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Nos encontramos en IBM de México, en el drea de "LA SPD " (Latin American Software
Production & Distribution), dentro de lo que es Manufactura, la cual guarda intima relacién con
el area de Producto (drea cn la que sc mangjan las bases de datos de los productos con que

cuenta IBM para SW) y Sistemas.

Aunque el nombre del departamento menciona Produccién, en realidad se trata de
reproduccién de SW, no en sf a lo que se refiere al desarrollo del mismo, ademds implica un
problema mayor puesto que no es una lfnca continua de produccién como podrfa ser cualquier
otra planta de manufactura, ya que atin cuando se tiencn estaciones de trabajo intermedias, se
presentan siluaciones que hacen que una orden quede detenida en algin drea inclusive de lotes

de produccidn atrasados,

Estaremos enfocados hacia el drea de Control de Calidad, debido a que se ha detectado
un creciente nimero de quejas sobre el SW que se estd manufacturando, con lo cual hemos

considerado este aspecto como uno de los criticos para poder seguir siendo una empresa



competitiva como siempre se ha caracterizado la IBM de México. Sobretodo dado que la

d

p ja que sc ha p en los (ltimos meses se ha tornado mds severa por parte de
nuevas marcas que han entrado en el mercado y que han logrado ofrecer productos a bajo precio
y mejor servicio puesto que han tomado los patrones que ya habian establecido empresas ifderes
en el ramo. De forma tal que el servicio y la calidad en general se torna como el punto decisivo
para poder diferenciar entre una y otra marca, dejando atréds fa idea de que con el apellido que

port~mos es mds que suficiente para poder hacer que el cliente, que antes crefa ciegamente en

nosotros, vuelva a ser cautivo,

De esta manera aunque la empresa estd definitivamente preocupada por tratar de brindar
al cliente lo que merece y aiin m4s con programas agresivos de "Calidad Orientada al Mercado”
(MDQ), se deben de llevar a cabo programas adicionales que no queden en simples frases o
proyectos sino ﬁue reflejen en niimeros convincentes lo que se estd logrando para ofrecer al

cliente un producto de calidad mundial.

Hablando un poco mds acerca del alcance y repercusiones que tiene la biisqueda de la
excelencia a través del 6 sigma diremos que la gente frecuentemente piensa que un 95% o
inclusive un 99% de calidad es mds que aceptable. Sin embargo, para ver los alcances de una
calidad de 99% mostraremos algunas implicaciones dentro de los Estados Unidos:

L] 20,000 arifculos pérdidos por el correo por hora

L Agua insalubre casi 15 minutos por dfa

L] 5,000 operaciones quirirgicas incorrectas por semana



L] 200,000 recetas médicas equivocadas por afio

L] Quedar sin energfa eléctrica casi 7 horas al mes.

Esto muestra la importancia que implica el que 1a biisqueda de la lencia sca una de

las mayores prioridades.

Ademds de lo anterior debemos decir que en nuestros dfas el SW se estd convirtiendo
como uno de los productos que pucden generar mayor nimero de ingresos dado que la

tecnologfa en lo que al Hardware se refiere no sufre cambios definitivos entre las marcas que

se ran en la ¢ de hecho se pueden ofrecer otras méquinas casi 2 la mitad de

14

precio de las que ofrece IBM que llevan a cabo précticamente las mismas tareas que una IBM
original, de forma tal que es el SW el que hard que una compafifa se diferencie de otra, pero
si este software que ofrece la empresa llene los requisitos establecidos por 1a misma, ain cuando

se trate de un programa excelente, perderd gran parte de su valor por esta falta de calidad.
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1.PROBLEMATICA ACTUAL
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Para mejor comprensién del proceso productivo se enlistan los: términos técnicos

cmpleados a lo largo del trabajo:

A. " Shipping documents " éstos son los para d la orden del cliente,

el cual contendrd entre otras cosas el nimero de cliente, el pafs, ¢l programa, la serie,

elc.

B. * Status P " equivale a decir que la orden se encuentra en preset-up, esto es, que la

orden es rechazada por produccién temporalmente hasta que sea validada o cancelada,

C. ~ Status 0 " la orden se encuentra en batch (lote de produccién) disponible para

producirse.



G.

H.

-

" Status 1 " 1a orden ha sido seleccionada para entrar al centro de cémputo.

“ Status 2 " la orden ha sido producida correctamente

" Status 3 * se han dado lugar algunos problemas con la orden en cuestién.

" Status 5 " la orden ya ha sido embarcada.

“ Crad " fecha en la cual el cliente espera que le sea entregada su orden.

" Scrap " 1a orden es desempacada para la posterior utilizacidn de media y publicaciones

* Versién/release/modificaciénipif *

De izquierda a derect el grado de cambio o modificacién que le es atribuida
al producto. Es decir, 1a versién implica cambios considerables mientras que Ia "pif™ es
un cambio sumamente leve en cierta forma, aunque no es indispensable, la sun]atorig {1'? )
PTF’s da una modificacién, la sumatoria de modificaciones da un nuevo release y asf
sucesivamente.

Ptf== Program Temporary Fix.

* Orden Sipo * (Orden Header) es solamente una manera de identificar un pedido,

donde serdn incluidos una serie de BR's que representan los productos hijos de esa

13 ..



L.

N.

orden, de tal forma que las BR's apuntan al sipo, en términos generales consiste en
grabar varios programas en una sola cinta, donde cada BR es un programa individual de

1a orden.

" Orden Refresh " consiste en abrir una nueva orden sobre una inicial anterior que se
perdid, tuvo accidentes, u otra razdn, es decir factores externos en los cuales se afectan

media y publicaciones.

" Orden de Recopia " es una orden a manera de reposicién sobre una inicial por dafios

sobre la media unicamente.

" BIN " este término se emplea para determinar el lugar ffsico donde se encuentran,

tanto las publicaciones, como los masters de media magnética, por ejemplo: E10845

" REQTOTAL ~ Este es un archivo exgclusivo del 4rea de Ordering, en el cual se

encuentran reflejadas todas aquellas publicaciones que han sido solicitadas a Di .

|3

siendo éste una manera de ver el trdnsito de dichas publicaciones.

* PIMS " (Publications Inventory Managment System), este sistema fue disefiado con
el fin de ayudar al manejo de las publicaciones, esta es una base de datos donde se dan
de alta los nuevos nimeros de parte, indica las salidas del mismo, su inventario

disponible, ffsico, etc.

14



Q. " SWOET * es una base de datos donde se tienen reflejados datos que tienen que ver con

todos los productos, como puede ser el “status 0° y el “status 5° .

R. " Transc iner " esto es ini para referirnos al proveedor que actualmente estd
prestando sus servicios en el almacén de publicaciones, transporte en general, como de

drdenes terminadas, material entre las localidades, entregas a Centro Técnico, etc.

S, " Process Form " son dox que rep una especie de carta de anuncio,

donde quedan reflejados nuevos productos, asf como la media que implica, si aplica o

no para México, las publicaciones asociadas a ese producto, etc.



P E DUCTIV

Una vez corridos los trabajos de manufactura en el centro de cémputo, se generan los

listados y la documentacién de los diferentes lotes de produccidn,

Los diferentes listados de manufactura son entregados al drea de produccién de cintas
para su andlisis detallado y los shipping documents son revisados, scleccionados y validados por
el drea de Mesa de Control para finalinente ser entregados a las diferentes dreas de produccion

del SPD .

Antes de conocer el proceso de seleccién y validacién de documentos habremos de
revisar la informacidn contenida en cllos; para esto, en el anexo "A" sc muestra un “shipping

document”, en donde:
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A) Eolio de identificaci

Este folio se coloca en el “PRSC Copy” y en el "Distribution Copy”. Para asf, dado el

proceso paralclo de produccién integrar una orden dada.

B) Identificacién del documento
Existen tres “Shipping Documents® que amparan a una misma orden y que se identifican

como sigue:

1. PRSC Copy

Copia para registro y control de "LA SPD"

2, Distribution Copy :

Copia para registro y control del departamento de distribucion y tréfico.

3. Customer Copy

Copia-comprobante para el cliente

C) Machine Type

Tipo de m4quina en la cual se instalard el software

D) Machine Serial

Nimero de serie de la mdquina o equipo donde se empleard e software. .



E) Niimero de pafs

Niimero con el cual se identifica el pafs al cual se le envia Ja orden

F) Nimero de cliente

Nimero bajo el cual un cliente es identificado por IBM.

G) Niimero de orden
Clave con la cual se identifica una orden.

En general existen dos tipos de 6rdenes :

1. Ordenes iniciales : este tipo de érdenes son colocadas o requeridas por un

representante a necesidad de un cliente.

2. Ordenes de mantenimiento : éstas son 6rdenes generadas para dar soporte al
cliente en cuanto a Ia actualizacién o regularizacién de un software ya instalado;
es decir, un software de mantenimiento es fase importante para "subir" de nivel

o versién a un producto dado.

H) Niimero de programa

Este es el tipo-modelo de programa a reproducir.

1) Version/Modificacis

19



J) Nimero de Serie

K) Program Main

Nombre genérico del programa

J) Scheduled Ship Date

Fecha programada de embarque de la orden a producir

M) PRSC Set Up Date

Fecha en que ia orden fue seleccionada para ingresar a un  batch de produccién

N) Bach Number y Categorfa de Produccién
Por medio de Ia categorfa de produccidn es posible identificar,en general, el tipo de

A,

media magnética en que serd rep ido el o los prc

Categorias de produccién:

C = cartucho 3480

D = cinta

E = diskette

G = cartucho luge (mapic)

H = cartucho luge (stream tape)

K = cinta (cbipo)

20



M = cinta (as/400)
= publicaciones

4 = combinaciones de las anteriores

¥) Materiales
Estas son claves de identificacién para cintas, diskettes y cartuchos que indican el
programa grabado o a grabar,
Q) Features
Existen tres tipos:
1) Feature de cargo : indica la forma de pago
2) Feature de registro : indica la clave bajo la cual el cliente est4 registrado
3) Feature de Media : indica el idioma en el que estd codificado.
R) Cantidad
N de publicaci o cantidad de media emt da en una orden
s cl fe identificacién d g

Tdentifica los tipos de media de salida

T) Densidad de grabacién de media

21



U) Publicaciones Informales

Nombre, designacién o niimero de parte de las publicaciones informales, entendiéndose
por publicaciones informales a

todos aquellos avisos, cartas, directorios, folletos, etc.

V) Ubicaci¢n.de publicaciones inf

W) Nimero de paginas

X) Publicaciones formales

Nombre, designacion, ndmero de parte de las publicaciones formales, Ias cuales son las

consideradas como les o £1000

Y) Ubicacidn de publicaciones formales

Z) Ubicaci -Bin
+ Razdn Social y direccién del cliente
* Si d

22
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A) MESA DE CONTROL

Este puesto recibe todos los lotes de érdenes que se deben manufacturar, validarlos,
distribuirlos al 4rea responsable de cada categorfa de produccién y darles seguimiento, con ¢l

fin de controlar que se prod con la oportunidad necesaria para cumplir con las fechas de

entrega comprometidas por LA SPD.

1) Responsabilidades del puesto

a) Recepcién de lotes de produccién

b) Validacién de lotes de produccién

Una vez integrados los documentos, se procede a validar su informacidn.

Dicha validacién es la siguiente:

1) érdenes vencidas y por vencer

2) orden y pafs

Esta se efectia revisando que el mimero  de orden efectivamente

corresponda al pafs.
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3) Media de salida y categorfa de produccién
4) Ordenes iniciales y de mantenimiento
Eslo es de gran importancia dado que las érdenes  iniciales siempre
tendrédn la prioridad de produccién
5) Ordenes SIPO y BR's
La BR es la orden con la cual s registra el cliente para cada uno de los
programas-productos solicitados o asociados al SIPO o al paquete de
programas; es decir, ¢l STPO deberd contener tantas BR's como programas
solicitados por el cliente.
6) Ordenes de publicaciones tnicamente
¢) Seguimiento de lotes de produccién
d) Control y seguimiento de urgencias

€) Revisién de inconsistencias de producto

f) Control de masters dafiados



® Soporte al 4rea de produccién de cintas

h) Control administrativo y reportco

§) Actualizacién de bases de datos

Ya seleccionada, integrada y validada la dc i6n se deben actualizar las
bases de datos que contienen la informacidn detallada de las érdenes .
Para esto, las bases de datos (sistemas) a actualizar son:

- PRSC Order Tracking System (POTS)

- Program Release Manufacturing and Distribution (PRMD)
En este sistema sc encuentra la informacién referente a todas las 6rdenes que se
colacan en WTAAS y que PRMD capta cada dfa vfa FBM's (transmisioncs

electrénicas)

B LI D

Esta estacién se encarga de surtir 1as publicaciones que deben ser incluidas dentro de las

6rdencs del SW para que sirva de soporte al programa que fuc solicitado por el

cliente, aunado a lo anterior, se lieva un control ad do del almacén de publicacione

26
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1) Principales Actividades

a) Recepcién ¢ identificacién de Shipping Documents, de acuerdo a la categorfa de
produccién y tipo-modelo-feature

b) Surtido de 6rdenes con las existencias en anaqueles, identificacidn de
publicaciones faltantes en BINS, completar érdenes , resurtir BINS(1),
identificacién de 6rdencs completas e incompletas, llenado de reportes y envio
al centro de manufactura (RB-15)

c) Actualizacién del inventario de publicaciones (PIMS)

d) Asignacién de nuevos BINS, actualizacién de catdlogo

) PRODUCCION DE MEDIA

Dentro de ésta 4rea se lleva a cabo la reproduccién del SW en todas las categorfas asociadas,

recurriendo para ello, al centro de cémputo dado los volimenes que se manejan y la capacidad

del sistema ; sin embargo, esto no es necesario para la categorfa E.

1) Actividades Principales

28



a)

b)

L]

d)

)

h)

Determinar el orden en el cual estardn do las &rdi ap

{Scheduling)

Entregar Shipping Documents y etiquetas a Mesa de Control

Solicitud de Masters

Verificar lotes de produccién manufacturados

Preparacion completa y correcta de manufactura, verificando datos de etiqueta de

media contra Shipping Document.

Relacionar y entregar a Ia estacién siguiente todas aquellas 6rd que se

P "

mn cor

Verificar reportes de drd fallidas en si

Reportar las inconsistencias a los involucrados.

Hacer reprocesos de drdenes fallidas

29



PROCESO DE MEDIA MAGNETICA
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1

1) Solicitar a produccién de centro de cémputo 1a secuencia de produccién segiin
sea el caso.
D). CENTRO DE COMPUTO

Principales actividades:

a)

b)

]

)

Dar soporte en 1a grabacién de la media magnética

Dar mantenimiento a los drives de las torres después de la grabacién de 4

cartuchos

Una vez generada la manufactura, solicitar iniciadores para las dos categorfas de
produccidén que se identifican en el centro de cémputo que son 1a U y la X, la
categorfa U son cintas, cartuchos 3480 y cartucho "Tundra", la categoria X son

los cartuchos "Luge” y cartuchos de 8mm.

Atender manufactura por nombre y ni de job, etig do las cintas o

cartuchos de acuerdo a como lo solicita el sistema.

31



E)INTEGRACION

Aquf se lleva a cabo la integracidn de la media magnética ya grabada con las publicaciones

respectivas, ademds de procurar dar una adecuada presentacién a la orden que serd enviada al

cliente. Esta presentacién consiste en empacar de 1a manera mids segura la media magnética,

recurriendo para ello al aire sellado y cacahuate, que amortiguardn el manejo de las cajas. Esta

unién de media con publicaciones es mediante la gufa que da ¢l shipping document, bsic

en el campo de la scrie.

1) Actividades principales

a)

b)

o}

d)

)]

Recepcién y ordenamiento de la media y de las publicaciones, enviadas de

estaciones anteriores

Dar prioridad de empaque de drdenes incluyendo a requerimientos especiales que

haga Mesa de Control

Verificacién de existencia contra el Shipping Document

Seguimiento de aquellas érdenes que estén pendientes de algtin componente.

Notificacién al 4rea responsable de algiin faltante

2



PROCESO DE INTEGRACION

fig 1.5



1] Generar reportes del grado de integracién de Jas érdenes

4] Dar imi a las 6rd i letas por falta de publicaciones y que

3 P

fueron turnadas a la Biblioteca

En ésta drea sc preparan y se envfan todas las érdenes a los clientes, tanto locales como

fordneos,

1) Actividades Principales

<

a) Cargar en el si para dar de caja y relacién de embarg

b) Identificacién de las cajas

¢} Preparacitn de documentos

)] Hacer las gufas correspondientes para envfo por Courier

3



€) Entregar las cajas a los proveedores que realizardn la entrega del SW, como
puede ser DHL, Transcontainer, etc.
G) ORDERING

Es aquf donde se llevan a cabo las requisiciones de las publicaciones que irdn relacionadas

con el SW.

1) Actividades Principales

a)

b)

]

d)

Hacer andlisis de acuerdo a los campos del PIMS y del SWOEIL de cudntas
publicaciones deben de ser solicitadas oportunamente, sobre todo para productos

estratégicos.

Limpieza y andlisis de los Process Forms que son enviados electrbnicamente

desde Boulder

Dar seguimiento a los embarques que son enviados desde el centro de impresiones
que se encuentra en Dinamarca, hasta su completa integracién en la linea de

produccion.

Revision de los anuncios de mantenimiento que serdn liberados en fechas

préximas, con el fin de ver si se tienen las publicaciones asociadas a éstos.
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PROCESO DE REORDENAMIENTO
DE PUBLICACIONES
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[}

h)

Revisar diariamente el nivel de inventario de publicaciones con el fin de

reordenar en caso de ser necesario.

Notificar a Producto de aqueilas inconsi ias que se ren sobre las

publicaciones, con el fin de actualizar la informacién en la base de datos de PG.

Hacer requisiciones especiales a la gente de Dinamarca para que den el soporte

necesario.

Revisar y notificar a los interesados de las modificaciones hechas sobre algin

nivel de publicacién,

Dar soporte a Biblioteca en caso de requerirse
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Dentro de esta parte de nuestro esludio nos enfocaremos a exponer cuales son los
principales problemas que se han podido detectar dentro de la operacién tanto por los
comentarios de nuestros propios clientes externos como por los internos, asf mismo trataremos

de documentar lo mds posible los puntos que se expcngan aqui.

A) Tiempo de entrega

Decidimos tocar este punto en primera instancia dado que ha sido identificado como una de
fas 4reas criticas que deben de ser mejoradas, sobretodo por el ambiente de calidad en el servicio

que estamos viviendo y que debemos de adoptar.

Para poder mostrar el que tan grave es estc punto, recurriremos a mostrar niimeros sobre la
cantidad de érdenes que llegan a producirse con el CRAD vencido, esto es, que estén entrando

a 1a Ifnea de produccién con una fecha en la cual inclusive ya deberfa de estar en manos del
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cliente, lo cual nos dard una cifra ain mas critica dado que a eso debemos de afiadir el tiempo

que tarde en salir de la Ifnea de producci6n y ser entregada al cliente.

B) Software equivocado

Igualmente que €l punto anterior, éste puede ser considerado como una de las aspeclos mds

criticos que deben de ser mejorada cuanto antes.

Al decir que se envfe un software equivocado nos referimos a que no le fue entregado el
cliente el programa tal y como ¢l lo habfa solicitado, como puede ser el que tenga un feature

distinto, un nivel equivocado, densidad equivocada, lenguaje erréneo, etc,

Q) Software en blanco

Se presentan casos en los cuales el cliente hace una reclamacién diciendo que el software que

ha recibido no tiene grabado nada.

D) Faltante de software

Asf mismo se presentan comentarios por parte de los clientes atribuible a que Ia cantidad de
cartuchos, cintas o diskettes que solicit6 o que inclusive aparecen en el documento de embarque

no le llegaron.
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ELEalta de publicaci

Este problema también debe de ser considerado como uno de los mds graves, ya que ain
cuando la gente le dé mucha mayor importancia al software que a las publicaciones, no podemos
ni debemos perder de vista que el cliente sin una gufa escrita para la instalacién y empleo de su
software no podrd hacer mayor cosa, sobretodo si es Ia primera vez que recibe dicho programa,
no tanto para quicnes ya estén familiarizados con éste y posiblemente se trate de algin

mantenimiento, que por ello no deja de ser importante.

E) Software mal grabado

Este se refiere a que ain cuando el cliente recibié absolutamente todo lo que solicité,
inclusive el programa es el adecuado, no pueda ser instalado dado que se encuentra mal grabado

el programa o tal vez se deba a que se encuentra daflada la media magnélica.

En ocasiones llegan a ser enviados a los clientes algunos manuales equivocados, esto se llega
a presentar sobretodo porque algunos mimeros de parte son sumamente parecidos y pueden

prestarse a confusiones.
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Para mostrar el que tan grave son los puntos expuestos anteriormente, recurriremos a mostrar
cifras sobre cada uno de estos problemas, sin embargo, dado que no mucha gente se toma la

molestia de contestar las encuestas que les son ofrecidas dentro del paquete del software o

has veces di a su representante de ventas el nimero de éstas es un tanto

reducido pero bastante representativo dado que es un perfodo corto de tiempo, esto mismo a su
vez representa otro problema grave dado que no existe una retroalimentacidn certera y confiable
por parte del cliente sobre la manera en la cual se est4 realizando el trabajo, lo cual deberd de

ser considerado en el futuro como uno de los puntos a ser mejorados.

Asi pues, el niimero total de encuestas contestadas fue de 32, cabe aclarar que una misma
orden (encuesta) puede contener mds de un comentario dentro, con lo cual al obtener los
porcentajes es posible que de m4s del 100 % que deberfa de ser en caso de que solamente

pudiese haber un sélo comentario por orden.

De esta manera los mimeros son lo que p )5 a conti
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Reclamacién Cantidad Porcentaje
Tiempo de entrega 1 3.125%
Software equivocado 3 9.375%
Software en blanco 1 3.125%
Faltante de software 6 18.750%
Manuales equivocados 2 6.750%
Falta de publicaciones 9 28,125%
Software mal grabado 2 6.250%
Material en perfectas condiciones ‘ 15 46.879%

El punto sobre el tiempo de entrega atin cuando aquf puede parecer como un aspecto no
critico, no es asf dado que las mediciones de cardcter interno que se llevan a cabo dentro del
centro de manufactura indican varias érdenes con fecha de CRAD vencido,lo cual lo podemos
suponer de esta manera dado que los reportes que son generados indican érdenes con retraso
(mayor a 4 dfas en la Mfnea de produccitn) y dado que la entrada de las 6rdenes es de acuerdo
a la fecha de vencimiento del CRAD, es vélida nuestra suposicién. Para ello mostraremos
algunas de estas cifras que serdn el porcentaje promedio de 6rdenes que han salido con retraso

en los primeros meses que van del afio en curso, lo cual a nuestro parecer serd un muestra
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representativa del punto que estamos tratando:

Porcentaje de érdenes con retraso (promedio)

Mes Iniciales Mantenimiento
Enero 15 21.m

Febrero 21.23 0.166

Marzo 9.394 11.64

Abril 21.42 1.081

Mayo 9.115 0.00
Promedio 15.2318 8.1314
Promedio Total ~ [ 11:6816.

Las cifras que en el cuadro son mostradas, es tomando como base tanto las drdenes
iniciales como las de mantenimiento con el fin de que nos demos una idea de cudles son las que
estdn coqsumiendo mayor tiempo en la linea de produccién y que sepamos dar prioridad sobre
la manera en la cual estableceremos nuestros objetivos en ‘el programa de calidad que
pretendemos implementar, ademds de que en este tipo de reportes se encuentran desglosados los
tiempos de acuerdo a cada una de las estaciones que forman parte de 1a lfnea de produccién, de

forma tal que nos podemos dar cuenta en cudl de éstas es donde se estd consumiendo la mayor
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parte del tiempo, para que podamos definir nuestros cuellos de botella en cada uno de los meses

ya analizados y sepamos las dreas criticas que deben de mejorarse,

Cuello de Botella
Mes Ordenes iniciales Ordenes mantenimiento
Enero Produccién media AS/400 Mesa de Control
Febrero Produccién media AS/400 Publicaciones AS/400
Marzo Publicaciones Publicaciones AS/400
Abril Publicaciones Publicaciones
Mayo Publicaciones Integracidn

Cabe aclarar que en estos puntos se maneja a los productos de AS/400 (que es un

producto IBM) de manera aparte a los demds por tratarse de un producto netamente estratégico

por los volimenes que maneja tanto en publicaciones como en el propio SW.
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II. OBJETIVOS
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Para poder comprender adecuadamente lo que son los objetivos de la empresa, es
conveniente el definir los conceptos y credos que se manejan en ¢l programa MDQ (Market
Driven Quality o Calidad Orientada al Mercado), asf como el definir en términos generales 1a

misién de IBM de México visto desde los altos niveles de direccidn.

En los afios pasados, la empresa ha disefiado e implantado un nimero de estrategias y
acciones que la han llevado a mejorar en una serie de dreas, desde ingresos y satisfaccién a los
clientes hasta la encuesta de opinién y el posicionamiento come un activo nacional, tanto en el
mercado como en la imagen que se tiene, Se ha iniciado, también, los esfuerzos de MDQ y de
participacion en la negociacién del Tratado Norteamericano de Libre Comercio, entre otras

actividades.
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Ahora la compaiifa estd en mejor posici6n para enmarcar todas esas estrategias,

1

decisiones, metas, objetivos y acciones y pl las en forma

y clara para ser

comunicadas a través de la organizacién.
RBasados en lo anterior, se presenta la descripcién de la misién actual de IBM de México:
* Vender, servir y manufacturar en el territorio nacional, productos y servicios de
informdtica de la mds ala calidad, proporcionando soluciones de excelencia a las
necesidades de los clientes y prospectos”
Al realizar lo anterior se puede cumplir lo siguiente:

* Crecer y ser los lideres del mercado mexicano de informacién.

* Satisfacer a nuestros clientes en sus necesidades a través de soluciones de sistemas

de informacién.

* Mantener un alto indice de moral en la gente proporcionando oportunidades de

crecimiento y desarrollo.

* Lograr una rentabilidad atractiva para los accionistas.

48



* Ser considerados en México un Activo Nacional,

En lo concerniente al "MDQ" , IBM dec México busca a toda costa asegurar la
implantacién total de los conceptos, de tal forma que contribuya al logro de las metas de

negocios de la compaiifa.

METAS

A) Satisfaccién de clientes

@ Mejorfa constante en la satisfaccién de los clientes.

B) Crecimiento y liderazgo
& Incremento continuo de participacién de mercado
® Rentabilidad adecuada al riesgo y al mercado
® Eficiencia y eficacia en el manejo de recursos
- Ciclos de proceso de negocio m4s cortos
- Menor nimero de errores

- Mayor productividad por persona

C) Satisfaccién de empleados

® Alta moral
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D) Activo nacional
® [magen pilblica
® Participacidn con la comunidad
® Ciudadana ejemplar

CREDOS DE LA COMPANIA

A) Vigentes/interpretacién modema
B) Respeto por el individuo
©) Servicio al cliente

D) Excelencia como una forma de vida

A) Cliente drbitro final (tiene la Gltima palabra)

1

B) Entender nuestros )

C) Ser lider en los mercados que se ha decidido  satisfacer/competir

D) Ejecutar con excelencia
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INICIATIVAS

A) Conocer las idades/requerimi del

B) Eliminar defectos

Definir 6 sigma por proceso

C) Reducir Ia duracién de los ciclos de negocios

D) Lograr la participacién de todos

1) Empleados

2) Proveedores

3) Socios
4) Clientes

ESTRUCTURA_Y RESPONSABILIDADES

A) El principal ejecutivo de MDQ es el presidente y gerente general,

B) Todos lo ejecutivos funcionales son responsables de *“MDQ" en los procesos y
actividades a su cargo o en los que participen que sean responsabilidad principal de otro
ejecutivo funcional,

C) Habrd un responsable de MDQ a nivel pafs quien coordinard todas las actividades

relacionadas con MDQ a través de toda la empresa y con LAHQ (Latin America Head

Quarter).
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D)

El comité ejecutivo MDQ, estard formado por los ¢jecutivos funcionales‘ de:

1) Operaciones

2) Finanzas

3) Personal

4) Relaciones externas

§) Calidad

y es responsable de : seleccionar fos procesos definicién de objetivos, estrategia,

educacién y evaluacién.

Ef comité operativo MDQ estard formado por todos los coordinadores funcionales MDQ

idido por el responsable de pafs, y son responsables de:

- Implantar las estrategias definidas por el comité ejecutivo
- Asesorar al comité efecutivo MDQ sobre objetivos,avances, plan de accién, etc.

- Ejecutar los programas de educacidn,

Cada procesos de negocios definido para ser manejado con
enfoque MDQ tendrd un propietario que serd responsable de:
- Integrar los equipos de trabajo
-~ Asegurar el avance de los procesos
- Establecer las mediciones

- Reportar
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- Cruzar Ifneas funcionales para asegurar la

participacién de todos los involucrados.

COMUNICACIONES
A) Estrategia

* Estandarizar conceptos

* Crear sentido de alerta

* Canalizada a todos los sectores y niveles

* Crear una imagen de calidad interna y externa

* Apoyo a la direccién para informar oportunamente

OTRQS ASPECTOS IMPORTANTES

L] Lograr la participacién de todos los involucrados en el proceso de negocios de la
empresa, desde el que nos provee con bienes y servicios para integrarlos a nuestro valor
agregado, donde la contribucién de cada empleado de 1a empresa esté orientada a obtener
Ia satisfaccién total dentro de la cadena de clientes internos, hasta entregar las soluciones
que deje a nuestros clientes con el mds alto grado de satisfaccién en el mercado en que’
se desarrolla la empresa, ya sea con la fuerza de campo de Ta empresa o con sus socios
de negocios, quienes también estdn integrados en este &mbito de calidad impulsada por

el mercado,
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Por dltimo y tan importante la participacién de los clientes de la compaiifa al
indicarle, al exigirle, al retroalimentarle, en qué tan bien se estd cumpliendo con el

compromiso de su satisfaccién total,

Establecer un sistema de mediciones y control que indique el avance de la optimizacién
de los procesos, el grado de integracién y participacién de todos los involucrados, asf

como el avance en lograr la satisfaccién del cliente.

Educar y desarrollar a todos los empleados, socios, proveedores y clientes para lograr

los objetivos de calidad como un solo equipo.

Seleccionar los procesos de negocios que tengan el mayor impacto en obtener Ia
satisfaccién de los clientes de la empresa incluidos aquellos en que la corporacién

requiere de nuestra participacion.

Hacer MDQ parte integral del sistema gerencial de manejo de gente; iniciando con Ia
seleccién y preparacién de candidatos a integrar a la empresa, describiendo los puestos,

do se separe de

evaludndolos, fijando objetivos, etc. hasta el y de que el

la empresa.

Deben establecerse "Mediciones MDQ" que ayuden a la optimizacién de cada uno de los

procesos de negocios en que se esté enfatizando la "Calidad Impulsada por el Mercado”,
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a manera que se pueda propiciar en un marco actual de resultados tanto la eliminacién
de errores que afectan al proceso como la reduccién de la duracién del ciclo del mismo.
Que se pueda medir mensualmente su avance y fijar objetivos a corto, mediano y largo
plazo hasta lograr su punto 6ptimo. Para esto se pueden utilizar mediciones tradicionales,

el método de "5 UP's" y/o la autoevaluacién,

Bésicamente deberd medirse:

1. El grado de satisfaccién del cliente ya sea interno o externo.

2, El porcentaje de errores que se cometen en el proceso (6 sigma), y ¢l grado de
mejorfa (10X, 100X, etc.)

3. La duracién del ciclo del proceso.

Deber4 establecerse a un sistema de reportes mensuales a nivel funcién y trimestrales a
nivel pafs, los cuales se utilizardn también de requerirse para informara L.A, yloala
corporaci6n, basados en el sistema de mediciones antes descrito., Estos reportes deberdn

incluir:

- El avance / posicién de los resultados de los procesos
- El progreso de la implementacién de planes de accién

4,

- La participacién de los invol )
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Una vez al ajio se levard a cabo una autoevaluacidn a nivel pafs sin manufactura y una

a nivel manufactura, utilizando par este efecto las directrices corporativas.

IBM estd dedicada a alcanzar la satisfaccién total del cliente. Se logrard esto haciendo
que IBM sea el primer proveedor de soluciones, entregadas puntualmente y libres de
defectos a los clientes, La gente de IBM alcanzard estos objetivos por medio de su
innovacién, dedicacién y trabajo en equipo, logrando que IBM sea uno de los mejores

competidores a nivel mundial. ( World Class Competitor).

La calidad, dirigida por las necesidades del mercado, que alcanza Ja satisfaccién total del
cliente por medio de la entrega puntual de soluciones sin defectos, que ofrecen el mayor

valor a los clientes.

Cualquiera que utilice ¢l resultado del trabajo del empleado, fuera o dentro de IBM, El

alos

externos total satisfechos estd pavimentado con una serie de

clientes intemos satisfechos.

La reaccién de un cliente que ha recibido de IBM productos, servicios y soluciones sin
fallas, y que son notablemente superiores a todo lo que existe en el mercado, y que los

ha recibido siempre p s el resultado de anticiparse y exceder las expectativas

del cliente.
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Seg(n los criterios del Baldrige, una organizacién con una puntuacién final en calidad
de 875 a 1000 es considerada clase mundial (World Class), o sea que estd entre los

mejores en cualquier parte.

La puntuacién méxima de 1000 puntos incluye calificaciones para:
1) Satisfaccion del cliente (300)
2) Resultados de calidad (150}
J) Utilizacién de los recursos humanos (150)
4) Aseguramiento de calidad de productos y servicios (150)
5) Liderazgo de 1a alta gerencia (100)
6) Planeacidn estratégica de calidad (90)

7 Informacién y andlisis (60)

IBM tienc como objetivo alcanzar una calificacién Baldrige de clase mundial como

empresa para 1993.

Un nivel muy alto de calidad con solo 3.4 defectos, fallas o errores en un millén de

idad ables de un prodi o servicio conforman el & sigma. Las unidades

pueden ser tan variadas como las Ifneas de un cédice, circuitos libres de errores,
Hamadas de servicio a clientes, horas de operacién de una red, o facturas a clientes. Seis
sigma es un enfoque estadfstico aprobado para alcanzar niveles de calidad pricticamente

libres de defectos.
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Requiere del andlisis y definicién del proceso por medio del cual efectias tu
trabajo, de la identificacién de las causas de los defectos y de la eliminacién de éstos de

una manera sistemdtica y mensurable.

Es responsabilidad del propietario de cada proceso y de su Ifnea gerencial fijar

su propio nivel seis sigma de acuerdo con las caracterfsticas del proceso mismo.

La investigacidn, el limiento y la idn de las idades totales del

mercado capacitan a IBM para comprometerse al liderazgo en mercados seleccionados
y a entregar las soluciones correctas en el tiempo debido para los mercados que escoja

servir.

La supresién de los defectos en todo lo que hace la empresa basada en el andlisis y Jas

mediciones del trabajo. Los enfoques de calidad impulsada por el do, tales como
seis sigma se emplean para analizar y medir cada uno de los procesos o actividades de
trabajo, para identificar Ia causa de los defectos y establecer una manera continua para

eliminar pricticamente todos.

La meta de IBM es reducir los niveles de defectos 10 veces para 1991, 100 veces

para 1993, y llegar a ser una compaiifa seis sigma para 1994.
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Es de suma importancia reducir el tiempo total entre la determinacién de los deseos y las

necesidades del cliente, y cumplirlos a su total satisfaccidn.

El ciclo empieza cuando ¢l cliente expresa una necesidad, prosigue a través del

desarrollo, produccién y entrega de soluciones, y el pago final de la factura.

Cada actividad de trabajo tienen un cliente y un tiempo de ciclo que puede

reducirse simplificando el trabajo y eliminando defectos.

Las mediciones de la calidad impulsada por el mercado necesitan el entendimiento de que
Io que el cliente picnsa es importante, y el conocimiento de lo que es conveniente medir

para mejorar el proceso y entregar soluciones sin defectos.
Las mediciones se utilizan para identificar y rastrear el progreso en un proceso

o actividad de trabajo, para mejorar continuamente 1a calidad, el tiempo del ciclo, y la

satisfaccidn del cliente,
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OBIETIVOS DEL DEPARTAMENTQ LA SPD

Evidentemente los objetivos del departamento en una gran parte se encueniran

determinados por las metas que busca toda la compaiifa, de esta manera, y considerando lo ya

expuesto en los puntos anteriores encontramos, ya de manera mds especffica sus objetivos.

A)

B)

Entregar las 6rdenes que han sido solicitadas por los clientes en el momento en el cual
lo requiere, con ello decimos que el concepto de CRAD vencido yano exista  dentro

del lenguaje del departamento.

Conseguir un 99% de integracidn de publicaciones en las 6rd de SW enviadas, es

decir que las érdenes incompletas queden reducidas al mfnimo, aunque ello es por.el
momento, dado que, como ya se indicd, si deseamos tener un nivel de seis sigma para

1994, este p je debe i se conforme avance el programa de calidad.
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D)

Reducir el tiempo de ciclo de produccién de las 6rd de SW a so) 48 horas

para la entrega final al cliente.

Cumplir con el objetivo de seis sigma que tienie establecido para la compaiifa, o cual
implica que para el afo de 1994 se consiga un nivel pricticamente de cero defectos
dentro de todas las operaciones en las cuales se ve involucrado el departamento y sobre

todo en el producto final que se le estd enviando al cliente.

Eficientar al méximo los recursos con los que hoy en dfa cuenta para no ser un
departamento deficitario sino al menos no perder dinero, y ain mejor, conseguir generar
ingresos para la compaiifa dado que hoy en dfa es considerado simplemente como un
departamento de servicio al cliente, cuando que se podrian estar consiguiendo ingresos

importantes.
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Conseguir una rotacién adecuada de los inventarios, tanto de publicaciones como de

materia prima en general dado que ¢l dfa de hoy, sobretodo lo concerniente a las

fRH
P

se ra pricticamente nula, habiendo unas cantidades de SCRAP
sumamente altas, 1o cual trae a la compaiifa unos costos de aproximadamente 180 mil

délares por aiio.

62



III. PROGRAMA DE CONTROL DE CALIDAD
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COSTO DE CALIDAD
Esle es el costo total en que se incurre en todas las actividades de la compaiifa por:

- No cumplimiento de los requisitos

- Cumplimiento de los requisitos
Otra forma de definir el costo de calidad es:

Es el costo en que se incurre por no hacer el trabajo bien desde la primera vez y por

asegurarse que el trabajo se haga bien desde la primera vez.

Es necesario conocer el costo de calidad con detalle, para que identifique las
oportunidades en donde se puedan tomar acciones dirigidas a mejorar la calidad del desempeiio

y aumentar las utilidades.



Ahora bien, dicho costo de calidad se determina analizando toda la operacién. Se hace

una lista de aquellas actividades que involucran y otra de no cumplimiento de las normas

existentes.

Para fines de costo de calidad, los costos totales se clasifican en tres grandes grupos:

- Costo de no cumplimiento de requisitos**
- Costo de cumplimiento de requisitos

- Todos los otros costos.

A) Costos de no cumplimiento:

1. Costos internos de falla: Son los derivados de corregir errores antes de que el
producto salga de la planta o que un trabajo sea entregado por una persona o un
departamento, estos son por ejemplo, los costos de SCRAP de la media

magnética,

2. Costos externos de falta: Son los derivados de corregir errores después de que el
producto ha sido embarcado, o que un trabajo sea entregado por una persona o
un departamento, como por ejemplo tenemos las cajas que son destinadas a

SCRAP con todo el producto dentro de éstas.
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B) Costos de cumplimiento:

1. Costos de Prevencidn: Son aquellos en que se incurre para prevenir errores que

impidan ¢l cumplimiento de los requisitos.

2. Costos de Valoracién: Son los derivados de medir, evaluar, o auditar productos

y tareas para asegurar el cumplimiento de los requisitos.

Asf pues, habrd que evaluar costo-beneficio, es decir, ver que tan viable es el
establecimiento del programa de calidad para el departamento contra los aliorros que se pueden
dar ante la prevencidn de los errores, y para ellos estaremos bdsicamente enfocados en nuestro

estudio a tratar de determinar certeramente los costos de no cumplimiento.

T MP| RS LIDAD

Posiblemente para darnos una idea de qué tan importante es el hacer las cosas
correctamente desde la primera vez en que se nos encarga algo, podamos recurrir a reflejar los
costos aproximados que implica esta falta de calidad y que estd repercutiendo en las utilidades

de 1a empresa y de todos los que en ella laboran, tal vez simpl por negligencia o porque

pensamos que por tratarse de una empresa con una gran cantidad de recursos, el hecho de
originar unos cuantos desperdicios, no sea significativo, sin embargo, debemos de ponernos a

pensar de que si cada uno de los que estén colaborando en la actualidad dentro de la compaiifa
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guardan una actitud similar, deberemos de multiplicar los efectos por unas 2000 veces, que es

el nimero aproximado de empleados, mds el personal subcontratado que presta servicios y cuya

actitud puede tener una repercusién inclusive mds grande dado que muchos de ellos no

contemplan el sentido de pertencncia para con la empresa.

Asf pues, mostraremos a su consideracién los costos mds palpables y que son del 4rea

de manufactura que es donde se puede reflejar de una manera mds clara los efectos que estd

teniendo esta situacién,

Mostramos a ustedes las cifras referentes a siete meses de labores dentro del 4rea:

Grdenes
MES URGENTES REFRESH RECOPIA COPIA POR
FUERA

OCTUBRE 36 10 31 14
NOVIEMBRE 27 26 39 4
DICIEMBRE 44 11 2 13
ENERO 7 24 0 6
FEBRERO 13 8 5 7
MARZO 68 54 2 20
ABRIL 17 34 0 17
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Mencionamos estos tipos de Grdenes que se llegan a presentar porque de alguna u otra

forma todas ellas reflejan una falta de calidad dentro de las operaciones.

Expliquemos lo anterior; el que se presenten las urgencias puede ser por varias razones,
"CRAD" vencido, mala configuracién que impedfa cargar la orden y cuando fue posible entra
como urgente, etc. Las drdenes de "Refresh® se refieren en general a una actualizacién de

nivel, tanto de media magnética como de publicaciones.

Las drdenes de recopia se refieren a cuando se presenta la media magnética dafiada o
incompleta, sobre este punto consideraremos que aproximadamente ¢l 85% de estos casos son
imputables a la manera de operar en LA SPD y el otro 15% restante al cliente en sf ya que tal

vez su miquina dafié la cinta, lo daiié con otro material, etc.

Las copias por fuera s¢ dan primordial porque los coordinadores de los pafses no

pueden meter la orden en el sistema, y en lugar de darle solucién desde la rafz, optan por

solicitar una orden por fuera que dard una solucién temporal pero no definitiva.

Para fines de costeo de desperdicio de media principalmente, nos referiremos a las
6rdenes de "Refresh” y de recopia puesto que es aquf donde se reprocesa media magnética, para

ello como fund > el hecho de que al cliente no le serd enviada por ningin

motivo alguna cinta, cartucho, etc. que en alguna ocasién ya ha sido grabado, ain cuando se

haya desmagnetizado.
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QTROS FUNDAMENTOS

Del numero total de ¢rdenes de "Refresh™ y de "Recopia® que se presentan,

s aproximad; el porcentaje que corresponde a cada uno de los tipos de media

con Ja aproximacién de cudntas unidades de éstas consume cada orden.

CARTUCHO LUGE......... 90% con 2 unidades cada orden
CINTAS 2400 FT......... 5% con 4 unidades cada orden
CARTUCHOS 3480.........2% con 3 unidades cada orden
DISKETTES.............. 3% con 5 unidades cada orden

De estos fundamentos y de las cifras anteriores se desprenden los siguientes mimeros:



NUMERO DE Ordenes

MES LUGE CINTAS 3480 DISKETTES

5 OCTUERE 32 ‘ » 1
'NIOVIEMBRE 53 2
DICIEMBRE 11 1
ENERO ~ 21 1
FEBRERO 10 1
MARZO 50 3
ABRIL 30 1

De estas cifras se desprende el total de unidades que se han tenido que utilizar para poder

subsanar esa falta de calidad, para ello mostramos a ustedes los precios unitarios de estos

materiales:

Cariucho Luge

Cinla de 2400 ft

Cartucho 3480

$20.47 USD
$13.78 USD

$ 6.30 USD

Diskettes (promedio) $ 0.71 USD

Cartucho Tundra

$28.75 USD
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NUMERO DE UNIDADES
MES LUGE | CINTAS | 3480 DISKETT | MONTO
E $ USD
OCTUBRE 64 8 3 5 1,446.21
NOVIEMBRE | 106 12 3 10 2,361.15
DICIEMBRE n 4 0 5 508.66
ENERO a2 8 0 5 973.52
FEBRERO 20 4 0 5 468.06
MARZO 10 8 3 15 2,186.51
ABRIL 60 8 3 5 1,360.87
TOTAL 9,304.99
PROMEDIO 1,329.28

Sin embargo el desperdicio que se presenta en cuanto a media magnética tiene alcances
mayores dado que a lo largo de cada mes se presentan varios ¢asos en los cuales es necesario
dar "SCRAP" a alguna caja, lo cual quiere decir que esa caja ya no sirve, puede ser que los
manuales que se encuentren dentro de ésta sean reutilizables en caso de que no hayan resultado
muy dafiados, pero en lo que a media magnética s¢ refiere, por el supuesto que ya se habfa

expuesto, no serd reutilizada.
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Las razones por las cuales dar "SCRAP" a una orden pueden ser muchas, las mds

[ son: i6n equivocada, domicilio equivocado, a orden ya no fue requerida, la orden

fue enviada a "preset-up” y asf se dejd, no se encontré al destinatario, la orden ya se habfa

enviado anteriormente, se trataba de una orden de prueba, etc.

SCRAP
MES NUM, LUGE CINTA | DSK 3480 TUNDR
‘ ORD A

ENERO 9 0 6 15 1 0
FEBRERO » 39 0 10 74 3 0
MARZO 11 10 0 26 8 0
ABRIL | 24 8 1 45 i 0
MAYQ ** 21 0 .0 0 0 10

** En este mes alin cuando se presentaron 21 drdcnes a SCRAP, solamente hubo 10

cartuchos Tundra puesto que la mayor parte (14 6érdenes ) fueron de categorfa 1.

De esta manera los montos de dinero asociados a estas 6rdenes que son enviadas a

"SCRAP" son como sigue:
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MES MONTO $USD
ENERO 99.59
FEBRERO 209.50
MARZO 273.49
ABRIL 215.69
MAYO 287.50
MONTO PROMEDIO 217.07

A todo lo anterior que concierne a media magnética es conveniente el afiadir la media
magnética que es empleada por concepto de reprocesos que se presentan en la mayorfa de los

dfas de produccién.

Un estimado para la cantidad de media magnética que es empleada con el fin de

reprocesar es como sigue:
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TIPO DE MEDIA CANTIDAD MENSUAL
CARTUCHO LUGE 14 UNIDADES
CARTUCHO 3480 8 UNIDADES
CINTA 2400 FT 18 UNIDADES
DISKETTES 12 UNIDADES
CARTUCHO TUNDRA 6 UNIDADES

No se ponen todos los tipos de media puesto que éstos son los mds utilizados, los demds

son préactimamente despreciables.

De esta manera, tomando en cuenta todos los aspectos anteriores, se podrd dar un

estimado de la cantidad (en délares) de desperdicio en lo que a media magnética se refiere:
TOTAL PROMEDIO POR MES: $ 2,312.38 USD

Ahora bien, al gasto de media magnética habrd que afiadir los costos referentes al

empagque, como lo son las cajas, el aire scllado, Ia cinta adhesiva, el "cacahuate”, fleje, bolsa

de pl4stico principal que consid s Aini en los desperdicios de SCRAP puesto

| 4 F L

que en los demds sup s que fueron cc plados para la media magnética, ain no se ha

empacado absolutamente nada, de esta forma, sobre los datos de SCRAP obtenidos con
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anterioridad tencmos un promedio de 21 cajas por mes deperdiciadas, con sus respectivos

elementos de’ empaque asociados a ésta, de donde:

MEDIDA DE CAJA % APROXIMADO CAJAS POR MES
310 40 8
280 3 1
290 30 6
300 20 4
305 7 2

Para cllo a su vez mostraremos estimados de cantidades que son empleados en un

empaque estdndar para orden de SW.

s



MATERIAL 305 300 290 280 310
AIRE 0 .4046m*2 | .8092m*2 | 2.63 m*2 0
SELLADO
CINTA 1.92m 1.92 m 36m 39m 1.8m
ADHESIVA
CACAHUATE .0043m*3 .0099m*3 | .0218m*3 | .0598 m"3 .002 m*3
FLEJE 1.87m 2.66 m 4,65 m 6.10 m 1.5Im
BOLSA DE 1 PZA 1 PZA 1 PZA 1 PZA 1'PZA
PLASTICO

De esta manera, las cifras que se desprenden sobre el desperdicio de los materiales de

empagque es como sigue:
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MATERIAL [ 305 300 290 280 310
AIRE 0 1.61m*2 4.85m"2 2.63m"2 4]
SELLADO
CINTA 38 m 7.68 m 21.6m 39m 144 m
ADHESIVA
CACHUAT | .017m*3 .039m"3 .131m*3 .059m*3 .012m*3
E
FLEJE 7.48 m 10.64 m 279 m 6.1m 12.08-—
BOLSA 2pza 4 pza 6 pza 1 pza 12 pza
PLASTICO

Ademis de los materiales de empague ya S se las que

q

son adheridas a la media magnética que ya fue empacada y también las que son adheridas a cada

una de las cajas, asf pues los precios de cada uno de los materiales ya mencionados se presenta

a continuacidn:
A) BOLSAS
Grandes  § 250.00 M.N.
Medianas  $ 130.00 M.N.

Gastos mensuales: $ 3,990,00 M.N,
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B) ETIQUETAS
Luge $ 92.00 M.N.
Cajas $210.00 M.N.
Dkt's $ 81.00 M.N,
3480 $ 85.00 M.N.
Cinta $ 95.00 M.N.

Gastos mensuales:$ 18,256.00 M.N,

C) CAJAS
305 $ 1557.00 M.N.
300 $ 2486.00 M.N.
290 $ 5463.00 M.N.
280 $ 8140.00 M.N.
310 $ 755.00 M.N.

Gastos mensuales $60,016.00 M.N,_

D) Aire Sellado
$ 99,525.00 M.N. rollo

Gastos mensuales: $ 45,301.00 M.N.

E) Cacahuate

$ 46,872.00 M.N. 14 i3



ESTATESIS mg bR
H 3
SR DF 14 BiBLIGTECA

Gastos mensuales: $ 30,602.00 M.N,

F) Cinta adhesiva
$23,867.00 M.N. 150 m

Gastos mensuales: $ 8,181,00 M.N.

G) Fleje
$ 9,200.00 M.N. rollo

Gastos mensuales; $ 5,906.00 M.N.

De donde se desprende que los costos mensuales por estos conceptos en ddlares

aproximadamente son de $ 56.47.

De esta forma nos damos cuenta claramente de que el punto que debe de ser mejorado
sin duda alguna es el concerniente al de media magnética que representa la parte mis costosa
para el departamento dado que del monto total de desperdicios de $ 2,368.85 USD la media

magnética representa el 97.61 %.

Otro punto critico que sin duda alguna es un factor importante en los costos del
departamento es la gran cantidad de publicaciones que se deben de desechar cada vez que se
lleva a cabo un inventario fisico en el almacén.de las publicaciones puesto que se han vuelto

obsoletas; y el que se torne una gran cantidad de obsolescencia es por haher solicitado una
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cantidad errénea de publicaciones, y atin cuando cste punto no puede evitarse de ninguna manera

. IR

d exacta de publicaci es pricti imposible, sf se puede

puesto que el tener la

optimizar la solicitud de las mismas para que Ia cantidad de $ 530,000.00 USD que tuvo que
desecharse por tres afios de operaciones se vea reducida al mfnimo, asf pues, de esta cantidad,
ponderdndola para 36 meses, resulta de $ 14,722,22 USD mensuales, que z_aunados alos $
2,368.85 USD que ya se habfan contemplado, resulta una cantidad de $ 17,091.07 USD
promedio por mes por el hecho de que las operaciones no se hayan optimizado en todas las

dreas.

De aquf la importancia que se le deberd guardar al programa de calidad que deseamos
sea implementado cuanto antes, sin embargo no cesaremos en destacar que para que un proyecto

de esta magnitud tenga éxito, es necesario que toda 1a gente que interviene en las operaciones

esté compl convencida de que es absol necesaria sy participacién y que cada
uno de ellos es el experto en su 4rea, por lo cual e! andlisis puedan hacer sobre las operaciones
que ellos han estado llevando dia con dfa podrd revelar muchas més cosas que alguien que lo
estd analizando desde afucra y que seguramente no conoce tan a detalle sus obligaciones como

ellos mismos.
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0 " E CALIDAD"

El hablar del método actual de control de calidad que se estd llevando dentro del

¢

depar ) y mds especfic dentro del 4rea de es b biguo puesto
que en realidad un programa formalmente dicho para controlar la calidad del producto que se
estd enviando al cliente no existe como tal , lo que se tienen son controles aislados para estar
al tanto de la manera como sc estd llevando a cabo la operacién, con estadfsticas aisladas que
algunos de los participantes en el proceso llevan a cabo para controlar su drea, pero en realidad

nadie se ha preocupado ain para la compilacién de esos datos y obtener conclusiones de las

cifras que pudiese arrojar.

Sin embargo adn asf serfa una tarea burda la que pudiese llevar a cabo puesto que

inclusive muchas veces no se generaban los reportes asociados de manera periédica y constante

que avalaran esa actividad.
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Para tratar de ser un poco mds concretos en lo que se estd mencionando diremos como

es que se estdn haciendo controles en algunas de las dreas.

ign i

En esta drea la manera de proceder se puede considerar como bastante sencilla puesto que
1a informacién que vdnicamente se toma como pardmetro de calidad es el que la orden llegue a

estar en estatus 2, que como se recordard, es cuando se indica que la orden ha sido grabada

"

exi ",y exitc entre comillas porque lo que en realidad estd
reflejando ese estatus 2 es que la orden copié lo que estaba en el master, sin que por ello se
confirme que el master estaba bien, que era lo que el cliente habfa solicitado, que los archivos
se encontraran correctos, elc,, sino nicamente que la orden, después de haber entrado al lote

de produccidn, se le ha grabado alguna informacién sin que haya desplegado ningtin mensaje de

error en la grabacién.

Cuando alguna orden es enviada a estatus 3 se toma como defectuosa, ya que como
recordamos, este estatus se refiere a que la orden tendrd que ser reprocesada por algiin problema
que se presenté en la grabacién del mismo. Se menciona que la razén por la cual la inica
revisién que se lleva a cabo es de este tipo es por la falta de recursos, como lo es el equipo, la
gente que tenga disponibilidad de tiempo de llevarlo a cabo, instalaciones, etc., por lo cual una

parte que deberd de ser evaluada a lo largo de nuestro estudio es el mostrar datos aproximados
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de lo que implicarfa el contar con todos estos recursos para cstar absolutamente seguros de que

el producto que se estd enviando al cliente es de la mds alta calidad.

Lo que se ha estado mencionando para la produccién de media, desgraciadamente
también es aplicable para o que es produccién de diskettes, aunque con un poco de variantes,
ya que aproximadamente, de manera aleatoria, se toman muestras de 5 % de la produccién para
verificar la grabacién del programa, sin embargo, y ae manera muy similar a la anterior, no se
verifica del todo puesto que lo que se hace es ver que el diskette no vaya en blanco, dicha
verificacién bdsicamente consiste en ver el directorio del diskette, y si éste no se encuentra en
blanco es raz6n més que suficiente para decir que la copia de éste fue "exitosa”, salvo algunas
6rdenes especiales en fas cuales el coordinador del pafs solicita que la orden sea verificada con
especial cuidado puesto que ya van varias veces que lo que le es enviado al cliente no es lo que

habia solicitado,

Con lo ya mencionado en los pérrafos anteriores, no quiere decir que ¢l descuido en
produccién de media sea total, ya que de alguna u otra forma sf se llevan a cabo inspecciones
"fisicas” del producto, es decir, mera apariencia de éste, pero csta inspeccién se lieva sobre la
marcha del trabajo cotidiano, sin que exista una persona perfectamente identificada para que

lleve a cabo esta inspeccién de manera rutinaria.
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Ahora bien, como mencionamos con anterioridad, se flevan a cabo algunas mediciones
aisladas, las ya mostradas son ejemplos de éstas, pero en dreas distintas a lo que es produccién
de media también se llevan a cabo algunas inspecciones un tanto informales, y decimos
informales puesto que no existe perfectamente detcrminado un manual de cédmo proceder ni
atributos perfectamente definidos y contables para cada uno de los que en esta tarea estin

colaborando.

Inclusive no se toma como una de las responsabilidades que no se pueden pasar por alto

h

¥ las personas veces pierden de vista la imparcialidad para hacer sus observaciones.
Esto que indicamos es un ejemplo de lo que se est4 llevando en el 4rea de Integracién,

que es donde se empaca el producto que finalmente serd eaviado al cliente.

Lo que hacen ah({ las personas es el verificar que todo lo que dice el shipping document
que debe de ser incluido en la orden del cliente, efectivamente sea recibido por parte de ambas
dreas, es decir, tanto de produccién de media magnética como de surtido de publicaciones,
ademds de ver aspeclos meramente de apariencia fisica, pero, como ya mencionamos, sin el
cuidado que realmente merece ese producto, ya que, si hacemos 1a similitud con una planta de

manufactura comun y corriente, de la industria de la transformacién, el drea de Integracién
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vendrfa haciendo las veces del drea de acabado, y es donde se puede pulir el producto o acabarlo

de echar a perder, segtn sea el caso.

Otras dreas

Dentro de 1o que son otras funciones en el 4rea de manufactura y que llevan a cabo sus
propias mediciones, aunque posiblemente no con el fin de tlevar un control de calidad, sino
porque su propia drea asf se lo estd demandando por las cifras que necesita manejar, y como
cjemplo de ello estd Mesa de Control, que de manera continua debe de estar obteniendo y
monitoreando aquellas érdenes urgentes, y que necesitan de un seguimiento especial, asf como

las que estdn préximas a vencer el CRAD o que posibl llevan d iados dfas dentro de

la lfnea de produccién por alguna u otra razén.

De esta manera vemos que se tienen varias herramientas ya implementadas y varias mds

por ser imp que si se inteligentemente puden ser un pardmetro excelente para

interpretar los niveles de calidad que se estdn manejando, las 4reas susceptibles a mejorar, los
cuellos de botella, etc. siempre y cuando, a su vez, todas estas mediciones y proyectos son
coordinados por alguien en especial, pero sin perder de vista que el motor principal de todo es
la propia gente que est4 participando ya que se menciona: y nos parece bastante cierto que una
empresa de calidad no necesita un departamento de calidad, pero desde nuestro punto de vista
el que exista alguien siempre coordinando un proyecto de esta importancia siempre serd bastante

saludable y conveniente, sobretodo para mostrar avances, involucrar a los niveles superiores y
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lograr que exista una gran confianza por parte de todos los participantes en el proyecto que se
emprenda, es por ello que es necesario el hacer un Programa de Difusién del concepto de
calidad entre todos los empleados del drea de manufactura de SW en primera instancia, y
posteriormente a las otras 4reas involucradas, asf como a todo el personal que colabora en las
tareas que ahf se estdn llevando a cabo e inclusive a todos aquellos que son nuestros proveedores

para que acoplados todos, estemos de acuerdo en las especificaciones y requerimientos.
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Introducci n
El Sistema de aseguramiento de la Calidad de una empresa u organizacién estd definido
por los objetivos de la propia organizacidn (ya tratados con anterioridad), por practicarlo, lo cual

es responsabilidad de todo el personal en 1a parte que corresponde a su propia drea de trabajo.

De los procedimi blecidos en el si se derivan las responsabilidades que

cada persona tiene en cuanto a la gestibn de la Calidad (administracién), asi como el

aseguramiento de la misma,

La administracién de la Calidad es responsabilidad de las direcciones (coordinaciones)
de las diferentes dreas y de cada una de las gerencias de cada centro de trabajo, siendo también

quienes definen la estructura organizacional dentro del sistema.
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Establecer, mantener actualizados y difundir los procedimi que aseg ¢l control

de Calidad es obligacién y responsabilidad de los gerentes, coordinadores, ctc., asf como

también la definicién de responsabilidades de cada puesto en la organizacién.

El personal operativo, (que bdsi es el subcc do) es responsable de conocer

Tos procedimientos inherentes a su 4rea de trabajo, de estar capacitado para ejecutar su trabajo

y de llevar los registros de Calidad.

Para cllo entraremos a un aspecto que guarda una gran importancia y que serd el definir

nuestra filosoffa general, los procedimientos que queremos que se sigan:

® CALIDAD del producto, del trabajo, de los servicios,serde] CUMPLIMIENTO DE

REQUISITOS.
® La forma de trabajar serd PREVENIR
® La meta, como ya se ha indicado, serd CERO
DESVIACIONES

® La medicién serd ¢l COSTO DE CALIDAD.
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Teniendo muy presente las bases ya expuestas diremos quc dentro de esta parte de
nuestro estudio estaremos enfocados a definir desde un amplio panorama 1o que se est4 buscando

y las posibles mediciones que pueden ser llevadas a cabo para nuestro Programa de Calidad.
Asf pues, entraremos a definir varios conceptos que se deben de tener siempre presentes
para que el Programa de Calidad pueda tener un éxito dentro del 4rea, sin ello consideramos que
los esfuerzos que se pudiesen llevar a cabo serfan pricticamente inttiles.
A) RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (GERENCIA)
® Establecer sus objetivos y compromiso en materia de Calidad,
® Definir las responsabilidades y relaciones entre el personal que dirige, realiza y

verfica todo trabajo que incide en Calidad,

B) SISTEMA DE CALIDAD

@ Establ de | y al dra un Sistema de Calidad que asegure la - |

confarmidad de los productos con los requisitos especificados, en este caso se lratard

sobre los paquetes de SW que le son enviados a los clientes.
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C) CONTROL DE LA DOCUMENTACION

® Establecer y al dfa los procedimientos para controlar los documentos y datos

que se relacionan con los requisitos de esta norma, con lo cual se deberdn mantener
archivados por cualquier aclaracién o consulta todo lo que se vaya documentando

sobre ¢l Programa de Control de Calidad.
D) COMPRAS

® Ascgurar que los productos comprados estdn conforme a los requisitos acordados, y
ello estamos convencidos de que se debe de Jlevar a cabo puesto que adn cuando
varios de los proveedores que se tienen hoy en dfa ya fueron en alguna ocasién
aprobados a nivel corporativo, con ello no nos aseguramos que ese nivel de calidad
que en alguna ocasién ya se levé a cabo, siga estando vigente en nuestros dfas,
ademis de que si nos estamos exigicn({o mucho més a nosotros mismos para llegar a
nuestro objetivo de 1994, justo es que igualmente se pida a los proveedores que se

ajusten a nuestros niveles de calidad,
E) IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO

® Establecer y mantener al dfa los procedimientos que permitan identificar el producto

durante la fabricacién, la entrega y la instalacién.
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Y en esto se toca un punto muy importante puesto que frecuentemente llegan quejas
sobre ¢} producto que se ha estado enviando a los clientes y pudo haber sido por
problemas en el manejo del producto durante su distribucién o inclusive al tratar de
instalarlo en el cquipo.

F) CONTROL DE PROCESOS

® Establecer los procedimientos de produccidn, asegurdndose que los procesos se llevan

a cabo en condiciones controladas,

G) INSPECCION Y ENSAYO

RECEPCION. Asegura que los productos recibidos cumplen los requisi

especificados,

PRODUCCION Asegura que los flujos de proccos cumplen con los requisitos de

calidad

PRODUCTO Asegura la conformidad con los requisitos especificados
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H) CONTROL DE PRODUCTOS FUERA DE ESPECIFICACIONES

® Establece y mantiene al dfa los procedimientos para evitar que se utilicen o se

despachen productos no conformes con requisitos acordados.

I) ACCIONES CORRECTIVAS

® Establecer los procedimientos para investigar causas de no conformidades y las

medidas correctivas/preventivas que deben efectuarse para evitar su repeticién,

J) MANEJO, ALMACENAMIENTO, ENVASE Y ENTREGA

@ Establ doc ] y actualizados los procedimientos para manejar,
almacenar, envasar y entregar los productos y materias primas. Sobre estos conceptos
se verdn involucrados significativamente las dreas de Almacén de Materias Primas,

Integracién y Embarques.

K) REGISTROS DE CALIDAD

® Establ los procedimientos para identificar, recoger, codificar, clasificar, archivar,

actualizar y destruir estos registros,
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L) AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

A, q

® Asegurar la prdctica de auditorfas internas blecidas y para
verificar que todas fas actividades relativas a 1a calidad cumplen las disposiciones

definidas asf como evaluard fa efectividad del sistema de calidad.

M) FORMACION Y ADIESTRAMIENTO

® Establ los procedimi relativos a la formacién del personal para satisfacer

necesidades de capacitacion, sobretodo puesto que seguramente serd necesaria la

Aid

asignacién y pasible contratacién de personal exclusi orientado a que
aseguren Ia calidad.
N) TECNICAS ESTADISTICAS
® Establ Tos procedimi para identificar las téeni dfsii ias para

verificar si Ia capacidad del proceso y las caracterfsticas de los productos son

1)

p para ¢l asegurami de su Calidad.

DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

® MANUAL MAESTRO DE CALIDAD (;QUIEN HACE QUE?)
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Debe contener los puntos establecidos en la norma, definiendo quién tiene la

responsabilidad del aseguramiento de l1a calidad en cada uno de ellos.

® MANUAL DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD (;COMO SE HACE?)

Son los procedimientos de operacién utilizados en las distintas 4reas del depar

como Producto, Sistemas, Produccién, asf como las especificaciones y métodos analfticos de las

operaciones que aseguran la confiabilidad.

® CONTROL DE DOCUMENTOS

(¢:COMO SE CONTROLA LA INFORMACION?)

Sc deben tener evidencias escritas de las actividades clave que se realizan asf como los

registros de calidad que avalen el control y aseguramiento de la misma.

® PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

(;CUAL ES EL CUMPLIMIENTO DEL SISTEMA?)

Para asegurar que el Sistema de Calidad es confiable, se le debe dar un seguimiento a

través de auditorfas de Calidad basadas en los tres documentos anteriores.
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En estas auditorfas se entrevistan a los diferentes niveles de la organizacién (desde la
direccidn hasta el personal de operacién), para verificar el cumplimiento de lo que se menciona

en los manuales de Calidad que se hayan establecidos o se vayan a establecer.

Los auditores internos de Calidad, sugerimos que deben de programar dichas auditorfas
mfnimo cada 3 meses, y deberd darse seguimiento por la gerencia a través de un programa de
acciones correctivas que deberd de ser establecido de manera concrela, a un plazo determinado,

en pocas palabras, sin ambigiiedades.

De acuerdo a lo que Crosby maneja como la Red de Madurez de administracién de la
Calidad, podemos decir que LA SPD, con todc ¢l personal que ahf labora, se encuentra en la
etapa del Despertar, puesto que es aquf donde la gerencia empieza a reconocer que la
administracidn de la calidad puede ser de gran ayuda, pero desgraciadamente ain no desea
dedicar el tiempo ni el dinero, para hacer que se lleve a cabo. Si existe presién para fortalecer
las operaciones de calidad se optard por colocar a uno dentro del mismo personal en el trabajo.
Se hace la selecci6n bajo esas bases, por la idea equivocada de la necesidad de alguien que
entienda el producto o servicio, en vez de alguien que conozca la adminis-tracién de la calidad,
que es como en la actualidad desgraciadamente se estd Hevando a cabo dentro del programa de

MDQ.

El despertar, no ha despertado lo suficiente para reconocer que la administracién de la

calidad va mds all del sélo entender los aspectos técnicos del producto o servicio. Sin embargo,
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Al

en esta ctapa, las inspecciones y prucbas se hacen con mis fi ia y los p

identifican con mayor rapidez en el ciclo de produccidn.

El Despertar llega a la vida, cuando se ha vendido la magia de la motivacién. La idea
s que si se colocan carteles y se ticnen concursos, las gentes se inclinardn en favor de la calidad
y las cosas empezardn a mejorar. La realidad es que como a las personas les gusta entretenerse
y que se les dé atencién, su respuesta serd positiva durante unos dfas. Luego van a fatigarse y
re.gre‘sm' o hacer las cosas como antes, es por ello que debemos de evitar a todas costa que esto
mismo nos vuelva a suceder, porque por comentarios y experiencias propias, sin duda esta

situacidn se da con bastante frecuencia.

Para todo lo que se estd buscando dentro de la empresa nos parecié que una filosoffa

bastante acorde con lo que nosotros est: b do es la pl da por Crosby, con sus

catorce pasos, que no serdn tomados cstrictamente, sino que se buscardn acoplar a la filosofia,

recursos y estdndares que ja la emp

1. Compromiso Gerencial,

Donde se debe discutir con los gerentes, sobre la necesidad de mejorar la calidad,

enfatizando la necesidad de prevenir defectos.
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Hay que estar de acuerdo en que el mejoramiento de la calidad es una forma préctica de

mejorar las utilidades.

2. Comité de Mejoramiento de la Calidad

Reunir a los representantes de cada drea para que formen el comité de mejoramiento de
la calidad. Los representantes de cada una de las dreas evidentemente deben de ser quienes

puedan hablar por su departamento y comprometer acciones en la operacién, y ello s sumamente

factible puesto que en general los responsables de cada rea son una sola persona que puede

responder por sus compromisos y acciones que lleve a cabo o quc prometa Hevar a cabo.
3. Medicién de 1a Calidad
Es necesario establecer mediciones de la calidad en las 4reas, en dondc existan.
4. Evaluacién del Costo de Calidad

Los estimados iniciales, de preferencia son impactantes, es necesario ahora que empiece

el Programa, obtener cifras mds exactas. Este costo de calidad no es una medida absoluta de

comportamiento; es sélo un indicador de 4reas, en donde las acciones correctivas mejorardn las
utilidades de Ia compaiifa. Mientras mayor es el costo, mayor es la necesidad de tomar acciones

correctivas,
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5. Conciencia de la Calidad

Se debe de buscar hacer participes a los empleados y personal subcontratado, de la

medicién del costo de la no calidad. Esto se logra, entrenando a los coordinadores para que

oricnten a sus subordinados y facilitando evidencia visual de la preocupacién por el

mejoramiento de {a calidad.

6. Acciones correctivas

11

s dad,

A medida que las p se anj a platicar sobre sus prc

de correccibn se estardn presentando.

7. Establecer el Comité de Planeacién del Programa del

“Standar Cero Desviaciones™.

las opor

Y es en este punto donde se da la primera diferencia significativa entre lo que busca la

empresa y lo planteado por Crosby puesto que estaremos buscando que sea un nivel cotidiano

de trabajo.

Se seleccionan tres o cuatro miembros del Comité para investigar el concepto de "Cero

Desviaciones” y 1a manera de implementar ¢l programa respectivo.
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8. Eatrenamiento de la Supervisién

Antes de la implantacién de todos los pasos deberd orientarse formalmente a todos los

niveles gerenciales.

9. Stindar Cero Desviaciones

El establecimiento de Cero Desviaciones, como el estdndar de comportamiento de la

compaiifa debe hacerse de manera permanente.

10.Fijacién de Metas

El coordinador de cada una de las dreas involucradas, en reuniones con sus subordinados
les solicitard que fijen metas, que quieren alcanzar. Muy importante es aclarar que todas éstas
deben de ser especificas y medibles, de lo contrario caerfamos en el idealismo que hemos
querido evitar a toda costa.

11.Eliminacién de Causas de Error

Se pide a las personas, que en una forma sencilla, de una sola pagina inclusive, describan

cualquier problema que les impide desempeiiar su trabajo libre de defectos. Pero se debe de
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buscar que ademds de ser concreta, no se olvide como muchas otras de las herramientas a las

que se recurre y finalmente quedan olvidadas en el cajon del escritorio.

12.Reconocimiento

Es conveniente, ademds de los programas que ya existen, eslablecer otro para otorgar
reconiocimiento a aquétlos que alcanzan sus metas o desempeiian acciones sobresalientes para

lograr mantener el estindar de cero defectos que se ha convertido en nuestra meta principal.

13.Consejos de Calidad

Es conveniente que los profesionales de calidad o aquéllos que se encuentren

invol dos con el proceso y los presidentes de los comités que se.hayan

P
establecidos se reunan regularmente para intercambiar experiencias y determinar acciones, que

mejoren el programa de calidad que se est4 implantando.

14.Repetir el Ciclo

Es conveniente el buscar repetir el ciclo cuando se considere necesario .por algunas

situaciones que se hayan presentado en la operacidn.



De esta forma, a lo largo de nuestra busqueda por una calidad de nivel mundial en
nuestro departamente se estar4n implementando de alguna u otra forma estos pasos sugeridos por

Crosby, sin embargo posiblemente no sean abordados éstos en el estricto orden que &l lo marca

dentro de su filosoffa sino que de a las circ ias que vaya estableciendo la

ién del depar las iremos manejando, asf que no por ello se pueda decir que su

teorfa no es el pilar de nuestros objetivos.

Dentro de esta parte de nuestro estudio nos enfocaremos de manera especifica qué
aspectos se deberdn de vigilar en todo momento dentro del Programa de Calidad que se desea
implementar, esto es, las mediciones sobre las cuales se medird el desempeiio de cada una de

las 4reas involucradas:
1) Mesa de Control
- - Asegurarse de que las drdenes sean entregadas a tiempo, esto es, estar al tanto sobre
el CRAD de las érdencs para que no llegue a la fecha de vencimiento y el cliente

cuente con el SW justo en la fecha en que lo habfa solicitado.

Peso: 50%
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M¢todo:

Dentro del sistema PRMD s¢ obtienen reportes que indican la cantidad de 6rdenes
cada dfa que se encuentran con CRAD veéncido, de forma tal, que en base a estos
reportes se obtendrfa un porcentaje total de las érdenes que se produjeron con CRAD
vencido, guardando una relacién proporcional en el aspecto de que si no hubo drdenes
con CRAD vencido, s¢ obtendrd el peso de 50% sobre el total. Para un
monitoreo mé4s efectivo de las 6rdenes que estardn préximas a vencerse se podrd
obtener un reporte automético para la entrada de estas érdenes, de forma tal que se
genere el mismo 6 dfas antes de su fecha de vencimiento, ello con el fin de que entre
en batch § dfas antes del vencimiento del CRAD para que con su produccién de 4 dias
pueda generarse a ticmpo, con ello, quien esté a cargo del puesto, no tendrd ningiin
pretexto para hacer que la ventana de érdenes sea la 6ptima. La generacién automdtica
de los reportes se llevarfa a cabo via electrénica, donde, en su mdquina observard los

mensajes de alerta de dichas érdenes.
Resolver los problemas que se presenten a lo largo de 12 lfnea de produccidn en un
perfodo corto de tiempo, Ia duracién de éste dependerd en gran medida de qué tanto

se dependa de factores externos para que dicha solucidn sea efectiva.

Peso: 25%
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Método:

Desgraciadamente la evaluacién de este punto serd enfocada mis de manera
cualitativa que cuantitativa, para ello entrard el criterio del gerente directo de la
persona que esté manejando la Mesa de Control, donde se le notificardn a éste todos

los probl que se p a lo largo del dfa, semana, etc., y después de

estudiarlo, podrd hacer un estimado de cu4nto tiempo debe de llevar la solucién del

mismo, previo andlisis en conjunto del mismo.

Sin embargo para no dejar todo meramente cualitativo, un pardmetro de medicién
son el nimero total de érdencs que llegan a estar mds de 4 dfas en la lfnea de

produccién, lo cual deja ver que tuvo alguiin tipo de contratiempo para ser producido.

Coordinar todos los procesos productivos dentro de la manufactura, ya que como ya
se habfa indicado, Ia Mesa de Control hace las veces de director de orquesta, en
donde su funcidn serd la de que todos cooperen para que una orden salga correcta y
a tiempo, en pocas palabras deberd de procurar en todo momento que el flujo de la
produccién sea continuo a lo largo de la Ifnea y ser el intermediario en caso de que

se presentara algin problema,

Peso: 25%
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Método:

Se sugiere un método igual al en el inciso anterior en lo

¥

concernicnte a la evaluacién cualitativa.

2) Produccién de Media Magnética

- Asegurarse de que el producto que fue grabado en la media trabaje de manera

adecuada, inclusive deberd de se de que al de que el cliente trate

B!

de instalar dicho programa, éste no representard mayores problemas,

Peso: 65%

Antes que nada cabe aclarar que dado que el caso de media magnética se trata de
un producto homogéneo en lo concemiente a AS/400 y RISC/6000 puesto que estos

productos se encuentran en STAGE, esto es, en disco duro, por lo que atin cuando se

T r

), sin

encuentra dividido en varias BR's, es en términos un solo p
embargo el caso de los demds productos ain cuando el procentaje de reclamaciones
por ellos no es muy alto, sf resulta conveniente el revisarlos al 100% puesto que se i

encuentran en distintos masters que se van empleando conforme se solicitan.

Método:



a) Categorfa E

En éstos casos se procederd, como ya se mencion6, de acuerdo a como se

encuentren divididos los produclos, en estratégicos o los ind di

4

del ndmero de diskettes que contenga cada una de ellas.

Responsable:  Coordinador de produccién de media.

Se llevard a cabo un reporte I de los resultados obtenidos que cc drd

¢ Semana que comprende

& Nimero de drdenes que entraron en Ja semana

® Nimero de drdenes que fueron muestreadas {en su caso)

® Cudntas con estatus correcto

® Cudntas se detectaron con error, en cuyos casos se aclararé la causa del error,

comentarios.

Atributos a revisar:

® Que el diskette contenga informacidn

® Secuencizcién de vold

® Master=Copia

® Niimero de archivos
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b) Categoria N

En estos casos, dado que la revisién de cada cartucho consume aproximadamente

25 minutos, d derd de la idad de la torre, sin embargo adelante se hard un

v P

estudio complelo de lo que se requerirfa para poder llevar a cabo una inspeccién de
acuerdo a los niveles acordados, puesto que de momento cllo no serfa posible, pero
sin perder de vista que es necesaria la inspeccién del 100% para los productos que no

sean estratégicos y ¢l respectivo muestreo para AS/400 y RISC.
Responsable: Coordinador de reproduccién de media.
El reporte semanal contendrd lo mismo que se especificé para la categorfa E.

Dichas drdenes deberdn de ser revisadas completamente, y con que un sélo

Ao fe

cartucho de la misma falle, toda ésta serd catalogada como )5a para fines

estadisticos y de control.

Atributos a revisar:

® Que contenga informacién
® Bytes copia=Bytes master

® Secuenciacién de vol




® Tipo-Modelo

® Que se pueda leer
c) Categorfa M

Para estos casos no representa problema el inspeccionar al 100% por el
nimero de drdenes que hayan entrado puesto que en ia actualidad se cuenta con
capacidad para ello.

Responsable: Coordinador reproduccién de media

El reporte scmanal se compendrd de los mismos campos que los

anteriores.
Atributos a revisar:

® Que lleve informacién

S iacién de vol

@ Tipo-Modelo

® Que se pueda leer

d) Categorfa C,D,G,H
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En estas calcgorfas no representa mayor problema el ajustarse a los niveles

establecidos del 100% puesto que hoy en dfa se cuenta con capacidad para ello.

Responsable: Coordinador de reproduccién de media

El reporte serd el mismo que los anteriores, inclusive estardn todas las

categorfas condensadas en un mismo reporte.

Atributos a revisar:

® Que la copia lleve informacién
® Que se pueda leer
® Tipo-Modelo

oS jacién de voli

Para mantener un registro de todo lo que se lleva a cabo en la revisién de

la media magnética se sugiere el estar iendo al dfa la bit4 de control

de calidad de media magnética, cuyo formato serfa como sigue:
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BITACORA DE CONTROL DE CALIDAD

O/P ASSIGN DEFECTO FECHA | FECHA REVISO

CART COMENTARIOS 1 2

De esta manera, como se llenarfa dicha bitdcora de control de calidad es como

sigue:

Absolutamente todas las érdenes que se hayan revisado deberdn de tencr algin
lipo de comentario, ya sea dentro de dicha bitécora de control de calidad o inclusive
en el listado 3BO asociado a dichas drdenes, cuyos campos son la identificacién de Ja
media, el tipo-modelo, 1a orden y densidad, asf pues, si la media magnética (vista
unitariamente) no muestra mayores problemas para su reproduccién, con poner algiin
tipo de indicador a dicho listado en donde aparece dicho identificador dela media

magnética serd mds que suficiente.
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Ahora bicn, si alguna present6 problemas para su reproduccién, es cuando habrd
que llenar l1a bitdcora de control de calidad, para ello el campo de O/P CART
ASSIGN se refiere a su identificador temporal y servird como referencia de dicha

d

media magnética, asf se anotardn los ios que se consi perti por

la falla en el campo de comentarios, defectos. La fecha 1 (deteccién) se refiere a la
fecha en la cual fue detectado el problema, en caso de que esté en las manos del
operador el dar una solucién inmediata al mismo la fecha 1 y Ja fecha 2 (de solucién)
deberdn de coincidir, en caso contrario deberd de notificar al coordinador del 4rea
para que le dé una solucién al mismo, debiendo anotar en Ja fecha 2 cuando quede

resuelto,

De esta manera se podrd saber quién llevé a cabo la revisidn, quién se hizo o
debid hacerse duefio del problema en caso de que se haya presentado y se podrdn
contar con estadfsticas mds a detalle de acuerdo al tipo de falla que se haya

presentado,

Como ya se pudo ver en los atributos de cada una de las categorfas, en realidad
la inspeccidn no se estarfa llevando a cabo a conciencia puesto que 1a instalacién del
equipo no se estarfa llevando a cabo y es ahf cuando muchas veces la copia que se
haya hecho empieza a dar verdaderos problemas. Para ello se sugicre que a la llegada
de cada nuevo producto, sobre todo si se trata de uno con altos volimenes de

produccién, se genere una orden de prueba para que se proceda a su posterior
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instalacién con el soporte de la gente de sistemas, con ello se podrfa saber desde un
principio si la copia que se tienc del master es vélida, y en todo caso si se presentaran
problemas posteriores en la grabacidn de dicho tipo-modelo serfan atribuibles a otras

razones.

Otra de las posibilidades que sc tienen serfa el llevar a cabo una comparacién
entre los contratos que son generados por los representantes de ventas y las érdenes
que se colbquen en esc momento en WTAAS para que se pueda cotefar si lo que se
estd generando en la orden coincide con lo que haya levantado el representante de

ventas en la orden solicitada por el cliente.

Etiqueta que se adhiere a la media magnética se encuentre con uma apariencia

adecuada,
Peso: 5%
Método:

Posteriormente de que el 4rea de reproduccién de media magnética haya entregado
ésta reproducida al drea de Integracién, cada una de las personas que reciba la orden,
que ser4 registrado por el coordinador del drea de Integracién, deberd llevar a cabo

la revisién en este aspecto de la media, como el que la etiqueta coincida con el marco
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establecido para su adherencia, que no esté rota, dafiada u otros aspectos que de

inmediato le puedan dar un mal aspecto.
Con ello se podrfa saber exactamente, de acuerdo al registro de quién revis6 cada
orden quién dejé pasar algiin defecto, eilo solamente con el fin de hacerselo notar, no

con el fin de reprenderlo.

Cada dfa el coordinador deberd de tener una forma como sigue:

NOMBRE

ORDENES

- Verificar que la etiqueta (leyenda) que se adhiere, coincida con lo que sc encuentra

grabado.
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Peso: 10%

Método

El método a seguir en estos casos serfa similar al de la verificacién de los
atributos definidos para cada una de las categorfas, asf pues, deber4 de escribirse con
algin tipo de tinta que no se perciba demasiado, un O.K. de que pasé la primera
inspeccién de calidad y ademds el volumen de que se trate en la propia media

magnética,

- Verificar que la versién que fue grabada coincida con la versién que fue solicitada

en el shipping document,
Peso: 15%
Método
Aquf se darfa el dltimo de los pasos en la inscripcién de algiin tipo de sefia en la
media magnética, esto es que ademds de poner el volumen de que se trate y la

observacidn de O.K. serfa conveniente el escribir también la versién que haya

indicado la miquina que se trate,
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- La frase que es impresa en la etiqueta deberd de estar bien escrita, tanto en la
cuestién de ortograffa como en el hecho de que no esté corrida Ia tinta u otros

factores.

Peso: 5%

Método

Este otro atributo también serfa inspeccionado en el drea de Integracién, donde,
con el mismo registro de quién revisé cada una de las érdenes, se estableceria Ia
inspeccién para la buena presentacién de las etiquetas, con lo cual también sabrfamos

quien fue quien pudo haber cometido algiin error de omisién u otros.

3) Surtido de Publicaciones

- Ascgurarse de que las publicaciones que se estén surtiendo, efectivamente coincidan

dq
3

con el mimero de forma que indica el shippi y que en realidad lo que se

haya indicado como no inclufdo no se encuentre dentro de la caja.
Peso: 45%

- Entregar las publicaciones bien envueltas, sin polvo, en general con la mejor de las

apariencias.
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Peso: 10%

Método

Para estos dos atributos, €l punto de partida serfa en el 4rea de Integracién
nuevamente y un ltimo filtro en el drea de embarques. En el drea de Integraci6n por
los mismos reportes de fos cuales ya habfamos hablado y que servirfan como soporte
para saber quién di6 su visto bueno al revisar la caja que serd enviada a los clientes,
Como muestra de ello, est4 una hoja que junto con el formato anterior que ya se habfa

fialado, se afiadird otra que ga otros puntos ser revisados aquf:

115



ORDEN

DEFECTO

FALTA DE PUBS

INFORMACION ERRONEA

MANUALES SUCIOS

MANUALES OBSOLETOS

MEDIA SIN SELLO

MEDIA MALTRATADA

MEDIA INCOMPLETA

RETORNO DE MEDIA

DATOS ERRONEOS ETIQ.

FALLAS ETIQUETADO

MANUALES MALTRATADOS

ETIQUETA ILEGIBLE

MEDIA DE MAS

MEDIA SUCIA

ETIQUETAS ORIGINALES

Como ya se menciond, existirfa un tltimo filtro en ¢ 4rea de embarques, en

donde, sc abrirdn cajas de manera aleatoria completamente empacadas, de tal forma
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que quien estuviese inspeccionando hard las veces de clienle que estd recibiendo su

pedido de SW, de esta forma se podrd revisar si va completo, la manera que va

do, etc., haciendo los i08 que se id perti de cada una

de las 6rdenes que hayan sido abiertas.

Cuando se solicite algiin pedido de tipo especial el tiempo de respuesta deberd de ser

de acuerdo a lo que amerite la situacién.
Peso: 15%
Método

Cuando se presentase alguna situacién de este tipo, se considerard como
satisfactorio cuando no se presente ninguna queja de este tipo en contra de quien estd
a cargo del surtido de publicaciones.
La desviacién que tenga la base de datos del inventario con respecto a las cifras reales
no deberd de exceder el 5 %, con el fin de que se tenga una idea fidedigna de los

niveles de inventario,

Peso: 30%
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Método

Con este fin la persona que esté encargada de Ordering y que es una de las
mayormente impactadas por esta razén, serd la encargada de proporcionar semana con
semana una lista de 20 publicaciones a ser inspeccionadas fisicamente en el almacén
y compararlas posteriormente con lo que indica la base de datos. Si la persona
encargada del almacén considera que existen otros factores que hacen que estas cifras
no coincidan, también es el responsable de dar solucién a dicha situacién haciendo del
conocimiento al gerente de ello para que sea considerado en su evaluacién de

desempeiio,

4) Integracién

[

- Verificar que tanto la media magnética como las p iones que serdn emp

en 1a orden coincidan con lo que indica el documento de embarque, es decir, que sea

el producto correcto, que no falte ni sobre nada, etc,  Peso: 50%

Método
Con este fin se hard la inspeccién que ya se habfa mencionado en el drea de
embarques, en donde, una persona ajena al drea de Integracién llevard 1a inspeccién

de cajas cerradas y emitird sus comentarios.
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- Todo lo que sea empacado deberd de estar de tal forma que asegure que el producto
que se estd enviando soportard un manejo fuerte, sobre todo dado que muchas de las

cajas se envian al aeropuerto y el trato que ahf les dan no es el mds indicado.
Peso: 25%

Método

Para ello se procederd en dos caminos:

El primero consistird en un envfo que se haga a alguna otra localidad IBM en el
interior de la Republica con quien se tenga contactos y enviarles al azar un embarque
de manera mensual para que emita sus comentarios sobre la seguridad e inclusive
presentacidn del envio, creemos conveniente hacerlo de manera mensual pero para que
ello surtiera el efecto y diera los frutos correctos, la persona de Integracidn deberd de

desconocer en todo monento cuil serd la orden que servird de prueba,

Inclusive con e! fin de que no se dicran desperdicios adicionales significativos en
Ia operaci6n, la media magnética que fuese enviada podrfa ser de'la ya catalogada
como de desperdicio y los manuales integrados que fueran algunos ya considerados

como obsoletos.
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El

do serd el preg direc a clientes del interior de la Reptiblica

a manera de muestreo el estado ¢n el cual estdn recibiendo sus embarques.

Ademds de asegurar que el producto debe de soportar el manejo duro que se le pueda
dar, el embarque deberd de tener la mejor de las apariencias puesto que la primera
impresién que tiene un cliente sobre la manera de trabajar dentro de la compaiifa serd

1a mera apariencia externa,
Peso: 25%

Método
El camino para evaluar este punto es igual al anterior, de hecho puede ser con los
mismos clientes que sean encuestados para el aspecto de la seguridad de las cajas,

ademds de la inspeccién que se lleve a cabo en embarques.
5) Embarques

- Asegurarse de que 1a etiqueta que se adhiere a las cajas corresponda efectivamente al
producto, de lo contrario, se podrfa echar a perder todo el esfuerzo que se hizo en la

Ifnea predecesora.

Peso: 25%
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Método
Puesto que 1a revisién que se sugiere en el drea de embarques serfa sobre cajas
completamente listas para el envfo a los clientes, es posible la medicién de este otro

atributo junto con los demds en Ia revisién del drea de embarques que por supuesto

deberd de ser ajena a cualquier persona de embarques o integracién.

Y aiin cuando sabemos que muchas de las tareas que son llevadas a cabo por las

4reas le cor a personal sub do, ia responsabilidad de que s¢

lleven a cabo correctamente dependerd de que tan buena supervisién y comunicacién

exista entre el coordinador y las personas que le brindan soporte.

- Asegurarse de que la caja sea costeada lo m4s pronto posible para que esto no sea

causa de retraso en el envfo.
Peso: 25%

Méiodo

Cuando alguna orden esté mds de 1 dfa en el 4rea de embarques Ja persona de Mesa
de Control deberd de investigar las razones del retraso y dar su punto de vista en caso
de que sea por razones de costeo de qué tanto es imputable a una falta de rastreo y

presién para que la orden saliera a tiempo.
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- El envio que se haga del producto deberd de ser el indicado, es decir, no enviar a

algin destino diferente del que se haya especificado en un principio.
Peso: 50%

Método

El detectar este tipo de fallas es bastante fdcil puesto que e! reporte de un envio
equivocado es inmediata por parte de quien recibe el SW puesto que no le es de utilidad
uno equivecado y se lo hace saber al Coordinador del pafs, el cual a su vez se lo hard
saber al coordinador de Ja Mesa de Control, el cual podra llevar una cuenta del nimero

de casos de éstos que se puedan presentar a lo largo del mes.
6) Ordering

- Lograr que ef nimero de ordenes incompletas por falta de los manuales se vea.

reducido al mfnimo, esto es, un 99% de integracidén de publicaciones.
Peso: 90%

Método
La medicién de este atributo es sencillo puesto que sc ileva inclusive el dfa de hoy

control sobre las drdenes que se. envian incompletas en cuestién de publicaciones e
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inclusive se sabe cudles fueron las publicaciones faltantes puesto que son enviadas

posteriormente, de forma tal que se puede obtener el porcentaje sencillamente.

- Mantener siempre al dia estadisticas que puedan servir como referencia para la

solicitud de manuales y como un pardmetro para que la cantidad de manuales sea la

mds indicada de en i i0.
Peso: 10%

Método

De manera bimestral el gerente deberd de solicitar al coordinador del 4rea de Ordering
las estadfsticas o andlisis de productos catalogados como estratégicos, con el fin de
evaluarlas y constatar de que van al dfa. Se menciona bimestralmente puesto que los
cambios de release en estos productos se dan aproximadamente 2 veces al afio, con lo
cual el monitorear estos datos 6 veces al aflo consideramos que asegura un buen
seguimiento de ello.
NOTA: En este caso el peso de cada uno de los atributos es sumamente tajante puesto
que el primero, que representa el 90% de los puntos a ser evaluados dentro del 4rea
involucra muchos otros aspectos, como lo que ¢s el llevar a cabo un adecuado monitoreo
de 1as érdenes, int;onnar a Dinamarca en caso de que exista algun tipo de problema para

) 1a comunicacién adecuada con Producto para actualizar Ia base de

datos, etc.
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Una sugerencia que debe de ser considerada seriamente es el que los atributos

P Al

anteriormente y sus formen parte importante de la evaluacién de

d: peiio del leado en idn puesto que sélo de esta forma se conseguird un

P

compromiso real por parte del empleado con la gerencia y viceversa.

El peso que se sugiere que forme parte de su evaluacién de desempefio es de un 65%

puesto que en gran medida lo que se expone en estos puntos ya es redundante con

respecto a un buen desenvolvimiento dentro de 1a empresa.
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Como se recordard, dentro de los principales objetivos que busca Ia emprﬁsa yel
departamento en especffico es el de ser un grupo 6 sigma, esto es, libre de defectos, pero
sabemos que para poder lograr esto, no es pdsible de un dfa para otro, sino que dentro del
tiempo de educacidn del personal involucrado en la operacién, implementacién de lleno, etc.,

se deberdn de establecer pasos intermedios que vayan logrando el alcance de nuestro objetivo.

'Como puede suponerse, los avances en un principio serdn significativamente més cortos
qué los avances hacia el aifo de 1993 puesto que el proceso de educar a 1a gente dentro de un
proyecto de esta magnitud Heva tiempo y muchas veces la actitud negativa y de rechazo al

cambio llevan tiempo.



Ahora bicn, estamos conscientes de que es necesario que se lleve a cabo una inspeccién
al 100% de lo que es producido en lo concemiente a la media magnética en to que no son
productos estratégicos puesto que no es un producto homogéneo como para proceder al
muestreo.  Claro que esto es vdlido si y sélo si el atributo que se esté evaluando asf lo permita,

en caso contrario se recurrird al criterio cualitativo mds que cuantitativo.

Sin embargo para lo referente a todos los demds puntos a evaluarse, incluyendo AS/400
y RISC, sf es posible el recurrir al muestreo de 6rdenes por cuestiones de costeabilidad, siendo

viable para ello el "Military Standard”.

En especffico el utilizado serd el muestreo simple en sus modalidades de muestreo

normal, muestreo aj ducid

o

do y muestreo

Para la implementacién de este método el primer paso es definir el AQL, que representa
el nivel minimo aceptable de calidad para el proceso, visto como que cada parte de la ifnea de

produccién serd tanto proveedor de un bien o servicio como cliente del proceso predecesor.

Para la definicidn del nivel de AQL que serd empleado se recurrird a un programa de
simulacién, el cual, de acuerdo a un estimado del nivel de calidad en general antes de empezar
el programa (estimado) y a las tablas de aceptacién, determinard el AQL mds viable para que

en un principio no se rechacen una gran cantidad de lotes pero tampoco se permita el paso de

varios lotes defectuosos. Especfic nos parece pertinente, en base a dicho pmgmma, y
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con un nivel de inspeccidn 111 (que representa fa cantidad de érdenes a muestrear, siendo el nivel
1 el mds holgado y el nivel IIT el mds estricto), definir fas primeras ctapas del programa y sus
razones:

PLAN ESTRATEGICO DE CALIDAD

MANUFACTURA LA SPD

ARO PERIODO SISTEMA AQL SIGMA | % EFICIENCIA_
1991 JUL - DIC MUESTREQ 2.5 2.3 97.86
SIMPLE
1992 ENE - JUN MUESTREO 4.0 2.7 99.30
SIMPLE
JUL - DIC MUESTREO 2.5 3.2 99.98
SIMPLE
1993 ENE - JUN MUESTREO 1.0 99.98
SIMPLE

Sin embargo nos podemos dar cuenta que si se siguiera pasos tan pausados el objetivo
a alcanzar para ¢l afio de 1994 serfa pricticamente imposible, cs por ello que en la bisqueda de

trabajar libre de defectos habrd que implementar un método aidn mds estricto cn ef control de
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los Jotes de produccién, Es asf como recurriremos al Muestreo en Cadena (ChSP-1) en una

himanid

con el simple.

El procedimiento de fa inspeccidn de este tipo es como sigue:

1. Para cada uno de los lotes, se selecci la de do al AQL establecido y se

determina el nidmero de defectuosos.

2. Si 1a muestra seleccionada tiene cero defectos, se aceptard el lote, sin embargo, si {a muestra
tiene 2 o mds defectos, deberd de rechazarse el lote, y finalmente, si ]a muestra tiene un
defecto solamente, se acepta dicho lote si y sélo si en los i lotes previos no se detectd falla
alguna, con lo cual nos damos cuenta de que el llevar un histérico de los resultados es

indispensable,

Para facilitar e} manejo de este concepto, se sugicre ¢l manejo de una tabla que sea

disefiada especificamente para cada una de fas dreas, por ejemplo, para la reproduccién de media

sf serfa posible el jarto de do al ni de unidades que se. hayan

reproducido de cada tipo de media magnética, para lo que es embarques, € integracién serfa por
el niimero de érdenes que histéricamente se hayan revisado, sin embargo debe de quedar bien
claro que para entonces fa inspeccidn total del lote iﬁplicaré gastar grandes cantidades de dinero
puesto que en realidad se trata de trabajar Jibre de defectos y con el hecho de que una sola

unidad falle, serfa necesario el llevar a cabo una inspeccidn total de todo el lote, como Jo serfa

130



el tener que abrir todas las cajas en el 4rea de embarques con el simple hecho de que en una de

ellas se ara una publicacién sucia, por ¢j

JENp

De esta 1a tabla compl ia queda como Sigue:

_ARO | PERIODO | SISTEMA { AQL | SIGMA | % EFICIENCIA |

1993 JUL - DIC ChSP-1 & 1.0 6 99.99999996
MUESTRE

O SIMPLE
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ANALISIS COSTO-BENEFICIO

Como ya se ha expuesto e! poder Hevar a cabo el programa dc calidad (sobre todo en lo
referente a Ja media magnética) de acuerdo a como se desea requerirfa el Hevar a cabo
inversiones en cuestién de equipo, personal y otros, para o cual trataremos de hacer un

estimado:

El tipo de media que mids problemas ha representado es el cartucho Luge y sobre todo
el de AS/400, sin embargo, el poder verificar el tipo-modelo que est4 grabado en €l as{ como
1a secuenciacidn de volimenes implica una inversién aproximada de 20 a 25 minutos por cada
uno de Jos cartuchos puesto que no forma parte de la verificacidn automética que ileva a cabo

el drive donde es grabada.

Pero para mostrar datos mds reales del nimero de 6rdenes en promedio que entrana la

Ifnea de produccin diariamente por cada una de las categorfas tenemos lo siguiente:
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CATEGORIA ORDENES/DIA OBSERVACIONES

G 1

H 1

C 7

N 16 AS/400
N 2 RISC
D 15 AS/400
D 2 RISC

1 13

E 7

M 4 AS/400

Hoy en dfa dnicamente se cuenta con 2 drives para cartucho Luge en el dre de

verificaci6n, ya sea de 600 ft o de 150 ft, (que son los menos) y con 2 unidades de cinta, sin

embargo éstos sol pueden leer los prog configurados como AS/400 (5755-AS2), de
forma tal que si se quisieran emplear para la verificaci6n de otros productos serfa necesario la
adquisicién en un principio de un programa que pudiera verificar con mis versatilidad, ademds
de 1a falta de drives para cartuchos de 8mm y de Tundra, que ain cuando éste tltimo guarda las

mismas dimensiones que un cartucho Luge normal, su densidad de grabacién varfa, con lo cual
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volvemos a tener el mismo problema.

As{ pues, considerando que cada una de las categorfas consume su repectiva media de

la siguiente manera:

TIPO DE MEDIA UNIDADES POR ORDEN UNIDADES A
PRODUCIR POR DIA
Cartucho Luge 600ft 3 45
Cartucho Tundra 1 8
Cinta 3 57
Diskettes 3.5 5 60
Diskettes 5,25 4 28
Diskettes 8 2 4
Cartucho 3480 2 14
Cartucho 8 mm 1 4

Donde estas serfan las cantidades de cada tipo de media que deberfan de revisarse con
¢l acuerdo de la revisién del 100% para otros productos de 1o que se produzca, con lo cual hay

que evaluar tiempos para que dicha inspeccidn sea efectiva en e} aspecto de secuenciacién de

Apl.

1 y de tipo-
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Para un andlisis mds especifico es necesario el dividir las unidades producias por dfa con
una divisién especial para los dos productos estratégicos de la compaiifa, ello con el fin de

definir los recursos que serfa necesario adquirir para su inspeccién confiable y para cantidades

de muestreo.
TIPO - UNIDADES
DE AS/400 RISé . ’» OTROS

g ATITWI’EI;IA TOTAL | MUEST | TOTAL WUEST
Cartuche Luge 6001t 21 8 19 8 5
Cartucho Tundra 7 3 1
Cinta (Varias long.) 31 13 26
Diskette 3.5 18 8 3 3 39
Diskette 5.25 8 -3 2 2 18
Diskette 8 4
Cartucho 3480 2 2 12
Cartucho 8 mm 4 2

Para estimar dichas necesidades habrd que definir aproximadamente el tiempo necesario

para la inspeccidn de secuenciacién de voli y de tipo-model
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Cartucho Luge 600ft........cccovveeees 25 minutos

Cartucho Tundra..........iviieiiiienen 25 minutos
Cinta (varias 10ng.)sc.0vvuvsminmsnrens 25 minutos
Diskettes 3.5 cooiviiieirnrariiviina 3 minutos
Diskettes 5.25"....ccoveuunn . 3 minutos
Diskettes 8".....ccoveruirinmainiiennns 3 minutos
Cartucho 3480......cc.cveee T minutos

Cartucho BmM...cieeeeiarieririnisenrens 20 minutos

Por lo tanto los tiecmpos totales se muestran como sigue:
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do la

MEDIA TIEMPO (minutos)
MAGNETICA AS/400 RISC OTROS | TOTAL

Cartucho Luge 600ft 200 200 120 520
Cartucho Tundra 5 25 100
Cintas (Varias Long.) 325 650 975
Diskette 3.5 24 9 17 150
Diskette 5,25 9 6 54 69
Diskette 8 12 12
Cartucho 3480 14 84 98
Cartucho 8 mm, 40 40

TOTAL 647 255 1062 1964

El aspecto del 4rea de dish no rep mayor probl para estar 1l

de 8"

verificacién completa puesto que se cucnta con el equipo suficiente para cllo dado que inclusive

serd instalado un sistema 36, con el cual ya se cuenta para lo que es la lectura de Jos diskettes

Lo que sf es evidente es la necesidad de adquirir equipo RISC System/6000 para lo que

son sus productos, se sugicre para su verificacién completa el que contenga al menos 1 unidad
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para cartuchos de 174" (Luge), 1 drive para los cartuchos de 8mm y una unidad de cinta puesto
que aunquec hoy en dfa no se estdn produciendo cintas con este producto, pucde surgir la

necesidad posterior y mientras tanto puede ser utilizada para la verificacién de otros productos.

En lo referente a AS/400, de momento lo que harfa falta serfa otro equipo, el cual
contard con drive de 3480, puesto que se cuentan con las 2 unidades de cartucho y con las 2 de
cintas, sin embargo la revisidn es excluyente, con lo cuai, al estar verificando en uno de los

equipos un cartucho Luge, no es posible el estar verificando al mismo tiempo una cinta.

Con la adquisicién que se hiciera de estos equipos, 1a disponibilidad de los equipos de
AS/400 y de RISC para verificacién de otros productos del rango de:
AS/400.......... 13 horas 45 minulés

RISC.covvnivnnnss 4 horas

Con lo cual se puede ver que es viable ocupar ¢! tiempo restante de los AS/400 para los
cartuchos Luge y Tundra de otros productos, asf como para los cartuchos 3480 y un 90 %
aproximadamente de las cintas de otros productos,mientras que lo que resta de cintas se daria

abasto el tiempo que sobrarfa en el RISC/6000.

Todo lo anterior es factible siempre y cuando se instale ¢l programa que permita gue en

estos productos se puedan leer otros de ambiente distinto.
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Resumiendo, las necesidades totales de equipo son:

AS/400
1 drive para cartucho Luge
1 unidad de cinta

1 drive de cartucho 3480

RISC/6000
1 drive para cartucho Luge
1 unidad de cinta

1 drive para cartucho 8mm

En cuestién de recursos humanos cabe aclarar que serfa necesaria la contratacién (o

reubicacién) de 2 personas con el fin de que estuvieran realizando esta tarea durante todo el dfa,

estando uno de ellos enfocado todo el tiempo a los equipos de AS/400 y el otro hacia el equipo

de RISC/6000 y 1a unidad de cinta independiente.

Costos estimados:
AS/400.......... $ 51,000 USD
RISC/6000....... $ 62,500 USD

Personal........ $ 903 USD mensuales



E! beneficio evidentemente se reflgja en confianza con los clientes, recupcracidn de
mercado e inclusive ganancia del mismo, lo cual creemos que en realidad va mucho més all4 de
las cifras y estimamos que en un plazo aproximado de 5 afios el departamento, con la confianza

de los clientes podrfa dejar de ser deficitario y empezar a generar utilidades para la empresa.
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1CI ROPUE

Dentro de esta parte de nuestro estudio, nos enfocaremos a2 mostrar a ustedes 1a manera
en la cual las mediciones que ya fueron mostradas anteriormente serdn aplicadas sobre cada una

de las 4reas que estdn interviniendo en el proceso productive.

Para ello serdn tomados varios campos de informacién existentes en otras bases de datos
pero adecuadas de tal forma que nos ayuden a formar la propia base de datos de Control de

Calidad.

De estas medici que sean obtenidas se podra establ de rédctica los datos

P

para un Control Estad{stico del Proceso.
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Dicho CEP estarfa dirigido bési hacia el de fallas en la produccién en

general y en fallas sobre la grabacién de la media magnética.

Para tratar de clarificar ms lo anterior hablaremos un poco sobre Io que involucra dicho

control:

Todo procese y los productos que se obtienen de €l tienen variaciones en sus

caracterfsticas més o menos perceptibles, dependiendo de la magnitud de la variacién y de la
precisién del instrumento de medicidn. El hecho es que existen variaciones, Estas

variaciones pueden originarse por:

4

A} Alguna causa especial que se p en un y determi y que da

como resultado una variabilidad normal en el proceso y/o su producto. Por
ejemplo:

Materia prima diferente a la usual, un operador nuevo que le falta
entrenamiento, una méquina mal ajustada, una desviacién en el método de

operacidn, etc.

B) Causas inherentes del proceso llamadas causas comunes, que adn en condiciones

104

< estdn pri El proceso estd fuera de control o inestable y su

comportamiento es impredecible, cuando las variaci son originadas por causas

especiales. En este caso, la variacién anormal desaparecerd en cuanto se erradique

1a causa con un acertado andlisis del problema y accién correctiva,
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De esta manera, y como nuestro caso en particular tencmos los siguientes datos:

MES ORDENES ORDENES %
PRODUCIDA DEFEC- ORDENES
S TUOSAS CON
FALLAS
ENERO 1215 21 1.72
FEBRERO 870 40 4.64
MARZO 923 39 4.22
ABRIL 1117 34 3.05
MAYO 986 47 4.7
JUNIO 1007 49 4.82
Con estos datos tenemos que cuando se tienen dife fios de , se pueden

utilizar unos mismos limites siempre que todos los tamaiios de muesira (n) queden dentro de

i £ 10%A

fi = 6118 = 1020
6

Limites para fi: 1020 £ 102 = 918 a 1122
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De donde vemos que los tamaiios de muestra de enero y febrero no caen dentro de los

Ifmites de A, Entonces esas dos observaciones tendrdn sus propios I{mites y el resto tendrdn

fmites comunes.

media

puesto que no satisfacen completamente los atributos que ahora se proponen cumplir).

p =230 = .03759
6118

g, = PPN = (.0376(1-.0376)/n)"? = .1902/a"?

3g, = 5070 = 57.07% / n'®

Limites Enero : 3.75 + 57.07/1215'% = 2,113 a 5.387
Limites Febrero: 3.75 + 57.07/870'? = 1,815 a 5.685
Resto de los meses tenemos :

il =4033/4 = 1008.25

Ifmites para it : 1008 + 101 = 907 a 1109

Ifmites de control : 3.75 + 57.07/ 1008'* = 1.95a 5.55

Ahora bien, para lo que es la inspeccidn que se ha ilevado a cabo en la reproduccién de

&t3 Ttad.

3, los

)5 que se obti son como siguen (con ciertas reservaciones
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MES ORDENES ORDENES %
PRODUCIDAS | PRODUCIDAS | DEFECTIVO
ENERO 1215 12 1.02
FEBRERO 870 3 34
MARZO 923 0 0
ABRIL 1117 11 95
MAYO 986 24 2.48
JUNIO 1007 4 44
i = 6118 = 1020
6
Igualmente:

Enero y Febrero fuera de Ifmites : i + 10% &

p =34 = .08826
6118.

o, = (.08826(.998117)/n)'? = .09355/n'?

30, = 28.06%/n"
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Limites Encro : .882 + 28.06/.805 = .077a 1.687
Limites Febrero : .882 + 28.06/.951 = -.069 a 1.833
Resto de los meses:

i = 4033/4 = 1008.25

Lfmites de Control : .882 £28.06/8826 = -.0001 a 1,765

Para Julio serfan los Ifmites de Junio, para Agosto se quitarfa Enero y se calcularfa con

sélo seis meses, haciendo fas mismas operaciones.

Toda esta serie de datos y mediciones y algunas m4s que consideramos pertinentes de

incluir, serdn obtenidas de acuerdo con las bases de datos que satisfagan nuestras necesidades

para dicho control estadfstico, es por ello que tc do como base fund 1 los datos que
existen en la actualidad, se tomardn varios campos de éstas que logren arrojar los datos

requeridos.
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. REPORTE AUTOMATICO DE ORDENES QUE TIENEN UN CRAD POR VENCER
IGUAL O INFERIOR A 6 DIAS.

Se generard una funcién que automiticamente envie un reporte diario al responsable de
Mesa de Control, conteniendo todas las érdenes cuyo CRAD vencerd en 6 dfas o menos, El

objetivo de esta funcién es el entregar al cliente el dfa acordado (CRAD).

Se tomaron 6 dfas debido a que la produccién de una érden es en 4 dfas, se estan dando
2 dfas para que Mesa de Control, de acuerdo a las cargas de trabajo, asigne prioridades de
produccién. Ademds, en caso de surgir érdenes urgentes se pueda asignar esa prioridad sin

afectar el tiempo de entrega de otras 6rdenes.

Algeritmo de la funcién

FUNCION CRAD_VENC

1. Obtener de 1a base de datos PRMD
- Niimero de drden
- Status de la érden
- Categorfa

- CRAD
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CRAD POR VENCER

DOS

USUARIO

SELECCION

PR

ORDENES

PRMD

1 FECHA_ACTUAL 4 CATEGORIA
2 REPORTE 5 CRAD

3. _NUM_ORD . 6 STATUS

fig. 3.3
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REPORTE_PREV

fig 3.4




T2

5.

Seleccionar flas 6rd con STATUS "0

4

(Dichas dérdenes son las que no han entrado a produccién)

Asignar la variable DIASVENC
DIASVENC=CRAD-DATE

Con esta variable obtendremos cuintos dfas falltan para que Iegue el
vencimiento de la érden, en caso de ser negativo el valor de la variable indicard

que ya esta vencida la érden.
Ordenar la informacién, primero con respecto al CRAD y despues con respecto
a la drden, por lo que la primera Srden que aparezca en el reporte podrd estar

vencida o tener 6 6 menos dfas para su produccién.

Enviar al usuario ¢! reporte mediante VM (ambiente en PROFS).

Sistemas deberd definir 1a clave del usuario al que se enviar4 el reporte diariamente, este

usuario serd el responsable de Mesa de Control.

El reporte generado contendrd la siguiente informacién:
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REPORTE DE ORDENES A SER REPRODUCIDAS
EL DD/MM/AA
NUMERO DE CAT CRAD DIAS
ORDEN PROD
En el cual:

NUMERO
DE ORDEN = Niimero de la érden a producir
CAT = Categorfa de 1a érden
CRAD = Fecha de entrega dé la érden
DIAS PROD = Dfas que se tienen para producir Ia 6rden, si éste mimero es

negativo es porque la érden ya esta vencida, por lo cual se deberd

producir de inmediato,
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2. BITACORA DE CONTROL DE CALIDAD
Se disefiard una base de datos que permita llevar una bitécora de control de calidad, para

que de ésta se pueda dar seguimiento a los principales problemas, ademés de llevar estadfsticas

que permitan mostrarnos las tendencias de calidad con las que se estd trabajando.

Algoritmo

1. Preguntar al usuario su clave

Esta pregunta sélo se hard cuando se accese.

2. Desplegar un memi con las siguientes opciones

1) Nuevo Producto

2) Actualizacién de estado de la media

3) Emisi6n de reportes

4) Salir
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BITACORA DE CONTROL DE CALIDAD
MEDIA MAGNETICA

DFD O

PRMD
1 8iIT2 7
2 BIT_1 8
3 CART_ASSIGN [
4 USERID 10
5 FECHA 2 1
& STSTUS

CVE_DEFECTO
REPORTE
NUM_ORDEN
TOTAL ORD_REV
FECHA_ACTUAL

figd.s




/ TABLAS NORMAL

REV. MEDIA

USER_ID
NUM_ORDEN

FECHA_ACT

Q © o N O

ORD_REV
AEPORTE

-

CART_ASSIGN 11 FECHA2
STATUS 12 EQUIVALENCIA
NUM_MUESTRA

CVE_DEFECTO
BITACORA DEF.

fig 3.6




En el caso de Ia opcidn 1)

1. Preguntar CART_ASSIGN
2. Obtener de 1a PRMD el nimero de érden correspondiente a éste.
3. Preguntar el status de la media, éste puede ser *D* Media defectuosa, “C*

Media Correcta, "NS" Media no seleccionada para , s6lo para

AS400 y RISK6000

Ingresar a la base de datos REVISION DE MEDIA el nimero de

CART_ASSIGN, USUARIO, FECHAI1 (fecha actual) y STATUS. Si el status es "D”

desplegar los posibles defe € introducir el correspondient

CLAVE L DEFECTO

' EI | ETIQUETA INCORRECTA
VE VERSION EQUIVOCADA
PE PROGRAMA ERRONEO
DE DENSIDAD EQUIVOCADA
NL NO SE PUEDE LEER
MB MEDIA EN BLANCO
(o] OTROS
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Ingresar a la base de datos DEFECTUOSOS el nimero de CART_ASSIGN y la

CLAVE del defecto.
En el caso de la opcidn 2)
Esta opcidn se utiliza para cuando ya se ha solucionado el defecto que tenfa la
media:
1. Preguntar el mimero de CART_ASSIGN

2. Verificar si ese CART_ASSIGN fue dado de alta como defectuoso.

8. Si en la base de datos de defectuosos aparece ese nimero verificar si ya

se resolvié el problema
*Media en buen estado (S/N)"

Si la respuesta es S mandar la fecha actual y la clave de
identificacién del usuario (en éste caso corresponde al nombre de quien

resolvi6 el problema) a la base de datos "DEFECTUQSOS"

En caso de que la respuesta sea negativa desplegar un mensaje

"Problema ain no resuelto” y regresar ment principal.
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b. En el caso de no encontrar el nimero de CART_ASSIGN en fa base de
datos de defectuosos desplegar “CART_ASSIGN NO DEFECTUOSO O
NO DADO DE ALTA" y regresar al mend principal
En el caso de la opcién 3)
1. Desplegar el siguiente mend ’
a) Ordencs por revisar
b) Bitdcora de Revisién
¢) Bitdcora de Media Defectuosa
d) Regresar al menu principal

Opcidn a)

1. Obtener del PRMD todas los érdenes con status “2"

2. Compararlas con las 6rd de dc l1a basec de datos REVISION DE

MEDIA con fecha actual,

3. Seleccionar las érdenes de PRMD con status 2" que no se encuentren en

REVISION DE MEDIA
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4. Totalizar éste nimero de érdenes = NREVISADA

5. Dividir NREVISADA entre el total de érdenes con stAtus "2" =

RETRASO

6. Emitir ¢l siguiente reporte

ORDENES POR REVISAR EL DD/MM/AA

NUMERO DE ORDEN CART ASSIGN

FALTA DE REVISAR EL __% DE LAS ORDENES QUE SE PRODUJERON

Opeién b)

L Preeguntar la fecha desde la cual se desea obtener la bitdcora

2. Obtener de REVISION DE MEDIA el nimero de CART_ASSIGN, el
STATUS y la FECHALI, seleccionando tnicamente aquetlos cuya fecha .

esté en el rango deseado.
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6.

7

8.

Obtener de PRM ¢l nimero de 6rden correspondiente a ese

CART_ASSIGN

Ordenar de acuerdo a:

a) REVISOR

b) FECHA DE REVISION

¢) NUMERO DE ORDEN

d) CART_ASSIGN

Totalizar el mimero de status"D*

Obtener ¢l porcentaje de defectuosos

Introducir ese dato a TABLAS NORMAL y obtener el nuevo nivel de

sigma

Emitir el siguicnte reporte:
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BITACORA DE CONTROL DE CALIDAD DE MEDIA

MAGNETICA

DEL DI/M1/A1 AL DD/MM/AA

NUMERO DE CART REVISOR FECHA
ORDEN ASSIGN REV.
SE TIENE UN __% DE DEFECTUOSOS
ESTAMOS A UN NIVEL DE __ SIGMA
Opcidn c)
1. Preguntar la fecha desde la cual se quiere obtener la bitdcora de
defectuosos

2. Buscar en REVISION DE MEDIA todos los CART_ASSIGN cuyo status

sea "D" y su fecha de revisién esté en el rango.




10.
11,
12,

13.

14.

Obtener de PRMD ¢l NUMERO DE ORDEN correspondiente a ese
CART_ASSIGN.

Obtener de DEFECTUOSOS la clave del usuario, la fecha de solucién del
problema y la clave del problema.

Obtener la descripcidn del defecto con 1a clave del problema

Ordenar los datos de acuerdo a:

a) USUARIO

b) FECHA2

<) FECHAI

d) CART_ASSIGN

Si el USUARIO y la FECHA2 no aparecen, es debido a que aun no sc
resuelve el problema.

Totalizar el niimero de érdenes que no tienen FECHA2

Totalizar el Niimero de Ordenes en ese periddo

Restar fecha2-fechal

Obtener el nimero de dfas para resolver el problema

En caso de obtener un nimero positivo sumar todos esos dfas.

Obtener el promedio de dfas para resolver un problema

Totalizar de acuerdo a la clave del defscto y sacar el porcentaje de
érdenes por defecto.

Emitir el siguiente reporte:
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BITACORA DE DEFECTUOSOS EN CONTROL DE CALIDAD DE MEDIA

DEL DI/MI/A] AL DD/MM/AA

NUMERO

ORDEN

CART

ASSIGN

CVE

DEF

FECHA!

FECHA2

REVISO

DIA

SOL

EL PROMEDIO DE DIAS PARA SOLUCIONAR UNA ORDEN ES :

EL ___ % DE LOS DEFECTOS ES DEBIDO A : CVE DEF

EL ___ % DE LOS DEFECTOS ES DEBIDO A : CVE DEF

EL __ % CART_ASIGGN CONTINUA DEFECTUOSO
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3. REPORTE DE ESTADISTICAS DE REVISION FISICA

Emitir un reporte mediante el cual se obtengan las estadfsticas de control de calidad en

cuanto a la revisién fisica de las érdenes,

1.

desplegar mend
a) dar de alta

b)  reporte
<) salir

a) Introducir clave de usuario, nimero de drden, clave de revisién y fecha a

REVISION FISICA
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~ REVISION FISICA

7 USUARIO ~

‘ORGERING
USER_ID S "

' pos
1 CLAVES 5 CLAVE
2 STATUS & USERID
3 FECHA_ACT 7. NUM_ORDEN
4 REPORTE

fig. 3.7







para opcién b)

1,
2.

Preguntar fecha desde la cual se quiere sacar estadfsticas

Seleccionar de REVISION FISICA aquellas érdenes cuya fecha se encuentre en
ese rango

Ordenar la informacién de acuerdo a:

a) USUARIO

b) FECHA

) NUMERO DE ORDEN

Totalizar el nimero de cada tipo de defecto

Obtener el porcentaje de cada tipo de defecto

Con el porcentaje de los no defectuosos obtener el nuevo nivel de sigma
accesando TABLAS NORMAL

Emitir el siguiente reporte

REPORTE ESTADISTICO DE CONTROL DE CALIDAD DE REVISION FISICA
DEL D1/MI/Al AL DD/MM/AA

NUMERO DE
ORDEN

REVISO

FECHA

CVE
DEF

EL __ % NO TIENE DEFECTO
EL __ % TIENE DEFECTO
EL NIVEL DE SIGMA ES : ___




Tabla de defectos

CVE | DESCRIPCION
FPU FALTA DE PUBLICACIONES
IER INFORMACION ERRONEA
MSU | MANUALES SUCIOS
MOB MANUALES OBSOLETOS
MSS MEDIA SIN SELLO
MMA | MEDIA MALTRATADA
MIN MEDIA INCOMPLETA
DEE | DATOS ERRONEOS EN ETIQUETA
FET FALLAS ETIQUETADO
MAM MANUALES MALTRATADOS
EIL ETIQUETA ILEGIBLE
MAS | MEDIA DE MAS
MES MEDIA SUCIA
EOR ETIQUETAS ORIGINALES
ORC ORDEN CORRECTA
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5, ACTUALIZACION DE PUBLICACIONES EXISTENTES CONTRA LO QUE SE

ENCUENTRA EN SISTEMA.

s PR

con lo

Se busca que la cantidad real existente de publicaci en el al

que el sistema contiene.

- Funcién PUBLICACIONES

I Obtener de PIMS el NUMERO DE PARTE y CANTIDAD de publicaciones de dicho

nimero.

2. Emitir un reporte que contenga
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REPORTE DE EXISTENCIAS DE
PUBLICACIONES

AL DD/MM/AA

NUMERO

PARTE

CANTIDAD

Introducir el nimero de parte y la cantidad real en existencia.

Calcular cual es la desviacién de exil

iaen el al

4

conr

al si

4

Ordenar la informacién de acuerdo a la desviacion y mimero de parte en el Srden

respectivo,
Emitir el siguiente reporte



REPORTE DE DESVIACIONES EN EXISTENCIAS DE PUBLICACIONES

AL DD/MM/AA

NUMERO

PARTE

CANTIDAD

CANTIDAD
REAL

DESV

7.

Aclualizar 1a CANTIDAD, dejando en blanco 1a cantidad real

y la desviacidn
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'PUBLICACIONES

@ USUARIO

- REPORTE

'ESTADISTICA

4 CANTIDAD 6 DESVIACION
2 NUM_PARTE 7 REPORTE DESVIACION
3 UBICACION 8 CANTIDAD_REAL

4  CANTIDAD_REAL ¢ NUM_PARTE

5  NUM_PARTE 10 REPORTE EXISTENCIA

fig }.8




6. VERIFICACION DE LA INTEGRACION DE PUBLICACIONES EN LAS ORDENES

Generar de manera automética un reporte que nos permita saber el nivel de integracién

de publicaciones.

FUNCION INTEGRACION

1. Introducir el mimero de Srden

2. Obtener de PRMS el nimero de publicaciones que debe contener dicha érden.
3 Obtener con el lector optico el niimero de érdenes que contiene la érden

4. Comparar dicho nimero con el obtenido de Pims

5. Calcular el porcentaje de Integracién por dérden y promedio

6. Obtener el siguiente reporte:

REPORTE DE INTEGRACION DE PUBLICACIONES

NUMERO PUBS PUBS %

DE ORDEN ) REAL INT

EL PORCENTAIJE DE INTEGRACION PROMEDIO ES
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INTEGRACION

" INTEGRACION -

1-NUM_PUB 3 NUM_REAL 5 NUM_REAL

2 NUM_ORDEN 4 REPORTE

fig3.9




Y SOLUCION A LOS PROBLEMAS

Al paso del tiempo nos hemos podido percatar de la necesidad de definir certeramente
la manera mds préctica y conveniente para poder encauzar los problemas que se reportan con
la persona indicada y de forma tal que se pueda ofrecer a los clientes, ya sean internos o

externos, una solucién que satisfaga sus requerimientos.

Lo que buscamos con este procedimiento es que cuando se reporte un problema, no quede

"flotando” en el aire esperando a que alguien quiera hacerse el dueiio del mismo, sino que todos

sepan la manera de operar bajo circunstancias de este tipo.
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Evidentemente la persona que se llegue a encargar de dicho seguimiento, deberd de ser
una persona que conozca la manera general de operar, posiblemente no a todo detalle de cada
una de las dreas involucradas pero sf lo suficiente como poder decidir a quién acudir, posibles

soluciones, capacidad de critica, etc.

Para comprender la manera en la que se operard, haremos notar los tipos de reportes de

problemas que pueden surgir normalmente:

1) Por un lado se dan las quejas o comentarios de los clientes mediante los
cuestionarios que ya se han mencionado y con los cuales ya estamos
familiarizados. Pues bien, dichos comentarios deben de Hegar directamentc a

manos de 1a persona que esté a cargo de darles solucién,

2) Por otro lado estdn todos aquellos que se dan a lugar posiblemente fucra del
departamento o dentro del mismo, pero que la persona que lo estd externando

finalmente se trata de algin compafiero de la compaiifa.

Pues bien, para el primero de los casos, en que existe un contacto un tanto directo con

el cliente, se deberd de proceder de lIa siguiente manera:

a) Primeramente obtener una copia del documento de embarque que avale el envio
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b)

del mismo. Esto con el fin de anexarlo con el cuestionario que se recibid y de

esta manera empezar a completar un archive sobre el seguimiento del problema.

Para ello, y también deberd de emplearse para los otros tipos de reporte, se
sugiere una bitdcora de control similar a la que se propuso para ¢l control en la

calidad de grabacién. Siendo establecida ésta en una base de datos para que se

pueda consultar en cualquier momento y volver a abrir ¢l "caso™ si fuese

necesario.

Los campos para dicha bitdcora estarfan dispuestos de la siguiente manera:
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Fecha del reporte

'Persona que hace el reporte

Orden

Cliente

Problema reportado

Descripcién breve del seguimiento

Conclusiones

Fecha de solucién

Visto Bueno

® . Fecha del reporte; Es la fecha en la cual se estd haciendo del conocimiento al

encargado del Control de Calidad de la existencia de dicho inconveniente.
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Persona que hace el reporte; Se refiere a quien estd haciendo del conocimiento
del problema, que puede ser, el mismo cliente, algin representante de ventas,

coordinador de pafs, etc.

Orden: La orden del cliente con el problema

Cliente: Numero de cliente para finalmente poder dar uma respuesta

personalizada.

Problema reportado: Con el fin de que sea documentado, se sugicre hacer una

breve descripcidn de 1a falla que se haya encontrado o simplemente reportado.

Breve descripcién del seguimiento: En este campo es conveniente el indicar que

persona se consultd, alguna base de datos, etc.

Conclusiones: Finalmente habrd que emitir un juicio, en el cual se indique quién
cometié ¢l error, bajo qué circunstancias, causas, etc. Recordando que todo lo
que sea descrito deberd de ser lo més conciso posible.

o

Fecha de solucién: Fecha en la cual se cc que el probl ha quedado

satisfactoriamente resuelto para el clicnte.
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)

Visto Bueno: Este deberd de ser por parte del gerente directo de la persona
encargada det Control de Calidad, donde avale lo que ahi se describe 0 en su

defecto haga ver algunos otros procedimicntos a seguir.

Finalmente deberd de comunicarse con el cliente que emitié su inconformidad con

el fin de hacerle saber de la solucién que se le ha podido dar a su queja.

Por otro lado se encuentran los reportes que se hacen por parte de gente intena de la

compaiifa, en donde fa mancra de operar serd como siguc:

a)

b)

La notificacidn de dicho inconveniente se hardn mediante una nota via PROFS
(Professional Office System), el cual es ¢l sistema mds cominmente usado para
mantencr informacidn por escrito eatre el personal de la compaiila, teniendo
cuidado de que 1a persona encargada de Mesa de Control también esté al tanto de
lo que estd aconteciendo puesto que posiblemente puede dar una solucion de

inmediato al dicho problema.

De esta manera, si se considera que la solucién a dicho problema es inmediata,
no serd necesario el llenar la bitdcora antes mencionada, pero si el problema es
mds complejo o que se pueda considerar como muy importante, ¢l llenado de

dicha bitdcora de control es indispensable.
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c) La notificacién acerca de la solucién, a diferencia de los reportes anteriores, se

hard dire con el fiero que haya hecho ver las dificultades con el

P

cliente en cuestién.

Para ambos tipos de notificaciones se podrd proceder de una manera en particular, si asf
se desea. Dicho procedimiento consistird en que una persona distinta al de Control de Calidad,
se encargue de llenar los primeros campos de dicha bitdcora, los cuales incluirfan:

Fecha del reporte

Persona que hace ¢} reporte

Orden

Cliente

Problema reportado

De esta manera, serd obligacidn del encargado del Control de Calidad el estar entrando

a la base de datos con el fin de estar al tanto de los reportes que vayan surgiendo.

Con los datos que se vayan acumulando dentro de la base de datos serfa posible el

obtener datos cstadfsticos que nos permitieran ver 1a manera en fa cual estd operando tanto el

drea de factura como el depar en si, puesto que tendrfamos una suma del total de
problemas reportados, con su debida clasificacién en causas internas o externas, el tiempo
promedio en dar 1a notificacidn de 1a solucién de dicho problema, quiénes son las personas que

mds frecuentemente hacen sus reportes de inconformidad, etc.
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De esta manera podemos ver cémo se van “hilando™ todos los datos que se han ido
obteniendo para dar una visién més realista del nivel de calidad con el que estamos trabajando

actualmente y qué estamos haciendo para mejorarlo.
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CALIFICACION DE PROVEEDOQRES

Al estar b do IBM un mejoramiento en la calidad, y en especffico el drea de
Produccién y Distribucién de SW, es necesario que estén involucrados dentro de nuestra
buisqueda todos nuestros proveedores, ello mediante una participacién activa y un compromiso
real por parte de ellos, y ain cuando ya se han establecido requisitos anteriormente para que
pudiera ser un proveedor aprobado, por parte del departamento de compras, consideramos que
no estd por demds el solicitar nuestros propias mediciones y requisitos en general para garantizar
que el control de calidad que se estd llevando a cabo no se vea opacado por una materia prima

con falia de calidad,

Es por ello que buscamos un acercamiento con nuestros proveedores para invitarlos a la
utilizacién de téenicas estadfsticas para el control y mejora continua de los procesos y productos.

Estamos seguros que esto a- mediano plazo beneficiard tanto a provecdores como a clientes,
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reducird el costo de calidad, mejorard la productividad y la posicién competitiva en escala

internacional de los productos mexicanos.

Para poder mostrar a todos ustedes de manera mis clara lo que estamos buscando con
esta calificacién de provecdores, desglozaremos los puntos bdsicos que se deben de tomar en

cuenla para este entendimiento cntre ambas empresas.

A. La Calidad

B. El sistema proveedor calificado

C. Objetivos del sistema

D. Requisitos para ser proveedor calificado

E. Pardmetros de calificacién de proveedores.
A. LA CALIDAD

Calidad es cumplimiento de requisitos.

Para que un producto o servicio cumpla requisitos;

Las caracterfsticas claves deben estar dentro de las tolerancias specificadas y

presentar uniformidad en torno al valor objetivo.
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La uniformidad es esencial para la calidad.

La uniformidad se logra manteniendo las caracterfsticas del producto y servicio

dentro de ciertos Ifmites, con frecuencia cada vez mds cerca del objetivo.

B. SISTEMA DE PROVEEDOR CALIFICADO

Siendo un si para el aseguramiento de calidad de los materiales y el servicio

1 b

suministrado por parte de los proveedores, basado en el cumplimiento de requisito ido!

a través del uso de téenicas estadisticas y del trabajo en equipo, es decir, cliente-proveedor,
medido y calificado con pardmetros preestablecidos y que se ajusten a las metas tanto de empresa

como de departamento.
C. OBJETIVOS DEL SISTEMA
° Establecer un sistema de solucién de problemas en la calidad de los materiales y
servicios, basados en la comprensidn de los requisitos y cooperacién mutua entre

LA SPD de IBM de México y sus proveedores.

. Implementar el sistema de Control Estadistico de Proceso (CEP) por parte de los

proveedores en las plantas o centros de distribucién de donde surten a LA SPD.
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° Promover que los productos cumplan con un Coeficiente de Capacidad de Proceso
(CCP) igual o mayor a 1.33 en un perfodo acordado a partir de la implantacién

del control estadfstico del proceso,

[ Promover el establecimiento de una polftica per de mejora continua de
calidad de los servicios y del coeficiente de la capacidad del proceso para

incrementar la confiabilidad.

D. REQUISITOS PARA SER PROVEEDOR CALIFICADO

LA SPD promoverd reuniones con sus proveedores para la negociacién y entendimiento
mutuo de los requisitos de productos y servicios, asf como para acordar las mejoras de control
de sus procesos. Efectvard visitas de evaluacién del avance de fas mejoras previamente

o

u observ;

acordadas, para emitir la calificacién y recc

La periodicidad de las visitas estard en funcién, en gran medida, de 1a ubicacién de la

planta del proveedor y del grado de calidad que se vaya detectando en sus procesos.

Se sugiere que IBM de México extienda un certificado de proveedor calificado, cuando

los siguientes requisitos se hayan observado:
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1. Filosolfa Gerencial sobre Control de Calidad.

1.1 Que exista el compromiso de 1a alta gerencia del proveedor hacia la implantacién

de un sistema para el mej i continuo de 1a calidad.

S

1.2 Tener un sistema de Control de Calidad y planes para mejoramiento de la misma,

que deberd incluir:

° Programas que aseguren que el personal de produccién y control de

A

calidad estén entrenados y calificados en téenicas de , de
a los atributos que se defina serfan revisados, en el uso de equipo de
medicién, en control estadistico del proceso, en pruebas y métodos

analiticos.
2, Control de especificaciones
Mantener un sistema documentado para la distribucién y actualizacién de especificaciones

acordadas para asegurar que se conozcan y sean utilizagas por todo el personal involucrado. El

control de especificaciones cubrirfa materias primas, proceso, equipo y métodos de prueba.
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3. Control sobre los materiales y servicios adquirides

Los proveedores se deberdn de asegurar de una mejora continua de la calidad de los
materiales, partes y servicios que adquieran para ser usados en los productos y/o servicios

istrados a la

De esta manera, a su vez, los pr d deberdn de responsabilizarse por certificar la

1idad  haead,

en un si de evaluacién acorde a sus necesidades pero similar al que se

propone por la compaiifa para sus propios proveedores.

4. Control del ipo de medicién y métodos de andlisis

quip

4.1  Establecer los métodos de medicidn y andlisis acordados entre el proveedor y LA

SPD.

4.2 Dar mantenimiento a los instrumentos empleados para la medicién y anilisis que

aseguren que los productos y procesos cumplan con las especificaciones

establecidas, donde un instrumento de medicién podrd iderarse desde un

AS/400 hasta un vemier.

187



4.3 . Calibrar los instrumentos con estdndares reconocidos, de acuerdo a un programa
establecido, como podrfa ser el que ya existe desde la casa matriz, que garantice

la precisién y exactitud de los mismos.

4.4 Documentar el sistema establecido.

5, Control de los cambios en e! proceso

5.1  Tener un procedimiento para controlar los cambios en ¢l proceso y para evaluar

los efectos de los mismos en las caracterfsticas finales del producto.

5.2 Efectuar las pruebas y verificaciones necesarias que aseguren que los productos
después de los cambios, sigan cumpliendo las especificaciones establecidas y la

procesabilidad en los procesos.

6. Control Estad(stico del Proceso (CEP)

6.1  Utilizar técnicas estadfsticas para el control y mejora continua de las
caracterfsticas criticas del producto y proceso, reduciendo la variabilidad de los
mismos.

6.2  Revisar la capacidad del proceso, para reducir la variabilidad donde el CCP sea

menor de 1.33 (1)
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7. Control de Calidad del Producto

Tener un sistema que asegure que €l producto final cumpla

los requisitos ffsicos, de grabacidn, apariencia, facilidad de instalacién, etc. antes de ser

embarcado. El sistema deberd incluir:

71

712

13

1.4

Procedimiento para el muestreo del producto terminado, andlisis de las
caracterfsticas requeridas y aprobacién del cumplimiento de los requisitos

establecidos.

Procedimiento para identificar y segregar el material producido. fuera de

especificaciones.

Investigacién de la causa que originé 1a produccién fuera de 1fmites de control,

y generar acciones para corregir el problema y evitar que se repita.

Utilizacién del empaque estipulado en las especificaciones de compra y dar el

manejo adecuado para preservar Ia calidad de los materiales.

(1) Sobre lo concerniente al CCP que es el Coeficiente de Capacidad de Proceso, se

establecerdn dichos Ifmites de acuerdo al programa de avance que ya fue establecido para la

empresa, este nivel de al menos 1.33 corresponde a un nivel de 3 o, por lo cual se deberd de

buscar en todo momento que dicho coeficiente en base el 2 que ya corresponde a un nivel de 6

o, que serfa 1o mismo que si se buscara en el denominador de Ja expresién 6 veces la desviacién

estdndar,
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siguientes:

15

7.6

1.7

El CCP se obtiene con el menor nimero que se obtenga de las expresiones

CCPyy = i ior espec, - Promedi

CCPyy = P i - Limite inferi

Emisién del certificado de calidad de cada embarque, que garantice que el

material cumple con todos los requisitos establecidos.

Procedimiento para que ¢l proveedor, a peticiSn de LA SPD, proporcione,
ademds del certificado de calidad, gréficas de control de las condiciones del
proceso que afecten las caracter{sticas criticas del producto. Las gréficas deberdn
incluir el cdlculo de la media, desviacién estdndar y coeficiente de la capacidad

del proceso ( ¢, ¢ y CCP).

Procedimiento para el manejo del material empacado que preserve la calidad del

mismo.
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8. Accidn correctiva en caso de falla

Tener un. procedimiento para las quejas sobre desviaciones del producto o del proceso
del proveedor, que originen problemas en nuestros procesos o en las caracterfsticas de nuestro
producto terminado, de hecho este es un punto a tratar de manera muy aparte para procurar que

el seguimiento sea efectivo,

El procedimiento debe garantizar el seguimiento a fa accidn correctiva; cvando el
problema lo amerite. Se sugicre la formacién de equipos de trabajo en conjunto con los

proveedores.

9. Calidad de servicio en la entrega de materiales.

Cumplir los requisitos establecidos para la entrega de materiales, los sugeridos para elfo

son como sigue:

. Cumplir con Ia fecha y horarios de entrega acordados para el caso de proveedores
nacionales, para el caso de los internacionales la fecha tendrfa una tolerancia de

+10%

. Cumplir con la cantidad acordada (+- 10%) y documentarla en las unidades

soliciladas, con un tiempo para corregir cantidades de 10 dfas como Iimite.
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[ Cumplir con el empaque ¢ identificaciones del producto especificados,
L Asegurar contenido con el sello de garantfa,

L Adjuntar centificado de calidad a la remisién.
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E. PARAMETROS DE CALIFICACION

Peso

a. Generales
1. Filosoffa Gerencial sobre Control de Calidad
1.1 Compromiso gerencial 5
1.2 Organizacién del Departamento de Control de Calidad 5
1.3 Sistema de Control de Calidad 5
b. Espec(ficos
2. Control de especificaciones 10
3. Control sobre materiales y servicios adquiridos 10
4, Control de equipos de medicitén y métodos de andlisis 5
5. Control de los cambios en los procesos 10
6. Control estadfstico del proceso 20
7. Control de calidad del producto 10
8. Accién correctiva en caso de fallas 10
9. Calidad de servicio en 1a entrega de materiales en

los ultimos 3 meses 10

TOTAL 100
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En caso de distribuidores solamente, la ponderacidén podr4 sufrir varios cambios puesto
que una intervencidn directa en la planta no tienen, sin embargo el énfasis que deberdn dar en
caso de contacto directo con el fabricante es de suma importancia para que a su vez ellos lleven

sus propios controles de calidad como clientes que son.
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Dentro de lo que concierne a este punto de nuestro estudio, cabe aclarar que muchos de
los puntos ya han sido mencionados con anterioridad puesto que en sf los nuevos procedimientos
que hemos presentado ya son mejoras propuestas sobre la manera de operar con anterioridad.
Sin embargo mencionaremos algunos otros y reafirmaremos aspectos importantes de los

primeros.

Como ya se ha mencionado, uno de los problemas mds fuertes a los que se estd

3

enfrentando el departamento consiste en el grado de integ de las publicaci en las

drdenes de SW que se est4n enviando a los clientes, de donde nos damos cuenta que operaciones

dentro del drea de Ordering y de Surtido de Publicaciones deben de mejorarse de inmediato. De

esta forma, los puntos bdsicos a tocar serdn preci los refe a publicaci puesto

que los demds aspectos del proceso productivo ya fueron tocados mds a fondo.
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Ordering y Surtide de Publicaci

Primordialmente, lo que concieme a estas 4reas guardan una relacién muy estrecha, ya
que en buena medida se puede decir que Surtido de Publicaciones es un cliente de dicha drea,
proporcionando informaci6n necesaria para los andlisis de los productos, dando comentarios

sobre los niveles de inventarios, etc.

De estos comentarios nos damos cuenta de que un aspecto indispensable para que el drea
de Ordering pueda llevar a cabo de manera adecuada sus labores es el que los datos plasmados
en el sistema de control de inventarios de publicaciones sean lo mds fidedignos posibles, de
donde en buena medida se encucntra relacionado con lo que ya s¢ habfa mencionado de los
muestreos de niveles reales vs. niveles en 1a base de datos, y como un requisito previo para
llevar a la préctica dichas mediciones, se encuentra el llevar a cabo un inventario fisico de

TODAS las publicaciones de manera inmediata,

Tomando como base lo anterior, ahora sf podremos tocar el punto de las mcjoras

propuestas para Ordering.

En primer lugar se encuentra la manera de llevar a cabo el andlisis y prondstico de las

publicaci para el establecimiento de las cantidades Sptimas a ser solicitadas a Dinamarca

puesto que hoy en dfa, dentro de lo que es la base de datos de las publicaciones, se cuenta con

un campo concemicnte a lo que han sido las salidas de dicha publicacién durante el Gltimo afio
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que se tienc registrado, sin embargo no est4 desglozado de manera mensual sino que se cuenta
de manera global, de manera tal que para decidir un estimado de publicaciones a solicitar para
dos meses, por ejemplo, se ve el nivel promedio de salidas mensuales para dicho mimero de
parte, se considera el inventario disponible con el que sc cuenta en ¢se momento y se

multiplicard por dos puesto que son los meses que queremos cubrir,

Sin embargo, esta manera de trabajar presenta varias desventajas para que los resultados
sean lo mds cercanos a la realidad posibles puesto que es frecuente el hecho de que una
publicacién tal vez tuvo el 80% de sus salidas registradas en los primeros 2 meses det afio en
cuestidn y el resto (20%) en los 10 meses restantes, lo cual, llevando a cabo un andlisis como
el mencionado con anterioridad, nos Hevarfa a solicitar una cantidad considerablemente mayér

a la que serfa Ja Gptima.

Es aquf donde empicza nuestra propuesta de andlisis de las publicaciones, puesto que es
conveniente ponderar las salidas de cada ndmero de partc, dando mayor peso a las salidas que
haya tenido en los itimos meses puesto que serd fo mds apegado a la realidad ya que es factible

que dicho producto haya incrementado o disminufdo su demanda iiltimamente.

De esta manera s¢ tendrfa instalado en alguna mdquina de servicio un programa ligado
a la base de datos de PIMS, que serfa corrido cada 2 dfas, generando de manera
automdticamente un reporte sobre aquellas publicaciones que ya hayan llegado o rebasado su

punito de reorden, afectando posteriormente sus salidas con un factor alfa (ef propuesto es de
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90%) a lo que son las salidas m4s recientes para dicha publicacién, siendo los datos mucho mds
reales que con el método original, para que la idea quede mis clara mostraremos a ustedes un
listado del programa que podrfa Hevar a cabo dicho andlisis, restarfa hacer los ajustes necesarios

para poder instatarlo en el medio ambiente de PIMS que es VM.

En estos 3 ejemplos se puede ver de manera mucho més clara lo que menciondbamos
anteriormente puesto que aun cuando se cuenta con ¢l mismo inventario disponible de las 3
publicaciones, el criterio de solicitud varfa por 1a forma en que se han dado las salidas del
mismo, considerando que la suma de todas es la misma (381), hacemos las siguientes

observaciones:

L] Si se solicitara de la manera tradicional, se pedirfan 85 publicaciones para

cubrirse 2 meses.

e En el'primer caso las salidas son intensas al principio pero su demanda disminuye
radicalmente al final, de donde se deduce que no es necesaria su solicitud por el

momento, habiendo un ahorro equivalente de 85 publicaciones.

L] En el segundo de los casos es todo lo contrario, empieza con una demanda baja
y va subiendo radicalmente al final, de donde se sugiere la solicitud de 230
publicaciones, de donde, con 1a forma tradicional hubiéramos tenido alrededor de

145 6rdenes incompletas.

198



PROGRAMA
CLS
PRINT; PRINT, PRINT
PRINT "PROGRAMA QUE TIENE COMO FINALIDAD"
PRINT "EL GENERAR REPORTES PARA EL”
PRINT "REORDENAMIENTO DE PUBLICACIONES*

PRINT .
PRINT;PRINT

INPUT "TECLEE EL NUMERO DE PUBS. A MANEIAR....". N
PRINT;PRINT

INPUT "TECLEE EL NUMERO DE MESES A MANEJAR....",Y
PRINT; PRINT
INPUT *"DIGA EL VALOR DE ALFA A SER CONSIDERADO (%)...
PRINT
DIM M(20)
DIM F(N)
DIM G(N)
PRINT
Z=Y-INT(Y*3/4)
DIM A(N,2)
DIM B(N,Y)
DIM Q(N)
DIM (L,N)
CLS
FORJ=1TON
FORI=I1TOY

INPUT "TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES....

NEXT I
PRINT
NEXTJ
FORJ=1TON
FORI=0T0 (Z-1)
Q()=0(J)+B{J,Y-I)
NEXT I
NEXTJ

FORJ=1TON
FOR I=1TO (Y-Z)
L{1) = L{J) + BU.l)
NEXT 1
NEXT J

R=(P/1100)/Z
FORI=ITON

"P

"Bl



F)=R*Q()
NEXT J
T= ((100-P)/100)/(Y-Z)
FORJ=1TO N
GU)=TL(1}
NEXT J
PRINT; PRINT:PRINT
cLs
FORJ=1TON
EXPRESION
NEXT J
PRINT;PRINT
CLS
FORJ=1TON

IFA(J,1)<=1.3%(G(l) + F(J)) THEN
PRINT "SOLICITE DE LA PUBLICACION®:J;"
PUBLICACIONES"

PRINT
END IF

IF A(),1) > 1.3 * (G1)+F(])) THEN
PRINT “NO ES NECESARIO SOLICITAR PUBS PARA LA FORMA",J

PRINT
END IF
NEXT J

“INTRFI)+GA))"
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CORRIDA DEL PROGRAMA

PROGRAMA QUE TIENE COMO FINALIDAD
EL GENERAR REPORTES PARA EL
ORDENAMIENTO DE PUBLICACIONES

TECLEE EL NUMERO DE PUBS A MANEJAR.... 3
TECLEE EL NUMERO DE MESES A MANEJAR... 7

TECLEE EL VALOR DE ALFA A SER CONSIDERADO (%)... 90

TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 110
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 90
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 160
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 50
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 20
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 10
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 1
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 10
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 2
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 16
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 20
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 70
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 120
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 133
TECLEE EL VALOR {SALIDAS) DEL MES 46
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 49
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 38
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 57
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 60
TECLEE EL VALOR (SALIDAS} DEL MES 58
TECLEE EL VALOR (SALIDAS) DEL MES 73

INVENTARIO DISPONIBLE DE LA PUBLICACION ? 2§
INVENTARIO DISPONIBLE DE LA PUBLICACION ? 25
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INVENTARIO DISPONIBLE DE LA PUBLICACION ? 25
ES NECESARIO SOLICITAR PUBS PARA LA FORMA

SOLICITE DE LA PUBLICACION 2, 230 PUBLICACIONES
SOLICITE DE LA PUBLICACION 3, 122 PUBLICACIONES

202



. En el tercero y iltimo de los casos, se manticne una salida m4s o menos estable,
y ¢l sistema nos sugiere la solicitud de 122 publicaciones, que estd un poco por

arriba del tradicional.

Como vemos las diferencias son considerables y finalmente son uno de los principales

factores para los altos fndices de desperdicio de publicaciones que se dan en el departamento.

Otra de las mejoras que se proponen para dicha 4rea y por consiguiente, para lo que cs
el Surtido de Publicaciones es 1a manera de manejar lo que es el "HOLD 088", lo cual consistc
en que una orden de SW no pueda entrar a 1a lfnea de producci6n puesto que no se cuenta adin

al menos con master de alguna o de todas las publicaciones que estdn asociadas con dicha orden.

Para poder entender la propuesta para dicho problema, es necesario explicar a grandes

rasgos 1a manera en la cual se tratan estas circunstancias.

Son enviados, de los centros de desarrollo de SW los masters de los programas que serdn

quicra de los lo solicit do a dichos

puestos en disponibilidad para que
son envia_dos los Process Forms asociados a éstos, los cuales traen impresas las publicaciones
que se deben de contar para poner en disponibilidad dicho programa, las cuales, en teorfa, ya
se debieron de haber solicitado en base a la informacidn via electrdnica que estd Hegando

periédicamente de Boulder.
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De esta manera, dichos Process Forms que venfan en la caja, son turnados al encargado
del Surtido de Publicaciones para que asigne nidmero de BIN a las publicaciones que sean
nuevas, en caso de que no se cuente con master para éstas, pondrd una leyenda junto a la
publicacién que dice: "BIN asignado sin Master”, sacard 2 copias del Process Form y lo tumard,
por un lado al 4rea de producto que colocarg el producto en Hold 088 en caso de que cuente con
dicha leyenda o lo pondré disponible en caso contrario. La otra copia la turma a la gente de
Ordering para que, en caso extremo, se dé cuenta que no ha solicitado ain Ia publicacién y en

ese momento lo haga o, en caso contrario, ratifique que ya la habfa solicitado con anterioridad.

Ya expuesto la mancra de presentarse de estos £asos, mencionaremos que cuando se
coloca un producto bajo estas circunstancias, absolutamente nadie da un scguimiento real para
dichas érdenes, excepto cuando se da ¢l caso de algiin caso urgente y la persona encargada de
Ordering, después de verificar si ya lo habfa solicitado, pregunta a la de Surtido de
Publicaciones con cudntas se cuemta y dard la indicacién de que se libere el producto o siga

detenido hasta nugvo aviso.

La propuesta para este tipo de situaciones que se presentan de manera frecuente puesto

que el tiempo de entrega de Dinamarca es del orden de 25 dfas es la siguiente:

Tomando como base el hecho de que el 4rea de Surtido de Publicaciones ya contard con
Ia lectura de! c6digo de barras para lo que son las publicaciones, la soluci6n se simplifica adn

mis puesto que, dado que previamente se colocd en Producto el programa con Hold 088, y por
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ende, se cuenta con la informacién de cudntas y cusles son las publicaciones motivo de detencién
en el momento en que el personal del almacén de publicaciones esté dando entrada a las
publicaciones mediante los 14pices 6pticos, en caso de que esa publicacién forme parte de la lista

4 ida  decnl - [ as

de las publicaciones motivo de plegard un in , el cual

indicar4:

"Publicacién motivo de detencién 1/4", lo cual quicre decir que esa publicacién forma parte

A

del grupo de publicaciones que estdn d el producto, pero aclarando que es la primera

de un total de 4, de manera que al tlegar al mensaje que diga, por ejemplo:
"Publicacién motivo de detencién 4/4" habrd de desplepar otro en 1a pantalla que dird:
"LIBERESE EL PRODUCTO", notificando de manera inmediata la gente del alamacén, ya sca

a Ordering o directamente al 4rea de Producto para que se libere,

Igualmente que 1a propuesta anterior, mostraremos a ustedes una simulacién de la manera
de operar de dicho programa y base de datos, que serfa necesario adaptar al medio ambiente y

a las posibilidades con las que se cuenta actualmente,

Otra de las propuestas que envuclve un cambio sustancial y que en buena medida lleva
a reforzar las dos propuestas anteriores es el hecho de que una sola persona deberfa de estar
manejando todo lo concerniente a las publicaciones, esto es, fotocopiado, almacén de

publicaciones y ordering.
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PROGRAMA
CLS
PRINT
PRINT "
PRINT "PROGRAMA QUE SERVIRA COMO DEMO "
PRINT "PARA UNA IDEA DE COMO MANEJAR "
PRINT " HOLD 088 "
PRINT "
PRINT:PRINT; PRINT: PRINT
PRINT "AREA : ALMACEN DE PUBLICAICONES"

PRINT
INPUT "DESEA DAR ENTRADA A ALGUNA PUBLICACION (NO=0, SI=1)%X
DIM E(20)
IF X=1 THEN
PRINT
INPUT “CUANTAS SERAN CARGADAS?".R
FOR I=1TO R
INPUT "DIGA EL NUMERO DE PARTE “E(l)
NEXT I
END IF
PRINT
cLs
PRINT:PRINT "AREA : PRODUCTO"
PRINT *  eeee®
PRINT
INPUT "INDIQUE CUANTOS PRODUCTOS SE CARGARAN COMO HOLDEADOS*;Y
DIM T(¥.,20)
FORI=1TO Y
c=1
INPUT "CUANTAS PUBLICACIONES INCLUYE";Z
FORJ=1TOZ -
INPUT "DIGA EL NUMERO DE PARTE DE LA PUB*T(1J)
FORK = 1TOR
IF E(K)=T(1,J) THEN
PRINT "PUBLICACION MOTIVO DE HOLDEO";C;*/";Z
PRINT
IF C=Z THEN PRINT *POR LO TANTO **** LIBERESE #***"
PRINT
C=C+1
END IF
NEXT K
NEXT J
NEXT I
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CORRIDA DEL PROGRAMA

PROGRAMA QUE SERVIRA COMO DEMO
PARA UNA IDEA DE COMO MANEJAR
HOLD 088

AREA : ALMACEN DE PUBLICACIONES

DESEA DAR ENTRADA A ALGUNA PUBLICACION (NO=0, SI=1) 71
 CUANTAS SERAN CARGADAS §

DIGA EL NUMERO DE PARTE 10
DIGA EL, NUMERO DE PARTE 11
DIGA EL NUMERO DE PARTE 12
DIGA EL NUMERO DE PARTE I3
DIGA EL NUMERO DE PARTE 14

AREA : PRODUCTO

INDIQUE CUANTOS PRODUCTOS SE CARGARAN COMO HOLDEADOS

CUANTAS PUBLICACIONES INCLUYE 3

DIGA EL NUMERQ DE PARTE DE LA PUBLICACION 10
PUBLICACION MOTIVO DE HOLDEO 1/3
DIGA EL NUMERO DE PARTE DE LA PUBLICACION 124
PUBLICACION MOTIVO DE HOLDEO 2/3
DIGA EL NUMERO DE PARTE DE LA PUBLICACION 13
PUBLICACION MOTIVO DE HOLDEO 33

POR LO TANTQ **** LIBERESE ****

CUANTAS PUBLICACIONES INCLUYE ? 1
DIGA EL NUMERO DE PARTE DE LA PUB ? 20

2
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Las razones para sugerir esto son las siguientes:

Se ha observado en las tareas sobre el manejo de publicaciones que continuamente hay
una ruptura en los flujos de informacién, como por ejemplo que Ordering no sabe cudles son
los masters necesarios para el drea de fotocopiado, saber, cuando alguien asf lo solicita, si se
cuenta con algin nimero de parte, si no es as{ puede ser solicitado cuanto antes por parte de
Ordering; saber a ciencia cierta sobre el rastreo que se hace de las cajas que son enviadas de
Dinamarca, qué es lo que estd llegando de manera oportuna, ello sobre todo dado que la
informacién del embarque de las publicaciones estd al alcance de Ordering a detalle; el
resurtimiento del inventario de las publicaciones se puede ver de manera fisica simplemente por

el nivel que se puede observar de las publicaciones, etc

Ademds de lo anterior, en lo concerniente al manejo del personal subcontratado, se podrfa
prescindir de los servicios de al menos una persona que presta sus servicios para el almacén de
publicaciones dado que el control que se puede tener sobre éstas mejorarfa sustanciaimente, con

lo cual el tiempo de resp en las requisiciones sobre las publicaciones se reducirfa.

El iltimo de los puntos a mencionar estd enfocado a la simplificacién de los
procedimientos en fo que a Ordering sc refiere puesto que el llevar a cabo muchas tareas de
manera manual consume una buena parte del tiempo y por lo tanto no permite el hacer anlisis

més provechosos para el ordenamiento de las publicaciones.
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En especffico se trata del aspecto de los Process Forms que son proporcionados via
clectrénica de Boulder, dichos documentos contienen, entre otras cosas, el programa que se
trata, los features que aplican para la media, cl tipo de media, la fecha de disponibilidad, si es
aplicable para México o no, sus publicaciones formales e informales, etc., de forma tal que

actualmente la manera de llevar a cabo el andlisis para sus publicaciones es el siguiente:

Se recibe el documento y se procede a su fimpieza, la cual consiste en dejar los datos que
a nosotros nos atafien, previa revision de si es aplicable para México o no, dichos campos son
tales como publicaciones, tipo-modelo, features a los que aplica la publicacién, fecha de
disponibilidad, evento, etc. Posterior a su limpieza sigue el poner cifras a dicho documento, las
cuales deben de incluir el inventario disponible, los status 0 y status 3.5 (que se refieren a las
6rdenes que estdn por entrar nuevas y de base instalada) asf como las salidas que ha tenido a lo
largo del perfodo dicha publicacién y la cantidad que venga en trdnsito, si es €] caso. Posterior
al andlisis de las cifras que fueron impresas en los documentos, se establece la cantidad a

solicitar y se procede a cllo.

Todo este procedimicnto parece simple en primera instancia, sin embargo el llevarlo de

manera manual cc por cada d¢ ) un promedio de 4 minutos, lo cual, con una

cantidad elevada de documentos implicard una inversién de tiempo considerable,
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La propuesta precisamente radica en hacer todo de manera automética puesto que se

cuenta con los campos y archivos para hacerlo, lo que serfa necesario es hacer el procedimiento

que valide dicha limpieza y andlisis de documentos.

De esta manera ¢l formato para el reporte mensual que se sugiere serfa el siguiente:

PUBLIC

AL

1P, | TRANSITO TIFO MDL FEAT Disp. EVENTO ST=0 | 34,5 NC

XXX XXX XXXX XXXXX | XXNXX X X

Donde:

®Public.; Nidmero de forma de la publicacién

®Sal,: Salidas que ha tenido en el afio en cuestién

oL.F.: Inventario Ffsico con el que se cuenta

e Trinsito:
®Tipo:
®Modelo:
®Feat:
®Disp.:

e Evento:
oST=0:

e5T=3,4,5:

Niimero de publicaciones de ésta que ya han sido embarcadas.
Tipo al que aplica

Modelo al que aplica

Features a los que aplica

Fecha de disponibilidad del producto

Identificador de los process forms para diferenciar unos de otros
Niimero de érdenes que comparten ese status

Niimero de érdenes que comparten el status
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eNoC: Indica si dicha publicacién aplica para drdenes inciales, de

mantenimiento o ambas.

De esta manera se podrfa correr un p » de manera 1 que comprendiera
todos los process de ese perfodo y colocara los datos correspondientes de manera automdtica
mientras que las personas de dicha 4rea ocupan su ticmpo en aspectos mds importantes que en

algo meramente mecénico.

Dentro de lo que es 1a reproduccién de media magnética tocaremos nuevamente puntos

concernientes al Control de Calidad en general.

Una de las principales propuestas es ia referente a la instalacién de los programas, esto

es que, el llevar a cabo instalaciones aleatorias de programas que se vayan produciendo

diari resulta précti imposible y de pocos beneficios en comparacién con la

inversién de dinero, personal, tiempo, equipo, etc.

Por ello se sugiere una instalacién inica, a menos que se amerite lo contrario, de los
programas que se vayan recibiendo de los centros de desarrollo del SW puesto que actualmente
se reciben dichos programas master y no se verifica con un 100% de confiabilidad que la

informacién que se menciona verdaderamente se encuentre grabada en la media magnética.
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De los masters evid se desp todas las copias que los clientes van

solicitando cotidianamente y si no se estd completamente seguro de dicha informacién es muy
factible el hecho de que se multipliquen las cintas con informacién errénea, y lo que es peor

aun, irdn directamente a los clientes de la compaiifa.

Otra de las sugerencias consiste en 1a impresion de las etiquetas que se adhieren a los
cartuchos y cintas directamente en el centro de cémputo puesto que de esta mancra se podrian
evitar los errores de identificacién de los distintos tipos de media magnética puesto que
actualmente se les adhiere una c(iqugta provisional para que después de que se ha grabado se
impriman las etiquetas en la loc:ai.idad y se adhieran ahf mismo. La ventaja con ¢l cambio serfa
el llevar los cartuchos y las cintas (previamente contados) sin ningin tipo de identificador y al
momento en que se de constancia de que la grabacién ha salido de la primera prueba de calidad

q

se imprima 4ti su etiqueta correspondi para que el operador la adhiera en ese

momento, con lo cual, ademés de identificarla certeramente, confirma el primer control de

calidad.

Integracién y Embarques

Lo referente a estas dos 4reas, ademds de las mejoras ya mencionadas dentro de los
rubros de calidad, estarfa dirigido a que una sola persona lleve a cabo estas dos tareas de manera
personalizadas, ‘esto es, que ninguna otra persona, ajena al manejo de estas tareas se vea

involucrada de mancra adicional a las que ya cuenta en la actualidad, puesto que, adn cuando
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es evidente que una sola persona puede efectuar el trabajo de manera eficiente, no llega al grado

tal que se le den ambas dreas a una persona con tareas previamente definidas.

Habiendo aclarado lo anterior, consideramos que de esta manera la supervisién efectiva
podrfa ser una realidad latente y muy importante puesto que, como ya habfamos mencionado,
Integracidn representa el filtro final de calidad, sobre todo en lo que a apariencia, faltantes,

sobrantes, etc. se refiere.
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CONCLUSIONES
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Para poder concluir se muestran los problemas principales que han sido detectados en

1a operacién:

® Tiempo de entrega del SW mayor a 4 dfas en promedio
® Software equivacado

@ Software en blanco

® Faltante de software

@ Falta de publicaciones

@ Software mal grabado

® Publicaciones equivocadas

N +

Estos problemas de calidad traen rep i por desperdicios con la sigui

magnitud:
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® Media magnética.......... $ 2,312.38 USD/mes
® Material de empaque......$  56.47 USD/mes
@ Pyblicaciones............$ 14,722.22 USD/mes

TOTAL.icoerisiannionannss,$17,091,07 USD/mes,

Con lo cual nos podemos dar cuenta que uno de los mayores impactos en ¢ostos estdn

representados por las publicaciones que integran los paquetes de SW. Esta falta de calidad en

gran medida se ha originado puesto que un método realmente definido de control para elio NO

EXISTE como tal.

De acuerdo con 1a filosoffa de calidad de Crosby se ha pensado en el siguiente método

propuesto de Control de Calidad.

Atributos a controlarse en cada 4rea:

1) Mesa de Control

o Ordenes entregadas a tiempo.

® Resolver problemas en lfnea de produccién

® Coordinacién de procesos productivos

50%
5%
25%
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2) Produccién de media magnética

® Grabacion trabaje cor 65%
® Etiqueta con apariencia adecuada 5%
® Leyenda de cliquela correcta 10%
® Versidn adecuada de grabacion 15%
® Frase bien escrita 5%

3) Surtido de Publicaciones

L] Publicaciones correctamente surtidas

(De acucrdo con el shipping document) 45%
L] Publicaciones con buena apariencia 10%
o Respuesta a cada situacidn de acuerdo a como

1o amerite (pedidos especiales) 15%

L] Desviacién de base de datos con respecto a o

real menor a un 5% 30%
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4) Integracién

L] Producto a integrar sea el indicado 50%

L Correctamente protegido y envuelto 25%

(] Apariencia correcta 25%
5) Embarques

L] Etiqueta adherida a 1a caja sea la indicada 25%

. Caja costeada lo més pronto posible 25%

° Envfo al lugar correcto 50%
6) Ordering

. 99% de integracién de publicaciones 90%

. M imiento de dfsticas de soporte 10%

Para poder lograr el objetivo que se ha trazado 1a empresa, el 4rea de Manufactura de

LA SPD se propone ¢l siguiente Plan Estratégico de Calidad:
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Afio Periodo Sisterna AQL Sigma Eficiencia
1991 Jul-Dic Muestreo | 2.5 2.3 97.86%
Simple
1992 Ene-Jun Muestreo | 4.0 2.7 99.30
Simple
Jul-Dic Muestreo 2.5 3.2 99.845
Simple
1993 Ene-Jun Muestro 1.0 4.0 99.98%
Simple
Jul-Dic ChSP-1& | 1.0 6.0 99.999%
Muestreo
Simple

Para poder implementar estos niveles de inspeccidn (con sus respectivas consideraciones
de aquellos productos que se pueden considerar como homogéneos) se debe de considerar la

dquisicién de los sigui recursos:

q

AS/400
1 drive para cartucho Luge
1 unidad de cinta
1 drive de cartucho 3480
MONTO..........$ 51,000 USD .
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RISC/6000
1 drive para cartucho Luge
1 unidad de cinta
1 drive para cartucho de 8mm

MONTO..........$ 62,500

srerenese$ 803 USD mensuales

Comparando esta inversién con los ahorros que se tendrfan por concepto de SCRAP en
media magnética, tendrfamos que en un tiempo estimado de 4 afios podrfa recuperarse la
inversién. Sin embargo, también debemos de tomar en cuenta lo imﬁ’ommc que es nuestra

imagen ante los clientes.

Con ¢l fin de poder mantener un control automatizado de las operaciones, se sugiere el

desarrollo de un sistema computacional que genere lo siguiente:

L Reporte automdtico de érdenes que tienen un CRAD por vencer igual o inferior
a 6 dfas

e Bitdcora de Control de Calidad

. Reporte de estadfsticas de revisién fisica

[ Actualizacidén de publicaciones existentes contra lo que se encuentra en sistema.

L] Verificacién de la integracién de publicaciones en las érdenes.
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Ademds de dicho sistema computacional, se considera como iitil un método sistemdtico

para dar seguimiento y solucién a los problemas.

Dentro de los puntas importantes para conseguir los niveles de calidad establecidos, estd

la calificacién de nuestros proveedores, donde sus pardmetros serfan calificados como sigue:
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a. Generales

1. Filosoffa Gerencial sobre Control de Calidad
1.1 Compromiso gerencial
1.2 Organizacién del Departamento de Control de Calidad

1.3 Sistema de Control de Calidad

b. Especificos

2. Contro! de especificaciones

3. Control sobre materiales y servicios adquiridos

4. Control de equipos de medicién y métodos de andlisis
5. Control de los cambios en los procesos

6. Control estadistico del proceso

7. Control de calidad del producto

8. Accién correctiva en caso de fallas

9. Calidad de servicio en la entrcga de materiales en

los viltimos 3 meses

TOTAL

PESO

10

20
10

10

100
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Con todos los puntos ya vistos, consideramos importante plantear otras mejoras en puntos

-claves de la operaci6n (sobre todo ¢! drea de publicaciones):

. Reordenamiento automdtico de publicaciones considerando el comportamiento del
producto cn los (ltimos 12 meses.

. Manejo automadtico del HOLD 088 (sin atrasos innecesarios)

L] Una sola persona encargada de manejar todo lo concerniente a las publicaciones,

esto es, Ordering, Surtido de Publicaciones y Folocopiado.

L] Limpieza automdtica de los process forms que se reciben electrénicamente.
L] Instalaciones de los masters previamente a su reproduccién.

. Impresién de etiquetas directamente en el centro de cémputo.

. Una sola persona manejando lo referente a Integracion y Embarques.

Con todo 1o que ha sido explicado sobre la manera de operar dentro de lo que se refiere
a la reproduccidn del Software y las propuestas sugeridas sobre este tema, tenemos las bases

suficicntes para estableccr comentarios adicionales a las conclusiones ya expuestas.

Nos hemos podido dar cuenta de que Ia manera de operar en la actualidad se licva a cabo
sin manuales de operacién perfectamente definidos, donde los cambios se han ido dando
conforme han cambiado de puesto las personas dentro del departamento, con lo cual no
queremos decir que el dinamismo de un puesto sea algo negativo, al contrario, de hecho es un

punto que si es encauzado adecuadamente puede aportar frutos significativos a la empresa, sin
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embargo, el dinamismo al cual nos referimos, estd enfocado de manera diferente puesto que, al
no existir un manual de operacién que sirva como base, las personas que han ido adoptando cada
uno de los puestos, han cafdo en errores que los anteriores ya habfan detectado, vicios que

entorpecen la operacién y que se traducen en pérdida de dinero finaimente,
Pero, sin perder de vista el punto focal de nuestro estudio, la mancra en la que repercute
esta "uniformidad" en como se desenvuclve es una falta de calidad que de una manera o de otra

queda reflejada en el producto que finalmente es enviado a Jos clientes,

Hemos comprobado los esfuerzos que de independi se p en la

busqueda de la calidad, sin que sea sistemdtico, de donde podemos ver la necesidad de unificar

criterios.

Todos estos esfuerzos y mediciones aisladas no dejan de tener buena intencidn de mejorar
el trabajo que se estd ilevando a cabo, pero debemos de lener presente que se trata de una lnea
continua, un grupo de trabajo ntimamente relacionado, donde unos son clientes y al mismo
tiempo proveedores del siguiente escalén del proceso productivo, por lo tanto debiera existir una
coordinacién y un seguimiento real y cfectivo de todas las mediciones que se pretenden Tlevar
a cabo, que haga las veces de director de orquesta, que sepa cémo trabajan todos a grandes
rasgos y que sea imparcial en sus observaciones y decisiones; y esto es precisamente lo que
buscamos desarrollar en este trabajo, un manual de operacién de quien se vaya a convertir en

“orquestador” de la reproduccién y distribucién del Software.
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Dentro de las grandes repercusiones que implica esta falta de calidad en la operacién, es
primordial 1a opinién y la imagen del cliente; sin embargo, y como una manera de reforzar la
importancia de dichas repercusiones, se han mostrado los costos que implica el trabajar sin
calidad, corrigicndo en vez de prevenir, pudiéndonos dar cuenta que son significativamente
elevados puesto que estamos hablando del orden de $17,091.07 USD mensuales, A pesar de ello
estamos convencidos que con las propuestas que hemos estado llevando a cabo no se va a ver
disminufda esta cifra a 0, pero creemos que si la pudieramos ir incrementando de manera
paulatina a lo largo de estos casi tres afios que se tienc para tener los niveles de calidad deseado,

cstaremos cumpliendo en buena medida Ja meta que nos hemos propuesto.

Ademis se puede decir que prdcticamente no implica una inversidn significativa en el
programa puesto que el pilar fundamental del proyecto es la actitud de la gente, exceptuando las
herramientas a desarrollar y que para las cuales se solicitarfa el apoyo del drea de sistemas del

departamento.

En bucna parte, estos gastos se derivan por una actitud despreocupada de entregar el
mejor de los productos a los clientes. Se debe de buscar, tal y como lo indica uno de los

principios de la compaiifa, "Excelencia como una forma de vida“.

La era de cambios un tanto vertiginosos que nos ha tocado vivir, en la cual el concepto
de CALIDAD ha tomado una relevancia definitiva, nos obliga a adecuarnos de iguai forma a

ésta puesto que la compelencia que se presenta actualmente, sobre todo con los japoneses, se ha
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tornado como definitiva y la entrega del SW no queda en un plano muy diferente al del

Hardware, que es donde la entrada de ellos se presenta como la mds peligrosa.

Evidentemente desde la propia investigacidn, se encontrd un cierto rechazo al cambio,
sobre todo por parte de aquellas personas que se consideran expertas en alguno de los pueslﬁs,
y que el hecho de querer cambiar sus procedimientos, ganados a base de la gran experiencia
que han desarrollado, les provoca malestares inclusive lo consideran absurdo, puesto que, si han
podido trabajar "bien" durante tanto tiempo, jPor qué querer cambiar?, sin embargo crecmos
que siempre serd sano el estar abicrto a una opinién externa, que vea toda la operacién sin vicios

ni predispocisiones.

Para que las nugvas ideas dentro de las operaciones tengan una aceplacién motivante hay
que hacerle ver a los emplcados puntos claves, cambios que favorecerfan la manera tradizionat
de operar, un caso dentro de éstos es la automatizacién de los reportes y estadfsiticas (bases de
datos), con las cuales lo que se busca es que cada uno de los empleados se auto controle, fije
sus propios objetivos y lleve a cabo de manera periGdica una autoevaluacidn, de manera
adicional a la que normalmente lleva a cabo su gerente, pero que con las medidas tiene més
pardmetros de medicidn, ya sea para aceptar sus errores o en el mejor de los casos, argumentar
su buen desempefio. Con esta manera de trabajar llegamos a un sistema donde no existan
propiamente los jefes ni los subordinados, sino a un trabajo en equipo que sea coordinado por

alguien que esté viendo todo cl panorama de 1a operacidn.
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Sobre csto mismo consideramos que un punto importante para ¢l logro de los objetivos
establecidos, es el compartirlos con las personas subcontratadas que cstdn ayudando en las
operaciones a los empleados, puesto que al saber la razén precisa de su trabajo, serd mds fdcil
para ellos ver el alcance y las repercuciones que estd leniendo su trabajo, mucho més alld de un

simple hacer porque alguien asf lo indica.

Lo que se ha buscado, basados en una filosoffa muy clara, como lo es la de Crosby, tal
y como ya se menciond, es el establecer puntos especificos a seguir, donde el seguimiento del
programa sea un pilar fundamental para llevar un Control Estadistico del Proceso, basados en
pardmetros definidos tanto por la experiencia, como por las metas que han sido establecidas,
entre ellas Ia meta final para 1994 de conscguir el nivet 6 sigma dentro de todas las operaciones
de la empresa, que a final de cuentas representa el trabajar libres de defectos puesto que ¢l
hablar de esta filosoffa, nos estd indicando ¢l tener como Iimite tener 3.4 defectos en un millén
de articulos producidos; adecuando esta cifra a lo que se esté tratando de medir, como puede ser
que cada una de las estaciones que estdn en la linea de produccion lleve a cabo sus mediciones

para corroborar si estén dentro de los lfmites, ya sca en bienes o servicios generados.

Esta bisqueda de Ja excelencia representa un reto ambicioso pero al mismo tiempo dificil
y atractivo para todos los que faboran dentro de fa empresa, es por ello que parece oportuno estc
tipo de estudios sobre la operacién, haciendo las veces de una consultoria externa, que inclusive
podria darse como una plataforma para hacer estudios en otras dreas dentro del departamento

o inclusive fuera de éste que se pudieran ir conjuntando a su vez, ello para no caer nuevamente
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en lo que rechazamos y que ya se hizo notar acerca de los esfuerzos que se dan de manera

aislada. Debemos de tratar de armar este rompecabezas de manera efectiva, y que mejor que

empezando con cste departamento que en buena medida es una pequeiia planta de factura

y que en mayor medida se presta para este tipo de estudios.

Para poder conseguir el nivel 6 sigma que se estd buscando, antes que nada debemos de
reconocer que la variacién de los productos que elaboramos es resultado de un inadecuado
control del proceso, niveles menores de los 6ptimos en materiales, mdrgenes mal definidos,etc.
Si buscamos este nivel de 6 sigma en todo lo que llevamos a cabo, incluyendo los pasos
administrativos dentro de la operaci6n, deberemos de aislar, controlar y finalmente eliminar esta

variacién de los procedimientos y productos.

Estas variaciones que se presentan se debe de convertir en un enemigo de los productos,

clientes, empleados e inclusive de nuestra forma de vida.

Para vencer a nuestro enemigo llamado variacién, debemos de esforzamos para ir m4s

all4 del simple cumplimiento de las especificaciones. Debemos de reconocer que cualquier

St

desviaci6n sobre una condicidn ideal, no importa que tan pequefia sea, rep una p

potencial de nuestros clientes, asf como una falla con nosotros mismos.

Dentro de los puntos que hemos indicado de ia bisqueda de un trabajo en equipo y no

de manera aislada, estd reiterado por declaraciones de Jack Kuehler (alto funcionario de 1a IBM
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Corp.), el cual indica que dentro de toda 1a compaiifa existen procesos actualmente operando con
un nivel inferior al de 3 sigma mientras que otros estdn muy cercanos a la excelencia
representada por el 6 sigma. Un cjemplo det nivel bajo de calidad (cercano al 3 sigma) es el del
proceso de entrada de las 6rdenes de software, lo cual nos ataie fuertemente. Asf mismo indica
Kuehler que el 25% de las cancelaciones y ajustes en la facturacion son provocados por errores

de este tipo.

Sin embargo, viendo a lo largo de toda la compaiifa, simplemente existen un gran mimero

de variables en los procesos para llevar a cabo comparaciones dircctas,

El objetivo, de acuerdo a Kuehler, es mover cada uno de los procesos cada vez més cerca
del 6 sigma. Cuando se haya logrado esto, las cosas sc irdn dando por sf solas: No solamente
se contard con clientes felices y satisfechos con 1a empresa sino que también se logrard reducir
costos en la operacién, los cuales, como pudimos observar, estdn teniendo repercusiones

a

realmente importantes en las f def depar ), ¥ se tornan avin mis graves si

consideramos que una buena parie de éstos son ocasionados por negligencia, por estar
acostumbrados a corregir y no a prevenir. Otra de las causas por las cuales consideramos que
se estdn teniendo tan altos fndices de desperdicios dentro de la operacién se debe a la gran
cantidad de personal subcontratado. Sabemos que el recurrir a este tipo de personal es por
razones de comodidad puesto que no se tiene un compromiso directo con ellos, el contrato se
lleva a cabo con la agencia que sirve como intermediaria para los servicios de estas personas,

Con todo esto no queremos decir que la solucién fuera el ya no recurrir a estos servicios porque
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de hecho a la larga traerfa mds problemas que bencficios, tinicamente estamos exponiendo
nuestro punto de vista ante la situacién y es que el personal subcontratado al cometer un error
no se preocupard en gran medida por Ia falta que haya cometido, inclusive al ver que se trata
de una compafifa con una gran cantidad de recursos, la actitud m4s comiin llega a ser la de la
despreocupacién. En casos extremos, al ver que su contrato est4 por vencerse, algunos de ellos,
que afortunadamente se trata de la minorfa, buscan alguna manera de tomar revancha ante una

situacién que ya estaban informados pero que al ver que se acerca no la llegan a aceptar.

Como lo dijimos, afortunadamente se trata de la menor parte de ellos pero los casos de

este tipo se presentan constantemente en 4reas especfficas de la empresa,

No se puede culpar de todo al personal subcontratado por tener actitudes de est tipo
puesto que no hay un verdadero sentimiento de pertenencia, ellos sienten que ademds de llevar
a cabo la parte ms pesada del trabajo, no son reconocidos efectivamente y que por mds méritos
que Hegan a hacer, son muy pocos los casos en los cuales se da una contratacién partiendo de

estas bases.

Como también sc pudo observar, se estdn estableciendo métodos propuestos de medicién
para los proveedores del departamento, ello puesto que al solicitarles su control estadfstico de
procesos podemos definir el nivel de calidad de Ia materia prima que nos estdn enviando puesto
que sc da con bastante frecuencia el hecho de que atin cuando las personas estuviesen realizando

lo mejor posible sus tareas, si cuentan con un material bajo en calidad, finalmente se verd
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reflcjada en los resultados que se estén obteniendo, como puede ser el que un diskette no se haya
podido duplicar porque la densidad estaba equivocada, por ejemplo. De esta manera podremos
hacer participes de manera efectiva a nuestros proveedores puesto que, aun cuando ya debieron

haber sido admitidos como proveedor calificado, en rcalidad nadie da un seguimiento a su

manera de operar, ¥ qué mejor que quien lleve a cabo dicho seguimiento, sea dir el

mds afectado (o beneficiado) ante esos niveles de calidad,

Finalmente, consideramos que el adoptar las medidas de calidad que se proponen no serd
una solucién definitiva, no se dardn de manera automdtica las soluciones a los problemas que
se estdn presentando en Ja actualidad, sin embargo es una buena manera de tomar puntos de
referencia y pardmetros de medicién que logren ofrecemnos un panorama general de la manera
en la cual se estdn llevando a cabo las operaciones. Sin embargo, el lograr alcanzar los niveles
de calidad que han sido establecidos, tnicamente dependerd de cada uno de los que laboran en
la compaiifa, adoptando la excelencia y 1a calidad como una forma de vida, no solamente en sus
labores sino en su vida familiar, en sus compromisos con la sociedad, pero por encima de todo

con México y con ellos mismos.
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