximadamente

COonN un arco con segueta.
Se coloca el tramo sobre la mesa de la prensa hidraulica

Se enciende la prensa hidraulica y se le gjerce presion al tubo hasta que este se
aplaste totalmente.

Se apagara la prensa hidrautica

Nota: si la cosiura del tubo resiste y no se abre el tubo este esia bien, pero sila

costura se abre el tubo esta mal.

Se registrara en la hoja de inspeccién de calidad.

Doblez: Es un prueba destructiva que nos permite conocer si la costura de los
tubes fue procesada cerrectamente. Se ufiliza ef tornillo de banco.

Se corta un tramo de 50em. De longitud aproximadamente con un arco con
segueta.

Se coloca el tubo en el ternille de banco.

Se hace un dobiez a 90°.

Nota si la costura resiste v no se abre el tubo esta bien pero si se abre este esta

mal.
(ANEXQ: Formato de inspeccién de Calidad).

En caso de cumpiir con algunas de las inspecciones mencicnadas se notificara

al departamenta de calidad para tomar las medidas necesarias.
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4.5. CURSOGRAMA ANALITICO.

El cursc grama analitico es una descripcién de la ruta de actividades de un
procesa, a continuacion se muestran 3 cursogramas los cuales demuesiran las
rutas de actividades que cada uno senala.

CURSOGRAMA ANALITICO
Actividad: Corte de lamina

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Distancia | Tiempo | Actividad | Observaciones
Mits. Min. :

RECEPCION, ROLLOS DE ACERO 6 i3
NSPECCION DE ROLLOS )] Calibre, ancho
TRASLADO AL ALMACEN DE MATERIA PRIMA 19 Montacargas
ALMACENAR HASTA SER REQUERIDOS 25
TRANSPORTE AL AREA DE SLITER 15
COLOCAR ROLLO EN PLATAFORMA NEUMATICA |2
ELEVAR ROLLO A NIVEL DE DESARROLLADORA |1
MOWTAR EN LA DESENRROLLADORA, 1
REALIZAR AJUSTES 1
MONTAR OTRO ROLLO EN LA PLATAFORMA 2
QUITAR FLEJE DEL ROLLO 2
INSPECCION DE CALIBRE

INTRODUCIR LAMINA EN RODILLOS DE SLITER |3
PASAR LAMINAS ENTRE MADERAS 3.5
ENCENDER SLITER 2
INSPECCIONAR CORTE DE LA LAMINA
DETENER SLITER 2
ENCENDER HASTA QUE LAS LAMINAS LLEGUEN
A LA ENROLLADORA . 2
DETENER MAQUINA 2
COLOCAR TIRAS DE LAMINA EN ENDIDURAS
DEL MANDRIL 3
INTERCALAR SEPARADORES ENTRE CADA TIRA |4
COLOCAR MARIPOSA
APRETAR MANDRIL 4
INSPECCION DE LA MAQUINA

ENCENDER SLITER

ACCIONAR MOTOR DE ENRROLLADORA
TENSAR TIRAS DE LAMINA

COLOCAR EN NEUTRAL SLITER

REPETIR PASOS HASTA TERMINAR LAS BOBINAS
MOVER EL PULPO

SACAR BOEINA

TRASLADAR AL AREA DE PRODUCTO
TERMINADO

ALMACENAR

REINICIAR PROCESO

Montacargas

Con cincel ¥ maza
Micrémetro

Reducir movimiznto

Inspeccion visual

La —M&U‘MEQHIJ—‘L‘,‘-—'MU‘!MM

Placas circulares
Para fjjar tiras
Con llave de ciuz

=

[t — b2
— ol o e B3 R =] A

3 Lh
—
L

montacargas

[
Lh
~1

Subtotal {17 131
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CURSOGRAMA ANALITICO
Actividad: Formacion de tubo

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD Distancia | Tiempo |Actividad | Observaciones

Mis. Min
CALIBRACION DE LA YODER 5 25
TRANSPORTAR ROLLO AL AREA DE YODERS 4 Montacargas
TRANSPORTAR ROLLO A LA DESENROLLADORA |2. Gria viajera de 6.5ton
QUITAR MANCUERNAS A LA DESENROLLADORA | 1

L.

REDUCIR ENTRADA DEL MANDRIL
MONTAR ROLLO EN EL MANDRIL
CORTAR TIRA DE SUJECION

CENTRAR ROLLO EN EL MANDRIL
APRETAR ROLLO

COLOCAR MANCUERNAS AL ROLLO
[NSPECCIONAR SUJECION

CORTAR PUNTA DE LA LAMINA
DOBLAR ¥ METER EN LA SOLDADORA
SUJETAR Y CENTRAR CON PRENSA
SOLDAR

INSPECCIONAR ACABADO DE SOLDADO
DESACTIVAR PRENSAS

TENSAR LAMINA

ESPERA DE ACTIVACION DEL SENSOR LOOPER
ALIMENTACION DE LA LAMINA
DETENER ALIMENTACION
ALIMENTAR SOBRANTE

LA LAMINA PASA AL AREA DE FORMADO
FORMACION DEL TUBC

SOLDADO DEL TUBO

INSPECCION DEL SOLDADO

QUITAR SOBRANTE DEL MATERIAL
ENFRIAR TUBO

CALIBRACION FINAL DEL TUBO
CENTRADO EN CABEZA TURCA

PASAR POR ESTRELLA

ENTRA A CORTADOR

SE ACTIVA EL CORTADOR

CORTE DE TUBO

INSPECCION FINAL DEL TUBO
TRANSPORTAR A BURRA

ALMACENAR

ESPERA PARA EL SIGUIENTE PROCESC

5

1.5

el

—hd =
[

[B]

14

0\-4LllU\I\)-—-NEMIQMMMNI\)-&-»—-M—-I\JMJMMQI

Manija de apriete
gria viajera de 6.5ton
tijeras y martille

lamina en proceso

prensa meumdtica
alta frecuencia

accionado de la Looper

Por medio de rodilios
Alta frecuencia

Con buril
Con refrigerante
Paso por & roditlos

Por medio del sensor

manualmente

Subtotal

48.5
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CURSOGRAMA ANALITICO
Actividad: Roscade del tubo

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

Distancia
fvits.

Tiempo
Min.

Actividad

Observaciones

TRANSPORTAR TUBO DEL AREA DE YODER AL
AREA DE TARRAIAS

RECTIFICADO DEL DIAMETRO DEL TUBO
TRANSPORTE DE BURRA A TARRAJA
TRANSPORTAR TUBO A PRIMERA TARRAJA
FIJAR TUBO

DAR ACABADO AL EXTREMO DEL TUBO
AFLOIJAR TUBQ

TRANSPORTAR TUBO A SEGUNDA TARRAJA
FIJAR TUBO

DAR ACABADO AL EXTREMO GPUESTO
AFLOJAR TUBO

TRANSPORTAR A BURRA

REPETIR OPERACION HASTA TERMINAR BURRA
CAMBIO DE MANDRIL PARA CUERDA
TRANSPORTAR TUBOC A PRIMERA TARRAJA
FIJAR TUBO

REALIZAR CUERDA

AFLOJAR TUBC

INSPECCION DE LA CUERDA

AFLOJAR TUBO

INSPECCION DE LA CUERDA
TRANSPORTAR A SEGUNDA TARRAJA
FIIAR TUBO

REALIZAR CUERDA AL LADQ QPUESTC
AFLOJAR TUBO

INSPECCION DE LA CUERDA
TRANSPORTAR TUBO A BURRA

REPETIR PROCESO HASTA AGOTAR TUBOS
TRANSPORTAR BURRA A ALMACENAMIENTG
ALMACENAR HASTA SER GALVANIZADC
TRANSPORTA A CAMION

TRANSPORTE A GALVANIZAR

SE GALVANIZA

SE RECIBE TUBO

INSPECCION DEL GALVANIZADO
TRANSPORTE AL AREA DE ACABADO

SE PINTA INTERNAMENTE

INSPECCION DE LA PINTURA

TRANSPORTA AL AREA DE ETIQUETADO
SE ETIQUETA _

TRANSPORTA AL AREA DE FLEJADO

SE COLOCA TAPON EN UN EXTREMO

SE COLOCA COPLE EN UN EXTREMO

SE FLEJAN GRUPOS DE 10 TUBOS

SE TRANSPORTA AL ALMACEN

SE ALMACENA

I
13
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3

2.5

Montacargas
Rectificador cénico
Montacarga
Manualmente
Mandril de cuchillas
Por medio de plano
inclinado

Manualments

Manualmente

Con un gage

Con un gage
Manualmente

Gnia de 6.5 ton
Montacargas
Proceso exterior
Control de calidad

Montacargas
Pistola aspersora

Cada tubo

Fleje metalico

Subiotal

140.85
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CAPITULO V

CASO PRACTICO

5.1 INTRODUCCION AL CASO PRACTICO.

Los cambios en la politica comercial y econémica centrados en el principio de la
globaiizacion obligan a las empresas a ser mas competentes en todos los
ambitos. Deben contar con una mayor cantidad de conocimientos, tomar
decisiones con mas informacién y basada en hechos, usar tecnologias mas
avanzadas tanto de proceso como de informacién y comunicacion, y mejorar
continuamente en todos los aspectos,

Todo esto obliga a las empresas a realizar cambios, a estar actualizadas, a
desarrollar y reforzar sus culturas organizacionales, a aprender nuevos
conceptos y generalizarlos. A desarrcllar nuevas habilidades y a obtener la

certificacion total, de un proceso, de una linea de productes o de un producto.

ISO 9004:2000 Norma Internacional de Calidad creada por el Comité Técnico
176 de 1SO aparece por primera vez en 1986 bajo ei nombre de BS5750, en
1987 se publica para Europa y en 1954 en el ambito internacionat la cual ya ha
sido adoptada por muchas empresas de diferentes giros, tamafnos,
antecedentes, pero con una aspiracion: seguir siendo competitivas en los

mercados globalizados que también incluyen a los de México.

Es por ello que la empresa ha decidido comenzar su preproyecto de certificacion
en el area de Tubos la cual cuenta actuaimente con aproximadamente 50
trabajadores cuyas edades oscilan entre les 18 y los 60 afios y cuyas

antigiiedades en la empresa llegan a los 30 afios en algunos casos y para ello se
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ha realizadé el diagnéstico de Caiidad basado en los ocho principios de la norma
ISO 9001:2000, para evaluar la factibilidad gue existe de implementar un
Sistema de Gestién de Calidad que permita la Certificacion. Dicho diagnéstico se
realizé por medio de 64 cuestionarios aplicados a trabajadores del arga de

produccion de Tubos y a trabajadores administrativos de la empresa.-

El presente trabajo contempia la tabulacion vy las conclusiones obtenidas del
diagndstico ademas de proporcionar algunas recomendacionas que pueden ser
tomadas en cuenta por la empresa. Estos hallazgos del diagnostico serviran de
base para plantear un modelo de Gestion de la Calidad que sirva a la empresa
para que tlegue a la Calidad Total y que a la vez permita tener los primeros

avances para la certificacion.
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5.2 LA FAMILIA DE NORMAS IS0 9000
Y LOS PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD

La Familia de Normas [SO 9000

La Familia de Normas 1SO 9000 citadas a continuacién, se han elaborado para
asistir a las organizaciones de todo tipo y tamarfio, en la implementacion y ia

operacion de sistemas de gestion de calidad eficaces.

La Norma [SO 9000 describe los fundamenios de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminclogia para los sistemas de gestién de la calidad.

i a Norma SO 80001 especifica los requisitos para los sistemas de gestion de la
calidad aplicable a toda organizacién gue necesite demostrar su capacidad para
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumpian los requisitos
de sus clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacién y su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.

La Norma ISC 9004 proporciona directrices que consideran fanto la eficacia
como la eficiencia del sistema de gestion de la calidad. £ objetiva de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y

de otras partes interesadas.

La Norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a la auditoria de sistemas

de gestién de la calidad y de gestion ambiental.

Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de
sistemas de gestion de la calidad que facilitan la mutua comprension en e!

comercio hacionat e internacional.

Para conducir y operar una organizacion en forma exitosa se requiere que se

dirfja y controle en forma sistemética y transparente. Se puede lograr el éxito
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implementando y manteniendc un sistema de gestion que esté disefadeo para
mejorar continuamente su desempefic mediante la consideracidn de las
necesidades de todas las partes interesadas. La gestion de una organizacién
comprende la gestion de la calidad entre otras disciplinas de la gestion.

Se han identificado ocho principios de gestion de la calidad que puede ser
utilizados por la alta direccion can el fin de conducir la organizacién hacia una

mejora de! desempefio.

1 Esta informacion se encuentra en la Norma 150 9000:2000 en los puntos Q0 y 011
2 Esta informacién se encuentra en la Norma I1SC 8000:2000 en el punfo 0.2,

1 Enfoque al cliente
Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto deberian
comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes, satisfacer los

requisites de los dientes y esforzarse en exceder ias expectativas de los clientes,

2 Liderazgo
Los lideres establecen la unidad de Proposito y 1a orientacion de la organizacion.
Ellos deherian crear y mantener un ambiente interno, en el cual el personal

pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los cbjetivos de la

organizagcion.

3 Participacion del personal
E{_personal, a todos los niveles, es la esencia de una organizacién y su total

compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el beneficic de la

grganizacion.

4 Enfoque basado en procesos
Un resultado deseado se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y

jos recursos relacionados se gestionan como un proceso.

5 Enfoque de sistema para la gestién:
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Identificar, entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema,
contribuye a la eficacia y la eficiencia de una organizacion en el logro de sus

.chjetivos

6 Mejora continua:

La mejora continua del desemperio global de la organizacidn deberia ser un

objetivo permanente de esta.

7 Enfoque basado en hechos para la tema de decisiones:
las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la informacién

§ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor:
Una organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién

mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

Estos ocho principios de gestidn de la calidad constituyen la base de ia familia de
Normas de Sistemas de Gestion de la Calidad 1SO 9000.

3Esta informacién se encuentra en la Norma 150 9000:2000 en el punto 0.2
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5.3 DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD EN EL AREA DE TUBOS

Hipétesis de este frabajo

La empresa Tubos cuenta con condiciones favorables con respecte a cada uno
de los ocho principios de calidad de la Norma 1SO 9091:2000 que Reunirén la
adecuada implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y posteriermente
obtener la certificacion.

Obijetivo

Determinar la factibilidad de implantar un Sistema de Gestion de la Calidad gque
permita a la empresa llegar a ser una empresa eficaz en sus procesos y
obtener ia certificacion en 1SQ 9001:2000 en el mener tiempo posible.
Herramienta utilizada

Se ha utilizada un cuestionario que contiene 5 preguntas por cada principio de la
calidad, o sea, un totai de 40 pregunias y que ha sido repartido entre 64
personas cuyo trabajo se relaciona con el area de tubos de la empresa.

Alcance

El alcance de este diagndstico abarca a toda el area de produccién tubos, al
almaceén de tubos, al area administrativa y todas aquellas areas cuyas funciones

afecten directamente a la eficacia del area de produccion de Tubos.

Matriz de Responsabilidades del Diagnostico

No. Departamento Puesto Responsable | Actividades | Firma
1 Direccion de Director de Lic. Autorizar
operaciones operaciones diagnostica y

dar a conocer
los resultados

2 Control de Coordinador | Ing. Revisar
calidad : de control de diagnostico
calidad
3 Control de Practicante | LAL Elaborar
calidad diagnostico
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5.4 METODOLOGIA

Para obtener los resultados contenidos en el presente trabajo se realizarcn los

siguientes pasos:

1.8e comenzd el preproyecto por decisidn de la Alta Direccion y por medio del
Gerente de Compras y del Coordinador de Control de Calidad quienes
manifestaron ia necesidad de la empresa por comenzar su preproyecto de
certificacion en la Norma iSO 9001:2000

2. Se disef¢ un Programa de Trabajo en el cudl una de las actividades
fundamentales y mas laboriosa es e Diagnostico de Calidad en el area de
Tubos.

3. Se fuvo una entrevista con el Director de Operaciones de la empresa con fines
de presentacion, conocer los objetivos del preproyecto, conocer si ya existia
compromiso de los directivos y sensibilizacion en el personal respecto al tema,
para obtener aceptécién del Programa de Trabajo, autorizacion para realizar las
actividades planteadas en el Programa y acceso a informacion de la empresa sin
inconvenientes.

4. Una vez que se tuvo autorizacion por paste det Director de Operaciones para
realizar todo lo anterior se prosiguio a revisar la documentacion existente en el
departamento de Controi de Calidad' en e!' départamento de Almacén Tubos, en
el area de embarques Tubos y en el drea de Produccion Tubos.

5. Se obtuvo una lista de documentos utilizados para todo lo referente a Tubos.
8. Se disefid la Encuesta de Opinién la cual contempia 5 preguntas por cada
principic de la Norma, dando un total de 40 preguntas.

7. El Gerente de Cperaciones hablé sobre la encuesta de opinion con el lider del
Sindicato de Trabajadores para que estuviera enterado del preproyecto y para
evitar que la situacion fuera mal interpretada.

8. Se distribuyé la encuesta entre trah:ajadores det drea de tubos y trabajadores
administrativos llegando a reunir un total de 64 cuestionarios, mismos que son
propiedad de la empresa y a ella corresponde darles el uso que considere

conveniente.
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9. Se tuvo que esperar mes y medio para obtener estos resultados debido a que
algunos tfrabajadores manifestaban no estar enterados de la existencia del
preproyecto y no deseaban contestar el cuestionario per temor a que no existiera
autorizacion para realizar la encuesta. )
10. Sélo 2 de los trabajadores a los que se les pidid expresar su opinidn por
medio de la encuesta no (o hicieron, 1 porque no se le habia informadoe def tema
y el otro nunca devalvid el cuestionario contestado.

11. Una vez que se reunieron los cuestionarios contestados se prosiguié a
tabutar las respuestas y a interpretar los resuitados.

12. Después de todo lo anterior podemos palpar al fin los resultados que se
presentan en este trabajo, esperando que sean de utilidad para cuando empiece

el proyecto formal de certificacion de Tubos.

5.5 METODOLOGIA PARA DETERMINAR LA EVALUACION DE LOS
RESULTADOS DEL DIAGNOSTICO

la tabulacidn gque se presenta en este trabajo se obtuvo de la siguiente

manera:

1. Cada principio se evalud con 5 preguntas
2. La escala utilizada para evaluar las respuestas de cada pregunta es un

continue que va del ntimero 1 al nimero 7 y es el siguiente:

Numero Significado

Completamente de acuerdo

Claramente de acuerdc

tigeramente de acuerdo

Ni de acuerdo ni en desacuerdo / no se tiene inforracidn

Ligeramente en desacuerdo

Claramente en desacuerdo

el IR RS = F 4o MR ea ] BN

Completamente en desacuerdo
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El continue (rango- escala) anterior puede convertirse en la escala siguiente:

Numero Significado

+3
+2
+1
0
-1
-2
-3

= N 3| (|~

En donde:

Cada eleccion ds fa opcion 7 como respuesta vale +3 puntos

Cada eleccion de la opcion 6 como respuesta vale +2 puntos

Cada eleccion de la opcidn 5 como respuesta vale +| puntos

Cada eleccién de la opcién 4 como respuesta vale 0 puntos

Cada eleccién de la opcidn 3 como respuesta vale -1 puntos

Cada eleccidn de la opcion 2 como respuesta vale -2 puntos

Cada eleccién de la opcidn 1 como respuesta vale -3 puntos

Recordando que +3 puntos es lo excelente (6ptimo, méaximo, 10 mejor), que 0.
puntos se refleren a una posicion neutral de quien contesta y que -3 puntos son
lo critico {io minimo, lo pésimo, lo peor).

Por otro lado, si quisiéramos transformar Ia escala de nimeros a letras quedaria
asi

Numero | Significado lLetra | Significado

7 Completamente de acuerdo A Excelente

8§ Claramente de acuerdo B Muy bien

5 Ligeramente de acuerdo c Bien

4 Ni de acuerde ni en desacuerdo / ne se tiene D Regular
informacion

3 Ligeramente en desacueardo E Deficiente

2 Claramente en desacuerdo F Mal

1 | Completamente en desacuerdo G Critico
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Una vez que indican las escalas en nlimero, letras, sus valores en puntos y sus

significados pudimos proseguir a establecer las Escalas de Evaluacion por

principio.
Nivel Nivel Nivel Generalftedes | No. | Significado Letra | Signific
estratégico |tactico | operalivo | s encuestades) do
11315 512890 571 3 855 541 a 960 7 Camplstamente de acuerdo A Excelente
Ga10 31 a0 286 3 570 321 3.540 B Claramente de acuerdo B Muy hien
1a3 1a30 12285 1a 320 5 Ligeramente de acusrdo c Bien
0 4} 0 4 Ni de acuerdo ni en desacuerds/ | D Regular
no se tiene informacidn
la-5 -1a-30 -1a-285 -1a-320 3 Ligeraments en desacuerds E Deficienta
-G a-~10 -31 a—80 -286 a -570 -321 & -640 2 Claramente en desacuerdo F Mal
-11a-15 -61a-90 -571 a -B55 -B41 a -260 1 Completamente en desacuerdo G Critico

Interpretacicn de la Tabia anterior: _

1.La escala para evaluar la posicion en que se encuentran los Principios de la
Calidad en la Empresa Tubos conforme a la opinion dej personai estratégico (1
persona encuestada) consta de un ndmerc maxime de 15 puntos y de un
nimero minimo de -1 5 puntos.

2. la escala para evaluar la posicién en que se encuentran los Principios de la
Calidad en la Empresa conforme a la opinion de; personal tactico (8 personas
encuestadas) consta de un nimero maxime de 80 puntos y de un ndmero

minime de -80 puntos.

3.-la escala para evaluar ia Posicion en que se encueniran los Principios de la
Calidad en la Empresa conforme a ia opinion del personal operativo (57
personas encuestadas) consta de un nimero maximo de 855 puntos y de un

numero mfnimo de -855 puntes.

4 -Finalmente, la escala para evaluar la posicién en gue se encuentran los
Principios de la Calidad en la Empresa conforme a la opinion dej personai en
general (64 personas encuestadas) consta de un namerc maximo de 960 puntos

y de un numero minimo de -860 puntos.
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Nota- Si un principio de la Norma obtiene +8C puntos considerando la Escala

General de Evaluaci6n, entonces obtiene le corresponde una evaluacion de 5=

ligeramente de acuerdo = C = Bien; lo que significa que en promedio, sl personal

encuesiade manifestd una posicién ligeramente de acuerdeo con respecio a las

diferentes preguntas de dicho principio y por lo tanto la empresa obtiene una

avaluacion de bien

Lo anterior es el resultado del andiisis que se presenta a continuacian,

Si el cuestionario tiene 5 pregunfas por cada principio de la norma y cada

pregunta tiene 7 respuestas (opciones a elegir) posibies, entonces una opcién

puede ser elegida tantas veces como personas encuestadas tengamos.

Ejemplo;

Supongamos que Jaime Lemus es
El directar de operaciones de la
empresa, es la unica persona del
nivel estratégico que contesta el
cuestionario y que sus respuestas al
principio 1 fueron las de ia tabla que
se encuentra a la derecha.
Entonces podemos observar que la
cantidad maxima de puntos que
una opcién puede obtener para el
nivel estratégico es +15.

| Princigio 1

Pregunta Respuesta que eligié

Valor en puntos

+3

+3

+3

+3

S P ENTTNTIE
aNIRVEN BN BN

+3

Suma total

+15
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5.6 NIVEL ESTRATEGICO

TABULACION POR PRINCIPIO A NIVELES

Escala de evaluacién

punios Evaluacidn en nos | Significado Evaluacion en | significado
letras
+11 a+l3 |7 Completamente de acuerdo A Excelente
6a+10 & Claramente de acuerdo B Muy bien
Tl a+s 5 Ligeramente de acuerdo C Bien
o] 4 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo /no | D Regular
se tiene informacion
-la-3 3 Ligeramente en desacuerdo E Deficiente
-6a-10 2 Claramente en desacuerdo F Mal
-11a-15 ! Completamente en desacuerdo G Critico
Principio 1 Enfoque al Cliente
Puntos -3 -2 -1 0 i1 +2 +3 Suma
Prec./ Ope. | | 2 3 4 5 & 7
1 0 0 0 4] 1 0 0 I
2 0 0 ] 4] 0 1 0 I
3 [ 0 ] 4] 1 0 0 [
4 0 1 0 i 0 0 0 1
5 0 0 1 0 0 0 0 1
Suma 0 1 ) 4] 2 1 0 5
Resultado | O -2 -1 0 2 2 0 -l
Evaluacion obtenida:
£l ats [5 i Ligeramente de acuerdo [C | Bizen
Principic 2 Liderazgo
Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 =3 Suma
Preg./ Ope. ! 2 3 4 3 i 7
1 Q 0 0 0 1 4 0 I
2 0 0 0 0 1 1 0 )
3 0 0 0 0 ] 0 0 I
4 0 0 0 [ 0 0 1 I
5 ] 0 0 0 ] 0 1 I
Suma 0 0 0 0 2 1 2 5
Resuftado 0 0 0 0 2 2 ] +10
Evaluacidn obtenida:
[+6 at10 i6 t Claramente de acuerdo B I'Muy Bien |
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Principio 3 Participacién del personal

Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Ope. | | 2 3 4 3 6 7
1 0 0 0 0 1 0 0 I
2 0 1 a 0 0 | 0 I
3 1 0 0 4] 0 0 0 1
4 1 Y 0 o 1] 0 i 1
5 1 0 0 i 0 0 1 1
Suma 3 ! 0 a | 0 0 5
Resultada |-9 -2 0 0 1 0 0 -iD
Evaluacidn obtenida:

[-6a-10 [2 | Claramente_en_desacuerdo [F | Mal
Principio 4 Enfoque Basado en Procesos
Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Ope. | | 2 3 4 5 6 7
1 [ 0 0 0 0 0 0 1
2 0 1 0 0 0 0 0 1
3 1 0 0 0 0 0 1 1
4 1 0 0 1 0 0 0 i
5 1 0 1 0 0 0 O 1
Suma 1 ! 1 1 ¢ 0 1 3
Resultado | -3 -2 -1 0 0 0 3 -3
Evaluacion obtenida: :

I-la-3 i3 | Ligeramente en_desacuerdo [E | Deficiente
Principio 3 Enfoque de sistemas para la gestion
Funtos -3 i-2 {-1 0 +1 +2 I3 Suma
Preg./ Opc. | ] 2 3 4 3 & 7
1 4] 0 0 0 0 1 0 !

2 0 0 0 0 0 1 0 I
3 0 0 0 4] 0 1 1 1
4 0 0 0 0 0 0 0 1

5 1] 0 O a 1 1] 0 i
Suma 0 ] 0 0 1 3 1 5
Resultado {0 0 0 0 1 6 3 +10
Evaluacion obtenida;

[+6a+10 [6 [ Claramente de acuerdo [B [ Muy bien
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Principio 6 Mejora continua

Puntos

2

1
—

&

1
L

Sumna

Preg./ Opc.

2

3

4

5

Suma

1
1
1
0
1
0
3

Lol = =R Ee =1 = [ UN]

[P DY R R N P

Resultado

-9

o

(=]} o] =} Rar) P f LPY)
ane] [oamJ e f Lol § o] Fo) Fon] P o)

f=1 [=] =N L= §] Lo F] LY 5

T o e | S [ | S| R

L] o] foae] b o] ol Rae ] R R IEH

Evaluacién obtenida:

[-6 a-10

I2

[ Claramente en desacuerdo

|

[ Mal

ma de decisiones

Puntos

~J

Principio 7_Enfoque Basadoe en hechos para ia to

-2

-1 ¢

+1

N
-

bt

Suma

Preg./ Ope.

)

[ ) P

5

Suma

[
1
1
0
|
{
3

ol B2 =0 L 11 £-=] L3N]

1y || | | s | e

Resultado

-9

(=] = =] o] [} - F V)
[ one  ene ] Kl o e o) 10

[=1 [=] [==T Fon} o] N} ) LV

L Bl Rl =] Fone ] ] =] L)

QOODOODH-IJ—J

Evaluacién obtenida:

[-6 a-10

[2

| Claramente_en_desacuerdo

o3 ]

| Mal

Principio 8 Relaciones musuamente beneficiosas con el proveedor

Puntos

-
=3

2

+1

+
2]

+
L

Suma

Preg./ Ope.

i

LY LTl ]

e

JIFSY [ ) R

Suma

1
g
1]
0
0
0
1

Resultado

3

(=] 1] L) Pl Pl fad Ead)

[==] [=] =] for] Lo} Fonl Fouw ] SN Lo

DO || o oloja]u

Ll Bl E=d =] =1 By =] L]

| — || — oo |a o

Lol Ll Re] B P Land B

Evaluacion obtenida:

[+6 a+10

{6

{ Claramente de acuerdo

E

[ Muy bien
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5.7 NIVEL TACTICO

Escala de evaluacion

puntos Evaluacion en nos { Significado Evaluacidn en | significado
letras
=61 a+90 |7 Completamente de acuerdo A Exceleme
+ila+80 |6 Claramente de acuerdo B Muy bien
+1 a+30 3 Ligeramente de acuerdo C Bien
0 4 Ni de acnerdo, ni en desacuerdo /no | D Regular
se tiene informacion
-l a-30 3 Ligeramente en desacuerdo E Deficiente
-3la—60 12 Claramente en desacuerdo F Mal
-61 a-90 1 Completamente en desacuerdo G Critico
Principiol Enfoque al cliente
Puntos -3 -2 -1 1 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Ope, | 1 2 3 4 5 6 ¥
i 0 2 0 I 3 0 0 5
2 0 1 0 2 2 0 1 [
3 0 0 2 2 | 1 0 &
4 0 0 0 4 1 0 1 &
3 0 I 1 2 1 0 1 &
Suma 0 4 3 g 8 1 3 30
Resultado {0 -8 -3 4] 8 2 9 8
Evaluacion obtenida:
[+1 a-30 [5 { Ligeramente de_acuerdo [C [ bien
Principio2 Liderazgo
Puntos -3 -2 -1 ] +1 +2 +3 Suma
Prep./ Ope. | | 2 3 4 3 6 7
| 0 1 4] 1 1 2 1 6
2 0 1 1 0 3 1 0 6
3 2 0 0 0 1 3 0 6
4 1 0 ] 1 [ 2 1 [
5 i 1 0 1 0 2 1 &
Suma 4 3 1 3 O 10 3 30
Resultado | -12 -6 -1 ] 6 20 9 +i6
Evaluacion obtenida:
| Ligeramente de acuerde ic | bien

i+l a+30 E
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Principio 3 Participacion del personal

Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Opc. | 1 2 3 4 5 6 7
i 1 & 2 1 2 1 0 &
2 i 1 2 0 1 0 0 &
3 2 2 I 0 1 0 0 &
4 2 2 I i) 1 0 Q 6
3 1 2 0 0 2 1 0 &
Suma 7 7 6 1 7 3 0 30
Resultade | -21 -14 -6 0 7 4 0 -30
Evaluacién obtenida:

[-1 a-30 ) | Ligeramente en desacuerdo IE | Deficiente
Principio 4 Enfoque_basado en procesos
Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Ope. | 1 2 3 4 5 6 7

A1 2 0 1 1 1 1 0 6

2 [t 1 2 |1 l 1 0 6
3 1 0 2 1 2 0 0 [
4 1 0 0 2 2 1 0 6
5 1 0 1 1 l 2 0 6
Suma 5 0 i 6 7 5 0 30
Resuliado | -15 -2 -6 0 7 10 0 -6
Evaluacion obtenida:

[-1 a-30 I3 | Ligeramente en desacugrdo |E | Deficiente
Principio 3 Enfoque de sistemas para [a gestion
Puntos -3 -2 -1 G Tag +2 +3 Suma
Preg./ Ope. | 1 2 3 4 3 6 7
i l 0 i 0 0 3 1 6

2 2 | i0 0 2 1 0 6
3 0 2 1 0 0 3 0 6

4 0 0 0 I 2 3 Q) 6
5 { 1 0 2 1 2 4] 6
Suma 3 4 2 3 5 12 1 30
Resultado | -9 -§ 2 0 5 24 3 +13
Evaluacion obtenida:

[+1 a+30 I3 I Ligeramente de acuerdo [C | Bien
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Principic 6 Mejora Continua

Puntos -3 -2 -1 0 +! +2 +3 Suma
' Preg./ Opc. | ] 2 3 4 3 6 7
i 3 1 1 i 0 0 0 6
_ 2 [ 3 0 ] 2 0 0 3
‘ 3 | 1 1 2 3 0 0 6
4 2 1 0 1 1 1 0 i
5 0 2 0 G 1 2 1 6
] Suma 7 7 2 3 7 3 1 30
' Resuitado | -21 -14 -2 0 7 ) 3 -21
Evaluacion obtenida:
[-1 a-30 [3 | Ligeraments en_desacuerdo [E | Deficiente
Frincipio 7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Ope. j 1 2 3 4 5 6 ¥
1 1 t ] 1 l 2 0 6
2 ¢ I ] 2 i 1 1 &
3 4 I 0 3 1 1 0 6
4 0 1 0 4 1 0 0 6
5 1 1 i ! 1 0 1 6
Suma 2 5 L 13 5 4 2 30
Resultado -6 -10 -1 0 3 3 6 +2
i Evahuacion obtenida;
[+1 a+30 [5 [ Ligeramente de acuerdo [C [ Bien
Principio 8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Puntos -3 - - 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Opc. | 1 2 3 4 5 6 7
1 2 0 i 2 0 1 0 &
2 i 0 3 i 1 0 0 &
3 1 0 I 1 0 2 1 ]
4 [ 0 0 3 ] 0 ] )
5 ! 0 0 0 2 2 2 6
Suma 6 0 5 7 3 6 3 30
| Resnitado | -18 0 -5 o 3 12 9 +1
Evatuacion obtenida;
[+1 a+30 K | Ligeramente de acuerdo IC | Bien
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5.8 NIVEL

OPERATIVO.

Escala de evaluacién

Evaluacion en

puntos Evaluacion en Significado significado
nos letras
+571 a-+855 |7 Completamente de acuerdo A Excelente
+286 a+370 |6 Claramente de acuerdo B Muy bien
+1a+285 3 Ligeramente de acuerdo C Bien
0 4 Ni de acuerdo, ni en desacuerdo /ne (D Repular
se tiene informacién
-1a—285 3 Ligeramente en desacuerdo E Deficiente
-286a2-370 |2 Claramente en desacuerdo F Mal
-571a-835 i1 Completamente en desacuerdo G Critico
Principio 1 Enfoque al cliente
Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Opc. | | 2 3 4 5 6 7
1 4 | 0 35 4 9 4 57
2 0 0 0 25 11 16 5 57
3 3 1 3 33 4 10 3 57
4 3 I 0 30 4 13 6 57
5 4 0 1 29 |11 10 2 57
Suma 14 3 4 152 34 58 20 285
Resultado  {-42 -6 -4 0 34 116 60 +]58
Evaluacién cbienidat
[+1 _a+285 E i Ligeramente de acuerdo |C [ Bien ]
Principio 2 liderazgo
Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Ope. | | 2 3 4 5 6 7
1 1 0 4 6 7 13 26 57
2 4 0 4 7 12 il 19 57
3 7 3 4 14 10 7 7 57
4 3 4 6 12 10 10 10 37
3 11 2 3 16 7 10 3 57
Suma 28 9 26 60 46 51 65 2853
Resultado [ -84 -18 -26 0 46 102 195 +215
Evaluacign obtenida:
B [ Ligeramente de acuerdo [C | Bien !

[+1 a+283
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Principio 3 Participacion del personal

Puntos -3 -2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./Ope. !l 2 3 4 5 6 7
1 12 5 5 8 10 g 9 37
2 12 7 1 16 10 6 3 57
3 6 6 2 15 14 10 4 57
4 3 g 3 9 2 13 g 57
5 5 4 5 10 I5 9 9 57
Suma 38 30 15 58 61 46 Eli 285
Resultado | -114 -60 -16 0 61 92 108 +71
Evaluacion obtenida:

[+1 a+285 B [ Ligeramente de acuerdo ic | Bien i
Principio 4 Enfoque basado en procesos
Puntos -3 -2 -1 0 +1 12 +3 Suma
Preg./ Ope. | | 2 3 4 5 6 7
1 2 3 8 12 9 9 i4 57
2 4 2 3 8 17 10 i3 57
3 6 4 4 i1 12 11 9 57
4 2 3 7 12 11 17 5 57
5 7 1 9 9 0 10 11 57
Suma 21 13 31 52 50 57 52 283
Resultado  }-63 -26 -31 0 59 114 156 +209
Evaluacion obtenida:

[+1 a+285 i5 | Ligeramente de acuerdo IC | Bien ]
Principio 5 Enfoque de sistemas para la gestion
Puntos -3 -2 -1 Q +1 +2 +3 Suma
Preg. Ope. | ! 2 3 4 5 6 7
1 2 4 i 3 6 19 22 3

2 1 5 3 23 4 11 10 57

3 2 3 3 13 11 11 14 57

4 4 2 1 8 5 10 27 57

5 9 2 4 17 11 7 7 57
Suma 18 16 12 64 37 58 30 285
Resultado  {-54 -32 -12 0 37 116 240 +2935
Evaluacion obtenida:

[+286 a+370 i6 [ Claramente de acuerdo B | Muy Bien |
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Principic 6 Mgjora continua

Puntos -3 -2 -1 0 +1 2 +3 Suma
Preg./ Ope. | | 12 3 4 3 6 ¥
1 21 7 8 12 4 3 2 57
2 10 & [ 16 9 7 3 57
3 3 7 3 9 15 9 & 57
4 7 3 2 22 2 7 7 57
3 10 i 5 23 12 3 3 57
Suma 56 24 24 82 49 29 21 285
Resultado | -168 -48 =24 0 49 58 63 - 70
Ewvaluacion obtenida:

[-1a-285 [3 | Ligeramente en desacuerdo |E | Deficiente
Principio 7 Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones
Puncos -3 -2 -1 0 +1 2 +3 Suma
Preg./ Ope. |1 2 3 4 5 6 7
1 12 4 2 26 5 4 4 57
2 [ 4 5 33 5 3 1 37
3 3 14 1 27 13 5 2 57
4 6 2 2 27 10 9 1 57
5 0 2 3 16 15 3. 13 57
Suma 29 16 13 128 43 29 21 285
Resuitado | -87 -32 -13 ] 48 58 63 +37
Evaluacion obtenida:

[+1 a+285 B | Ligeramente de acuerdo [C | Bien
Principio 8§ Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor
Puntos -3 =2 -1 0 +1 +2 +3 Suma
Preg./ Cpc. | | 2 3 4 5 6 7
1 2 4 3 24 10 10 4 57

2 i 1 6 39 4 4 2 57

3 2 0 4 33 3 8 2 37

4 2 0 2 36 5 7 5 57

3 4 10 1 27 7 9 9 57
Suma I1 5 16 159 34 38 22 283
Resultado | -33 -10 -16 [t 34 76 66 +117
Evaluacion obtenida:

[+1 a+285 |5 | Ligeramente de acuerdo i C ! Bien
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5.9 EVALUACION POR PRINCIPIO INTEGRANDO LOS TRES NIVELES

JERARQUICOS
No. Nivel Personas
1 Estratégico 1
2 Tactico 6
3 Operativo 57

Para obtener la evaluacion general de la empresa se iguala a [a Escala General

la puntuacion obtenida en cada nivel jerarquico.

Nota: La escala general para la evaluacién se ubica en la péagina 4 de este

trabajo.

" L.os motives que el perscnal de Tubos expresd para dar la evaluacion que dic a

cada principio de la Norma se citan debajo de la evaluacion obtenida en la

Encuesta de Opinion.

Principio 1 Enfoque al cliente

Nivet Puntos adguiridos en su escala Factar de conversion a escala | Puntos en escala
propia general genaral
Estratégico +1 64 +64
Tactico +8 10.6666 +85
Operativo +158 1.1228 +177
Suma +326
Entre 3 +109

Evaluacién : 5= ligeramente de acuerdo = C = Bien
Motivos que tuvo el personal para que

finalmente Tubos obtenga esta evaluacion

Aunque la Empresa Tubos atiende las necesidades de los clientes por medic de
visitas a los mismos realizadas por los agentes de ventas para saber que productos
necesitan, levantar pedidos y que la empresa recibe llamadas por teléfono y
mensajes de pedidos via fax, cbtuvo |2 evatuacion arriba citada ya que la mayor parte
del personal no conoce a ciencia clerta que es lo que la empresa realiza para
satisfacer al cliente debido a que hace faita fomentar la comunicacion interna.

Wata:

1 punte de la Escaia del Nivel Estratégico equivale a 64 puntas de la Escala General

1 punto de la Escala del Nivel Tactico equivale a 10,6686 puntos da fa Escala Generai
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1 punto de la Escala del Nivel Operativo equivale a 1.1228 puntos de la Escala

General.

Por tal motivo para obtener la evaluacién correcta de cada principio se

multiplican los puntos que cada nivel adquirié en escaia propia por el factor de

conversion a escala general

Principio 2 Liderazgo

Nivel Punios adquiridos en su escala propia :::e‘?; [dc conversacion a escala E::;tr};len escala
Estratégico +10 64 +640
Tactico +16 10.6666 +171
Operativo’ +215 1.1228 +241
SUMA +1052
Entre 3 +351

Evaluacién =6 = claramente de acverdo = B = Muy bien

Motivos que tuvo el personal para que

finalmente Tubos obtenga esta evaluacidn
Afortunadamente en la empresa Tubos, el B0% del personal encuestado
ldentifica quienes son sus lideres formales (jefes inmediatos), asi como los
informales; ia mayor parte del personal se siente bien al realizar su trabajo a lado de

sus superiores y en ocasiones se retinen en equipos de trabajo para resoiver, los
probiemas que se presentan, perc aln asi se obtuvo la evaluacion citada porque el
liderazgo es casi autocratico ya que se imponen las decisiones y segun opinaron,
pocas veces se toma en cuenta la opinién det personal involucrado.
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Principio 3 Participacion del personal

Nivel Puntos adquiridos €n su escala propia | Factor de conversacién a cicala Puntos en escala
aeqeral wrneral

Estratégico -10 64 ?540

Téctico -30 10.6666 -320

Operativo +71 1.1228 +80

SUMA -880

Entre 3 -293

Evaluacién = 3 = ligeramente en desacuerdo = E = Deficiente

Metivos que tuvo el personal para que
firaimente Tubos obtenga esta evaluacion

A pesar de que a la mayoria de los trabajadores les gusta su trabajo y tienden a
participar en actividades fuera de las que les corresponden en caso de ser
necesario, Tubos obtuvo esia evaluacién debido a gue entre el personal existe un
sentimiento de que no se le toma en cuenta para muchas decisiones, importantes en
la empresa, incluse, el 30% de ellos opina que nunca se les solicita su opinidn para
hacer las cosas y que solo se les imponen las decisiones provocande asi un
sentimiento de desmotivacion, pues consideran gue si se les_tomara un poco mas en
cuenta podrian aportar cosas muy buenas a la empresa.

Principio 4 Enfoque basado en procesos

Mivel Puntos adquiridos en su escala Factor de conversian a escala Puntos en
propia " | general escalz general

Estratégico -3 64 ' -192

Téctico -8 10.6666 -84

QOperativo +200 1.1228 +235

Suma =21

Entre 3 -7

Evaluacién = 3 = ligeramente en desacuerdo = E = Deficiente
Motivos gue tuvo el personal para que
finalmente Tubos obtenga esta evaluacidn

Solo la mitad de los encuestados opina que las actividades de la empresa estan
debidamente definidas, ordenadas y documentadas. El 60% de ellos considera que
los objetivos fijados se cumplen a tiempo y el otro 40% del personal opina que no.
Esto debido a que en ocasiones no hay uha adecuada asignacién de recursos: como
herramientas, materia prima para realizar los productos y por lo tanto los procesos
de realizacion de los mismos se ven afectados, repercutiendo esto en la eficacia de
ia empresa, independientemente de que los tramites y proceses administrativos de
esta (entre ellos el proceso de planeacion) sean buencs.
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Principio 5 Enfoque de sistemas para la gestion.

Nivel

Puntas adquiridos en su escala

Factar de conversion a ascala

Puntos en escala

propla general gensral
Estraiégico +9 B84 +576
Tactico +13 10.6666 +139
Operativo +295 1.1228 +2986
Suma +1011
Entre 3 +337

Evaluacion = 6 = Claramente de acuerdo = B = Muy bien

Motivos que fuvo el personal para que

finalmente Tubos obtenga esta evaluacidn
El 80% del personal encuesiado considera que las responsabilidades en lz empresa
estan debidamente definidas, que si se labcra como un sistema en donde se conocen
las relaciones de trabajo que tienen las diferentes dareas y que ello asegura gue los
objetivos de la empresa se cumpian. Por ofro lado, el 40% de ellos opina que los
responsables de cada area (Director, Gerente, Supervisor y Coordinador) saben bien
como realizar su trabajo pero otro porcentaje opina gue en clertas ocasiones por la

gran cantidad de trabajo pendiente que tienen en su

area olvidan estar al tanto de Ia que sucede en ofras dreas de las cuales no son

directamente responsables.
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Principio 6 mejora continua

Nivel Purtos adguiridos en su escala Factor de conversion @ escala Puntas en escala
propia generai generai
Estratégico -9 64 -576
Tactico -21 10.6666 . -224
Operativo -70 1.1228 -78
Suma -879
Entre 3 -293

Evaluacidn = 3= ligeramente en desacuerdo = E = Deficiente.

Motivos que tuvo el personal para que

finalmente Tubos obienga esta evaluacion

En esta empresa no se imparten cursos de actualizacién para los trabajadores de
todos los niveles de la jerarquia, ei 40% de los trabajadores opina que solo
esporadicamente se realizan evaluacicnes dej funcicnamiento de la empresa lo
que no ayuda a mejorar mucho en ciertos aspectos. Mas de la mitad de los
trabajadores desconoce las politicas de la empresa, ademds de que los
reglamentos interna (que ayudan a mejorar el funcionamiento de la empresa si son
aplicados) no se encuentran en sus puntos de uso. Aunado a lo anterior, rara vez
se toma en cuenta al personal para fomar decisiones importantes v se desperdicia
gran potencial humano derivado de aporaciones que los frabajadores podrian
hacer para mejorar [a empresa.
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Principic 7Enfoque Basado en Hechos

para la Toma de Decisiones

Nivel Puntos adquiridos an su escala Factor de conversion a escala Puntos en escala
propia ganeral generai
Estratégico -9 64 -676
Taclico +2 10.6666 +21
Operativo +37 1.1228 +42
Suma -513
Entre 3 -171

Evaluacion = 3= ligeramente en desacuerdo = E = Deficiente.

Motivos que tuvo el personal para gque
finalmente Tubos obtenga esta evaluacién
Tubos obtuvo la evaluacidon arriba citada debido a que no se cuenta con la suficiente
informacion hisiorica de la empresa (la cual esté ordena y debidamente clasificada)
para cuando se necesite analizar datos para tomar decisiones se haga de manera
oporiuna y efectiva. Tampoco existen descripciones de puestos por escrite {las
cuales tienpen informacién para tomar la decisibn de que persona es la ideal a
confratar para un puesto deferminade). No se realiza planeacion estratégica vy por los
tanto se carece de herramientas adminisirativas como la MEFE. MEFI, DOFA, MPC,
PEEA y GCB, basicas para una buena gestidn de [a empresa. No se fiene misién ni
vision establecidas (o por lo menos no sen difundidas), existe un reglamento interno
gue es hasta ia fecha casi desconocido entre el personal ademas de que existe una
toma de decisicnes centralizada y casi_excluyente de las opiniches de los
trabajadores.
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| Principio 8 Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor

Nivel Puntos adguiridns on s escala propia | Factor de conversacion a escala Puntos en escafa
zeneral zeneral

Estratégico +6 64 +384

Tactico +1 10.6666 +]1

Operativo +117 1.1228 +131

SUMA +526

Entre 3 +175

Evaluacién = 5= Ligeramente de acuerdo = C = Bien

El 40% de los trabajadores ne tiene informacién de las relaciones que la empresa
mantiene con sus proveedores, el otre 60% sabe algo del tema y opind que la
empresa confia en sus proveedores ya que estos surten a tiempo y con la calidad
requerida y que si los productos servicios de la empresa se vieran afectados por una
mai proveedor l[a empresa buscaria a otro. Este principio no obtuve la evaluacion de
excelente porgue no se cuenta con un procedimientc de cémo ftratar a los
proveedores y los criterios para seleccionarlos, ademas de gue algunos encuestados
afirmaron que ocasiones se elige al proveedor per gl precio que tienen sus productos
y ne poria calidad de los mismos.

Condensando de evaluaciones

Principio Siglas Puntaje Escala general Evaluacion,

obtenido Mo, Significado Letra Significado
1 EC +109 1A 320 5 Lig. de ac. C Bien
2 L +361 321 A 640 <] Clar de ac B Muy bien
3 PP -293 -1 A 320 3 Lig en das E Deficiente
4 EBP -7 -1 A-320 3 Lig en des E Deficiente
5 ESG +337 321 A 540 5] Lig de ac B Muy bien
8 MC -293 -1 A =320 3 Lig en des E Deficiente
7 EBHPTD -171 -1A-320 3 Lig en des E Deficiente
8 RMBCP +175 14320 5 Lig de ac C Bien
Suma +208 1 A 320 7] Lig de ac. C Bien

Nota: EC enfoque al cliente, L liderazge, PP participacién del personal, EBP
enfoque basadc en precesos, ESG enfoque de sistemas para la gestidn, MC

mejora continua, EBHPTD

enfogue basado en hechos para la toma de

decisicnes, RMBCP relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor.

Sumando los puntos positivos y restando los puntos negativos obtenidos en cada
principio de la calidad se alcanza un resultado general de +208 puntos para
tubos lo cuai significa que el personal que contesto las encuestas tuvo en
promedio una posicidn (en cuanto a lo que se le pregunte) de ligeramente de
acuerdo v la empresa obtiene una evaluacion de Bien.
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5.10 CONCLUSIONES

General

Sumando los puntos positivos y restando los puntos negativos obtenidos en cada
principio de ia calidad se obtuvo un resultado general de +208 puntos para
Tubos o cual significa que el personal que contestd las encuestas fuvo en
promedio una pesicién (en cuanto a lo que se le preguntd) de ligeramente de
Acuerdo y la empresa obtiene una evaluacion de Bien.

Principio 1: Enfoque al cliente: Regular

Esta es una empresa gque cuenia con gran cantidad de clientes cuyas
necesidades debe satisfacer de [a mejor manera posible ya que en términos de
calidad ellos son lo mas importante, pues el que un negocio siga adelante o
desaparezca, depende del grado de satisfaccion de sus clientes con los
productes y servicios que ta empresa les proporciona Se recomienda establecer
buzones de quejas y sugerencias en tugares estratégicos de la empresa para

que los clientes evalien los productos y servicios ofrecidos por la empresa.

Principio 2.- Liderazgo: Bien

En esta empresa cuyos lideres estan identificados por la mayor parte del
personal y esto es favorabie para guiar con mayor facilidad a ia organizacion por
el camino que se desee. Aln asi, existen personas que no identifican a sus
lideres. Se debe cuidar este aspecto ya que resuita un problema cuando existe
ausencia de auiénticos lideres, no sdlo los formales que aparecen en los
organigramas sino los informales que dan vitalidad a la organizacién. Existen
varios tipos de lideres que segin sus caracteristicas varian del democratico,
participativo al autocratico que no acepta opiniones diferentes a las que el tiene.
Un tuen liderazgo en la empresa {leva a la misma a tener una mayor
participacién del personaf ya que solo asi, los trabajadores siguen al lider por
conviccion propia. El liderazgo se fomenta desde la alta direccién hasta los

pequefios lideres.
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Principio 3: Participacion del Personail; Bien

Tan importantes son los clientes en una empresa come los trabajadores de la
misma, ya que representan la fuerza vital de la crganizacion, de ellos depende
que las operaciones, actividades, tareas se realicen a tiempo y bien, gue los
departamentos funcicnen de maraviila o presenten problemas, de ellos depende
que la empresa progrese o se estanque. Si una empresa estd comprometida
desde sus damoes y lo transmiten, resulta mas facil que el resto del personal

adopte una actitud participativa.

En esta empresa la mayor parte del personal es paricipative y desea ser fomado
en cuenta, expresar su opinidn y progresar junto con la empresa inciuso realiza
labores que en ocasiones no ceomesponden a sus actividades cotidianas
inherentes a su puesio. Se debe cuidar que los niveles de participacion de;
perscnal ne disminuyan por falta de motivacién o capacitacion, instruirlos para
que no haya personas que concentren todo ef conocimiente sin transmitirio pero
por otro lado que no se vaya a dar la duplicidad de funciones.

En resumen, se debe definir con precisidn cuales son las actividades que
corresponden a cada quien segdn su puesto y capacitar al perscnal para gue
trabaje alin mejor sin caer en la duplicidad de funciones para asi tener procesos
de trabajo mas eficlentes. Se debe investigar sobre las causas que criginan (a

rotacién del personal y motivar al que se tiene actualmente.,

Principio 4: Enfoque Basado en Procesos: Bien

Todo proceso convierte a las entradas en salidas, diche de otra forma un
proceso es lo que transforma a los insumos en productos, son todas aquellas
actividades interrelacionadas que permiten que la empresa trabaje como un todo
Integral. los procescs deben tener recursos humanos, materiales, técnicos,
financieros, informaticos, entre otros para llevarse a cabo eficientemente, si
aiguno de estos recursos falla es dificil que los productos sean cuales sean

terminen bien,
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En la empresa, la mayor parte de los trabajadores considera que las actividades
estan bien crdenadas y documentadas, que se consiguen los resultados
esperados que se cuenta con los recursos necesarios para operar eficazmente,
pero por el contrario existe gran oportunidad de mejora en este aspecto, ya que
hacen falta algunos recursos materiales tanto en oficinas como en el area de

produccién tubes.

Principio 5: Enfoque de Sistemas para ta Gestion: Bien

Teda empresa funciona como un sistema, en donde unas dreas proveen de
insumes (informaciaén, preductos con cierto grado de avance) a otras, si unas no
realizan bien su trabajo las otras pueden caer en errores y ne conformidades, asi
que ese sistema puede ser efectivo o estar fuera de balance. Para que la
empresa funcione siempre como un buen sistema debe tener funciones y
actividades bien definidas, tener ciaros sus cbjetives, contemplar politicas y
asegurarse de que todo el personal las conozca, fomentar la confianza,

comunicacion e interpelacion en todas sus areas o departamentos.

Principio 6: Mejora Continua: Deficiente

Si existen fallas en la forma de gestionar a la empresa por consiguiente habra
fallas en este principio de msjora continua que es importantisimo para asegurar
que la empresa seguira siendo competitiva o si no lo es, llegar a serio la mejora
continua consiste en mejorar siempre lo que ya hacemos aciualmente, en
prevenir situaciones indeseables, en corregir problemas ya detectados y en
aplicar medidas para no cometer errores, evaluar si lo que se hace es conforme
se planec y definir esfrategias para superar a nuestros competidores
satisfaciendo mejor a nuestros clientes y haciendo que les trabajadores se

_identifiquen con la empresa hasta sentiria corno suya.

En la empresa existe un problema con la actualizacion, ya que segun gran parte
del persconal no se imparten cursos de actualizacion, muchos de los frabajadores
no conocen en su totalidad {as politicas de la empresa vy varios las desconocen
por completo, lo que si es indispensable seguir realizande son las evaluaciones
de resultades que se aplican en el drea de preduccion, seguir fomentando ia
comunicacion, seguir disefiando productos nuevos cada afio vy sabre todo crear
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un buzén de propuestas, guejas y sugerencias para el personal y para los

clientes, para obtener retroalimentacion del funcionamiento de la empresa.

Principio 7-, Enfoque Basade en Hechos para la Toma de Decisicnes: Regular
Pasa tomar decisicnes es necesaric reunir fa mayor informacion posible acerca
de aspectos que afectan el presente y futuro de la empresa, es preciso que las
decisiones se tomen considerandc experiencias pasadas de la compafia,
registrar hechos por escrito, grabar informacién en peliculas, audiocasetes,
archivar informacién importante gue nos puada servir.

En la empresa no se cuenta con andlisis de puestos que permitan seleccionar al
personzl iddneo de manera eficiente, no se cuenta con informacion histérica de
la empresa (o por lo menos no se difunde) que sirva para gue los trabajadores se
identifiquen con ella, por lo fanto no existe una cuitura organizacional fuerte. Por
otro lado, no se tiene misidn ni visién establecidas ¢ no son difundidas, fampoco
se tiene un reglamento interno actualizado y el que existe es desconocido por
casi todos los trabajadores y rara vez se trabaja con presupuestos

Es preciso que la informacion gue ayude a tomar decisiones se encuenire en sus
puntos de uso.

La empresa deberia cambiar su estilo de toma de decisiones de forma que sea
menos centralizado y considere que las opiniones de los trabajadores pueden
ser una fuente inagotable de mejora para tomar decisiones mas acertadas para

dirigir a la empresa actualmente y encaminarla a futuro.

Principio 8: Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor: Regular

Para asegurar que la empresa opere eficientemente debe contar con
proveedores responsables, cumplidos, honestos, que ofrezcan veniajas en
costo, calidad y que sean efectivos en fiempo y en volumen de los insumos gue
proporcionan. Las relaciones entre las empresas deben ser de mutuo beneficio,
es decir, de ganar- ganar, que las condiciones contraciuales sean benéficas para

ellos como para la empresa.
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En la empresa resuita de vital importancia que la materia prima proporcionada
por sus proveedores cuente con un grado de calidad por lo menos aceptable, ya
que si se aceptan insumos defectuosos, la empresa elaborara productos
defectuosos. En ef caso de los tubos es importante que [os recubrimientos sean
los adecuades, que no se caigan con un pequefio goipe, que no se inflen o
despostillen. Se debe tener cautela con lo que se compra y cuidar que los
proveedcres sean los adecusdos, debe establecer criterios de evaluacion de los
mismos y s no cumpien con lo minimo indispensable, debe cambiar de
proveedores a la brevedad posible, pero siempre contando con suficiente
informacién y analizando esta decision.

La empresa debe evitar a toda costa que los insumoes gque le proporcionan sus
proveedores afecten sus preductos y se ponga en duda la calidad de los

mismos.

5.11 MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD PROPUESTO PARA TUBOS
Presentacion

El Modelo de Gestidn de la Calidad Tubos ha sido disefiado con ef propdsito de
que la Empresa sea mas eficaz en sus procesos, que todos sus frabajadores del
area de Produccion Tubos cuenten con cultura de calidad para asi satisfacer las

legitimas necesidades de los clientes de la mejor manera pasible.

Hoy, después de casi 2 meses de frabajo de investigacion, habiendo realizade
B0 encuestas a trabajadores administrativos y dej area de produccién tubos,
después de haber determinado la situacion actual de la empresa en cuanto a la
calidad con base en los ocho principios de ia Norma SO 9001: 2000, se
presenta este modelo, consecuencia de los hallazgos encontrados a través de

las actividades ya mencionadas.
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Marco Teérico

Como o menciona la Norma ISC 9001: 2000. Para gue una Organizacion
funcione de manera eficaz, tiene que identificar y gestionar numerosas
actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos, y que se
gestiona con e fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
resultados, se puede considerar come un proceso.

Certificarse como empresa requiere implantar un Sistema de Gestién de Calidad
y éste a su vez, requiere necesariamente de un Modelo de Calidad, que asegure
que los requisitos establecidos en ia realizacion del trabajo se cumplan.

Un modelo de un sistema de Gestién de la Calidad es una representacién grafica
que siempre muestra [os vinculos entre los diferentes procesos de Ia
organizacion en donde los clientes representan parte fundamental para definir

los requisitos coro elementos de entrada del sistema.

Todos los modelos de Gestién de la Calidad pueden incluir la Metodologia
conocida como PHVA la cual puede describirse brevemente como:

Pianificar; Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir
resuliados de acuerdo con los requisitos del cliente y las politicas de Ia
organizacion.

Hacer: implementar los procesos

Verificar: Realizar el seguimiento y la medicidn de los procesos v los productos a
las Politicas, los objetivos v los requisitos para el producte, e informar sobre los

resultados.

Actuar: Tornar acciones para mejorar continuamente el desemperio de los

Procesos.
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Antecedentes

El Departamentc de Centrol de Calidad de la empresa se ha preocupado por la
elaboracién de este Modelo en coordinacién con la Gerencia de Operacicnes y

por decisién de la Alta Direccidn.
Referencias Normativas

Requisitos 4 v 4.1 de la Norma ISO B8001:2000 en donde se encueniran
contenidas las disposiciones para los Sistemas de Gestién de Calidad y sus

modeios.
Justificacién General dei Modelo

{De Acuerdo al Diagnéstico de Calidad de la Organizacion, a los Requisitos de la
Norma 1SC 8001: 2000 y a las Teorias de Calidad)

Las organizaciongs se enfrentan a una serie de obstaculos de diferente indole
durante toda su existencia, en un ambiente en donde siempre estan surgiendo
cosas huevas y son necesarios los cambios para permanecer en el mercado. Por
ello, surge la necesidad de ia certificacion, de la impiantacion de modelos de

calidad que permitan sacar adelante a sistemas de calidad,

Asi que la empresa como desea que su area de Produccién Tubos consiga ia
certificacion, es entendible que necesite por lo tanto, un Modelo de Gestion de
Calidad, el cudl ha sido denominado Modelo de Gestién de la Calidad para

Tubos.
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Metcdologia

El Modelo de Gestién de ia Calidad para Tubos integra la Metodologia del
Circulo Deming (PHVA) Planificar, Hacer, Verificar y Actuar.

5.12 JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD

Etapa 1: Sensibilizacién y Compromiso Directivo.

Justificacién con base en la norma 150 2001:2000

5+5.5.1+5.5.24+5.6

Justificacién con base a la problemétiea actual segin £l diagnostico de la calidad

Hace falta demosirar con hechos &l compromisa genuino de parte de la aita direceién para con todo lo
relacionado a la gestion con la calidad en la_empresa.

Justificacion segun las teorfas de autores de la calidad total

Philip B. Crosby
Establecer ei compromiso de la administracion de participar en el programa de la calidad para, de esta
manera, asegurar la cooperacion de todes y cada uno de los miembros de la organizacién.

Armand V . Feigenbaum.
Los programas de calidad total requieren del compremiso continuo de la alta administracién.

Kaoru Ishikawa

Si no hay liderazgo desde 1a alta administracién, se debe suspender la implantacién del control de calidad
total
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELQ DE GESTION DE LA CALIDAD
{ CONTINUACION)

Etapa 2: Planeacion general del proyecto

Justificacién con base en la norma {SC 9001: 2000

5.4+34. 14542

Justificacion con base a la protlematica actual segiin éi diagnostico de caiidad

Hace falta planear detalladamente ¢l relacionado a la gestion con calidad en ia empresa

Justificacién segln las teorias de autores de la calidad total.

Philip B. Crosby
Se debe planear la administracion del cambio.

Armand V. Feigenbaum

La calidad tiene que ser planeada completamente con base en un enfogue orientado hacia la excelencia en
lugar del enfoque tradicional orientado hacia la falia.

En la frase control de calidad, el termino control representa una herramienta de administracidn de cuatro
pasos: definicién de estandares, evaluaciones del cumplimiento de los estindares, correccion cuando el
estandar no se ha cumplido vy planeado para mejorar los estandares.

Edwards W. Deming
Debe hacerse planeacién a largo plazo en relacion a la calidad total

Kaom Ishikawa
Es necesario contar con politicas basicas eficientes.
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD.
{ continuacion)

Etapa 3 : Creacidn de grupos de wabajo y capacitacion previa.

Justificacién con base en la norma IS0 S001: 2000

5.5.3+6.2+6.2.1+6.4

Justificacion con base a la problemdtica actual segin el diagnestico de calidad
Hace falta integrar a todo el personzl de la empresa para crear sinergia en relacidn a la gestion con calidad en
Ia empresa.

Justificacion segun Jas teorias de autores de la calidad total

Philip B. Crosby
Se debe formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada departamento.
Se debe establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.

| Armand V. Feigenbaum

Definié el control total de calidad como un sistema efectivo para la integracion de los esfuerzos de desarrelle,
mantenimiento y mejoramiento que los diferentes grupos de una organizacidn realizan para poder
proporcionar un producto o servicio en los niveles mas econdmicos para la satisfaccion de las necesidades del
usuario.

Edwards W. Deming
Eliminar de la compafiia todo temor que impida que los trabajaderes laboren efectivamente para ella.

Eliminar las barreras que existan entre los departamentos. El personal de investigacion, ventas, disefio v
produccion tiens gue wabajar como un equipe y prevenir preblemas de produccion relacionados con los
materiales v las especificaciones.

Retirar las barreras que enfrentan al trabajador de linea con su derecho a sentir orgullo por su trabajo.

Todos los miembros de la organizacién son responsables de los producios o servicios.

Kaoru Ishikawa

El control de calidad reveia lo mejor de cada empleado. Cuando se pone en practica, la falsedad desaparece
de la compaflia.

El control de calidad es responsabitidad de todas los trabajadores y divisiones de la compaiiia.
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD.
{ CONTINUACION)

Etapa 4 : Capacitacidn de refuerzo

Justificacion con base en la norma ISO 2001: 2000

6.2+62.116.2.2

Justificacién con base en la problematica actual segun el diagnostico de la calidad

Hace fzlta crear la competencia necesaria entre ¢l personal de la empresa para que entienda y aplique lo
relacionado al sistema de gestidn de calidad y este pueda mantenerse.

Justificacion segin las teorias de autores de la calidad total

Philip B. Crosby
Se debe capacitar a los supervisores ¥ empleados en la forma de llevar a cabo su parte en el programa de
mejorantiento de calidad.

Armand V. Feigenbaum.
Cada integrante de la organizacion tiene que poder controlar su propio. procese y ser completamente
responsable de la calidad.

Edwards W, Deming
Practicar métodos modemos de capacitacion para el trabajo.
fnstituir un vigoroso programa de educacion y reentrenamiento.

Kaoru Tshikawa
El control de calidad empieza y termina con la capacitacion.
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELC DE GESTION DE LA CALIDAD
{ Continuacion}

Etapa 5 : Documentacion del sistema de gestién de calidad,
Justificacion con base en la norma ISC 9041 : 2000

4.2+4.2.1+4.2.2+4.3.3+4.2.4+5.3
Justificacién con base a la problemdtica actual segun el diagnostico de calidad.

Hace falta erear la documentacion necesaria para la empresa v para el funcionamiento eficaz del SGC a
implantar ¢n la empresa.

Justificacidn segiin [as teorfas de autores de fa calidad total.

Humberto Cantu Delgado.

Un sistema de calidad total se define como la estructura de trabajo a todo Jo ancho de la organizacion, que
debe estar documentada efectivamente, integrada por procedimientos tanto técmicos come administrativos
para guiar y coordinar las acciones del personal, el estado de las maquinas y la informacion con los mejores ¥
més practicos métodos para asegurar la satisfaccion de los clientes mediante calidad a un costo econdmico.
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD.
{ Continuacidn}

Etapa &: Implementacion y desarrollo del SGC

Justificacion con base en iz norma IS0 9001: 2000

4+4, 1 +T+H7 172472 1+7.2 247.2,3+7 3+7 4+7.5
Justificacidn con base ala problemdatica actual seglin el diagnostico de calidad

Se necesitara implantar un sistema de gestion de calidad en la empresa asi como lograr que se desarrolle v se
mantenga.

Justificacion segin las teorias de autores de la calidad total.

Armand V., Feigenbaum

Ei control total de calidad se aplica a todos los productos y servicies.

La automatizacion no es la solucidn a los problemas de calidad: las actividades humanas son el
funcionamiento de cualquier programa de calidad total.

Edwards W. Deming
Adoptar la oueva filosofia. En esta nueva edad econdmica no se puede vivir va con los niveles cominmente
aceptados de demoras, errores, materiales y mano de obra defectuosas

Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base Gnicamente del precio. Junto con elle, se deben
utilizar medidas significativas de calidad. Ademads, es necesario eliminar a los proveedores que no puedan
calificar con evidencia estadistica de caiidad.

Humberto Cantu Delgado

La alta administracion debe utilizar un procese universal para el control de ia operacién. El control se realiza
mendiante cuatro pasos: definicin de estandares. evaluacion def cumplimiento de los estandares, correccion
cuando el estdndar no se ha cumplido y planeacidn para mejorar los esténdares.

Existen cuaro procesos clave de control: conirol de nuevos disefies, control de materias primas. contrel de
producto y control de procesos especiales.
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODELO DE GESTION DE LA CALIDAD.
{ continuacion)

Etapa 7 : Medicién. analisis y mejora continua

Justificacién con base en la norma ISO 9001: 2000

5.645.6.145.6.2+5.6.3+8+8.1+8 2+8.3-8.4+8.53.1+8.5.2+8.5.3

Justificacion con base ala problematica actual segin €l diagnostico de calidad
Se necesitara analizar datos, obtener resultados, aplicar acciones y mejorar continuamente.

Justificacidn segtin las teorias de autores de la calidad total.

Philip B. Crosby

Se debe definir indicadores de la calidad de cada actividad de la compaiiia con ¢} objeto de medir donde se
encuentre n problemas reales y potenciales de calidad.

Se debe desarrollar una cenciencia de calided y preccupacion de todes les empleados por la mejora continua
de la organizacidn,

Armand V. Feigenbaum

Las mejoras de calidad mas importantes provienen de ideas del personal af realizar actividades de mejoras de
Procesos

Edwards W. Deming

Se debe hacer evaluacin de los resultados de calidad.

Evaluar efectos tangibles relacionados con el programa de calidad.
Evaiuar efectos intangibles refacionados cen el programa de calidad.
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JUSTIFICACION FORMAL DEL MODULOS DE LA GESTION DE LA CALIDAD.
{ continuacidn)

Etapa § : Retroalimentacidn
Justificacion con base en ia norma [S0 9001 : 2000

5.53+723

Justificacion con base a la problematica actual segiin €1 diagnostico de calidad
Se necesitard retroalimentar a la empresa dando a conocer los resultados obtenidos.
Justificacion segin las teorias de antores de la calidad total.

Philip B. Crosby :
Establecer un programa de reconocimiento para aqueflos que logren sus objetivos de calidad a través de su
participacion en el programa de meforamiento de la calidad,

Kaoru Ishikawa

El estado ideal del control de calidad se logra cuando la funcidn de controlar no necesita mas de inspeccion.
Las auditorias de control de calidad se efeetian para auditar el proceso de puesta en practica del programa de
control total de calidad, va que proporcionan un diagnoestico apropiade y muestran la forma de corregir
desviaciones, esta auditoria puede ser extrema.
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5.13 OBJETIVOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES.

Etapa 1 : Sensibilizacién y compromiso directivo.

Objetivas
1.Crear un compromiso genuino por parte de la alia direccion para que se implante el 5GC y apoye
profesional ¥ econdémicamente el proyecto.

Estrategias
I.Dar a conocer a la alta direccién de la empresa la importancia de implementar un SGC y los beneficios que
generaria en la empresa.

Acciones

1.Acordar una platica con la alia direccion para dar a conocer la importancia de implantar un SGC en la
empresa ¥ sus beneficios.

2 Elaborar un plan de sensibilizacién del personal y dérselo a conocer a la alta direccion.

3.Solicitar autorizacion para realizar la sensibilizacion al personal correspondiente.

4.Solicitar autorizacion para implementar ef SGC cuando se llegue a esa etapa.

Responsabilidades
Responsable
Responsable del proyecto de certificacion.

Participa
Alta direccion de la empresa.
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OBJETIVOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES.
{ continuacicn)

Etapa 2 : Planeacion general del provecto

Objetivos
1.Establecer un marco de referencia para la gestion de la calidad de la empresa

Estrategias
1.Planificar conforme el ciclo PHVA

Acciones.

1.Definir politicas y objetivos de la calidad

2.Determinar estrategias para lograr los objetivos

3. Identificar procesos clave de a empresa

4.Establecer los procedimientos necesarios para gestionar la calidad eficazmente.

5.Fijar programas de trabajo

6.Crear presupuesto de recursos (materiales, humanos, técnicos, financieros.) que ocupara el proyecto.

7.3olicitar propuestas de planeacidn de cada una de las areas de ala empresa soportadas por propuestas de los
trabajadores.

Respensabilidades

Responsables

Alta direccion y responsables del proyecto de certificacion de la empresa.
Participa

Personal de nivel tictico y nivel operativo.
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OBIETIVQOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES
{ continuacion)

Etapa 3 : Creacidn de grupos de wrabajo y capacitacion previa.

Objetivos

1.Lograr que todo el personal de la organizacion se implique en la implantacién del modelo y el desarrollo del
SGC.

Estrategias

I.Integrar a los trabajaderes en grupos de trabajo (circules de calidad ) para que colzboren en la implantacicn
del 3GC.

Acciones

|.Formar ocho grupos de trabajo integrados por 8 a 10 personas que sean de los diferentes niveles de la
jerarquia organizacional.

2 Crear un comité de calidad

3.Realizar reuniones de trabajo para tratar asuntos importantes con respecto a la manera de realizar el trabajo
y fomentar un mejor clima organizacional.
4.Dnar a conocer la importancia de la norma SO a los trabajadores de nivel tctico y operativo,

Responsabilidades
Responsables

Alta direccion y responsables del proyecto de certificacion de la empresa
Participan
Personal de nivel tactico y nivel operativo.
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OBIETIVOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES.
{ continuacion)

Etapa 4 : Capacitacidn de refuerze

Objetivos
1.Crear la competencia necesaria en el personal para la realizacion de actividades relacionadas con el sistema
de gestion de la calidad.

Estrategias
l.Integrar a los trabajadores en grupos de trabajo( circulos de calidad} para que capaciten con respecto a
temas de lz nooma v trabajar con calidad.

Acciones

1.Formar 5 grupos para capacitar: | donde se retinan trabajadores de mandos medios, otro donde se encuentre
el comité de calidad v otros 3 donde se retina de 15 a 20 trabajadores de nivel operativo.

2.Impartir curso de capacitacién.

a, Nivel estratégico y tictico : interpretacion de la norma IS0 9000:2000

b, Comité de calidad: bases ¢ interpretaciones de la norma [SO 9000 : 2000 y formacién de auditores internos
en SGC.

¢, Nivel operativo : introduccidn a la norima ISO 9000: 2000

3.Realizar evaluacidn correspondiente acerca def curso.

Responsabilidades

Responsable
Alta direccién y responsable del proyecto de certificacion de la empresa

Participa
Personal de nivel gsiratégico. nivel tactico ¥ nivel operativo.
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OBIETIVOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES.
{ continuacion)

Etapa & Documentacidn del SGC

Objetivos
1.Crear la decumentacién necesaria para el sistema de gestion de calidad.

Estrategias
Revisar la documentacién existente, definir que sirve y que falta.
Contratar a una empresa de asesoria { si se requiere )

Acciones

1.Revisar la documentacion de la empresa y determinar que sirve para soportar el SGC, que documentacion se
debe crear y cual hay que eliminar por innecesaria.

2.Elaborar v evaluar la politica y objetivos de la calidad

3.Elaborar manuales requeridos por la empresa y que soporta ¢l 8GC

4.Elaborar procedimientos generales y especificos requeridos

5. Elaborar manual de calidad y plan de calidad

6.Elaborar lista maesira de documentos.

Responsabilidades
Responsable
Alta direccién y responsable del provecto de certificacién de la empresa

Participa
Personal de nivel tictico ¥ nivel operative,
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QBJETIVOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES ¥ RESPONSABILIDADES.
{ continuacién)

Etapa 6: Implementacién del modeio y desarrollo del SGC.

Objetivo :
1.Implementar el $GC en la empresa con su documentacién respectiva.

Estrategia
I.Implantar los procedimientos manuales y otros decumentos creados en la etapa 5.

Acciones

1. Difundir la politica ¥ objetivos de calidad mediante letreros a colocar en puntos estratégicos de la empresa
2.Difundir e implementar los procedimientos generales y especificos a quien corresponda

3.Difundir ¢ implementar ¢l manual de calidad

4 Trabajar teniendo en mente ** cere defectos”

Responsabilidades

Responsable
Alta direccion y responsables de la certificacion de la empresa

Participa
Persanal de nivel tdctico y nivel operativo,
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OBJETIVOS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES
{ continuacién)

Etapa 7: Medicion, anéiisis y mejora continua, -

Objetivo

1.Determinar e} grado de avance de la empresa con respecto al cumplimiento de los requisitos de calidad del
SGC.

Estrategia

| Realizar andlisis de datos e implementar acciones comrespondientes segln resultados.

Acciones

1.Usar la poiitica de calidad como una guia con respecto a la calidad

2 Redefinir los abjetivos de calidad ¥ curaplirlos

3.Realizar auditorias y evaluar sus resultados

4.Analizar datos de procesos, productos...

5.Realizar acciones correctivas a los procesos

6.Prevenir situaciones indeseables v no conformidades en los productos y procesos mediante el uso de
téenicas estadisticas como : Diagrama de Pareto, Ishikawa, graficas de control, etc.

7.La alta direccion debe realizar revisiones del desempefio eficaz del SGC.

Respensabilidades

Responsable
Alta direccion y responsable de la certificacion de la empresa.

Participa
Personal de nivel tactico ¥ nivel operativo.
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OBIETIVQS, ESTRATEGIAS, ACCIONES Y RESPONSABILIDADES
( continuacién)

Etapa 8 : Retroalimentacion.

Objetivo
1.Dar a conocer al personal los avances logrados en €l SGC.

Estrategias
Realizar reuniones eon el personal para comunicar que se ha hecho bien v que debe mejorarse

Acciones

1.Realizar reuniones para comunicar los avances logrados en la empresa por medio del SGC

2.Debe otorgarse un reconccimiento publico a aquellos que logren sus objetivos de calidad a wavés de Ia
participacion en el programa de mejoramiento de calidad.

Responsabilidades
Responsable

Alta direccion y responsables del proyecto de certificacion de fa empresa.
Participa
Personal de nivel tactico v nivel operativo,
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DE

SENSIBILIZACION
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DEFINICION DEL SISTEMA A IMPLANTAR

El sistema a implantar es de Gestion de la Calidad
basado en la mejora continua de los Procesos de
Tubos, en donde los requisitos del cliente son las

| entradas fundamentales y directas para la realizacion
del producto y proporcionar el servicio debidamente
planeado, que posteriormente sera evaluado por los
mismos clientes quienes experimentan mayor o
menor satisfaccién de acuerdo a lo realizado por la
organizacion.
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Alcance por niveles.

Debido a que el Plan de Sensibilizacién es para
todo el personal de la organizacibn que esté
involucrado con el area de Produccion Tubos, su
alcance esta detaliado para tres niveles:

t. Nivel Estratégico: Crear un compromiso
genuino por parte de la alta direccién para llevar
a cabo el plan y todas las medidas necesarias
para que el SGC funcione eficazmente.

2 Nivel TActico: Crear un compromiso en el
personal de mandos medios para que apoye a la
alta direccion en la labor de planear, hacer,
verificar y actuar en cuanto al SGC.

3.Nivel Operativo: Crear un compromiso en el
personal operativo para colabore cumpliendo con
sus responsabilidades y aplicando todas
habilidades y talentos para sacar adelante el
SGC.
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Objetivos Especificos

Nivel Estratégico

1.Crear compromiso en los directivos para que
difundan la importancia del SGC dentro de la
Organizacion.

Nivel Tactico

2.Crear un ambiente laboral participativo e
identificar los elementos facilitadores para el
mantenimiento del SGC en la empresa de
acuerdo a la nueva versién de la Norma 1SO.

Nivel Operativo

3.Crear una cultura organizacional para ser
capaces de adaptarse a los cambios tanto
tecnolégicos, econdmicos, sociales, politicos,
ambientales entre otros.

4 Concientizar al personal acerca de |la
importancia de su participacién para llevar a cabo
cualquier accién emprendida por la organizacion.

5.Fortalecer el grado de empatia entre el personal
de la organizacion.
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Estrategias y actividades

Estrategia 1.-Determinar las razones por las, que
el personal debe comprometerse con el
gloaondc_eznd%ento del SGC de acuerdo a la norma 1SO

Actividad:

1.Realizar una junta con los directivos de Ia
empresa para presentar los resultados  del
diagnostico, se especifiquen objetivos, estrategias,
programas, beneficios y obstaculos para continuar
con el SGC. _

Estrategia 2: Realizar reuniones informativas con el
personal de la empresa

Actividades:

1.Dar a conocer al personal los resultados del
Diagndstico y motivarlo para que colabore con el
SGC.

2.Identificar los lideres facilitadores de entre e

personal de la organizacion. B
3.Formar circulos de calidad para facilitar el proceso

de cambio.
4.Difundir la politica y objetivos generales de la

empresa y los de calidad a cada circulo de calidad.
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Estrategias y actividades

Actividades:

5. Dar a conocer a los trabajadores el propésito, los
objetivos, la importancia y las etapas de una
certificacion con sin claro, sencillo y entendible.

6. Dar a conocer a los trabajadores de Tubos el
objetivo de un Sistema de Gestién de la Calidad y la
importancia de satisfacer las necesidades de los
clientes.

7. Asegurar que el personal este consiente de su
importancia dentro de la organizacion y establecer
programas de motivacién para el mismo.

8. Hacer que los trabajadores adopten la cultura de
caridad por medio de platicas frecuentes. acerca de
estos temas y del impacto que tiene en Ia
organizacion en que cada uno de ellos de manera
individual realice su trabajo con calidad.
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Beneficios por nivel.

Nivel Estratégico:

Ayuda a aumentar el grado de compromiso por
parte de los directivos

Se tendra conocimiento del SGC

Habra beneficios hacia el cliente
Habra ventaja sobre los competidores

Se mejorara la eficacia y la eficiencia llegando a ser
efectivos

Mejorard la comunicacion

Nivel Tactico:

Se reconocera a [os lideres y personal competente
Tendran conocimiento de SGC

Tendran mayor Control sobre los procesos

Podran administrar mejor y Obtener mejores
resuftados
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Beneficios por nivel

Continuacién:

Nivel Operativo:

1. Experimentaran aumento en sus ingresos y por lo
tanto habra una mejora en su nivel de vida

2. Tendran mas participacién y sera mas tomada en
cuenta.

3. Tendran conocimiento del SGC.

4.Elaboraran mejor los productos y cumpliran, en
mayor grado con la satisfaccion del cliente

o.Podran  proponer mejoras que afectaran
positivamente al sistema,
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Recursos Disponibles para este plan

Materiales:
Maquinas y Herramientas

Mobiliario y Equipo de Oficina
Sala de juntas y otras instalaciones

Humanos:
Personal Operativo, tactico, estratégico y staff.

Técnicos:

Patentes y marcas
Manuales de organizacién
Manuales de Calidad
Manuales de Procedimientos

Financieros:
Dinero en efectivo y en el banco

Informaticos:
Hardware y software
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CONCLUSION.

Un ingeniero industrial tiene la obligacién de administrar y transformar los
recursos, basdndose en las herramientas del uso del razonamiento,
conocimientos y habilidades para la busqueda de soiuciones a problemas que
aguejan a fa industria, eptimizando los recursos disponibles para su solucidn, asi
como los métodos de analisis para una evaluacién de los mismos.

En la bisqueda de solucicnes para solucionar diversos problemas a
escala industrial, siempre se toma en cuenia los ambientes que la rodean vy

como influyen estos en ella, para asf implementar una solucion.

En la presente tesis se desarroilo una investigacion en ia cual se recabo
informacion de la empresa, tanto de su sistema productivo como administrativo v
de control, para asi dar solucidn a la creciente demanda de cettificacién y
control de la caiidad en la produccion, por o gue, al recabar los datos de cada
uno de les iemas investigados, se determino que el problema era
particularmente de sus persona de mano de obra, asi como de fa manera de

trabajo.

Por lo cual para poder crear una nueva normativa de trabajo se realizo
una encuesia para ver si era viable un cambio, asi fue por lo que se realizo, se
obsetvo y se determino que el personal laboral y administrativo tenia algunas
diferencias por lo que se empezo a trabajar en una politica de mejbra y trabajo
eh equipo, asi comeo también en un sistema de control de los productos y

materiales de produccion, para lo cuai se empez¢ a capacitar al personal, lo que
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trajo como resuitado una mejor comunicacién entre los distintos departamentos vy
controles de calidad gracias a técnicas como las tarjetas de kam-ban, asi como
un control estadistico de las fallas y procesos de cada operacion y también a la
mejora coniinua, para asi realizar un producte el cual cuente con los puntos de
las normas . S. Q. . Y asi contar con un respaldo internacional y responsabilidad

hacia nuestros clientes.

Pero al contar una certificacion el frabajo de ser mejor no termina ahi, ya
que por la creciente demanda de productos, la expansion y globalizacion de los
mercados con traen una creciente rivalidad en las industrias que se dedican a
un mismo giro, por lo que no sotlo en contar con la certificacion, si no de tratar y

poder ser mejores gue las empresas competidoras.
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CONTROL
' DE
. CALIDAD

HOJA DE REGISTRO DE LAMINA

Instruccion Inspeccién

MEJORA CONTINUA DE LA DETECCION HACIA LA PREVENCIGN

Caracteristicas Fisicas

-Ayuda Visual: NfA

Descripcidn de 1as Actividades:
REGISTRO DE LAS CARACTERISTICAS DE LAMINA

CODIGO
DE INGRESO

No.
FACTURA

TIFO DE

PROVEEDOR PROCESO

CALIBRE ANCHO DUREZA

"
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