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INTRODUCCION

En el mundo actual la ventaja competitiva es la principal arma para permanccer en el mercado, por lo

que, toda empresa que desce alcanzar el éxito debe poseer una actitud dinAmica manteniendo un

dal. )

v

dei 16, te para per de sus ores.

|

Con el proposito de crear una estructura robusta para la implantacién de una politica de mejora

continua en una empresa, debemos analizarla en forma global, visualizando todos sus elementos y

relaciones con el mercado.

®

Toda organizacién puede ser como un si p por una serie de partes que

P

P
P de interdep

entradas —> SISTEMA —> salidas

Toda actividad del sistema que sc lleva a cabo dentro de un contexto de Calidad Total depende de

los depar »s de Produccion, Aseg iento de

clientes y proveedores internos, por

JHP

Calidad, Ventas y Compras son todos clientes y proveedores a la vez, pues todos tienen intereses de

4

infor ion y de liados de los otros departamentos y a su vez cada unc es capaz de proveer

1 Aa

informacion y plir con activid que andolas a las de los demas contribuyen al avance

integro de la empresa. Los clientes y proveedores internos son ficiles de dirigir pues tienen una
misma visién y, como fin comimn, ¢l crecimiento de la empresa. Sin embargo, la empresa también esta

relacionada con el exterior a través de miltiples entradas y salidas, que se pueden agrupar de manera



general en: proveed y cli respecti y que no son, en lo absoluto, ficilmente

tables por Ia emp
Como el comrecto funci i de la emp depende en particular del desempeiio de sus
proveedores, €l control de la organizacion puede perderse en este sector que no esta dentro de nuestro

alcance y dominio. Por lo tanto, si deseamos tener un control de la organizacion tal, que permita

guiarla facilmente hacia la mejora continua, debemos desarrollar condici Hpti en los f;

que nos afectan desde el inicio del proceso de transformacion,

Esta tesis iste en un p di el cual una empresa pueda regular uno de los entes que

4

los proveedores pucs si una empresa

influyen de manera imp ensud pefio en el

togra mantener el control desde los P de su producto tendrd todos los elementos para
asegurar un desempeiio confiable del producto tesminado frente al consumidor,

Debido a que en las condici les del do y a la cada vez mas especializada estructura de

las empresas y su esfueszo para estar a Ja par con sus competidores, no podemos crear nuestras

ropias fuentes de materiales, limitados ini a elegir entre los que mejor cumplan con
prop! dl

nuestros requerimientos. Sin embargo, en caso de poder elegir, debemos tener bases para asegurar

una eleccion correcta, y en caso de no satisfacer en un 100 % nuestros requerimientos, poder

desarrollar a los proveedores que han sido seleccionados, es decir, los lo mas posible a
nuestras necesidades.
La finalidad de este trabajo es p r un procedimiento, aplicable en toda empresa que esté

buscando una posicion competitiva en el mercado, que permita guiar a los proveedores hacia una
filosofia dec crecimiento y mejora constante, este procedimiento lo Illamaremos Proceso de

Certificacion. Esto nos scrd de utilidad en dos maneras: la primera a corto plazo, ya que nuestra

Tidad x 1.
a

empresa podra asegurar que los materiales recibidos seran de una

o d, e

de que permitira bl un si de colaboracién j
Cliente-Proveedor, que no va en busca de intereses propios sino de un interés coman: el crecimiento
pasalelo de ambos. La segunda utilidad es a largo plazo, ya que si varias empresas aplican este

proceso de mejora conjunta, el pais, es decir su industria, se convertird en un mercado fuerte y con un



nivel de desempefio competitivo, capaz de entrar en un mercado internacional que es cada vez mas

agresivo.
Habiendo sefialado el beneficio que puede proporcionar este Proceso de Certificacion, podemos
adentrarnos mas a detalle en lo que se presentara dentro de este trabajo:

de una evaluacio funda de todos los factores que influyan en

P

El proceso de Certificacion c

1a calidad de una materia prima definiendo su estado actual y comparindolo contra las cc

optimas. A continuacion, se crean planes de accion eficientes que permitan alcanzar y aseguren

mantener los niveles deseados de calidad y confiabilidad, para poder aprobar al proveedor como

certificado, y, posteriormente, definir medidas de continuidad que aseguren mantener su nivel de

calidad y de cumplimiento.
En el primer capitulo se p filosofias de calidad que se manejan de manera cotidiana en las
empresas para crear una iencia de calidad en los empleados. También se p her

de calidad utilizadas actualmente para medir la confiabilidad de procesos y de sistemas.
El segundo capitulo abarca el desarrollo de proveedores y lo importante que es que los clientes

una relacién benéfica con estos para obtener el éxito en un proceso de Certificacion.

5

En el tercer capitulo se examina mas a detalle lo que implica la Certificacién en cuanto a

compromisos de ambas partes y de qué manera se le considera un beneficio para la empresa.

En el cuarto capitulo en si al Procedimi de Certificacién que requiere, como primer
paso, hacer una evaluacion de los proveedores para elegir aquéllos que cumplen con los
requerimientos minimos para comenzar el proceso de Certificacion. Con esta seleccién se podrd
garantizar la efectividad de los resultados y demostrar que la relacion costo o trabajo invertido contra

el beneficio sera satisfactoria.

Final , en el capitulo quinto sc presenta una aplicacion real de este procedimiento a dos
proveedores de una empresa lider en la industria quimi larando el pc aje de éxito obtenido en
cada caso para que el lector pueda apreciar las jas y d jas que puede presentar este
proceso.



Es importante aclarar que los datos utilizados y los Itados obtenidos en la elaboracion de este
trabajo son reales y se presentan tal y como se obtuvieron. Sin embargo los nombres, lugares y
fechas son totalmente ficticios a fin de conservar la confidencialidad de la empresa en donde se aplicd

este proceso.



CAPITULO 1
INTRODUCCION A LA CALIDAD TOTAL

1.1. ;QUE ES CALIDAD?

1ah

Calidad cs plir con los requerimi del cliente, fo productos y/o servicios que cumplan
con las expectativas del mismo, al mejor precio y en el momento requerido,

Con el objeto de entender mas claramente y de poder identificar mejor las dreas que son clave para llegar
y mantenerse como lider en un mercado, se deben tomar en cuenta algunas filosofias de calidad que

ayudardn a ver en donde se centran los intereses de los consumidores y cual es la mejor manera de

complacerlos. Sabiendo cual es la meta por al , se requiere d bién cuales son las fallas
del sistema empleado por fo que es atil i bién herrami claves de calidad. Ademas se
p infor dicional de uno de los organismos mas dos de clasificacién de empresas en

cuanto a sistemas y procedimicntos: ISO-9000.

Certificado de Calidad
Antes de entrar mis a fondo en conceptos y herramientas que se aplicardn en el proceso de Certificacién
€s necesario aclarar a qué nos estamos refiriendo. Un certificado de calfdad; mds conocido como

Centificado dec  Andlisis, es un documento que el proveeddr dcbe ehtwgar' junid “con el



material, 0 en ocasiones enviarlo con anterioridad a la entrega de raaterial acompaiiado de una muestra
del lote por recibir. Este documento debe contener sin excepcion lo siguiente:

a, Nombre del proveedor.

b. Nombre del material.

¢. Codigo del material.

d. No. de lote.

€. A quién va dirigido.

f. De quién viene (representante de ventas, departamento de aseguramiento de calidad).

8. Descripcién del material.

h, Especificaciones de material, y:

i. Resultados de analisis y prucbas efectuadas al mismo en el laboratorio del proveedor.

Este documento es titil para llevar un registro de los resultados de proveedor y poder compararlos con
los obtenidos en el laboratorio del cliente. En el caso de tratarse de un proveedor certificado, este
documento servira como prueba de que el proveedor realiza los analisis pertinentes y con sus resultados
le basta al cliente para no realizar analisis ni pruebas en su laboratorio y pasar el producto directamente

al proceso productivo.
1.2. CALIDAD TOTAL
E! compromiso con la Calidad Total va mucho m4s alia de lograr un producto bien hecho: implica una

cultura de mejoramiento continuo. Su objetivo s la constante satisfaccion del cliente, propiciando asi el

desarrollo integral de los empleados al elevar su calidad de vida.

La Calidad Total ¢s mucho mas que el uso de un conjunto de herramientas o logias. Es un enfoq|

directivo, una ia de una filosofia de vida y, sobre todo, un conjunto de creencias y

valores,

B 8



En el contexto actual de la apertura comercial y mercados globales, donde la supervivencia y el

desarrollo dependeran de pacidad competitiva, la Calidad Total s¢ vuelve un reto estratégico

prioritario, urgente e impostergable para todas las empresas mexicanas.

La Calidad de cualquier producto o servicio tiene muchas las; ya que ademas de ser tivos a los
consumidores y venderse; deben dar y mantenerse en servicio.

La fuerza que mantiene este concepto, son aquellos valores que son compartidos por todos los
empleados:

- Calidad del producto y servicio.

- Satisfaccion del cliente.

- Reduccion de costos.

- Valor agregado.

-Ventaja sobre competidores.

Para alinear y entender nuestros conocimientos debemos familiarizamos con algunos conceptos y

Py

herrami que se defi a continuacién, ya que serdn de gran utilidad en cualquier iniciativa de

1.2.1 Conceptos

"El comprender el mundo desde el punto de vista cliente es clave para convertirse en un proveedor de
calidad.”
La Calidad Total exige la mejora de una habilidad para hacer bien las cosas debidas, para lo cual se

de una alineacion entre las idades del cliente, las capacidades de! proveedor y los valores

fundamentales de la empresa.



La alineacion y la ejecucion se combinan para impulsar a la organizacién hacia la Calidad Total, por lo

L

tanto se requiere de un aprendizaj inuo y del compromiso de todos para actuar en la organizacion.

17y

Para mejorar un proceso o tarea que le ayudard a mover su org; hacia sus valores, vision,

mision y gias, puede ser ad do definir estos conceptos:

Valores: Son los principios éticos en los que se fund: la operacion del negocio. No hay limites de
tiempo para los valores.

Vision: Es la imagen total futura de lo que la compafiia quiere crear en lo referente a los resultados,
tanto tangibles como intangibles. El marco de referencia en tiempo es de cinco a diez ailos en el futuro.
Misién: Es la contribucién tinica que la fundacion o el equipo elige para hacer que la organizacién se

mueva hacia la vision, El marco de reft iaentiempo esd los proximos tres a cinco ailos,

Estrategia: Es el punto clave y la seleccion elegida por el equipo o grupo de trabajo que son cruciales
para el logro de la vision y la mision, es decir, es el plan de lo que se tiene que flevar a cabo. El marco de

referencia en tiempo es hoy.

1.2.1.1, Definiciones de expertos

Para entender mejor el concepto de Calidad Total, necesitamos visualizar de manera global todas sus
definiciones desde muy variados enfoques:

Control Total de Calidad (Ishikawa):

El sistema de incorporacidn de calidad en los diferentes departamentos funcionales (es 'dccir,Aingenieria;
produccion, ventas y servicios) para lograr la satisfaccion del cliente. '
Control de Calidad en toda la Compafila (Ishikawa):

s

Los medios de proporcionar productos de calidad a bajo costo, partiendo el b entre

consumidores, empleados y accionistas, al tiempo que se mejora la calidad de vida de la gente.
Un sistema de medios para producir econémicamente bienes y servicios que satisfagan los requisitos del

consumidor.



Para la implantacion efectiva del control de calidad es ia la cooperacion de todos los miembros de

la compaiiia, incluyendo a la alta gerencia, gerentes, supetvisores y trabajadores en todas las areas de
actividades corporativas. El control de la calidad llevado a cabo en esta forma cs llamado Control de

Calidad cn Toda la Compaiiia.(Norma Industrial Japonesa)

1.2.1.2. Calidad Total
E! Dr. Deming es uno de los muchos miembros asociados con el concepto de Calidad Total, pero es el

mas conocido de todos ellos. Renombrad Itor int ional cuyo trabajo, al final de la década de

los 40 y durante los 50, fuc de gran influencia en guiar a la industria japonesa hacia los nuevos

d ]

su calidad y su productividad.

principios de gerencia, ayud a
En esencia, su filosofia es: " La mejora del proceso conlleva a un incremento de calidad y una
uniformidad del producto final, reduce el trabajo y los errores, reduce pérdidas de mano de obra, tiempo

de maquinas y materiales , y asi, incrementa el producto o servicio con menos esfucrzos”.

Reaccién en Cadena para Mejorar la Calidad:
El Dr. W.E. Deming formuld los 14 puntos de Administracién y los resume como una reaccién en

cadena, que favorece la mejora de calidad como se ve cn la Figura 1.

Dlsmxnuycn'los costos . por; menos. B
o - ‘Mejora la -
Se mejora la calidad . productividad.

:Captura mercado
* por mejor calidad

Se proporcionian mas |-
y precios

empleos ; ..

permanecc enel ncgoc:o

' Figura |- E



Lo atractivo de es'm rea;:c;ién en cadena estriba en que no implica ningiin conflicto entre la calidad y el
cosfo.;M;‘ls. b%cﬁ.i demuestra que el esfucrzo por mejorar la calidad es, al mismo tiempo, la mejor manera
de aumen‘tarr la p.roductividad y disminuir los costos. Esto se dcbe a que, el incorporar la calidad en los
productos y procedimientos del negocio desde el principio, resulta mucho mas eficaz que el inspeccionar
y reprocesar para alcanzar nucstras metas de calidad. Deming igual que Crosby Ilegan a la conclusion de

que la calidad NO CUESTA, lo que si cuesta es la NO CALIDAD.

1.2.2. Herramientas de Mejoramiento de Calidad

Para ayudamos a "Hacer Bien las Cosas Debidas™, existen al hervami analiticas y estadisticas
de la Calidad Total, que se enf en el funcic iento de un proceso; en cémo podria ser mejorado; y
qué medidas se podrian tomar para mejorarlo. En total inaremos 10 herrami y son:

- Matriz del Costo de Calidad.

- Diagrama de Flujo.

- Histograma,

- Grafica de Control.

- Tormenta de Ideas,

- Hoja de Chequeo.

- Grifica de Evolucion del Problema.
- Diagrama de Esqueleto de Pescado.

- Grifica de Pareto.

- Cuadro de Responsabilidades.

La variacion es una parte inevitable de cada proceso: dcbéré cspcmrser y éomprénac;sé :a'lv_:pla‘ndl‘r er

interpretar los resultados. E| Histograma entre otras, es una herramienta para organizar inform in, de




manera que mucstre el promedio y limites de los resultados que son producidos por un proceso de

trabajo.

1.2.2.1. Matriz del Costo de Calidad:

La matriz de Costo de Calidad es 1itil en las etapas iniciales de la solucion de probl para identificar
aquelias actividades que son mas costosas, las que son mal hechas y las que no se deben realizar por no

proporcionar un valor agregado al producto o servicio.

Como sc indica en Ja matriz ilustrada en la Figura 2, las cuatro'éd:tegoﬁas de trabajo o desempeiio que

determinan su costo por calidad deficiente son;

COMO LO HACEMOS

Ejecucion -

AVqlbyes, o

1. Hacer mal las éosas i
Vision: .- QUE

debidas:*

*:- 2; Hacer mal las cosa

= HACEMOS

Estfzitegizi

Utilizacién:- "
1. Trace la‘gréﬁca :
2. Llene la matriz:

- anote los puntos en cada cuadrante, en la forma apropiada



- Preste cspccml atencm a aquellas cosas mdcbldas que se hacen blcn ya que gencralmente son Ias mis

costosas en cuan o 1 tiempo, recur: os economncos y energm
3. Anahce la graﬁca :
- Elua las 4

- ldennﬁquc cud

n.z.i,z. Diag) _ » ;
Los dlagramas de ﬂu]o son un proceso para representar graf camente en déndc se; mlcla y en dénde
termina un proceso, asn como su (raycctona :

Es necesario para:;

1. Documentar o descnblr un proceso existente.

2, lnvestlgar [ dondq podnan surglr problemas.

3. Modificar o disef nuevo proceso

4. ldentlﬁcar como, cuéndo o dénde medlr un proceso exxstente determmar si se apega alos requisitos

mnlenalcs (msumos), y amb nte (co prox

3. Decida' la secuencla recordando que pueden exlsur acuv:dades sxmultancas
4. Identifique cada una de las actmdades mediante ¢l uso de simbolos,

@ Ovalo - Inicio / Fin

B Cuadrado - Actividades

@ Circulo - Insumos para / Resultados de

€ Rombo - Decision pendiente



®  Flecha - Direccion de flujo de actividades

En la Figura 3 se presenta un cjemplo:

Enliste las
actividades a
desarrollar

Procedimiento} Si -
Estdndar Es un procedimiento

general ?

No

Procedimiento
Especifico

Figura 3
1.2.2.3. Hlslograma
El histograma es una grifica de barras que resume la variacién en un proceso Es una forma ficil y clara
de demostrar visualmente la media, la distribucion y la simetria \de Ia lnfonpaclon que se ha obtenido

acerca del proceso,

Se pueden incluir limites de especificaciones en el histograma, para indicar si el proceso estd cumpliendo
con los requisitos. ‘

Es atil:

- Para resumir y demostrar el patron general de la vanaclon de un proceso; R

- El uso del histograma con limites de especificaciones puede indicarsi ¢l proccso puede satlsfacer

o

or los isito:

Utilizacion:
1. Obtenga ia informacién:
- Use formas disefiadas para obtener informacion uniforme.

- Obtenga un nimero suficientemente grande de puntos de datos para lograr un cuadro representativo.

13



2, Caicule ¢l rango y determine el niimero de grupos de datos:

- Reste el punto de datos mas pequefio dc! mds grande, para obtener el rango.

- Divida el rango igualmente entre unos 6 a 16 grupos de intervalos. Redondee los niimeros para facilitar
la clasificacion de la informacion.

3. Clasifique la informacion en una forma para este propésito, usando grupos de intervalos.

- Haga una nueva forma de informacion con los intervalos.

- Cuente la cantidad de puntos de datos que caen dentro de cada grupo de intervalos. Puede hacer esto

ficilmente poniendo una marca por cada punto de informacion debajo del grupo de intervalos apropiado.

Revise su trabajo para aseg € que se han incluido todos los puntos de datos.

4. Dibuje el histograma:

- Marque los intervalos sobre el eje horizontal.

- Trace la altura de la barra para igualar el nimero de puntos de datos en cada grupo de intervalos, |
Para agregar limites de especificaciones:

I. El cliente y el proveedor se ponen de acucrdo sobre los requisitos logrando alineacion

cliente/proveedor.

2. El cliente y el proveedor estan de acuerdo sobre como medir los requis itos y cuz’ﬂéé sérz'in los limites de

las especificaciones. (Esta es la misma medida usada en la oblenclon di nforma ion para el hlstograma)

3. Trace en el histograma los limites de las especificaciones, usando Iineas vcmcales para mostrar uno o
dos requisitos.

En la Figura 4 que se presenta en la siguiente pigina se puede ver un ejemplo:



Frecuencia
O - N WA N®

Figura 4

1.2.2.4. Grifica de Control
Las graficas de control de proceso pueden ser trazadas de mancra que indiquen: cdmo varia con el
tiempo una medida del resultado, y qué rango tiene normalmente la variacién. Los limites de control se

indican por medio de lineas horizontales que muestran los limites superior ¢ inferior del rango de

variacion. Es un compl del hi; pues nos da informacion adicional acerca de la estabilidad
del proceso.

Es dtil para:

1. Estudiar el desempeiio de un proceso en el pasado o para vigilar un proceso actual y continuo.

2. Seiialar, cuando es necesario buscar causas nommales y causas especiales de variacion, de manera que
pueda adoptarse la medida correctiva apropiada.

Camo trazarla:

1. Dibuje la grafica:

- En el ¢je vertical, indique qué resultado del proceso est4 siendo medido.

- En ¢l ¢je horizontal, indique el tiempo.

2. Obtenga la informacién sobre el proceso:

~ Decida sobre el tamaiio correcto de la muestra.

- Obtenga la informacién, usando las formas de datos.



3, Anote la informacion en la tabla e indique los limites de control superior e inferior:*
- Anote en la grifica la informacion en forma de puntos,
- Una los puntos entre si.

- Calcule la medida y trace la linca media.

Anl, bt

- El calculo de los limites de control puede efectuarse definié )$ COMO un po det area que

cubren los limites de especificacion, G te se al 75 % de los limites de especificacion,

cerrando el porcentaje segun el control que se requicra.

4. Verifique que todos los puntos de la informacion se encuentren dentro de los limites, lo que indica que
su sistemna es estable. Si no es asi, puede ser que su proceso no sea estable.

Como usarla:

1. Anote informacion nueva y vigile el proceso periédicarmente.

2. Si varios puntos muestran una tendencia clara, busque la causa especial de esta variacién anormal.
3. Si los puntos se encuentran fuera de los limites de control, busque Ia causa especial de esta variacién

anormal.

Hay ocasiones especiales en donde se requiere ajuste de p , enli a continuacién las 5 mas
importantes:

- Cuando un valor se encuentra fuera de los Iimites de control.

-Cuando dos valores sucesivos se encuentran cerca de uno de los limites de control.

- Siempre que 7 valores sucesivos se encuentren arriba o abajo del objetivo,

- Siempre que 10 de 11 valores consecutivos se encuentren todos arriba o abajo de la linca central,

- Siempre que 7 o més valores tengan tendencia hacia arriba o hacia abajo.

Enla Figura S que Se_mué;tra en la siguiente pagina, se puede observar un ejemplo:
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1.2.2.5. Tormenta de Ideas

Parece ser que los problemas surgen sin cesar, tal vez desde nuestra particular posicién en una

organizacién no al a visualizar la verdadi

causa de un problema. Para eliminar la vision

particular de un problema se utiliza fa técnica "Tormenta de Ideas”.

Esta técnica consiste en la reunidn de un grupo de personas que, trabajando en equipo, intentan

determinar cual es la causa de un probl [ has veces descubrir cual es el verdadero problema.

Utilizacion:

1. Reunir al equipo de trabajo, de tres a diez personas: para empezar a trabajar es necesario definir el
tema o problema sobre el cual se daran las ideas o sugerencias para su posible solucién.

2. El trabajo ordenado y sistemitico requiere de un coordinador que asigne el turno para hablar y anote
las ideas aportadas.

3. Anotar cada una de las ideas en un lugar visible para todos.

4. Evaluarlas una por una marcando aquéllas que cl grupo considere relevantes ya sea por vou.xcién. o
por consenso. -

5. Verificar cada una de las causas, para ver si funcionan realmente.

6. Desarrollar un plan de ejecucion.



1.2.2.6. Hoja de chequeo

Una vez que dominamos la técnica de tormenta de ideas, podremos damos ‘cuenta de ‘que muchas veces

la verificacién de las causas de un problema no es ficil de ltevar a cabo ya que éstas pueden aparecer
varias veces o varias de ellas simultineamente a lo largo del tiempo.

La primera de las tres herrami disticas basicas que vamos a utnhmr sera la hoja de chequeo.

la hojas de chequeo proporcionan informacién sencilla y ordenada acerca de las causas que puedan

originar un problema, Para disefar hoja de chequeo, es io que tomemos las siguientes
consideraciones:

1. Como organizar los datos.

2, Especificar un periodo de tiempo.

3. Disciiar fisicamente la Hoja de Chequeo.

4. Coleccionar los datos.

El diseﬁo de una hoja de chequeo no debe ser complicado, ya que st Bbjctlvo es obtencr de una mancra

sencnlla y ordenada una gran cantidad de datos que faciliten Ia |dent1f icacion de problemas

La organizacion de los datos debe hacerse segin las necesxdades, puede ser por. tumo por persona, por
proceso, etc. pero siempre en relacion al tipo de problema que pretendemos so]uclonar

Hecho esto, se debe establecer un periodo de tiempo que le sirva para poder comparnrlos entre sl

El tercer paso sera la recoleccion de los datos. Seiiale en su hoja de chequeo cada una de las causas o

defectos que vayan surgiendo. Al concluir el periodo de tiempo establccxd - uste

cudl es la mayor incidencia de causas o defectos, pudiendo construir. ahd;a grificas que_le permitan

decidir cual de los problemas va a atacar primero.

Para mostrar el fommlo para una ho;a de chequeo, en la Flgura 6 presenlada en la

iente pagina se. -

mueslra un ejemplo



FECHA

PERIODO_DE__TIEMPO

RESPONSABLE

PROBLEMA A

PROBLEMA B

PROBLEMA C

PROBLEMA D

PROBLEMA E

TOTAL

Figura 6

1.2.2.7, Grifica de Evolucién de Problema

Esta grafica es también conocida por grifica “Dénde, Por qué”, y es cominmente utilizada en identificar

en un proceso el lugar principal del problema, y detectar cn cada etapa las
causas del mismo.
Es utit ya que se llega hasta un tcrcer o cuarto nivel de deteccion de causas, identificando la raiz del

p y do ahi las medidas correctivas para resolver las causas.

Estd muy rclacionada con la tormenta de ideas ya que trabaja de manera interdependiente con esta
técnica para identificar las causas.

Utilizacién:

1. Se identifica el problema, denotando también en qué area o lugar se presenta.

2, Sc realiza una tormenta de ideas para que surjan todas [as causas de ese problema. )
3. Se avanza a un siguiente nivel de por qué y se detectan las razones del primer nivel de causas, y asi

sucesivamente hasta llegar a la causa litima que es controlable.



4. Al detectar todas las causas controlables se definen las medidas correctivas pertinentes.

5. Final

sed

los

bles y se definirin las fechas segin las causas que se identifiquen

como prioritarias.En la Figura 7 se presenta un ejemplo:

Grifica de Evolucién de Calidad de “ Fugas en los tanques “.

DONDE | PORQUE | POR QUE POR QUE CONTRAMEDIDA | RESPONSABLE ;| FECHA DE
TERMINO |
Tanque I | Tanque en Faltade No hay programa | Elaborar programa de Operador Septiembre
mal estado mantto de mantenimiento 1994
mantenimiento
Uso Tanque na es Adquirir tanque Depto de Compras Octubre
inadecuado para material adecuado industrinles 1994
corrosivo ‘
Tuberla’; Empaqu:s Estdn Material corroe | Adquirir empaques | Depto de‘C;aranw‘rps‘
; ‘ desgastados los empagues adecuados industriales
Figura 7 .

1.2.2.8. Diagrama de Esqueleto de Pescado

Es una técnica para identificar sistematicamente una amplia variedad de causas potenciales"dé un

problema, y para mostrar la relacion entre las mismas,

Su funcion es:

- Llegar a las causas fundamentales del problema.

- Listar tantas causas potenciales del problema como sea posible.

- Mostrar las relaciones sistematicas entre Jas causas.
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- Lograr la comprension y consenso del equipo acerca de las causas fundamentales que se deben atacar.

Utilizacion:

1. Escriba el problema en el margen de la hoja y dibuje en el centro una ﬂjecha'dirigida‘i hacia ¢l

problema.

2. Trace hacia adentro las categorias principales:
-~ Use flechas dirigidas hacia la flecha del centro.
- Use categorias de¢ causas que sean Utiles y que tengan sentido, una forma usual seriav anotar causas
como gente, materiales, equipo, ambiente y métodos.

3. Lleve a cabo una tormenta de ideas para determinar las causas especificas:

- Picnse en las causas dentro de las categorias principales '

- Escribalas en lineas contiguas a las categorias.

4. Haga una tormenta de ideas sobre sub-causas hasta terminar.

« Piense especifi cn las sub-causas de las causas mayores.

- Escribalas en lincas contiguas a las causas especificas.
5. Estudie el diagrama de esqueleto de pescado ya terminado y legue a un acuerdo sobre las causas
criticas o fundamentales que deben ser atacadas.

En la Figura 8 se muestra un gjemplo: - - - A

: i’roble{ﬁi
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1.2.2.9. Diagrama de Pareto

Ya hemos desarrollado una forma practica y sencilla de recopilar datos a través de la Hoja de Chequeo,
la Tormenta de Ideas y la Gréfica de Evolucién de Problema, podemos ahora expresar los resultados de
una manera grafica que nos facilitc ain mas Ja identificacién de Jos mayores problemas o sus principales
causas.

Una de las formas mas simples de expresar esta informacion nos la ofrece el llamado Diagrama de

Pareto. La teoria de Pareto se fundamenta en que en una organizacion o sistema existen algunos pocos

problemas que afecten en gran forma su ad do funcic iento mi que la gran mayoria de los
problemas afectan de una manera reducida al sistema u organizacién.

Esto se conoce como la ley 80-20, ya que el 80 % del problema puede ser causado por el 20 % de las

i

causas y viceversa, Tomando en cuenta estas cc iones pod deducir que es mas ficil eliminar

In) =

parcialmente un problema grande a tratar de eliminar total varios p pequeiios.

La construccion de un Diagrama de Pareto es muy sencilla. Una vez identificados y clasificados nuestros
datos, debemos construir un eje 'Y’ donde podamos determinar el total de errores, ya sea numéricamente
o en porcentaje de cero a cien,

En el punto cero, trazamos un eje 'X' perpendicular al 'Y', sobre el cual colocaremos la barra
correspondiente a cada una de las causas o problemas clasificados en la: hoja de chequcp. Ahora
colocamos en primera instancia la causa que represente el mayor porcentaje ° 'mcit‘i’eﬁcia.‘ Acto seguido

colocaremos el resto de las causas cuidando de hacerlo de mayor.a segiin su frecuencia o

porcentaje de ocurrencia.

En la Figura 9 que se presenta en la siguiente pagina se observa un ejeﬁiplo:
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L]
Problema @

Causa Causa Causa Causa Causa
1 2 3 4 s

Figura 9

1.2,2.10. Cuadro de Responsabilidades
El cvadro de responsabilidades es una herramienta para la planeacion de acciones que le servira para

asegurarse de que los planes hechos hoy sean ejecutados compl R fe que la tabla de

responsabilidades, al igual que el analisis de campos de fuerzas es un proceso de grupo.

Es util para:

1. Involucrar al grupo o equipo en la planeacion de mejoras de proceso.

2. Asegurar que las responsabilidades se asignen de manera equitativa.

3. Ascgurar que los cliente y proveedores, cuya participacion es decisiva para el éxito de la hiejora, no

sean olvidados.

Utilizacién: o

1. Escoja un objetivo para el proyecto e identifique la mejora que se vaa eﬁ:cfuhr en el proceso.

2. Divida el proyecto en tareas especificas. L

3. Llene las columnas, por cada tarea:

- {QUE? : Ia tarea que debe hacerse.

- {QUIEN? : la persona responsable de hacer la tarea.

- ¢QUIEN MAS? ; Otras personas a quicnes la persona responsable pueda acud:r pam obtener ayuda

- ({CUANDO? : el momento o fecha en que puede iniciarse la tarea, y cuando debe ser termmada
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- PROVEEDORES DE INFORMACION : las personas claves dentro de la organizacion que puedan
‘ ayudar para lograr éxito.
- CLIENTES DE INFORMACION : aquellas perscnas a qui es io informadas

sobre el progreso de la tarca.

4. Asegirese de que la persona incluida en la columna ;QUIEN? esté presente, y de acuerdo con todo lo
que s¢ asiente en Jas columnas.

5. Establezca fechas para seguimiento.

6. Inicie las tareas.

En la Figura 10 se muestra el formato, mas cominmente utilizado.

QUE QUIEN QUIEN MAS CUANDO Proveedores de ,- C[iel}tés de
(Objetivos) | (Responsable) | (Trabajaen el (Iniciar / Informacion : Wﬁmcién
proyecto) Temminar) '

 Figunlo
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1.3. NORMAS 1S0-9000

Habiendo examinado las herramientas anteriores, nos damos cuenta de lo necesario que debe ser el crear
un estindar, por medio del cual, podamos medir de manera sisilar todos los elementos de una empresa y
asi poder clasificarla.

Examinaremos ahora las nommas [S0-9000, creadas por la Intemational Organization for
Standardization' como un medio de clarificar conceptos de Calidad de manera que sirvan como una guia
para implementar Sistemas de Control de Calidad. Surgen de la existente necesidad de reducir trabajo

innecesario como la doble revision de materiales y las continuas auditorias.

Inicialmente existian, en diversos paises distintos estandares conio se en la Tabla I:
NOMBRE NORMA ANO DE ORIGEN PAIS
CSA Z299.1 1978 Canada
BS 5882 1980 Inglatesva
NEN STD2646 1982 ° - Alemaiia
ANSVASME NQA-1 983 EUA

componentes:

'pamia';




NORMA COMPRENDE

1SO-8402 Vocabulario

1S0-9000 Guia o criterios de seleccion de normas para

certificacion de p.

1S0-9001 Diseflo, fabricacién, inspeccion, instalacién y
servicio
1S0-9002 Fabricacidn, inspeccidn e instalacié
1S0-9003 Inspeccion y pruebas finales
1SO-9004 Directrices para sist de calidad
Tabla 2
Para poder prender de mas pleta lo que involucra la obtencién de la norma 1S09000,

exarninaremos las tablas en las siguientes paginas:

1. En la Tabla 3 que se presenta en la pagina 27 veremos los requisitos que deben cumplir cada una de
las normas, y podemos observar que la mas completa de Jas normas 1ISO-9000 s la 9001, ya que

. comprende todas las etapas del proceso productivos y es por tanto la mas dificil de alcanzar,

2, En la Tabla 4 de la pagina 28 veremos las diversas etapas del proceso de aprobacion de la norma.
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PARRAFO DE LA NORMA INCLUIDO EN:

9004 -

Responsabilidad de la Direccion

Sistema de Calidad.

Revision de Contratos

Control de Diseiio

Control de la Dc

Control de Calidad en C

Materiales Proporcionados por el Cliente

Control de Materiales (Identificacion)

Rastreabilidad

Control de Procesos

Verificacion del Productof Inspeccion y pruebas)

Control del Equipo de Inspeccion y Pruebas

Estado de verificacion del producto y control

Manejo, Almacén, Empaque y envio

&istms de Calidad

Auditorias internas al Sistema de Calidad

Capacitacion

Servicio Posventa

Técni Ectadicti

Scguridad del producto y responsabilidad legal

Costos de Calidad
* Requerimiento completo, igual a ISO-9001;
- Menos estricto que 1S0-9002

+ Menos estricto que 1S0-900

Tabla 3
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3

4
MACHOTE DE
MANUAL DE
CALIDAD

COMIENZO DE Actualizacion de
AUDITORIAS procedimientos
2 WNAS
ESTABLECER Auditoria de Circutar y aprobar
REPRESENTANT Adecuacion # 1 procedimientos
E GERENCIAL
EQUIPO DE Auditorie de Dar entrenamiento
TRABAJO Cumplimicnto # 1 para procedimi
COORDINADOR I Definir Arcas de tos actuatizados
1 ES DE AREA oportunidad
DECISION Informas atoda la Equipos de
GERENCIAL Y izaci 160 d Impl
COMPROMISO g Definir equipos de prepasacion procedimientos
auditoria aprebados

6
6
REGISTRO
VISITA INICIAL
5
PROCED.ALA | Revisary aprobarel
MANO Y Manual de Calidad
ACTUALIZADOS

Auditorias
de adecuacidn y
cumplimiento # 2
Acciones
Corectivas

Revision Gerencial
a1

Actualizar Magwal

7
PRE~
EVALUACION

Revisién Gerencial
82

8
EVALUACION
FINAL

Corregir
Ineficiencias

12

MEJORA
CONTINUA

Auditoriss

NOTA: El periodo de 12 meses representa una aproximacion, ya que el tiempo real requerido para el registro en IS09000 depende en su mayoria del

status inicial del sistema de calidad, de la presencia de un compromiso directivo o del grado de

Ik,

acién de cada

I’

de Ia organizacién.



1.3.1. 1S0-3001

Examinaremos ahora la norma ISQ-9001, ya que es la mis completa y la mis comunmente aceptada.

1.3.1.1. Responsabilidad de la Administracion

La administracion del proveedor definira y documentara su politica, objetivos de, y su compromiso con

la calidad. E! proveedor asegurara que esta politica sea comprendida, impl day ida a todos
los niveles en la organizacion.

Se definira la responsabilidad, autoridad y la interrelacion de todo el personal que administre, ejecute y
verifique el trabajo que afecte la calidad.

El sistema de calidad que se adopte para satisfacer los requisitos de esta norma serin revisados por la

administracion de la empresa en los intervalos que scan apropiados, a fin de asegurar su continua

efectividad y conveniencia. Se mantendrin regi de tales

1.3.1.2, Sistema de Calidad

La emp tablecera y dra un si: de calidad documentado como medio para ascgurar que.

el producto se conforma a las especificaciones requeridas. Este incluird:

1) La preparacion de procedimientos e instrucciones del si de calid 4'docdinenla'd6,';jue estén de

acuerdo con los requisitos de esta norma, y

et

2) La efectiva imp de los pr tos ¢ instr
1.3.1.3. Revisién Contractual
Laemp dra los procedimientos para revision contractual necesarios para asegﬁm th‘.

1) Los requisitos estén adecuadamente definidos y documentados,

T

op

2) Sea Ito cualquier requisito que difiera de lo que aparece en la coti

3) Cuenta con la capacidad de cumplir con los requisitos cont

Se mantendran los registros de tales revisiones contractuales.
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1.3.1.4. Control del Disefio
La empresa establecera y mantendra procedimientos para controlar y verificar el diseiio del producto con

el fin de asegurar que se cumplan los requisitos especificados.

1.3.1.5, Controt de la Documentacion

La blecera y dr4 procedini para lar toda de tacion y datos rel.

p p

a los requisitos de esta norma. El personal autorizado revisara y aprobara estos documentos antes de su
emision. Este controt asegurara que:

a) Estén disponibles las emisiones perti de los d apropiados en todos los sitios donde se

Meven a cabo operaciones esenciales para el efectivo funcionamiento del sistema de calidad.

b) Los documentos obsoletos sean oportunamente retirados de todos los sitios de distribucién o uso.

1.3.1.6, Adquisiciones

La empresa asegurara que el producto adquirido sea conforme con los requisitos especificados. : -

P

La leccionara a los sub istas con base en su capacidad de cumplir con los requisitos del

subcontrato, incluyendo los requisitos de calidad.

Cuando asi se especifique en ¢l contrato, el comprador tendra el derecho de verificar cn su on'gcn ° al'

recibo, que la mercancia adquirida sea de conformidad con los requisitos especxﬁcado 1 venﬁcacnén

no releva al proveedor de la responsabilidad de proveer producto aceptable ni cxcluye el postenor

rechazo.

1.3.1,7. Identificacién y Rastreo del Producto

Segun sea aplicable, la empresa establecera y mantendrd procedimientds paia identiﬁcar el producto a

partir de planos, ificaci u otros d licables a lo Iargo de todas las etapas de

P P

1,

[ ion, entrega e instalacién. Cada producto unitario o lote contam con una ldennf tcacion unica.
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1.3.1.8. Control de Proceso

n P

La empresa identificara y planeara la produccion y, en su caso, los p! de i ion, que

10 d

dir ala y asegurara que estos procesos se lleven a cabo bajo condiciones controladas.

Las condiciones controladas incluiran lo siguiente:
a) Instrucciones de trabajo por escrito que definen la manera de produccién si la falta de dichas
instrucciones puede afectar la calidad.

4 9

b) Monitoreo y control de los procesos y isticas del prod ] su produccién

¢) La aprobacion de procesos y equipos segiin corresponda.
1.3.1.9. Inspeccién y Pruebas

1.3.1.9.1. Inspeccion y Pruebas en Recibo: La empresa se asegurard de que el producto recibido no sea

usado ni procesado sino hasta que haya sido inspeccionado o verificado de conformidad con las

s

(excepto en las ci ias que a continuacion se:describeh). La verificacién esta de

P

acuerdo al plan de calidad y procedimientos documentados.

1.3.1.9.2 Inspeccion y Pruebas en Proceso: Se debera inspeccionar, probar e‘identiﬁci_ar el producto

como lo requiere el plan de calidad o los procedimientos escritos, establecer su conformidad con las

especificaci di ¢l uso de monitoreo de p) y métodos de control e identificar h}oductos no

conformes.

1.3.1.9.3 Inspeccion y Pruebas Finales: El plan de calidad requiere que toda inspeccion y pruebas

relativas al recibo y al proceso, se hayan lievado a cabo y que sus resultado: plan con los requisito:

especificados.
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Ningun producto sera despachado sino hasta que todas las actividades que especifica el plan de calidad
hayan sido completadas satisfactori te y que los d pectivos se disponibles y
autorizados.

1.3.1.10. Equipo de Inspeccién , Medicién y Prueba
La empresa debe controlar, calibrar y mantener el equipo para inspeccion, medicion y prueba, con el fin

de demostrar la conformidad del producto a los requisitos especificados. El equipe se usari de tal

4

manera que se conozca la incertidumbre de la ién y sea consistente con la capacidad de medicién

requerida.

1.3.1.11. Estado de Inspeccién y Pruebas
El estado de inspeccion y prueba del producto se identificara mediante el uso de marcas, sclios

autorizados, etiq g de cémputo, ubicacié lizada u otros medios adecuados, de manera

que se indique la conformidad o no conformidad del producto de acuerdo a la inspeccién y pruebas

realizadas.

1.3.1.12. Control de Producto no Conforme
El producto no conforme se revisara de acuerdo a los procedimientos escritos, y podra ser:

a) Retrabajado para que cumpla los requisitos especificados.

b) A do por ion, con o sin reparacion.

P

c) Reclasificado para aplicaciones alternas, y

d) Rechazado o desechado.

El prod do o retrabajado se volvera a inspecci de do con fos procedimi escritos. -

P P
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1.3.1.13. Manejb, Almacenamiento, Empaque y Entrega

P

Se debera establecer, dc y prc s para el j iento, empag
y entrega del producto,

1.3.1.14. Registros de Calidad

La emp blecera y drd procedimi para identificar, colectar, clasificar, archivar,

1

I y los registros de calidad.

Se conservaran registros de calidad para demostrar el logro de la calidad requerida y la operacidn activa

del sistema de calidad.

1.3.1.15. Auditorias Internas de Calidad
La empresa llevara a cabo un sistema comprensivo de auditorias internas de calidad, plancadas y
documemtadas, para verificar si las actividades de calidad cumplen con las disposiciones que se han

planeado, y para determinar la efectividad del sistema de calidad.

1.3.1.16. Capacitacitn

La empresa establecerd y mantendra procedimientos para identificar las idades de capaci n, ¥
p p ion a todo el p | que desempeiie actividades que afe la calidad

1.3.1.17. Servicio

Cuando se especifique servicio en ¢l contrato, la empresa establecerd y Ird procedimicnto: - para

llevarlo a cabo y verificar que el servicio cumple con los requisitos especificados.
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1.3.1.18, Técnicas Estadisticas

La emp tablecera procedimi para identificar las técni stadisti d das que se

requieran para verificar la aceptabilidad de la capacidad del 'proccso,' y de fas caracteristicas del

producto.
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CAPITULO 2
PROVEEDORES

Al iniciar un proceso de mejora de proveedores debemos, primero definir las etapas que ‘va a

involucrar ‘el desarrollo con proveedores, y do, deb distinguir qué tipo de relacién

necesitamos con estos, para que, comparandola contra la que tenemos, podamos definir las

estrategias a tomar.

2.1. DESARROLLO DE PROVEEDORES

Ya que cs distinto el empleo que se le da al término “Desarrollo de Proveedores™ en las emprax','

podemos decir que, de

de entrega del proveedor para poder recolectar informacién suﬁclente Aqui cl chen!e debe enfocarse

a un método de evaluacion efectivo que dé una respuesta objetiva y real del dg:_sempeﬁo del proveedor.

E! método de evaluacion se detallara en el capitulo 4.



4. Centificacion: de do a los Itados de la evaluacion se definira un pi y de mejora segin
las circunstancias del proveedor identificando sus areas de oportunidad.

Para este estudio s6lo se evaluardn los pasos 3 y 4 del desarrolio de proveedores antes descrito, y que
se conoce mas cominmente como Certificacion,

Es necesario visualizar el Desarrollo de Proveedores como un proceso de varias etapas, y no solo

como una actividad continua, para poder pl. una ia que sea ble al negocio y saber

qué resultados esperar de cada etapa. De manera general podemos decir que el proceso requiere de la

previa definicion de los siguientes puntos:

2.1.1. Objetivos y Estrategias.

La fase inicial consiste en la definicién de los objetivos generales del programa de desarrollo de

proveedores y de la estrategia para guirlos. Los prog de proveedores pueden obedecer a

necesidades diferentes y por lo tanto tendrin que plantearse los objetivos especificos en cada caso.
Algunos de éstos pueden ser:

- Mejorar la calidad de los articulos adquiridos.

- Tener una base de proveedores confiables.

« Reducir los costos por mala calidad.

- Eliminar la inspeccion de recibo.

¥

- Facilitar Ja imp! ion de un si Justo a Tiempo.

- Aumentar la rentabilidad de un producto, etc.

Es necesario establecer estos objetivos por escnto, wtablecnendo mclas cuzumf cables que pemma.n
evaluar el éxito o fracaso del programa, y todos éstos deben u' de la mano con eI ﬁn ulnmo de toda

empresa lucrativa que es ganar dinero.

Dentro de la misma primera etapa se plantea la estrategla 0 estructura gcneral del programa -Esto

sera indispensable para lograr la rentabilidad a corto y largo plazo del proyecto, y pam 1sngnar los
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recursos nccesarios. Esta estrategia general es descrita, por ejemplo, por la ctapas aqui mencionadas
faltando sélo detallar quién las ha de llevar a cabo, con qué recursos, y con qué prioridades o

lineamientos a seguir.

2.1.2, Calificacién y preseleccién.

La segunda fase es vital para el éxito del p En ésta se definira a qué proveedores se incluira

-4

en el programa de desarrollo. E) desarrollo de proveedores es un trabajo largo y costoso, y por esto,

1, 1

no seria redituable tratar de incluir a todos los pro , sino a aquellos que tengan

buenas posibilidades de alcanzar resultados.

De acuerdo a lo anterior los proveedores se pueden clasificar en cuatro grupos:

1. Proveedor aprobado: es aquéi que ple con los requisitos indi bl

de la empresa y que

ha sido aprobado para proveer cierto material. Muestreo del material deberd preceder su uso. -
2. Proveedor basico: es un proveedor que cumple con los criterios minimos para entrar en e} proceso

de certificacion, pero sin embargo, requiere de un trabajo mis extenso y de un mayor esfuerzo para -

liegar a ser proveedor certificado. -

3. Proveedor avanzado: es aquél que comienza a participar actlvamcntc en’ cl proceso de ;

certificacion. Generalmente tiene un historial de calidad excelente. Hace cntregas de mucslras de -

material antes dc la entrega del lote para su andlisis y puede estar opcrnndo ya con m:nor numero de ’

analisis.

4. Proveedor certificados: también se le conoce como proveedor conﬁable y es aqucl qu dcspucs

de haber pasado por el proceso de certificacion y cumphr con todos sus rcqulsnos pued

material sin idad de analisis y en cada entrega, sino ini '"cn!e acompafiado dé’ un"
Certificado de Calidad. N

Para poder realizar esta clasificacion se deben disefiar los criterios de sclecmon aproplados y crear. un

sistema de informacion en cl que se documente el desempeiio de cada provecd Estc s:stema de

n base al:cual se

informacién converge en un sistema de puntuacion o “rating" de provged res,
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puede hacer la seleccion de los proveedores que conviene incluir en el programa y de entre éstos que
se seleccionaron para el programa, con cuales trabajar primero y con cudles después.
Los factores que intervienen en esta calificacion y seleccion recomendados por el Comité Técnico de

relaciones Cliente-Proveedor, de la American Society for Quality Control {1990)', son:

2.1.2.1. Calidad:

El desempeiio del producto del p dor en las inspecci corrientes de inspeccion de recibo, en su

utilizacion en proceso, y en rep de probl con los cli Este es el indicador clave de la

capacidad REAL del proceso del proveedor y de su Sistema de Calidad.

En las Tablas 4, 5 y 6, vemos lo que comprende la Capacidad Real del Proveedor:

2.1.2.1.1, Calidad del Diseiio:

Buen funcionamiento para el uso especificado.
Resistencia a cambios en temperatura, condiciones de manejo.
Adecuada respuesta a las variaciones ambientales (humedad, etc.).

Durabilidad o tiempo promedio entre fallas,

Estabilidad del producto,

Tabla 4

2,1.2.1.2, Calidad de Conforancia:

Estudios de capacidad potencial y a corto plazo.

Desempeiio comprobado a largo plazo.-

Capacidad de los instrumentos de inspecéién | y-pruebas. -

Tabla5 - -

' American Society for Quality Cantro: Sociedad Americana para el Control de Calidad. )
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2.1.2.1.3, Capacidad de Servicio:

Equipo y sistema de entregas.

Organizacion para solucién de problemas,

Admini i6n de infe

Di ia a la planta del proveedor.

Tabla 6
2.1.2.1.4, Capacidad de Produccion.
2.1.2,1.5. Capacidad Financiera.

2,1.2.1.6. Capacidad Tecnologica.

2.1.2.2, Nivel de Servicio:

Nid.

El desempeiio del proveedor en cuanto a p fen las gas. Este parametro es célda vez més

importante a medida que las emp van incorporando programas Justo a Tiempo y reduciendo sus
inventarios. Para jar esta evaluacién cor debemos asegurar que en el ipf_éi'ior de
nuestra emp toda la pl ion de produccion y programacién de pedidos y entregu esté
coordinada efici Asi, teniendo el proveedor los pedidos a tiempo podra c‘lxmplif'épqz su -

parte entregando puntualmente su material, no sélo en la fecha requerida sino también en la cantidad

y calidad adecuada.

2.1.2.3. Soporte Técnico:

Se refiere a la capacidad del equipo técnico del proveedor, incluyendo al depar

soporte y atencion al cliente. Este no es un factor ficil de ‘evaluar de m&hérqi dbjéti
tienen parimetros de comparacion. Sin embargo,” puede ser un'factor’determinante; para- que el

proveedor pueda mejorar la confiabilidad de'sus procesos. B
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~2.1.2.4. Actitud de Ia Direccién:

Esta variable p g que la coof del p dor serd constante durante todo el
proceso, y una vez que se haya decidido confiar en €1, no vaya a traici esa confi d
decisi il les que af negati a la empresa, tales como dejar de producir algin

producto vital sin previo aviso. Para su evaluacion requerimos conocer la filosofia, politicas y

lineamientos con que se rige el proveedor.

2.1.2.5. Costo de Is Adquisicion:
A diferencia del precio de ia adquisicion, es muy util llevar la contabilidad de los costos afiadidos por

(%) hai

pr 1jos, inspecci inventarios y costos accesorios del matenial de un proveedor.

Esta informacion del costo total, compuesto por el precio de compra mas los costos de mala calidad,
es muy til no sélo para la seleccion de los proveedores a desarrollar, sino para las decisiones de
compras, donde lo mas importante no es le precio sino la calidad del producto,

En la Tabia 4 se il las comp del costo total de adquisicion

Costo Total de la Adquisicion = Precio de Compra

+ Costo de Mala Calidad

Tabla 7

En laTabla 5 las del Costo de la Mala Calidad:

Costo del desperdicio en mano de obra y materiales por material defectuoso
+ Costo de retrabajos y reinspecciones generados por componentes
defectuosos

+ Costos de inspeccion de recibo ;
+ Costos de reemplazos, garantias y solucion de problemas con los clientes

1 A,

+ Costo de prc iento de lotes [~ para solicitar

posici y acciones correctivas

Tabla 8
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2.1.2.6. Entregas:

Como un parametro adicional para decidir que proveedores incluir primero en el proceso de
certificacion, debemos tomar en cuenta la frecuencia de entregas. Este parametro es util para medir el
beneficio que aportaria la certificacion, ya que un proveedor con un bajo nimero de entregas tendra

menor beneficio de ahorros por reduccion de analisis.

2,1.2.7. Volumen
El volumen de entregas nos ayudara también para medir el beneficio que aportara la certificacién del
proveedor a nuestro sistema, ya que como objetivos vemos el eficientizar el sistema de entregas, y la

1, d

P A en gran parte de la cantidad entregada.

duccion del y analisis, que

Como se menciond anteriormente, se trata de seleccionar a los proveedores que tengan alta
probabilidad de éxito. Sin embargo, para muchos de los proveedores, este desarrollo puede ser un
trabajo a largo plazo. Por esto es necesario identificar también cuales proveedores requieren de un
mayor y cuales de un menor esfuerzo para lograr el nivel de proveedores confiables, De esta manera
se puede trabajar primero con algunos proveedores mas avanzados y obtener beneficios a corto y

mediano plazo que permitan justificar el programa y hacerlo mas rentable.
2.1.3. Evaluacién de Diagnostico

La tercera fase pertenece propiamente ya al trabajo con cada proveedor seleccionado y consiste en

1

una auditoria de diagnostico o evaluacion inicial. En cstas iones es ace bl

Js

que se
incluya:

1. Una auditoria al sistema de calidad del proveedor.

2. La evaluacion de la capacidad de los procesos de produccion.

3. La evaluacion de la efectividad de los programas de capacitacion y mantenimiento, y

4. Sistema de aseguramiento de calidad de producto en las mismas bodegas y durante su traslado.
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Antes de hacer las evaluaci a los p d debe haber un tiabajo previo para definir los

lineamientos y criterios de estas evaluaciones, asi como formar y preparar al equipo de trabajo que
las realizara. Es importante reflexionar detenidamente antes de adoptar un formato de evaluacion de

otra empresa, o de limitarse a usar los lineamientos de las normas internacionales.

El problema de estas evaluaci es que estan muy enfocadas a la parte administrativa del sistema,

Es cicrto que se evalu les y auditan p dimi se exige que se lleven a cabo estudios de
Capacidad de Proceso; se piden acciones como Control Estadistico y Control de la Instrumentacion;
etc. Sin embargo, falta algo muy importante: analizar los resultados de cada estudio. No se trata sélo
de verificar la existencia de ciertos reportes, sino de definir si el proveedor tiene procesos, maquinas e

instrumentos realmente capaces y confiables.
2.1.4. Apoyo y Seguimiento

Es comun ver programas de proveedores donde esta etapa no tiene Ia suficiente atencién o esta mal

Jida. A veces el trabajo es practi inutil, d

se limita a un seguimicnto por medio de

auditorias, con el objeto de presionar al proveedor, pero lo que debe darse es un apoyo REAL al

proveedor para mejorar o en aquellas areas donde esté atrasado.

Cabe reiterar que esta es la ctapa critica del proceso de desarrollo de proveedores, es donde se da o
no el citado desarrollo. Es recomendable pedir al proveedor que se auto evalic periédicamente y

pedir reportes mensuales de avance. Al analizar estos reportes, no se debe actuar con la mentalidad

] A

de juez reproband do no se las metas prograr

Es necesario asumir ¢l papel de socio, y ver en que forma se puede ayudar a alcanzarlas, por

jemplo, la retroali ion efectiva,

11 Aial

relaciones co

Es muy importante con el prqveeddr' para ‘rholiv'a; su confianza para

que comunique sus problemas reales.

42



Cuando un proveedor, por ejemplo, se da cuenta que uno de sus procesos no es capaz y piensa que
necesita una inversion mayor para corregirlo, es posible que trate de ocultar el hecho por temor a que
no se le siga considerando. Se debe explicar al proveedor que ya se le seleccion6é por su buen
desempeiio y actitud, y que se le puede dar apoyo técnico, a manera de estudios, que le permitan
mejorar su proceso a un menor costo.

En esta etapa también es muy importante estar al pendiente de cualquier problema que se presente en
el desempeiio corriente del proveedor, relativo a la calidad, entregas o servicio. Esto es para que se

y las acciones correctivas y mejoras en esta misma etapa de seguimiento y queden

integradas de manera permanente al si que se esta ayudando a desarrollar.

Orra situacién que poco se toma en cuenta, pero que es vital para que el proveedor se pueda
desarrollar, es un tipo de apoyo que tiene mas que ver con aspectos econdmicos. Este consiste en
mantener un minimo de compras a ese proveedor para que pueda desarroliar su Sistema de Calidad, o

para que pueda implementar mejoras reales a su proceso,

9

Cuando, en la invitacion inicial al prog , algin pi manifiesta que la calidad va a salir mas
cara, la respuesta no debe hacerse esperar: una mejor calidad en los procesos debe reducir los costos

de produccion y es rentable en si misma, Esto en teoria esta bicn, pero si el proveedor no vende, no

puede fi iar los dios, los , las nuevas herramientas ni otros recursos que le permitan

realizar mejoras reales.
Es triste ver a proveedores que a la mitad del camino de un esfuerzo de desarrollo les son canceladas

las compras por razones ajenas a él,-y que quedan en’ situaciones dificiles, entendiblemente

desmotivados y con desconfianza de este tipo de programas.
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2.1.5. Proveedor Confiable

El objeto de las tres etapas o fases anteriores es poder lievar al proveedor en una quinta etapa, hasta

un nivel de confiabilidad. A este nivel se le ha llamado, por ejemplo: “proveedor confiable" o

"proveedor certificado”.
Con esta categoria, el producto del proveedor puede ser utilizado inmedi en produccién sin
tener que ser inspeccionado al recibirlo. Para esto se requiere d la confiabilidad no sol

por las evaluaciones o auditorias, sino también con la calidad del producto, que es lo que finalmente

importa.

A continuacion se describen los criterios gi 1 d confiables, dados por el

para pro'
Comité Técnico de Relaciones Cliente-Proveedor, de la American Society for Quality Control (1990):
2.1.5.1. No tener virtualmente ninguin rechazo relacionado con la calidad del producto por un periodo

de tiempo significativo: usualmente un afio, a veces dos. Algunas prefieren establ este

p!

requisito por cantidad como 20 lotes, o por proporcitn, como no mas de 500 partes por millén
defectuosas, etc. Lo que todos estos diferentes requisitos tienen en comiin es un desempeiio superior

en la calidad del producto.

2.1.5.2. No tener otro tipo de reck lacionad

no con la calidad del prod por un periodo

de tiempo pi blecido. Por ejemplo, errores en la identificacion de los contenedores, o falta de la
documentacion respectiva, etc. La razon de separar este criterio del anterior es para no retrasar los
beneficios de la certificacion de un proveedor por algiin factor trivial y poco frecuente.

2.1.5.3 No haber historia de incidentes negativos relacionados con la produccién o con los clientes,

por un periodo de tiempo dado, Como no es practico que todos los detalles del producto se incluy

en una inspeccién de rec:bo, a veces se llegan a presentar problemas en fa utlhzac:lén Por ejemplo,

Aun cambio o ajuste en el proceso del proveedor puede ocasionar que su producto sw mas dlfcnl de

lncorpomr al producto final, y se tengan que hacer ajustes. Otro ejemplo de problema que estana en -

esta categoria es el hallazgo de una caja de un producto dlfcrcnu: en el s y quc puedc' .

ocasionar un leve retraso en la produccion y la coordmacnon del cambm de' dicho matenal en fin,
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existen muchas instancias en las que se pueden dar problemas , a veces los consumidores desconfian

deun producto sélo por una leve diferencia de color, etc.

En los tres puntos antetiores, es una evaluacion del riesgo, antes de decidir si un

problema es suficiente para negar la "confiabilidad" de un proveedor. Se tiene que evaluar si es facil

que ¢l problema se vuelva a presentar, la efectividad y profundidad de las acci correctivas, el
costo que ocasiona ese problema, etc. Hay ocasi por ejemplo, en que un problema representa un
costo tan bajo, parado con el beneficio de eliminar la inspeccion de recibo, que de todas maneras

se decida otorgarle la "confiabilidad” al proveedor.

2.1.5.4. Haber probado exi una evaluacion del si de calidad. Normal s¢ habla

q '

de un plazo no mayor a un afio ya que se p que afe la efectividad del

-

sistema,
2.1.5.5. Tener especificaciones aprobadas y entendidas completamente, en todos sus puntos, por
ambos, proveedor y comprador. En ocasiones es necesario aclarar términos subjetivos como "libre de

q 1

contaminaciones"”, o "cobertura pleta”, que pudi p ocasiones especi Otras veces

las especificaciones del comprador son i gruentes, por ejemplo, tolerancias en los  planos mas

estrictas para caracteristicas menos criticas, o de alguna otra forma innecesarias,

2.1.5.6. Tener un proceso y un Sistema de Calidad total de tados. A veces la calidad se
pierde en los pequeiios cambios, pero se puede prevenir si estos cémbios se tienen que probar,
autorizar y documentar,

En los tres puntos anteriores, es de especial utilidad la adopcic’m de I:;s normas internacionales 1SO-

9000, ya quc conticne previsiones para estos requenmu:ntos y son una base para establecer acuerdos.

De esta manera, los proveedorcs se_benefi iciansiisu Slstcma dc Cahdad no uene que cumphr

requisitos diferentes, segun Io requlem cada comprador; sino “sélo con los requlsnos que plde la

norma intemacional. Ademas, a norrna con e p nes pam qup s umplan: lo: reqmsnos :

especiales de control o de ‘calificz : pa 2

comprador, segun lo asiente cn los documentos de compra..
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En resumen, se pueden agrupar los tres puntos anteriores al acordar con el proveedor que se adopte el
esquema de las normas 1S0-9000, ya sea por la certificacion oficial o por el proveedor mismo.

Yy

pacidad de proveer opor i6n ia, como

2.1.5.7, Tener el proveedor la
copias de certificacion de datos de inspeccién y pruebas, de grificas de control, etc. Esto muchas

veces se da por supuesto que se puede lograr, pero en la realidad ocurren muchos problemas

fap: q did £

de estas informaciones. Por

con la pé , atraso o equivocaci enlat

esto la capacidad mencionada debe estar probada por los hechos.

2,1.5.8. Tener procesos capaces y estables, segiin se confirmen por estudios de capacidad y graficas

9,

de control. Este

quisito es imp para dife iar a los proveedores que han tenido buen
desempeiio por que han sorteado todo su material, de los que simplemente tienen procesos mas
capaces y mejor controlados.

Es conveniente quc los dos puntos anteriores se asienten como requisitos de ceniﬁcacidn. Sin

embargo, en caso de falla se debe analizar caso por caso, hacnendo las evaluamones de nesgo para

decidir si se otorga o no la “confiabilidad” al proveedor. Para estos casos es convemente establecer

un procedimiento de aprobacion que incluya a todos los_ depar

produccion, ingenieria, compras, etc.

1

punto d an de las idades de la empresa, por do en un

Justo a Tiempo.

: !rabajo Es(e pumo no esta entre Ios

a; garanuzar que eI proveedor mll

¥ SErvicio si és

*American S'ocivety' fér Qt;x}liiy Conrl'rol.‘
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Los dos puntos anteriores se pueden considerar como opcionales, dependiendo de las necesidades de

Ia empresa, y del tipo de prod ydep dor. Por ejemplo, si no se piensa trabajar con sistemas

Justo a Tiempo, por el momento, no tendria caso ick 1a certifi

ion al criterio de entregas.
O si la empresa misma no ha adoptado una filosofia de mejora continua, no puede exigir a los

proveedores que si lo hagan.

2.1.6. Mantenimiento

Una vez alcanzada esta “confiabilidad™ se pasa a la titima etapa que consiste en el mantenimiento del

nivel de confiabilidad. Este es evaluado por auditorias periddicas al producto, a los procesos y al

1 5

conlar

sistema de calidad, y tacion del desempeiio de ese producto en su posterior

hid A

utilizacion en procesos productivos. Para esta etapa es io definir los proc

de pérdida y recuperacion del estatus.

2,1.7, Beneficios del Desarrollo de Proveedores

Se debe enfatizar que tanto el proceso como los mayores beneficios de éste son a largo plazo, y que

no es una forma rapida y barata de lograr la calidad confiable; de hecho no la hay. Sin embargo, si

do estratégica, s¢ van obteniendo alg beneficios a corto y medi

plazo;

este proceso es pl
si no es plancado de una manera estratégicamente se obticne, por €l contrario, un proceso costoso y
que no dara los mejores resultados.

Dentro de los primeros beneficios que se pueden obtener, estin los resultantes de integrar la

informacién del d peiio de los proveedores en cuanto a calidad, entregas y costo total de la

1 y g

adquisicion, Esta informacién permite rapid liminar a pri es: basados en su

pobre desempeiio, y reducir costos de operacion al tomar las. decisiones dé]qompm no_basados

solamente en €} precio sino en el costo total.
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Si no se hace una seleccion previa apropiada, y se pretende desarrollar a la mayoria de los

q t15al 1tad,

pro el

sera un costo excesivo, un exceso de trabajo del personal de
asesoria a proveedores, y por lo tanto poca efectividad. Todo esto significa dinero gastado
initilmente.

Cuando se empicza el proceso de desarrollo de proveedores, es aconsgjable escoger primero a
algunos proveedores que tengan buenas probabilidades de alcanzar la “confiabilidad” en poco
tiempo, para que esos primeros esfuerzos resulten rapidamente en proveedores exentos de inspeccion.
La cuantificacion de este ahorro, permitira asegurar la rentabilidad del programa y el obtener

recursos estables para éste.

4

Ahora bien, no se deben dejar a los proveedores mas at, para el final, ya que por lo mismo
necesitaran mas tiempo para alcanzar un nivel de confiabilidad. Es importante ir balanceando el plan
de desarrollo para que en cada periodo se logren resultados. Esto quiere decir, que si se van a hacer
evaluaciones periddicas de esta actividad, digamos cada afio, se deben programar las actividades para
ir obteniendo resultados cada afio, combinando proveedores de facil desarrollo con proveedores de

dificil desarrollo. Por lo regular, se debe iniciar con los provecdores mas criticos, ya que son los que

ocasionan costos mayores o problemas mas graves con los clientes. La ehmmacnén dc -estos

probl como resultado del prog de desarrollo, es Jusuf cacnon suﬁclcmc para la

continuacion del programa.

Una manera mas ficil de detener los beneficios de este programa,’

logren 5 proveedores confiables,’ al térmmo del tercer afio hayan Iogrado de unos 2“ a 25 y que a
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partir del guinto ario ya establ 15a20p d fiables por aifo. Este es s6lo un ejemplo,

ya que depende de la cantidad de que se asi al programa.

Hay empresas que se fijan objetivos poco reali como por ejemplo: Dentro de 2 afios solo se van a

hacer compras de proveedores confiables. Lo que sucede es que se comienzan a laxar los criterios de

“ £ aht, I

aprobacion para lograr tener mas p dore: "y el do no se hace esperar: los

procesos productivos y los clientes sufren las consecuencias de haber integrado componentes de

dudosa calidad.

Como conclusion se puede decir que los programas de desarrollo de proveedores son programas a

largo plazo, que requi de una pl ion y de mucha constancia para dar resultados. Que se
pueden maximizar algunos bencficios a corto y mediano plazo con una estrategia adecuada, y que

esto es ademas necesario para conservar la rentabilidad det programa.

2,2, RELACIONES CLIENTE PROVEEDOR

"Una filosofia de lenci do es compartida y comiinmente aceptada, ayuda a proporcionar
constancia de propésito".*

Primero examinaremos graficamente lo importante que es hallar una concordancia de requerimientos

(o Ly

y de idades, para después poder diferenciar, entre los distintos tipos de relaci cliente -

proveedor, cual es la mas conveniente.

2.2.1. Importancia de las Relaciones Cliente - Proveedor,

Otro secreto para hacer las "Cosas Debxdas es camblar la tmdlclonal relaclon cllentc-proveedor, Ia

Tah

,n\o.. (cada uno

cual es potenci tag nica ia en lugar de

cede un poco, pero ning . ¥ \ por una relacxon en Ia que todos contnbuyan

*Deming
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de manera optima a lograr las metas de fa organizacion. El primer paso para ello es asegurar que
todos comprendan y estén de alineados con los valores, vision, misién y estrategias de su
organizacion. Como parte de este proceso, los clientes y proveedores deben elegir de comin acuerdo

los proyectos importantes con rendimientos altos a los que darin atencion prioritaria, Unicamente

entonces debemos movernos hacia la alineacién de cliente-p dor. La comprensién de este
concepto s una parte basica de las comunicaciones necesarias para Hacer las Cosas Debidas,

El objetivo general ¢s el crear una relacion con el proveedor que asegure que ¢l producto satisfaga las

necesidades de uso con un minimo de inspecci y acci correctivas,

La relacion cliente-p dor puede anali grafi en la Figura 12. Una vez que los clientes

y proveedores han alineado sus objetivos y procesos con los valores, visidn, mision y estrategias de
su organizacion, estaran en posicion de encaminarse juntos hacia el logro de estos objetivos a largo

plazo.

Valores
Vision
Mision
Estrategia

Proveedores

Cllentes
: : Flgura 127

El siguiente paso es comprometcrsc en un proccso namico que se esfuerce por lgualar o alinear las

capacidades del proveedor con los requls:!Os del chcn L
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Algunas veces, las capacidades del proveedor no satisfacen los requisitos del cliente, lo que da por

resultado una "laguna de reproceso” o una "laguna de innovacién®, como se muestra en las Figuras

13y 14.
Laguna de Laguna de
Reprocesamiento Innovacién
Capacidad del / Capacidad del /
Proveedor / Proveedor J
Requisitos del Cliente Requisitos del Cliente
Figura 13 Figura 14
En esta situacion, s io que los p d sus capacidades para satisfacer los

Tend,

seria la eliminacion/reduccién del rep y el alentar Ia

requisitos del cliente, el
innovacién.

Puede aparecer otra clase de laguna cuando las capacidades del proveedor exceden los requisitos del
cliente, como se muestra en la Figura 15. Esto conduce a pérdidas de "oportunidades" por parte del

cliente.

Capacidad | i
gel Pérdida d

Proveed 4 ©

roveedot 4™ Oportunidad

Requisitos del Cliente

Figura 15
En esta situacion, cuando el proveedor comprende ¢l proceso, estrategias y objetivos finales del

cliente, puede encaminarse hacia un nivel mas alto de alineacion si ambos estan trabajando juntos,
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Existe una tercera clase de ion que ocurre d ta fase de ejecucion para mejorar la Calidad

Total. En este caso, la alineacion asegura que usted proporcione retroalimentacion a sus clientes y
proveedores sobre como esta avanzando su proceso de trabajo, y que continiien trabajando juntos

para lograr mejoras continuas.

2.2.2. Estilos en la Relacién Cliente - Proveedor

Ahora inaremos especifi diversos estilos en fa relacion cliente - proveedor en las Tablas
9, 10y 11 respectivamente:

2.2.2.1. Adversarios

E! proveedor es un sospechoso que tratara de pasar prodtiéto‘ rﬁ;lo
Se hacen compras con enfasis en precios bajos y benéﬁéids a'corto plazo, oo i

Hay muchos obstaculos practicos para cualquier colaboracién; asistencia o

ion mutua.

Tabla 9

2.2,2.2, Compaiieros

El proveedor y el comprador trabajan untos oomo si ﬁxemn parte de la

misma cmpresa

La rclaclon cs pla.neada y conunua
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2.2.2.3, Perspectiva

Se tiende a tener menos proveedores, pero dando un mejor servicio y
contribuyendo activamente.
Se presta para iniciar programas de reduccion de costos totales de

proveedor y comprador.

Se puede trabajar en conjunto en el desarrotlo de nuevos productos.

Tabla 11
Para ejecutar el proceso de Certificacion se requerird una relacion de compaiieros entre el cliente y
sus proveedores como minimo pero la situacion ideal seria una relacion con perspectivas hacia una

colaboracion conjunta en el futuro,
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CAPITULO 3

CERTIFICACION

3.1, INTRODUCCION A CERTIFICACION

ih

Lo que se entiende por certifi es la aprobacion de un p for para entregar su matcrial, con

el tinico requisito de la pr ion de un Certificado de Analisis, mejor conocido como Certificado
de Calidad, por considerarlo un proveedor confiable.

Se puede considerar que existen tres tipos de certificacion: la tradicional, aquélla en donde el clfe;ite
evalita al proveedor, la autocertificacién, cuando el proveedor se certifica solo y, por ﬁl(im;);'la

centificacion extema, es decir, el proveedor es evaluado por un auditor extemo y se le autoriza con

una norma mundialmente reconocida,
3.1.1. Certificacién Tradicional.

La certificacion de pr dores es la a multiples problemas entre cllemcs y provcedores

P

Puede que sea la tinica respuesta para llevar a un proveedor al sistema Justo a Tlcmpo donde el

material que se recibe puede Illegar  directamente  al proce;o ‘;,productxvo.
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También es una opcidn atractiva cuando se desea reducir los costos de calidad relacionados con
inspeccion y pruebas de recibo.
Pero, como alguna vez alguien dijo ‘Nada es gratis”. Un programa para escoger, mejorar y utilizar

A

efecti pro certificados es dificil, lleva tiempo y cuesta dinero, siendo las

(N Aurad;

p preci y

En otras palabras, la relacion Costo-Beneficio es positiva para
ambos, cliente y proveedor.

Muchas personas, en especial aquéllos que trabajan en control de la produccién y no de calidad, han

fallado en las il iones de certificacién. Hay los susodichos programas en donde se

selecciona a los proveedores en base a su volumen y costo. A éstos se les informa que son
Certificados y que no deberan tener problemas de calidad de ahi en adelante, y eso es todo. Este tipo
de programas ticnen poca, si ¢s que alguna posibilidad de funcionar, Cuando los programas failan,
quienes los formularon se dan cuenta de que han pasado el problema de un lugar a otro multiplicando
¢l costo ocasionado. En lugar del costo de un analista de laboratorio o de un inspector al recibir un

| defici

materia papeleo para reg el material, la compaiiia debe pagar el tiempo ocioso

y del
de 37 personas en la linea que deberin esperar la llegada de un nuevo material. El resultado es el

incumplimiento del programa de entregas.

Debe entenderse que certificacién no es lo que tradicionalmente se conoce como un provwdqr

aprobado, que solo es la primera etapa de una nueva fuente. La certificacion hﬁpiic? un mvel de:

calidad y de experiencia mucho mayor. En algunas industrias, s¢ tiene incluso un nivel intermédio -

que llaman p dores a dos o preft . Estos son proveedores aprobados que han tenido un

08, €S

material todavia se recibe con inspeceion previa,

Ahora que hemos definido lo que no es un proveedor ceniﬁcadq, definamos lp que ‘si es: Sl
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“Un proveedor certificado es aquel que, después de una investigacion extensa, se ve que entrega
material de una calidad tal que no es necesatio realizar pruebas rutinarias en cada lote que se recibe.”

Esta es la definicion formulada y adoptada por la PMA, [a Asociacion de Prod

Farmacéuticos.

Un proveedor exitoso tendrd una nucva filosofia de ad;ninistmcién, debe estar preparado para
compartir las metas, compromisos y hasta riesgos del cliente para crear una relacion duradera. El
proveedor que buscamos conoce su propia calidad, estd continuamente buscando areas de mejora y
esta abierto a dar consejo sobre como alcanzar cero defectos. Naturaimente, tiene buencs resultados
en la evaluacion de proveedores, dentro de 95 a 100 % de nivel de servicio. Normalmente requiere

atencién minima del cliente y resuelve sus propios problemas si es posible, pero cuando surge la

|

se cC ica efecti y responde a tiempo.

luido en el programa de certificacion debe ser también un buen colaborador.

Elp dor que sera i
Su producto llega siempre dentro del margen permitido de tiempo y en buenas condiciones, no hay
fluctuaciones extremosas de precio. Después de todo, de que serviria un gran esfuerzo para certificar
a un proveedor que esta a punto de ser eliminado por retrasos o por un aumento de precio excesivo.

Hay otro factor que tal vez sea dificil de medir, pero por encima de todo, el proveedor gencra una

sensacion de confianza para toda la empresa, desde el depar de compras, los ingenieros de

disefio y hasta el departamento de aseguramiento de calidad. Llega a ser considerado un elemento
mis de la empresa del clicnte.

Teniendo como basc estas definiciones y descripci una decisid :d_ebé ser-tomada sobre si el

desarrollo y mejoramicnto de los proveed tuales serd de utilidad a la compaiiia.: Es impdr%anfg’

que esti decision se tome invol do a todos aquelios que. si::“v'ci'én afectados ya que.una’ elz'
comenzado cl programa de certificacién, debe ser llevado a cabo sin interrupciones.: Entre los mis

involucrados deben estar los directivos de operaciones, que son quiencs\ﬁn};nc;aran ¢l programa, pero
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también se requiere el compromiso de p p ion y p ion, ingenieria, diseffo y

desarrollo de producto, produccion y todo aquel involucrado en aseg i de calidad.

3.1.2. Autocertificacién

Una de las ideas mas intrigantes que ha surgido en el rea de Certificacidén de proveedores en los
Gitimos aiios es el tener un proveedor que se certifica a si mismo para sus clientes. Este proceso es
normalmente uno de dos niveles, uno de certificacion de nivel de productos y luego una certificacitn
global de proveedor siendo este el caso predominante.

El proceso de certificacion de nivel de materiales ¢s normalmente el mismo que se documentara en el

proceso por lote de material, que se explicara en el sigui pitulo, El cliente pide al proveedor que
clasifique los productos en cuestion y continia haciendo inspecciones de recibo mientras tanto, en un
ritmo normal y Juego de manera reducida. Documentos de conformidad de producto y controles de

proceso serdn requeridos por el cliente durante este periodo de tiempo.

Juran, en su manual de Control de Calidad sumarizo el proceso como se muestra:

3.1.2.1. El prador solicil para rificacion de los posibles proveedores. La

pIop

respuesta del proveedor debe incluir un anlisis de prevencion de fallas asi como él plan de calidad

del proveedor para dicho material.

proveedor,

3.1.2.3. Se sacan conclusi sobre la capacidad dé! P

planta. Si la capacidad es aceptable, se dialogara c;inrel; proveedor -pa egurar quetodoslos
requerimi de calidad son didos y que exista un ar:.L;e;&o en cl p!anj&g: cgliﬂad.t'
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3.1.2.4. El proveedor comienza la produccion y entrega un lote de Jjunto con d que

2 la capacidad del p Si la informacién sobre la capacidad de proceso no esta
disponible, un estimado de la capacidad, basado en procesos similares, debe ser proporcionado.
3.1.2.5. El comprador inspecciona el lote ylo para contra la informacion enviada por el

proveedor para ver si se puede confiar en el proveedor en decisiones de conformidad de producto. Si
ia comparacion es favorable y si las partes son conformes a la especificacion, se autoriza la entrega
de una muestra piloto.

3.1.2.6. Si es aceptada, se aprueba la ga de lotes de produccion. La informacién

necesaria sera enviada con cada lote.

3.1.2.7. Después de aprobar varios de estos lotes, se certifica al proveedor para ese material, lo que
quiere decir que el proveedor debe autocertificar todos los lotes entregados de ahi en adelante y
mantener informacion del proceso disponible para cualquier revision del cliente. La inspeccién del
cliente se limita a auditorias de inspeccién y visitas periddicas a la planta para revisar el programa de
calidad del proveedor.

Como se puede observar, €l proceso sigue los s que la certificacion normal. Toda

la produccidn entregada por el proveedor deberi alcanzar un nivel de aceptacion antes de podersele

" otorgar la certificacion.

Este tipo de certificacion de provecdores, que ficil y rpi ' ;€S ‘més rié;goso

para el consumidor que el proceso que estudiaremos aqui.Ya que el roi{ecdqr' y del
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Otra situacion en donde este si seria ventajoso es lo se afiaden componentes nuevos o

matetiales a un acuerdo de calidad existente. Siendo esto posible por la existencia del modelo ya

establecido por la negociacion y conclusién de la certificacion,

3.1.3. Certificacion Externa

El término Certificacion Externa implica la aprobacion de una o varias étapas de la elaboracién y/o
comercializacion de un bien, o de la administracion de un servicio.
Si el lector recuerda, en el Capitulo I se analizaron las normas 1SQ-9000, este tipo de aprobacion,

bajo cualquiera de las normas, puede considerarse como una Certificacion Extena, ya que la

e 1

industria o empresa de que se trata, no debe recursos esp S para su i6n, sino que

solicita de un auditor externo que le ird dando guias para alcanzar la aprobacion final,

Se espera que este tipo de Certificacion sea la mas utilizada en un futuro debido a que presenta los
siguientes beneficios:

1. No implica asignar recursos que se ocupen de lleno en evaluaciones de sistemas_y. procesos u

auditorias de los mismos;

2..Proporciona una evaluacion objetiva y critica ya que es'¢

empresa que tendra un punto de vista més estricto; .

Autocertificacion ya que en esta siempre qué&ar una duda para ¢ chgnlc‘sobrél confiabi idad de Ia
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evaluacion del proveedor, y en el caso de fa Certificacion Externa no, el reconocimiento es adquirido

a nivel mundial.

3.2. BENEFICIOS DE CERTIFICACION

El programa de certificacion requiere una cantidad considerable de trabajo en su inicio para mejorar

a los provecdores elegidos y un buen seguimi para ¢l prog en la direccién correcta.

..
)0 €8

D de la aprobacion, el t inimo y mas atn dolo con cl trabajo que se ahorra

P  d

con la certificacion. Es un compromiso de largo plazo para el proveedor y para el cliente, asi como

para otros prog internos de calidad. El tiempo estimado que lleva este proceso en desarrollar a

d. a

un proveedor, puede ser desde 3 meses hasta 3 afios, dependiendo de la dedicacion, del tipo de

producto y del proceso.

De todas los prog de certificacion puede que sean la inica manera de permanecer

competitivos en el futuro, ya que se requiere un mayor alcance en aseguramiento de calidad y eso se
aplica sobre todo a materiales adquiridos.

Los planes de muestreo utilizados hoy pareceran ridiculos en el futuro ya sea por que no asegurarin

con las tol ias requeridas o por que el cumplir estas tolerancias producitia un costo
prohibitivo. Para un lote grande de material con una precision de + 0.0001 requeriria una muestra de
mas de diez mil piezas. Mientras mis rapido avance la linea de empaque, se requerird mayor
precisién ya que un paro en una linea no se mide ahora en miles sino en millones de dolares.
Seguramente los rangos de tolerancia seran mas cerrados en ¢l future, pero solo lo que exijan los
demas componentes y miquinas. Uno de los impetus mas fuertes de este programa es el de proveer
cada material dentro de Ja tolerancia. Han habido muchos casos en donde la variacion del proceso del

proveedor es mayor que la tolerancia permitida pero, o no puede hacerse nada para reducirla o en -
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realidad no afecta al cliente y puede ampliarse, una vez que el cliente ha desarrollado confianza en
que no se violaran los requerimientos del producto.

Otra razon por la que la certificacion de proveedores pueda ser la Gnica respuesta en el futuro es el
sistema Justo a Tiempo, y todas sus variantes. En su forma mas simple, el material del proveedor
llega a la planta del cliente en el momento en que se requiera en proceso. El Sistema Justo a Tiempo
supone que no se recibe ningin producto defectuoso por lo que no se hace ninguna prueba de recibo
y, si el material no cumple con los requisitos, el proceso se detiene.

El sistema Justo a Tiempo tiene como meta tltima la reduccion de i io de iales, la mayor

parte de los si de inventarios i un inventario de seguridad de una o dos semanas que
no otorga un valor agregado al producto, es decir dinero que no produce mis dinero.

un si Justo a Tiempo son disciplina, estabilidad de programa de

quisitos para i

o

8as, € y compromiso, ent i transporte confiable y calidad. Sin la calidad,

todos los demas criterios no podran soportar ningin nivel del sistema Justo a Tiempo. Pero es
necesario recordar, que ningin sistema de Justo a Tiempo funcionara sin provecdores certificados, a
menos que uno pueda depender absolutamente de que los materiales entregados por el proveedor en

cada entrega seran aceptables. De lo contrario, seria mejor trabajar con los sistemas tradicionales de

manufactura. Esta es solo una recc dacién para p ir que se bie a un si Justo a
Tiempo antes de que se tenga el programa de certificacidn operando cofrectamente.

En algunas compaiiias que han manejado proceso de certificacion de proveedores por varios aifos y
que tienen un buen sistema de medicién del costo de la calidad, recolectamos datos que nos
demuestran un verdadero rendimiento de la inversion efectuada en certificacion. Una de estas fue
capaz de reducir a 50 % ¢l nimero de inspectores en los primeros tres afios del proceso, ain cuando

luso se lanzab. productos

se mantenfan los niveles de produccion ¢ i
Finalmente, la razon mas egoista para ta Certificacion es del area de Aseguramiento de Calidad: una

simplificacion de trabajo y una mayor cantidad de tiempo disponible. Repetidamente, el éxito de un
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de un proveedor se mide por la tranquilidad de la linea o del proceso del cliente, en cuanto a su
material. Una de las mejores maneras para ganar es mantener a los mejores proveedores en el juego
por medio de la certificacion. Hay una fuerte tendencia en la industria para reducir el nitmero de
proveedores, clave del éxito segin las cnsefianzas de Deming y del éxito japonés. Seria extrafio que
aquellas personas quc han trabajado con distintos proveedores, no reconocicran que entre sus

proveed existen ag que son b , aquellos que son mejores y aquellos que son los

mejores. Lo peor que podria pasar para el futuro de la calidad es aquella donde una vez hecha la
eleccion, el buen proveedor adquiere un contrato a largo plazo en vez del proveedor excelente

bacind

en una pequeiia dife ia de precio.

La certificacion puede resolver este problema. Primero, debe detenerse toda seleccion hasta
determinar que proveedor puede ser certificado y cual no, para asi comparar las opciones
basandose en un costo total. Debe mostrarse que la fuente certificada le cuesta menos a la

compaiiia debido a que no se requiere inspeccion de recibo, menor espacio de almacén, y pagos

] d

pudiendo dep de entregas puntuales y menores costos internos y externos de fallas

F

gracias a un nivel consistente de calidad. Este costo total sumado es del que sc obtendrin las

utilidades, no unicamente el costo de compra del material, ya que si alguno de estos falla, el

o

p ) O Se terminara cor o se rech a, lo que significa cero venta,
La funcién de calidad es el contribuir a la conservacion de los mejores socios. Schonberger lo
llama el proceso de construir puentes. La dnica manera de mantener la calidad total en todo el

proceso es involucrando a todas las areas que puedan afectar o influir de cualquier manera.

La figura 16 ilustra dos paiitas que pueden cc el proceso de certificacioén de proveedor
porque todas las partes estan involucradas en el compromiso que se presenté anteriormente y en los

controles que mantendran la certificacion.
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Gerente

Directo:
Gerente

general general
Qomprpdoms. Vendedores, mancjo
ingenieros y de materialese
stafl’

ingenieros

Supervisores y

Supervisores, operadares y
subersambladores

Figura 16

3.3. ADMINISTRACION DEL SISTEMA

-3

Antes de empezar un programa de ién de proveedores, es importante tener un

procedimiento detallado para ser empleado por todos los involucrados. Compras debe tener el

contacto inicial con el proveedor y hacer los arregios para las visitas subsecuentes, Desarrollo de

producto o ingenieria debe revisar las especificaciones y, junto con Aseguramiento de Calidad,

verificar las tol ias. Aseg i de Calidad acumula datos historicos e indices de
desempefio, y realiza las cvaluaciones pertinentes.

Se debe comenzar examinando los costos de calidad recordando quc la Calidad no cuesta, lo que
cuesta es la mala Calidad. A pesar de que el cliente pueda pensar en certificacion como una mejora

del si de calidad de su p dor para que pueda competir en el futuro, o como una

contribucion al esfuerzo de Justo a Tiempo, el programa debe tener un cierto beneficio primero
para el cliente y luego para el proveedor. Es por esto que se deben cuantificar los ahorros que se
obtendran al certificar al proveedor. No se debe ser generosos con éstos, ya que como afectan el

presupuesto de diversos depar es io coordinarse con los mismos,

Normalmente, e acto real de certificacion es mas que la funcion de una persona. Mucha gente

tendra que vivir con la decision, y debera involucrarseles para el voto decisivo. La primera fase de
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pucede per en el depar > de calidad, pero se itara la confi ion de
produccio pras, pl ion y desarrollo ¢ investigacion,
Cuando sc concluya la planeacion, podemos por seleccionar alg p d para
trabajar con certificacion. Es r dabi p por p d con un fuerte volumen, alto

costo, y con alta calidad, de preferencia fuentes cooperativas que desean el éxito tanto como el
cliente, de manera que ¢l avance en el proceso se puede repetir sucesivamente.
Un punto clave en los detalles administrativos es el témnino de certificacion completa o parcial, por

ejemplo. un proveedor que surte seis materiales de los cuales cinco estan en perfecto estado pero el

4 "

sexto material es mds nuevo y sigue en la etapa de desarrollo todavia pre con el
proceso. En este caso. una certificacion parcial podria ser considerada pero siempre y cuando ¢l
costo Iojustiﬁque.

'Sc debc crear un melodo para mantencr a todos lnfonnados del status de cada proveedor para cada

: mau.nal Es nmponantc que el snstcma sea preclso y conﬁable Algunos matenales puedcn ser

ccmﬁcados y decemﬁcados dependlendo del prqveec_!or-y

obligatorio decertificar al proveedor, pero si se tiene algin tipo de rumor, se recomienda no correr

riesgo de recibir un producto defectuoso, corriendo las prucbas necesarias en los siguientes lotes.

Decida quién, y cémo, revisara la informacién de inspeccion y pruebas del proveedor, no debe ser

por encima sino un analisis profundo de la dc ion, Debe derse que lo que

h q

esla i ion de la misma condicion estable que existe antes de la certificacion..
Una vez, completado este scgmento, ya sea de certificacion completa o certificacion parcial de

varios materiales o componentes, asegirese de mantener registros de los costos, para rcﬂcjar’ no

solo los ahorros que se presentaran una sola vez sino también aquellos que se iran reducicndo afio

con afio.

Ahora si, puede premiar a sus proveedores con el tltulo de cemﬁcados haga un fuene énf’asns y

asegurese de que toda la cmpresa sepa qulenes son y. lo que hnn lograd Unn jun!a con esos
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proveedores seria lo correcto para explicar las responsabilidades adicionales que
certificacion.
Reconozca que de lo que estamos hablando es el conservar nuestros mejores recursos. Tal vez

todos los p | sean b , pero si itamos reducir nuestras fuentes debemos asegurar

que nos quedemos con los mejores: el reconocimiento de certificacion hace que esto se logre.

3.4. RECOLECCION DE DATOS

Cuando nos preguntamos qué informacion debemos recolectar para la certificacién, descubrimos
varios enfoques: como planos, diagramas de flujo, e informacion detallada del proceso del
proveedor. Todos son similares, pero hay ciettas diferencias que los hacen encajar en distintos

1 1 4 : Bt

tipos de industria. Nos referimos, no sélo a la informacion nor sino

a los métodos que utiliza ¢l proveedor para documentar su control de los resultados del proceso.
El primer enfoque es dibujar un mapa de proceso. Un mapa de proceso es un flujo secuencial de
cada paso del proceso. Identifica ¢! area donde deben ponerse los mecanismos de control y selala

las caracteristicas controlables del proceso. Esto simplifica enormemente las decisiones criticas y

reduce el tiempo de impl ion de métod; istico:

p

El mapa de proceso es una serie de cuadros que conti la sigui infor en cl lado

cuintas veces se debe evaluar el proceso, a veces semanas pam procesos largos o dxas para

procesas mas cortos. En el centro del cuadro, deben istar las cosas que se van a medir o
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monitorear, como la temperatura, presicn, etc. Estos elementos serin marcados para indicar que
algo esta cambiando en ese paso del proceso, y que deben ser controlados. Para terminar, en el lado
derecho del cuadro esta la salida de ese paso y las caracteristicas que deben medirse. Esto indica lo

que se espera y como verificar esa expectacion. En la Figura 17 se muestra un mapa de proceso:

MATERIALES POR
ADICIONAR
MATERIA MEDICION
MONITOREO SALIDAS >
PRIMA PRUEBA COMO SE MIDEN
PROBLEMAS Y
FRECUENCIA
Figura 17
La utilizacién del diagrama de flujo del proveedor es otra opcién, Proporciona un mapa fotografi
de su p ) usando simbolos estandares c idos. El proceso se divide paso por paso, con un
sumario de la infor ion detallada. Detalles de equipo, caracteristicas a controlar, métodos de

inspeccion y capacidad deben ser descritos hasta el titimo detalle.

Ahora que se tiene una foto del proceso, se puede identificar en qué puntos es necesario colocar
métodos de control. Esto ayuda a identificar las reas potenciales de problema y cuéles son los
parametros clave en cada etapa. El siguiente paso es determinar qué caracteristicas se van a
graficar, qué tipo de datos utilizar, cuil es el método estadistico mas adecuado y cudl debe ser la
frecuencia de muestreo.

Los datos a evaluar pueden ser tanto variables como atributos. Las variables son aqqell:.a’s que“ se

pueden medir. Los atributos son datos discretos que se determinan en base a pasa / "n:o pésa} Esta L

decision es importante pues tiene un impacto directo en el tipo de método estadistico a‘utilizai'. Las

variables son [a eleccion preferente por la variedad de opciones que e)usten El mctodo estadistlco )

mas apropiado puede ir desde una grafica de frecuencia hasta un gmﬁca de control cspccxﬁca Los
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datos de variables pueden utilizarse en una gran gama de métodos estadisticos, mientras que los
atributos unicamente pueden utilizarse en graficas de frecuencia, siendo mas dificil detectar
situaciones fuera de control. En el siguiente capitulo analizaremos con mas detalle el tipo de

metodologia estadistica que se utilizo en ¢ste caso,

3.5. SOLUCION DE PROBLEMAS

El problema tipico que los ingenieros del departamento de aseguramiento de calidad deben afrontar es
el de ser responsables por actividades y productos de proveedores de los que tienen poco o ningtn

control. La gerencia hace poco por resolver estos probl proporci > Uni las

herramientas necesarias como auditorias, inspecciones de recibo, certificacion de materiales, etc.
Cuando se siente que aumenta el riesgo, s¢ realizan mas inspecciones y mas pruebas en vez de

enfocarse al producto y entenderlo.

Vemos que en la planta del cliente se ha hecho un cambio de apreciacion gracias al circulo de
calidad, dandoles la habilidad de atacar los problemas directamente, pero por qué con el proveedor no
se puede hacer lo mismo.

A primera vista, parece una tarea imposible el crear una actividad circular con el proveedor debido a

barreras exi las mas son geografia, gastos, tiempo, y faita de un procedimiento a
seguir. Aqui p »s un procedimiento a grandes rasgos, pero es sabido que sin el compromiso
de todos, el procedimiento no tendra éxito. Esto incluye calidad, ing ieria, factura, ventas y

compras de ambas compaiiias. El lider del proceso debe ser el sector de compras, preferentemente en

un nivel administrativo, y el brazo ¢j es el ingeniero de aseg iento de calidad
Para poder asegurar la calidad de un proceso i inar que se requiere para que sea
controlado, para esto veremos unas definiciones antes de mds en el proceso.
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La Habilidad de Produccion es usualmente definida de dos maneras:
1°. Aceptable para la produccion.

2°. Capaz de ser producido.

La segunda definicion es la que dirige este proceso. Usamos este proceso en producto que esta en

4

p que es incapaz de ser producido o que se produce inconsistentemente por una gran
variedad de razones. Una vez identificado un problema deb ver la de solucionarlo y para
esto deb primero inar que tan capaz ¢s el proceso productivo, es decir su habilidad de
produccion.

3.5.1. Habilidad de Produccién del Proceso

-Para examinar este punto, es necesario crear equipos de trabajo definiendo a los jugadores y sus

papeles. En la relacion cliente-provecdor, el equipo de lucién de probl ita ser
ampliamente funcional.

El equipo ideal estaria formado por:

De parte del proveedor:

1. Ventas

2. Ingenieria

3. Manufa ® 1 ¢l gerente)

4, Calidad
Del cliente:
1. Compras

2. Ingenieria
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3. Calidad

4, Manufactura

5. Desarrollo de Producto

Algunas veces otros miembros deben incluirse ya sea otorgando parte o todo su tiempo al proceso
seglin su experiencia, conocimiento y actividades, tales como supervisores, operadores, analistas, etc.
Esto depende mucho de los problemas a resolver. Los papeles clave en este equipo son aquellos de
compras del cliente y de calidad del proveedor. El departamento de compras tiene la responsabilidad
global de administrar un recurso desde un punto de vista de costo, calidad y entrega, y puede ayudar
a formular soluciones en el camino comprometiendo recursos de corto y largo plazo, ya sea para
ajustes de herramicntas del cliente, precio y calendario. En pocas palabras formando equipos
interdisciplinarios de trabajo. Durante los ajustes al proceso, o a las especificaciones, todos éstos se
necesitaran. Compras podra proporcionar el liderazgo determinando las prioridades correctas.

Eli > de asegurami de calidad del proveedor es otro jugador clave. Usualmente cuando el

equipo de solucién de problemas se forma, es debido a los esfuerzos o a la frustracion de éste. Al
llevar a cabo su tarea, identifica los problemas de mayor urgencia de solucion, también se le

identifica como agente de cambio. Esto porque da un cmpuje para que comi el proceso,

identificando los puntos en los que es necesario trabajar y verificando los resultados de los cambios,

proporciona una referencia invaluable. El ingeniero de aseguramiento de calidad del proveedor se da

cuenta del éxito del proceso Los papeles especificos para los involucrados incluyen:

3.5.1.1.Para el staﬂ“ del provcedor (normalmente dirigido por ventas, pero los clave son calidad y

manufactura)'

35.1. 1.2. Deterrmnar capamdades de proceso, relacionadas con los. rcquenmxcntos.del producto

3 Aetallark

i6n se cn el

estadisticamente, (Cp/Cpk). Estos indices y su

~3.5,1.1.3. Utilizar los resultados del analisis del requerimi de cap ‘ idad para reahzar mejoras en

los procesos donde sea necesario alcanzar un margen de capacidad.’
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3.5.1.1.4. Presentar la informacion al cliente para solicitar cambio de especificaciones cuando los
esfuerzos de ymejora no ayuden a alcanzar los indices deseados de capacidad.

3.5.1.1.5. Hasta que el problema no sea resuclto y un margen suficiente de capacidad se alcance, sera

io inspeccionar las partes sclecci {0 aquéllas que si cumplan los requerimientos.
3.5,1.2. Para los rep de i ieria del cliente:
3.5.1.2.1. Determinar los requerimientos del idor y las idades funcionales, y aseg

que las especificaciones reflejan solo éstos, sin ser excesivamente cerradas y estrictas,
3.5.1.2,2. Evaluar los cambios de especificaciones propuestos en términos de su impacto en el

consumidor.

L

3.5,1.2.3. Cambiar especificaciones si es apropiado y p

3.5.1.2.4. Monitorear el efecto de cualquier cambio de especificacion de producto temminado enel

consumidor.

3.51.3. Parael equlpo admmxstratlvo de mzmufacrura del chente

3.5.13.1. Detenmnar ia capacldad dcl proceso rclacxonéndola con los ‘requemmentos del pmducto,
es pref‘enblc un anzihsls estad!st

3.5, l.J 2. Camblarl

informacion de la planta del proveedor y de lngemcna S
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3.5.1.4.2. Programar scsiones de trabajo.

3.5.1.4.3. D tar decisi iones, compromisos, fechas, etc.
3.5.1.4.4. Dar el seguimicento necesario y programar sesiones especiales de revision, ...

3.5.1.4.5. Monitorear las mejoras del equipo.

3.5.15. Para el i iero de A

g icnto de Calidad del Proveedor en su papel de miembro del
equipo:

3.5.1.5.1. Identificar sucesos y oportunidades de mejora entre el cliente y su proveedor utilizando el
Proceso de Solucion de Problemas.

3.5.1.5.2,0rganizar el apoyo de la planta para este proceso y ob el cc

(o

3.8.1.5.3. Educar a los miembros del equipo en técnicas de PSP, si se requicre,

3.5.1.5.4. Proporcionar la informacién necesaria acerca del analisis/medicion del pre fequipo

Y

para la toma de decisiones.

3.5.1.5.8, Servir como un recurso técnico cn calidad para negocios y proveedores.

3.5.2. Objetivos

El equipo, una vez estructurado, debe compre ot _‘>ad;o;objé’tivos principales:

1. Perseguir soluciones mediante el trabajo en equipo, involucrando tanto a los clientes como a los

proveedores.




una compatibilidad completa del producto y de las especificaciones que lo definen, ya sea
estableciendo una meta de margen de capacidad del 25 % o un Cp o Cpk de 1.33. Esto debe usarse

para todos los elcmentos manejados por el equipo PSP. Cualquier indicador de capacidad puede ser

empleado mientras esté bicn centrado y sea estable.

3.5.3. Reglas del Juego

El equipo debe mantenerse enfocado en la tarea a realizar. Si los objetivos se mantienen en foco,
entonces no se necesitan reglas. Los objetivos son lo suficientemente claros y concises como para

seguirlos sin nigun alboroto. De todos modos siempre debe haber reglas de juego, nunca

B

endidas, sin confiar total Reglas claras igual a juego limpio.
La tnica regla que si es necesario destacar es no permitir que el proceso se vuelva uno de reduccién
de costos, pues es una fuerte tentacion. Es importante que el proceso se siga pam alinear el producto

y sus especificaciones, asi es que cualquier beneficio es sélo eso, un beneﬁcm, o un objenvo

El tipo de problema que se refiera al equipo seri otra cons:deraclon para gular su tmbajo. Sc debe

guiar a la gcnte aclarando que el proceso es sélo pam problemas que no se pueden resolver por

procesos de camblo normales
3.5.4. Progreso y Medicién

Es lmponantc evaluar el progreso de cada paso connnuamente En la Tabla 12 se. presenta un

fomla!o parn hstar cada punto a resolver, lo que permne tenerlo prcsente en las Juntas de revision,

ayudando a mantener las acciones requendas a ncmpo y progrcsa.ndo.

s

Descnpclon del tema




: Responsgblvéipri_‘né:yipal

Tabla 12
También pueden utilizarse las herramientas que se vieron en el capitulo I como la lista de chequeo.
Al proporcionar una medicién de los resultados, necesitamos ver la compatibilidad final del producto

;2 hiad

con sus especificaciones. S6lo cuando la especificacién o el cc te o la combinacié

{4

esté bajo circunstancias productivas de nuevo, podremos medir los resultados del proceso. Los pasos

que se tomaron son solo predicciones o apoyos para el éxito que se tendra.

Para tener éxito en el proceso, debe haber movimiento de ambas compaiifas. Hay que ser honestos y

poner siempre to“dgppr f"s"ﬁ'?’{ cuando sjendq clientes entramos en este proceso, debemos admitir que
. puc_dén existir errores en nuestro disefio. Parfx obtener una ventaja competitiva, necesitamos no sélo

la expéﬁeﬁqi§ détla empresa del cliente sino de todos los invéfﬁcfados en la cadena productiva. Si no

lo haﬁemos, pcrderemos Ia ventaja que necesitamos para tener éxito en un entorno mundial

competitivo.
3.6. ACUERDOS DE COMPROMISO Y DE CALIDAD

Si reconocemos que el propésito de certificacién es: - _
1. Reconocer formalmente que en el pasado el proveedor a cumplido con un grupo de csgz’mdarcs de

calidad; y
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2. Poner en marcha un acuerdo que actuara de manera preventiva para manejar el riesgo en el futuro,

entonces reconocemos la necesidad de un contrato para definir como se consiguié lo primero y

que contintien los estindares de

pefio que permitieron que la certificacion ocurriera.

La certificacion de un proveedor basada sélo en datos histéricos sin proporcionar algo que nos

asegure ¢l desempeiio en el futuro cs sumamentc riesgoso. La dnica situacién en la que se puede

It
1

Qah

sin cambio.

confiar en datos historicos es s que todos los procesos productivos tienen
una multitud de factores que estan sujetos a variabilidad, por lo que nadie puede garantizar que los
factores de maiiana seran los mismos de hoy. En el ambiente de hoy: dialéctico y materialista, es
imperativo desarrollar un acuerdo conteniendo métodos de control de factores variables en el proceso
productivo en cuestion.

Hay dos tipos de acuerdo que deben tenerse entre el cliente y el provecdor. El primero es un acuerdo

debe

de compromiso y ¢! segundo es un do detallado de calidad. El do de p:

desarrollarse al principio del proceso ya que serd la guia del desarrollo de a relacion de socios que se

crea. El do de calidad es un compendio mucho mas detallado del conjunto de interrelaciones que

se han desarrollado y que continuaran bien en el futuro.

3.6.1. Acuerdo de Compromiso

El acuerdo de compromiso puede y debe ser un documento de una o dos cuamllas que delinee lo que

implica para el proveedor y el cliente su asocna i

. Proporc:ona una rcvns:on de los sistemas de

calidad, los planes de control usados en el ptoducto y. una red d comumcacnén y so]ucxén de

problemas con el proveedor, Sugenmos ‘que este tipo de acuerdo se'use a mvel gerencia para obtener

un entendimiento de los procesos que mvolucra., al (ener el compromlso ﬁrmndo por algmen del mvel

directivo.
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3.6.2. Juntas de Compromiso

Una de las mis placenteras y mas necesarias partes del proceso de certificacion es la junta de
compromiso. En éstas, se junta a todos los representantes de todas las funciones involucradas en el
proceso de ambas organizaciones.

Esta junta debe comenzar con una revision del desempefio historico de calidad, de entregas y de
registros de costo. Continuar con una revision profunda del proceso de certificacion, estando

tanto rep del proveedor como del cliente, del valor agregado de temer un

proveedor como recurso y como socio al perseguir la certificacion. Se debe revisar el acuerdo de

A s

promi para que ambos lo entiendan y acepten.

hl

Finalmente, debe asegurarse que se est: lapsos y cont: para trabajar, Cada parte debe
saber quién Hevara el papel de lider respecto a todos y cada uno de los puntos en el proceso de
certificacion.

Al invertir cn esta junta y obtener el verdadero compromiso del cliente para apoyar al proveedor, se

sentaran las bases para un programa de certificacion exitoso.

3.6.3, Acuerdos de Calidad

El acuerdo de calidad es creado por el proveedor y por ¢l cliente como un medio para establecer
medidas preventivas y proactivas que contribuyan a la provisién continua de materiales sin defectos

en el futuro. Esta formado por declaraciones claras sobre los controles que serdn empleados en base

diaria concernientes a la compra y consumo del producto.
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El acuerdo de calidad ideal sera parte del contrato de compra entre un cliente y un proveedor. Esta

construido en secciones relacionadas con el trabajo administrativo, con la relacién de trabajo y con
controles que deben mantenerse en el producto.
3.6.3.1. La seccion administrativa comprende:

3.6.3.1.1 Un resumen de los resultados de la auditoria del si de calidad del p d lizad

por el cliente,
3.6.3.1.2. Una copia del acuerdo de compromiso.

3.6.3.1.3. Un lista de contactos de ambas partes para cada sector del acuerdo.

3.6.3.1.4. Una seccion de responsabilidad que describe quién es responsable de el doy

los métodos d dos de

3.6.3.1.5. Una hoja de firmas que debe incluir a los miembros del equipo tanto del cliente como del

proveedor que han estado involucrados en fa elaboracién del d

3.6.3.2, La seccion de ! de prod prend

3.6.3.2,1. Una lista de lo comprendido en el do en cuanto a términos ingenieriles.

3.6.3.2.2. Los controles propuestos o los niveles de calidad que se han comprometido para el
producto que se provee.
3.6.3.2.3. Una especificacion de los métodos de empaque y conserva si el producto requiere manejo

especial, y
3.6.3.2.4. El esquema de auditorias del producto utilizado por el proveedor y por el cliente.

Un acuerdo de calidad debe tener una frecuencia de revision igual a la de los procedimientos de
operacion.

Los acuerdos de calidad tienen beneficios para ambas partes de diversas formas. Entre los mayores
esta el dar al proveedor la claridad de lo que se requicre de él y al cliente de lo que puede esperar del

proveedor en la relacion hasta los niveles de la calidad entregada.
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3.7. EL PROCESO NO TERMINA EN LA CERTIFICACION

Se debe tener presente que el periodo mas importante es después de la certificacion. Debido a que el

proveedor se considera confiable, se reduce el nimero de lotes analizados, pudiendo originar un caos,

ya que no se ticne un control de calidad previo a la produccié

por parte del cliente en todos los lotes
recibidos. A continuacion veremos actividades importantes para después de la certificacién, asi como
medidas preventivas y correctivas de fallas una vez que ¢l proveedor es certificado, ya que el proceso

no termina b do arcas de oportunidad de mejora continua.

3.7.1. Actividades Posteriores a la Certificacién

La parte vital de este periodo es la fase de aseguramiento, es decir, la creacién de un sistema en la
planta del proveedor que mantenga salidas de excelente calidad una:vez que el proveedor y su
producto hayan sido certificados.

Hay 5 areas de mayor preocupaclén

3.7.L1L Es necesano contmuar la evaluacn‘m del equnpo mvolucrado en el proceso La variacién

uipo nueve o acruahzado debe ser

prictico.”

'Control Estadist o de proceso
2Capablhly ratio.
*Location mno
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3.7.1.2. Deben definirse condiciones de operacién para el proceso, una vez que el proceso sea estable

1¢ad.

y dc > ptables, es io repetir el proceso exactamente igual cada vez que se corre.

3.7.1.3. Deben impll e métodos estadisticos de control de calidad adecuados. Como las

vnnaplones de tiempo, temperatura, componentes y una variedad de factores se afiaden al proceso

probado d corridas sub , deben existir métodos. para cuantificar las variaciones

naturalcs para climinar las especiales, antes de que se conviertan en productos fuera de tolerancia y

< m

ico no servirdn si antes

se tengan rechazos. Debe reconocerse que todas las s de control

no se alcanza un CEP efectivo.

3.7.1 .4. No xmporta lo extensos que sean los p gramas de reevaluacnén o las auditorias a la planta,

Amcncan Society for Qualny Comrol -1987.
ANSI/ASQC C1-1985; Specificacions of Genc
Amcncan Socnety for Qunhly Control, 1985

s for a Quahly Program Mll\nke

Vams
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semestralmente. Otro tipo: puede ser realizar una visita para auditar el proceso, linca por linca

revisando procedimientos de,opcracién,‘y una visita al luando la cficiencia del

de calidad, - o

Dcspués,‘dc'lé certificacion e‘realizap actividades de largo plazo. No debe sorprenderse si los

dos no se’ cumplen inmedi d és de fa certificacion, pero debe

P

") 4

C para que ¢l proveedor y su cliente mantengan una

3.7.2, Mantenimiento de Certificacién

Deben trazarse ciertas metas no solo para mantener el status del proveedor certificado, sino que debe

también mclulrse el  concepto de mejora continua. Se presenlan dlstmtas facetas en el mantenimiento

del estatus de un proveedor cemﬂcado las aud:!orias tanto del P roducto como de los sistemas, junto

iert

registros de las muestras que se chequen semestralm e pnra segurarse que conc

con el

proceso subsecuente
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'3.7.3. Deéertiﬁcncibn y Recuperacién

La parte menos '1tracnva dc la admmlstracl.n dcl programa, dc certifi cacxén esla deccmf icacion.

Este error puede descubnrse en.una udltona penodll

"Q por 'un,problema en el'proceso de

rectiva.es que el

promdor purgue el lote de dcfcctuosos tmtzindose de panes <) componen(es
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Se debe tener buen juicio para determinar en qué punto empezo el problema, para que se controle el
-material afectado. Si no se puede medir la extension del problema entonces debe realizarse una
investigacion completa,

Ya que se ha calmado la tormenta, y se ha tomado Ia accion correctiva, debe decidirse ¢l estatus del
proveedor. No es necesario que ¢l proveedor picrda la certificacion por cada problema. La mayoria
de los clientes en ¢l Comité Técnico de Clientes-Proveedores permite una falla antes de la
decertificacion, sicmpre y cuando se tomen acciones correctivas efectivas inmediatamente. Sin
embargo, si el problema sucedi6 debido a un cambio negativo en la filosofia de la empresa del
proveedor desde la certificacion o también que se repitan varias situaciones de menor importancia,
puede que sea apropiada la descalificacion.

Si vale la pena conservar al proveedor, debe dejarsele ganarse de nuevo la certificacion. Sugerimos

utilizar planes de i a eles, un I

Jemp

de éstos se puede hallar en el
Manual de Muestreo denominado Military Standard®. Por ejemplo, para un problema severo, se
prueban cuatro lotes seguidos, luego un lote de cada cuatro, luego uno de cada ocho, uno de cada

dieciséis, treinta y dos hasta llevarlo a la fi ia de utilizada di és de la certificacion.
y P

No olvide informar a todos los involucrados del cambio.

Todo depende de la seriedad del defecto, y e si debe ser fo sufici flexible para cubrir

todo tipo de problemas. No trate de castigarlo por su error, recuerde que es su socio no su enemigo.

h

jado juntos lo

Todos quisiéranios creer que una vez que el cliente y el proveedor han
como para alcanzar la certificacion, los problemas se han dejado atris. Pero asegiirese de desarrollar

y aprobar un procedimiento en caso de que la improbable posibilidad suceda.

®Military Standard: Procedimientos y Tablas para inspeccién par atributos, ML-STD-105D. 29 Abril 1963,
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CAPITULO 4

DISENO DE UN PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION DE PROVEEDORES

Antes de presentar al lector la aplicacion real del procedimiento de Certificacion, se presentara una

introduccion a los sistemas de control de calidad en proceso de las industrias de proceso por carga.
Esto ¢s con el objeto de que el lector tenga una idea de lo diferente que es el control de calidad en un

procesb dgl dc.componentes y vea por qué se requicre que sea tan estricto,

41 lNl?US"leA DE TRANSFORMACION POR MEZCLADO Y DISOLUCION

4] l 'Gveneral>i>d ades.

La cemﬂcaclon de proveedores de materia prima es mas compllcada que la de componentes

Gencralmente estos matenalcs se producen en lo!CS grandes, que en algun momento se mezclan para

producnr lotes mas gmndes y homogencos Es por esto que. una vez que el provcedor esta entregando

regulannente, es - comin que se’ llcve a cabo .un anallSls ~ cada 'caractensnca




evaluada de cada lote.; En estos casos, el proveedor es el clemento pnnc:pal en‘el programa de

,matenal del chcnte, aunquc sol‘ tenga‘3 4 o scxs cntregas al afio."




"-que siempre seran de los mismos puntos porcentuales, y ambos estan igualmente separados de los

limiﬁeé‘de tolerancia, tal vez se pueda cstablecer la certificacion, que se r un

49

cercano.’

La segunda razén para una falta de correlacion de los resultados puede ser que ocurra un cambio en

el piddu’ctﬁ durante el transporte desde la planta del proveedor hasta la del cliente. Un ejemplo tipico

dad, debiend 1 un

* de esto es cuando el contenedor permite que el material picrda o gane |

posible cambio a un contenedor mas efectivo.

La tercera mzén es la mas dificil. Si las diferencias entre los gmpos de datos no mantienen ningiin

patron la causa podn'a ser una falta de homogencidad que debe ser mvesugada para tomar la medida

corrccuva necesana se Ilegue onoala cemf icacion.

i se correlaclonan los grupos de datos, se pueden ‘elimina la'mayona de las pruebas,

pero conservando snempre una dc las pruebas para el momtoreo posterio

De z\cuerdo con lo ritico del matenal debe "programarse el ‘calendario de audnon'as‘ Tal vez, deba ’

Y

FSE COMO UNa ¢

qug puede d

85



Ei proveedor debc quedar compromendo con el cliente como para no podcr cambiar el proceso sin
notifi carlo, ain cuando el camblo proporcmne una mejora sxgmﬁcauva y dcba ser mplementado ya

: qm. pucdc C ion ﬁ:em de control en el anallsls estadlstlco,

'Nucvamcntc. debemos® hacer. cnfams que todos estaran més contcntos si se tiene mayor informacién

para uslablecer la;relacion cllen(e provecdor. De no ser poslble.»no debe rendirse ya que sicmpre

cxisten mancra$ de certificar a esos proveedores.

4.1.2. Control Estadistico de Pfoces‘_o o

como a los n,qu-.rmmmos para ustos: param r0s quc se f Jaron en la smprcsa dondc se apllco el

pro‘.uso dc certificacion
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Si la’ forma es totalmente anormal. puede deberse'a que el proceso esté continuamente cambiando en

si mismo ¥, no puede ser, estudiado todavia;-Otra posibilidad. es quc cxista poca o nula precisién cn la

prucbas analiticas.”

- Posteriormen

téeniea -ampli
calificacion Z

calcitlada en: ¢l pr

cmbirgo, ste sistema., parcec.ser mas debil en ¢l hecho de'que no toma en cuenta ¢ impacto de la

relacion entre ¢l valor nominal y ¢l promedio.: .
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No us necusario moslrar‘la capacndad del: procuso en (odos y cada vanabh. La sclcccnon de'las

variables que se LS( dlaran debe hacer

de mutuo acu rdo cntre el prov cdor v el clxenle. el que sabe

|.mnno ullh/nhlc

R



tadistico de proces

:“compronictido’ con ¢l control ' estadistico de proceso. o demas -
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LT

alcanzara cuando las de produccid den con las especificaciones. Esto puede

considerarse contra medidas mas directas de satisfaccion para asegurar que sc seleccionaron los

parametros correctos y sus especificaciones.

: 4.1.3.1;_Cfiterios para las Medidas
. 4.].3.l.>l.;Esta_blezca los sistemas de medidas de calidad en cada operacion de provision de

material que. serd, usada para mejorar los procesos productivos, resultando en una mejora de

calidad del producto y de satisfaccién del cliente.

4.1.3.1.2. Se calcularan los resultados con la frecuencia suficiente para poder evaluar las mejoras.

4.1.3.2. Definiciones,
 Para’poder entender bien las medidas de calidad que seran utilizadas y dé donde jenie el valor

.1 Aafirit m

de sus limites, veremos icas.’

{.es’una rama de las matemticas que se'encarga de intcrpretar y ©

¥ un equipo para realizar la medi

Centro: es un valor promedio ind

encuentra cl centro del proces

Limite Superior de Especificacid

Limite Inferior de Especificaci
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son técnicas que nos permiten comprender ¢ interpretar la variacién. La
variacién es qué tanto fluctiia el proceso hacia arriba o hacia abajo en una grifica de control, y
puede ser provocada por cansas naturales que permiten que el proceso se comporte de manera
estable y causas especiales que provocan que el proceso se comporte de forma inestable.

4.1.3.2.1, Las distribuciones muestran ¢l patrén de una variacion y tienen tres caracteristicas:
4.1,3.2.1.1. Extension: es la amplitud de la distribucién y existen dos formas de medirla:
4.1.3.2.1.1.1. Rango (R) es el valor mas alto menos el mas pequefio. El rango no es una buena

medida de extension para muestras grandes ya que sdlo depende de dos muestras y se ve muy

influido por casos raros.

4.13.2.1,1.2. Desviacién ‘estandar;:nos da'la variacién de todos los valores de la muestra y se

representa conla le(iﬁ griega sigma é;\lculai con la formula:

Donde: (Xx - X) es cada valor menos el promedxo c
- l es cl tamano de la mues(m menos l

Zeslnsuma R

‘ 4. l 3. 2 1.2, Locahzacxo  se p r ed' ‘con el pro' edloo la medm j

Promedm se calcula sum do todos los valores y dmdlendo esm suma emre el numero de los

mismos.. -

Media os el valor medio mayor, o sea. ¢l que divide a la distribucién en igual nimero de valores

por abajo y por arriba deél.
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4.1,3.2.1.3. Forma, es la manera que se ven los puntos una vez acumulados y graficados, En la

Figura 18 que se muestra a continuacién vemos varios gjemplos,

. },, Figura 18
La curv:i homal es la curva mas p iva para el analisis estadistico de proceso, ya que
muestra el wlllpul normall ble. Entraremos a mas detalle en su

anahsns pues es a pa ir de esta que surgen los limites de las medidas de calidad que utilizaremos

para evaluar los matenales y proccsos de los proveedores

En la Figura 19 que se muestra en la siguiente pagina podemos observar la curva normal:
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»99.7% -

Figura 19

La curva normal nos muestra la distribucion normal de cualquier grupo de datos tomados de un

mismo_proceso o de una misma prueba o analisis de material. De acuerdo a los estudios

P

que cierto pol je de fos datos se encuentran ubicados en ciertos

rangqs de la curva. Asi, podemos asegurar que en una curva normal representativa de un proceso

ha]lafexﬁos"l %de los datos entre ¢l rango de -1o a +lo, €l 95 % entre 20 y +20, y el 99.7 %

-3c‘y +30. De aqui podemos definir Ja capacidad del proceso dentro del rango de

-3o a +30, ya que. casi el 100 % de nuestros datos se encuentran en este rango. En la siguiente

grifica se observa esto con mas claridad:

Capacidad de Proceso =_60

LCS.

Figura 20

Tty

Para asegurar que nuestro proceso dara siempre resultado: poner nuestros

metcs de especxﬁcacmn dentro de los llmlles de control de proccso, 9 dc forma mvcrsa, debcmos

reducir la vanabilidad del proceso has!a que se cncucntre muy por adentro de- los lmutes de
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especificacion. Pero, jqué tanto?. Esto puede ser difinido como politica de la compailia, teniendo
en cuenta que debemos dejar un margen de error para cualquier desajuste de proceso. En la
compatiia en la que se aplico el proceso se decidid que los limites de control se encontraran siempre

dentro de 75 % de los limites de especificacion, cemo se ilustra en la Figura 21;

LS.E.
LCS.
5 %
5% Centro
.
“Figura 21

4. 1.3.2 1.4.. Usos de esta graﬁca

' 4.1 3. 2.2 Las graficas de control tnenen los srgun:ntes usos pnnclpalcs

4, l 3.2.2.1. Dlagnostxco ya que evalan Ia es!abl I

las causas

. especrales y a medlr Ios efectos de las mejoras.‘,

producto defec oS
4.1.3.2.2.2.1 uando un valor sc encucntra ﬁxera de los limites de control
47.1.3.'2.27.2J sucesuvos se encucntran cerca de uno de los Ilmnes de control

7 valores consecutlvos se encuentren arriba o abaJo de la Mnea cemml

4. l.ﬁ 2.2 2.4.'Siemb’re que.10 de 11 valores consecutivos se encuentren todos arn_ba o abajo de la

Imea central

4. 3. 2, 2 2. 5. S:empre que 7 o més valores sucesivos tengan tendencia hacia amba o hacm abajo
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4.1.3.3. Limites de las Medidas de Calidad
De todos los conceptos expuestos previamente en cu;fxnto ‘a cohirél 'estat‘ii‘sticoi de procesos y
variables, vamos a definir los limites de las medidas de ca.lldad dela cniﬁres& en donde se aplicé el
proceso de certificacion, y con los cuales se evaluaron lasvéh’ablcs criticas de los materiales por
certificar.
4.1.3.3.1. Empezando por la variabilidad del proceso tenermos el margen de capacidad (Cr) que
esta directamente relacionado con la desviacion estindar. La formula para calcularlo es:

Cr(Margen de Capaci&adj = _capacidad de proceso 6 x Desv. Std, < 0.75

: © ‘rango de especificacion  L.S.E.-LIE. :

Este limite se obfiene‘de la’ réétﬁécibn que definimos en las gréficas de contrpl;f dondq”uv:ngr»nos due

los limites de control deberdn contener ¢l ‘100'_ % de los datos.. Para que tengamos el ‘mérgexy de

tro del 75% de los i(mitéﬁ de capacid ciente de estos dos valores debe

ser menor al 0,7.

proceso y por lo ’

cociente’ de.la* diferenci

siguiente pagina se ob,

“ Lr (Margen de Ubicacién) :
IRt :/- Desviacidn. Estandar -
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El limite de 0.5 se definié de acuerdo a la relacién que existe entre cl margen de capacidad y el
margen de ubicacion, Debido a que para cada variable o proceso siempre determinaremos estos dos
valores para ver si cumple con los requisitos, debemos pedir que para una cierta variabilidad de
proceso que esté dentro del 75 % de las especificaciones, la curva puede nicamente estar desviada
hacia cualquiera de los dos lados de tal manera que el cociente de esta desviacion sca menor o igual
a la mitad de la desviacion estandar.

En las Figura 22 y 23 para entender mejor como se comportan de manera interdependicnte el

margen de capacidad y de ubicacion.

DIFERENTES VALORES DECrY Lr

LIE CENTRO LSE

Lr
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. LSE
Cr<0.7s Cr>075

‘Lr<05§ Lr<05

Cr<0.75

Cr>075

Ul le>085 -] Lr>05

4.1.}.4; Eigépciongs. K

En el uso de estas medidas de calidad surgen has dudas en cuanto a casos especiales que se

presenten; por lo que es indispensable hacer las siguientes acl

4.1.3.4.1. Cuando la especificacin no ti

Con ﬂngs.‘dq“t_:z'llcil.x‘lbfse ea

' 4.1.34.2. Cuando la especit
En este c.zaéo deberd evitarse

pof o tanto el promedlo de lacorrida se

¥ i C X §v‘Es!§"1}1>Ha”r (; 7‘3xDés'v; Estandar
PR LSE - Promedio - - ~Promedio - LIE

4.1.3.4.3. Cuando el ér <05yel Lr tiene un valor mayor a 0.5, sc utiliza a desviacion csip‘eciﬁca.
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En la Figura 24 que se presenta a continuacion se presentzi un diagrzimé de flujo que detalla los

pasos a seguir.

‘| Tz calculado en base

: © '} a1a'desv. sid. actual
et 2L (sigma)
Desviacién especifica
calculada como -
(LSE-LIE)/8 - :
- Desviacién - | .
" |especifica = (LEI -
Centro)/ 4

" | Desviacién especifica
" calculada como
(LSE-LIE)/8

Lr* = (promedio - :

centro) / desviacién ,
" especifica t.

Recucrdc que estas cxcepcnoncs solo” deben ser utilizadas en, los casos mencnonados, y_no para

hacer aJustcs mncmanos que pucden provocar una aprobacnon cqu(voca de un provccdor como

confiable o cqmo‘apr_obndo.‘
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4.2. PROCEDIMIENTO

La implementacién de Certificados de Calidad requiere pri de la definicién de un

1 43 1

p estr el cual se pueda medir objeti el avance

htonid

enelp

y el éxito que se alcanzé en cada etapa.

Fue, por fo tanto, identificada la necesidad de crear un procedimi detallado, que nos per
tener una estructura concisa de fos pasos a tomar en el orden adecuado en que deberian ser
aplicados de manera que sc obtuvieran los mejores resultados en el periodo mas breve posible.

o

dicional el procedimiento de implantacién de Certificados de Calidad servird como una

guia estandarizada que permitira su aplicacién en cualq goria de Ja planta, y con cualquier

proveedor.

Para simplificar ¢l manejo de datos, y ya que no podemos revelar informacién que puede afectar o
daglar la confidencialidad tanto de la»emprcsa en donde se aplicé‘este proceso y sus proveedores
nos referiremos a e116§ de‘la siguiént; manera:

1. Lider, S.A.: empresa en donde Se aplicd el procedimicnto de Certificados de Calidad. -

2. [g\austﬁé\si‘proveedor de dos materiales que denominarcmos Monomaterial 'y Trimaterial que

- acthan como intermediarios quimicos en la elaboracién de nuestro producto.

3.‘Qlﬁmicos: proveedor de dos materiales que d i s Acil ial y Cimaterial que

contribuyen como estabilizadores en la elaboracién de nuestro producto,
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4.2.1. Definicién del Procedi

Una parte ial de la definicion del procedimiento es aclarar los bbjciivos, los beneficios que se,

proponen y el alcance del mismo, y desngnar a todos aquéllos que serdn los rcsponsables en las

diversas dreas involucrad

Aqui se los objetnvos que se def inieron en el caso pracnco

4.2.1.1. Objetivos

4.2.1.1.1. Establecer Cemﬁcados de. Cahdad que garanncen el: t'otal; q‘e" lidad y

‘con una

eficiencia del tlpo Justo a Tlempo

4.2.1.1.2 Obtencrun prﬂm riento para im : e Calidad pr'o'veevdores‘de

a piezas y componentes.

4.2..2; Visibn -

L

Estc procedimiento se ‘aplica a todas las actividades invol en 1’

: ; . R . o T T i
materiales a un nivel aceptable de calidad de con los estindares de la compadifa.
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4.2.1.3. Beneficios

4.2.1.3.1. Reforzar los conceptos de calidad de la empresa para el siguiente afio.

4.2.1.3.2, Elimi Alisis y/o de materiales y/o componentes por medio del Certificado
de Calidad.
4.2.1.3.3. Optimizacion de inventario

4.2.1.3.4. Colaboracion directa entre la empresa y el proveedor
4.2.1.3.5. Optimizacion del sistema de logistica que proporciona ahorros significativos de tiempo.

Esta es la parte mais importante pues siempre se debe cuantificar y corroborar con los

de; fi

s de

Ppresug y para que aprueben los ahorros monetarios en el

i3

presupuesto de la compaiiia.

4.2.1.4, Paljticas y Responsabilidades

4.2.14.1. Elp dor debe proporci con cada ga un Certificado de Anlisis por lote que
se denominard Certificado de Calidad que garantiza el cumplimiento de las especificaciones y de
las medidas de calidad de Lider S.A.

4.2.1.4.2. La frecuencia de muestreo posterior a la certificacion se definird de acuerdo a la

situacion de cada p dor do con una reduccién del 50 %. Esta muestra debe ser

analizada para confirmar que el nivel de calidad se mantiene constante.

4.2.1.5. Responsables

De parte de Lider S.A. al dep > de Manejo de Materiales y al de Aseguramiento
de Calidad.

De parte de los p d a los dep de Ventas, de Aseguramiento de Calidad

y del laboratorio.
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4.2.1.6. Limites
4.2,1.6.1, Todéyls’ las acti‘vidades deben ser aplicadas de acuerdo a las pbliticas de Lider y de los
proy;ecdorcs. v
42.1.6.2. Los resuitados globales y analiticos deben cumplir con los métodos estadisticos de

calidad y con las medidas de calidad de Lider.

4.2.1.6.3. La mejora en ¢l nivel de servicio y la reduccién de inventarios se evaluaran por el

departamento de Manejo de Materiales.

4.2.1.7, Frecuencia

Las acciones a tomar deberan determinarse basndose en los resultados de la evaluacié d

A 1 Tead

las

ias para fos objetivos prop “EI. v‘ f: Ab_a"los".'

seran establecidos de acuerdo a los resultados de calidad pérﬁ cada ;irﬁ»?ccdor. Si un nuevo

proveedor se afiade a la categoria, debemos comenzar de nuevo con los- parametros de los que

. s I "
s sufi fc N ¢ |
& P

4.2,2, Procedimiento detallado

El procedimiento involucra una serie de actividades que deben ser ejecutadas al pie de la letra y en

¢l orden en que se presentan. Sin embargo, el incluir actividades o precauciones adicionales no esti

de mas mi sean €j das de completa y se alcancen los objetivos adicionales que

fueron fijados.

4.2.2.1. Efectuar una evaluacién del proveedor asignando una calificacion entre 1 y 4 segun se

cumplan los requisitos deseados, por ejemplo, si se cumplen todos los req enel ,P"umo;de, la.

evaluacion se asignara una calificacion de 4, si falta algo, se asignard un 3, y asi sucesivamente
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hasta llegaf aAO.Y:'A continuacién'se presentan a detalle Jas calificaciones que se deben dar segiin cf

‘rubro'
42.2.1.1. Estudno cstadlsnco de cada una de las variables clave segun Ias Medidas de Calidad dc
Lider, conﬁrmando su cumplimiento con las cspeclﬁcacwncs Las vanables clave s definen segln

su mﬂuencm ya sea directa o indir tc en la lidad dcl producto tcmunado, 0 sea, segin sy

importancia para el consumidor.
Sc le asignara una calificacién de | a 4 segin el nimero de variables, entre aquellas que se

consideran como variables clave, que cumplan con ambos margenes, tanto de ubicacion, como de

capacidad de Ja siguiente forma. Segin el procentaje de limiento yendo &c 25 % a 100 % sc

¥

asngnaran de l a4 puntos de calificacion. Por ejemplo, si se nenen 4 .anables c!ave y solo una de

ellas cumple con ambos margenes se tendra un

Habiendo obtcmda los rcsullados de esta evaluacidn, y asignad un porc je de nivel de servicio

acada proveedor tcndremos ln asngnacwn de punta)cs segun la Tabla 13: :
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Porcentaje de Nivel de Servicio Obtenido :: : Caliﬁc‘acidn e

85

an

de Certificados de Calidad

fuccion de ) de

edxo y del voliimen de material

ortancia del proveedor en

beneficios qﬁe lade

4.2.2.15. Por dltimo, s
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nivel- minimo_de . inventario que se requierc pues el material - llegara directamente al- proceso

productivo sin tencr que esperar a ser analizado.

4.2.2.2. CIasnﬁcacmn det Proveedor

Es claro que la ," ion del procedimi se llevara a cabo de diferente forma segiin el status del

prov cdor y sus deficiencias, por lo que es necesario simplificar las decisiones en cuanto al camino

a seguxr en el cantrol y aprobacion dcl mismo. De esta manera, la clasificacion en bisico y

avanzado e!lmma una diversidad de opciones dejando tni dos inos a seguir que sean

J

xgualmente completos como para dejar a cada tipo de proveedor en el lugar deseado para su

cemf cacnon

El proveedor que‘tenga una ‘calificacion mayor o igual a 1S serd considerado como proveedor

avanzado y mcnor a 15 serd clasnﬁcado como basico.

4.2.2.3. Una vez obtenida esta informacién se concertarh ‘u;m jqﬁta con el ;Sipyegdnr, para

presentar: - .-

- El concepto de certificacion y los objetivos que se desean alcanzar

- B procedimiento detaliado de certificacion para qite el proveedor pucda entender que es una parte

ser que un proveedor avanzado se confie de st rcsq]tadqs y adquiera una actitud conformista ante

la certificacion.
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- Es importante cn esta junta definir los pasos a seguir y concertar las posibles fechas para la visita

a la planta y los entrenamientos.

4.2.2.4. Es necesario evaluar los métodos analiticos que utiliza Lider, S.A., para poder
familiarizamos con los mismos y saber si han sido actualizados, si son los correctos o si es
necesario algin ajuste a los mismos, con el objeto de asegurar la confiabilidad de los métodos

analiticos que serdn utilizados y para determinar aquellos que no son tan esenciales, Es importante

estos métodos inclusive fisi pues, si llegaran a existir diferencias entre los
resultados analiticos de Lider y los del proveedor, ésta podria ser una de las causantes mas

comunes.

4.2,2.5. La visita a la planta del proveedor es un elemento crucial en la aprobacion del Sistema

de Aseguramicnto de Calidad, pues serd en ésta en la que se evaluardn los controles que aplica el

provecdor tanto a sus materias primas, como a su proceso yasu producto: terminado, y se

material.: -

En seguida preser

especificos p

4.2.2.6." Para, proveedor ¢ 4 “corto, pk;ro"ﬂebe ser

igualmente ésm'c(o q ép veedores _l;:isicos_, yse presegt:i a ontmuqcion
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4.2,2.6.1. Evaluacion y aprobacion de los métodos analitices. Después de habemos familiarizado
con -los métodos analiticos de Lider S.A. y de haber hecho las correcciones pertinentes, se
seleccionara uno o dos métodos analiticos como los que son clave para asegurar que se mantenga
la calidad del producto. Generalmente para este tipo de materiales las prucbas de calidad sc
relacionan entre si, es decir, el resultado de una afecta directamente el resultado de otra, es por
esto, que es ficil poder elegir un andlisis para poder controlar la calidad del material completo.
Habiendo determinado cual o cuales son los analisis se solicitara al proveedor el método analitico

que utiliza normal y se comparara éste contra el de Lider. Aqui deben detectarse las

diferencias que existen entre los dos métodos y determinar sus causas, Existen casos que se

ps

permiten ciertas diferencias mi no el ltado final obtenido, y que esto se

compruebe con pruebas de repetibilidad, analizando 25 muestras como minimo y comparando cual
de los métodos anéliticos es mas confiable. Las pruebas de reproducibilidad y repetitibilidad nos
dicen qué tantas veces el método analitico arroja los mismos resultados para fa misma muestra en
repetidos andlisis,

4,2.2.6.2, Alineacién - de especiﬁcaciones: _en.este punto . debemos - confirmar. que las

espec:ﬁcacxones sean las adecuadas y en caso de requenr cambios, que ésxos se lleven a cabo con

distﬁbuéiéh es valido para éa}an(imr que no hnbm ninguna disminucién de cahdad dcspues dc que
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se efeclua;onllq}as controles QI material en Ia planta del p dor, osies io que €l p. 4
 hable cﬁn el t?éﬁ;po;tista‘ o incluso comience a trabajar con uno nuevo,

4.2.2.6.8. lﬁpl%menmeién de Certificados de Calidad. Al fin se alcanzé la certificacidn v es la

ob‘ligacién _‘del cliente realizar un acto formal para reconocer el esfuerzo del proveedor en este

proceso. Se recomienda convocar una junta si se desea con todos los inviucrados o inicamente con

ei ;)rovecdér, los responsables de calidad ¢n la planta y otorga un reconocimicato de Lider S.A.
. para que ¢l proveedor tenga una constancia de su aprobacién. Esta puede serle util como una carta

de presentacion para adquirir incluso nuevos clientes,

4,2.2.6,6. Definicidn de ia reduccién de fr ia de supervision, Finalmente el prbvéédor y el

cliente alcanzaron su objetivo y ahora es labor de todos lo, pero e s f ‘tra.baj‘o definir

las maneras de lograrlo. Es por ¢sto que Lider definira una reduccién de tﬁdcst

comenzar, ésta se ira reduciendo aiin mias, si los resultado:

%; llegando como minimo

4.2.2.7.1: Ent

Estadisticos de.C

S.A. Este ntre

dos unicamente




para asegurar que se asimilaron bien los conceptos presentados en el curso, o como un método de
evaluacién del proveedor y de su sistema intemo, obteniendo su compromisa para que se tomen en
serio fas medidas corvectivas que fueron propuestas.

4.2.2.7.2. Aprobacion de resultados analiticos. En e} caso de los proveedores bisicos existe una

mayor probabilidad de que se en dift ias entre los {tados analiticos de! proveedor y

los de Lider. Esta puede ser la razén por la que no se

plan con las medidas de calidad y debe

detectarse la razén, ya sea por diferencias en el método analitico o algun tipo de cambio en el

:ﬁé(ériél debido a la temp , a la perdida de | dad, etc. Para lograr asegurar que los
resi:lﬁd_os analiticos de ambas son confiables se tomarin las siguientes precauciones:

4.2‘.2.21'.’2.’1. Alinear especificaciones. Se deben evaluar tanto las especificaciones de Lider como det
proveédor,‘ va' que no solo por ser ef clienfe, se debe pensar que las especiﬁcaci&hé§ son
mmejnrables, al contrano, puede haber mas probabilidades de que el proveedor snendu el expeno

ensu malcnal pueda estar utilizando especificaciones mas estnctas de ahi que surjan dnferencms

enel margen de vanablhdad A.mbas especlﬁcacnoncs deben ser comparadas contm bases !céncas,

para este momen
el entrenamiento dad

42273 Apmbh

manera que con los p 0 ue:los;controles sc lieven de’ forma

complem para que sea ;gualm nt cpnﬁab)e que’sn se ponununfa,aqgh’znnndn en l:a’pklama det Lidgr.
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4.2.2.7.4. Aprobacion del si de distribucién. Este punto también se efectuara de la misma

que con los proveed dos, d! la visita a la planta.

4.2.2.7.5. Implementacién de Certificados de Calidad. Se implementara de la misma manera que

con los proveedorcs avanzados, pero se debe recalear al proveedor que su participacion fue de vital
importancia en este proceso, ya que solo gracias a ¢l sc logré la certificacion de sus materiales y

debemos también hacer un fuerte énfasis en el compromiso que se adquiere con la certificacion,

4.2,2.7.6. Establ la reduccion de la fi ia de supervisién. Ya que su aprobacién como
proveedor certificado lo traslada inmediatamente al nivel de do sc apli bién la
reduccidn del 50 % inicial duciendo después de 6 meses segiin se comporte la calidad del
material.

En las sigui paginas se p 1a Figura 25 que muestra el diagrama de flujo del proceso de
certificacion.

e



DIAGRAMA DE FLUJO PARA LA CERTIFICACION
DE PROVEEDORES

Evaluacién
estadistica de
datos
historicos

Asignar calificacién

de 1 a 4 de acuerdo

al cumplimiento de
variables

Evaluacién
de nivel de
servicio

- Calificacién | Si_~
o=yl P

Calificacién
=0

Calculo del
monto de
- ahotto

Califique
entre 1y 4
L

* Figura 25 .

m .



Evaluacién
de Volumen

!

Evaluacién de
Frecuencia de
Entregas

!

Evaluacién de
Disminucion de
lnvcnlan'os_

.

Obtener
calificacién final
del proveedor

El proveedor -

es bisico
Elproveedor| | = "o i
esavamdo R AR
Visitaa la :
planta‘del
proveedor
Alineacién de
los métodos
analiticos de
___Lider
Cor‘ninuar Continuar
proceso para .| proceso para
proveedores provecdores
avanzados avanzados
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AVANZADOS
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CAPITULO §

APLICACION DEL PROCEDIMIENTO DE CERTIFICACION DE PROVEEDORES

Una vez obtenida la autorizacién del procedimiento de parte del departamento de Mancjo de

Materiales y del de Aseguramiento de Calidad, después de haber hecho las correcciones necesarias

y adoptado las sugerencias hechas por los mismos, s trabajando en su aplicacién con

los proveedores.

El trabajo ‘de :

: p;r>cl pr'oveed r avanzado El

objeto de esta’ comparacién es mostrar al lector las‘\(entajn§

cada uno de manera que clija los pa:t';os'q‘ue le sean mas c




S.1. RESULTADOS DE LA APLICACION CON LA EMPRESA “ QUIMICOS

5.1.1, Evaluacién Global Incial

El proveedor Quimicos, entrega dos materiales el Cimaterial y ¢ Acimaterial, a ambos materiales

se les analiza la pureza en cuanto a un porcentaje de concentracién que se obticne comparando el

ltado de la s a-analizada contra una muestra estandar. Para estos materfales solo se

: to de un minimo, por lo que se utilizara la formula de margen de capacidad

requiere el

H

;’_ygl gen de ubicacion sera 0.

las

Para asignar & iones en la Tabla 14 que se

> para los Itados de ahorro, ya que, en ese caso tinicamente se

NIVEL DE
SERVICIO

95-100%. |-

#:.Cr cerca del limite ...
superior y Lr cumple -

. Entre1y2

2 il No se cumple Lr muy
o "2 por encima -7 i
1 . 1:"No'se cumple ninguna . {5 Mc;?us q‘e.l

Los resultados para ¢l Cimaterial s presenian en Ia Tabla 15 cn Ia siguients pagina
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PERIODO CALIDAD | NIVEL DE VOLUMEN ENTREGAS | AHORRO
SERVICIO PROMEDIO PROMEDIO
Ene - Jun 1992 Cr=149 94 % -
Lr=0.0
Jul -Dic 1992 Cr=1.03 3B % —
Lr=0.0
Ene - Jun 1993 Cr=0.79 100 % -
~Lr=0.0 -
Jul - Dic 1993 Cr=0.78 100 % -~
Lr=0.0
TOTAL Cr=0.785 96 % 56,458 kg / mes 5/ mes Mayor
Lr=0.0 US$103,357/ mes ahorro
CALIFICACION 3 4 4 4 4
Tabla 15
Los resultados para el Aci ial se p en la Tabla 16:
PERIODO CALIDAD | NIVEL DE VOLUMEN ENTREGAS | AHORRO
SERVICIO PROMEDIO_ | PROMEDIO
Ene - Jun 1992 Cr=1.94 94 % -
Lr=0.0
Jul -Dic 1992 Cr=1.94 88 % -
Lr=00
Ene - jun 1993 Cr=1.13 100 % -
Lr=0.0
Jul - Die 1993 :{ Cr=1.00 100 % .
: Lr=0.0 [ i g e s : :
TOTAL Cr=1.00 96 % :525 kg /mes - |--.4 ¢/2 meses “Mayor
colesy e Le=0.00 i T US$831/ me: 2 |- ahorro
CALIFICACION ] g -4

La calificacion total pam el Cixﬁat.eﬁal '
un promedio dehiﬁbags '(j.‘i‘l‘liiiﬁcét;iones‘
que se le coﬁsid'érﬁigém
Sin embm"gp,-‘_és; import

variabilida%i en los re;ultzido

para el afio 1992,
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5.1.2. Resultados de Ia Junta con el Proveedor

En la junta con proveedores se alcanzaron los objetivos pl dos en el procedimi que eran e}
dar a conocer los pasos a seguir en ¢l Proceso de Certificacion de Proveedores, el llegar a diversos
acuerdos sobre Ia colaboracion de ambas partes y organizar la visita a la planta con todos sus
requerimientos de informacion y material,

Se vio que:

. 5.1.2.1. El procedimiento cumple satisfactari con las necesidades tanto de Quimicos como

de Lider para el control del material en todas las fases de la cadena de suministro,

5.1.2.2. Quimicos se¢ ra ya en p > de autorizacion de 1S0O-9000, fo cual presenta una

gran ventaja en el desarrollo de p > ya que sab que un organismo con una mayor
experiencia en el ramo de Ja calidad estard auditando paralelamente al proveedor que estamos por

aprabar. Esto nos indica que nuestro método de evaluacion es el correcto y que podemos confiar en

los resultados a obtener.

b. Se propusxeron fechas para la visitaala plama yse plantearon los requcnml ntos de [a misma.

5.1.3, Resultado de la Visita a la Planta del Proveedor.

Como parte del proceso de Centificacidn, sequerimos Ia aprobacidn de. todo lo que udlera afcctar ]

dafiar de cualquier forma ¢l material que se recibira en nuestra planta sm anal mrlo prcvxamente

¢ to de calidad ccdurse:llo
Ademas debemos confirmar que el de aseg : de del pmv
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suficientemente confiable como para respaldar un producto terminado que cumpla con el

compromiso que se tiene con el consumidor.

Se visito la planta de Quimicos en Morelos. Para ésta nos acc paiiaron: ) en

) N

ventas y los respc de la prc en Quimicos y de parte de Lider, asistieron los

responsables de Aseguramiento de Calidad, de Manejo de Materiales, de Compras y los
encargados del proceso de Certificacion. El recorrido incluia 1a visita de los almacenes de materias
primas y producto terminado, evaluacién de los controles de calidad Hevados a cabo en cada una

1

de fas étapas del proceso productivo, vista del drea de

paque y » de producto

terminado y examinacion de los controles antes de a carga del mismo en el tranporte,

Los resultados de Ia visita fueron los siguientes:

5.1.3.1. Los almacenes de materias primas, empaques y producto terminado estdn en perfecto
estado, con fas caracteristicas adecuadas de limpieza, orden, ventilacién y control

5.1.3.2. Enel labomtono de control de cahdad se observé quc no sélo se cvalunn Tos rcsultados de

materias primas,’ empaques y producto tcmunado sino tamblén todo ‘el equipo que s utlhza cn'el

proceso como: acero inoxidable, tuberias y conductos:’ Se lleva un_control 'visual de los resulu!dos

obtenidos y un historial

carga el maicn’al yse

cubre perfectamente de manera que no tenga comacto con el transport

ng



Posteriormente a la visita, Lider discutié inter los 1tados ob

y se concluyd que:
1. El proceso de Aseguramiento de Calidad de Quimicos cumple con Jos requerimientos de Lider
ya que mediante un control estricto desde la entrada de materiales hasta la salida de producto

terminado, supervisa todos los factores como al jo, proceso,

lisis y poste gue

nos garanticen a nosotros un Control Total de Calidad hasta que el producto es entregado a Lider.

2. El sistema de distribucion cumple con fos requisitos de Lider, pucs tienea un estricto control de

4

los transportes utili para materiales, llevando ya mds de 2 aiios trabajando con ¢!

mismo transportista

3. Los camwnes unhmdos nommalmente han sido ya aprobados e ldentlﬁcados teméudose

rechazos meuores al 2 % .

514.R it ‘  de Ia Evaluacién de los Métodos Analitices del:proveedar.

muestra, Lider no Ia extrag pues if

pureza son aceptables. -
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5.1.4.2. Diferencias en £z en la formula del Cimaterial,

5.1.4.3. Concentracion de las soluciones de NaOH y de fenolftaleina en la determinacién de la
pureza del Acimaterial.
5.1.4.4. Cantidades de mucstra y de reactivos utilizadas en la determinacién de la pureza del

Acimaterial.

A pesar de todo csto pod luir que la determinacion adicional de Ia humedad del material

por parte del proveedor es aceptable, ya que nos dara un grado de pureza mas preciso. Ademas, las

fife ias de fact das en el ensayo de pureza del Cimaterial se justifican por la
extraccion de la humedad del material.

De todo lo anterior, se pueden considerar que los métodos analiticos utilizados por Quimicos para
el ensayo de pureza de un material son, asi mismo, vilidos para Lider, ya que nos garantizan un
porcentaje de humedad en ¢ material y una purcza del mismo de acuerdo a nuestras

especificaciones.

5.1.5. Aprobacion delos Si de Aseguramiento de Calidad y de Distribucién

Se aprobaron ambos sistemas del proveedor Quimicos, ya que durante la visita a la planta mostrd
tener un control cuidadoso de todas las etapas del proceso productivo y ademds, se observo el
estricto @trol que se tiene con.el almacenamiento del material y el transporte del mismo. pc todo
lo anterior, se puede concluir que Quimicos ¢s un proveedor con estrictos controles de Caji‘flad que

garantizara ahora y en un futuro la calidad de los materiales que empleamos en nuestro producto

4

do el d correcto de producto ter

5 L

T 120



5.1.6. Aprobaci6n del proveedor para alcanzar la Certificaci6n.

Para presentar al proveedor los resultados obtenidos del proceso de Certificacion, se programd una
junta para agradecer a la gente de Quimicos que cstuvo de alguna manera involucrada en e! éxito

del programa y para presentar el documento que acredita su aprobacién como proveedor confiable

para trabajar con Certificados de Calidad.
De acuerdo a los resuitados obtenidos al seguir el procedimicnto de Certificacion: evaluaciones de

calidad y nivel de servicio, 3 "'dg lo observado en la visita a su planta en Morelos, Quimicos puede

calificarse como uh1 brovéédor confiable y comenzar a trabajar via Certificados de Calidad.

Quimicos fue el 'primer'plfqveedor en ser aprobado para la certificacidn, esperamos el material se

envie con la p@miu'alid?d CQﬁVenida y se definié un periodo de monitoreo de 3 meses. Es decir, el

proveedor cs resbonsable de entregar ¢l Certificado de Anlisis correspondiente en cada lote y los

enviard una mucstra dc su producto para analisis cada tres meses. Esta frecuencla se deﬁmé como

una reduccion mayor al '50 % ya que se trata de un roveedor avanzado yse uene mzs de dos afios
p

en los que no'se ha pres rechazo Adlcxonalmente se to mednda preventxva

complementaria. Pgira riesgo’ d{: que el provcedor‘

proveedor conﬁablc.
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§.2. RESULTADOS DE LA APLICACION CON LA EMPRESA “INDUSTRIAS”

§.2.1. Evaluacién Global Inicial

El provecdor Industrias proporciona el Monomaterial y ¢f Trimaterial, los cuales intervienen en
gran parte como estabilizadores de férmula y como antiespumantes. Para la evaluacion de calidad
se utiliza un analisis de Peso Combinado Aparente del material y se le compara contra un objetivo.

Los resultados de la evaluacion se muestran en [a Tabla 17, pero se debe hacer a aclaracién de que

el trabajo completo p do serd uni para el monomaterial ya que se comenzo a trabajar
con el Trimaterial desde mediados de 1993, y por lo tanto no se lograron recolectar los datos
suficientes como para dictar un juicio sobre Ia confiabilidad del mismo. Este proveedor ejemplifica

un caso tipico de una aprobacion parcial.

PERIODO CALIDAD | NIVELDE { VOLUMEN | ENTREGAS | AHORRO
SERVICIO | PROMEDIO [ PROMEDIO
Ene - Jun 1992 Cr=1.94 100 % -
Lr=0.0
Jul -Dic 1992 Cr=1.72 100 % -
Lr=0.,38
Ene-Jun 1993 | Cr=1.68 100 % —
Lr=-0.67
Jul-Dic 1993 | Cr=030 | 100% .. e
Lr=-103 ] =oinnat i in e i
TOTAL Cr=03"]::.100% | 2,000kg/mes=:] -1 c/3 meses 2° Menor
Lr=-1.13 ; US$1,626/ mes™:| - =" ahorro
CALIFICACION 2 o TR 1 2

Como cvaluaremos inicamente ¢l Monomaterial consideraremos la calificacién de 10 como la total

del proveedor, por lo que se le considera como proveedor basico.
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5.2.2. Resultados de la Junta con el Proveedor

En la junta con proveedores sc alcanzaron los objetivos pl d

s en el procedimi que eran el
dar a conocer los pasos a seguir en el Proceso de Certificacion de Proveedores, el llegar a diversos
acuerdos sobre la colaboracién de ambas partes ¥y organizar la visita a la planta con todos sus

requerimientos de informacién y material.

Se concluyé que:

L. El procedimiento cumple satisfactoriamente con las necesidades tanto de Lider S.A. como de

Industrias.

2. Industrias realiza el anéli'sis“de peso equivalente para el Monomaterial y Lider analiza el Peso

debe analizarse a profundidad ya que podria lrahrse'de una

- un método analitico distinto.

estadistica de su maicﬁa!:obtf:mda en su pl
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§.2.3. Alineacién de los Métodos Analiticos de Lider, S.A.

Asi mismo, se obtuvieron los métodos analiticos de Lider S.A. para los materiales de
Industrias.Estos fucron también comparados con el Formulario Naciona! de Famancopeia donde se

vio que coinciden en todos los factores que intervienen o que pudieran afectar el resultado final de

calidad del producto.

También se pr jaron fisi te los analisis de Monomaterial y Trimaterial. Ambos ocupan el
mismo anilisis de Peso Molecular Aparente y este método fue evaluado en Ia practica coincidiendo

perfectamente con lo especificado en el formulario.

5.2.4, Resultado de la Visita y del Entrenamiento en la Planta del Proveedor.

Como parte del proceso de Certificacion, requerimos la aprobacion de todo lo que bﬁdj:ra afectar o

dafiar de cualquier forma el material que se recibiré en nuestra planta sin‘analizarlo previamente.

on la ‘calidad del ﬁtatprral.- Este

entrenamiento previo a la gcntc que !endm algun upo de relac: n et
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entrenamiento fue dado un dia antes delavisita a I planta para adelantar un poco la aplicacién del

proceso de certificacion, - -+

5.2.4.1.A continuacién se: Medidas ’éla’ve de

expectativas en las areas de proceso y calidad

5.2.4.1.3. En la Tabla 18 se presentan Ios. ré:sult.;dos de los ¢jercicios:”

VARIABLE | RESULTADOS CAUSAS : PLANES DE ACCION
Peso Cr=0.48 Alejamiento 7= del ©* peso | Alinear especificaciones
Equivalente | Lr=1.0 equivalente * que* produciria

la mayor - pureza‘debido:a

amplio -~ ‘rango™ - o de

especificaciones .
Humedad Cr=1.004 Proceso - < Mejorar proceso de destilacion,

Lr=0.0 -

5.2.4.1.3.1. Se chmplieron

quedaria como se mucstra cn la Flgum 26 de la’sigu nlc pagin
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Especificaciones  Método analitico

“Alto Lr'én-
- . Peso
Equivalente

Figura 26

Como podemos observar, tenemos cuatro causas principales:

- Epecificaciones. que pueden ser algiin error en las especificaciones de Industrias o de Lider.

- Proceso, que puede comprender errores en ¢l control del mismo o una capacidad distinta a la que

se cree tener,

- Método analitico, este puede ser cualquier diferencia ya sea en su aplicacién prictica.

- Gente, puede ser que no tengan la suficiente experiencia para controlar el proceso o hacer el

anlisis.

Con estas cuatro causas, los mismos operadores realizaron un diagrama de paretto, que se ve en la

Figura 27;

70
60
50

% CONTR!. 40
BUCION 30

20
10

0
SPECS PROCESO  METODO GENTE
CAUSAS
Figura 27
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Como podemos observar las principales causas del Lr tan elevado fueron unas especificaciones que

podrian requerir correccion para delimitar una mayor pureza del material, o un ajuste de las

de b a la capacidad del p 0, que es la segunda causa en importancia.

De aqui surgen como medidas correctivas:

- Examinar la pureza maxima del Monomaterial en un formulario quimico y realizar un estudio
que comprueba el cambio de especificaciones; 6

- Definir las especificaciones de acuerdo a la capacidad real del proceso.

5,2.4.1.3.1.2. Sc organizo una lluvia de ideas entre operadores e ingenieros de proceso de la planta

de Industrias »se el diag de esqueleto de p do para las causas del Cr alto en la

humedad del material que se muestra en la Figura 28,

Proceso Muestreo
AltoCren

ilacién Toma de
Variabilidad . | \uestra
Ejecucion :'k J
Cilculo Recipiente R
J/ —

Método analitico Almacenaje

Figura 28

Como podemos observar las causas posibles para la variabilidad en la humedad del inatefiai son:

- Proceso, que pucde comprender una alta variabilidad en el proceso completo o una mal :
funcionamiento del proceso de destilacion. ‘ B : T

- Muestreo. que puede comprender desde ¢l drea en el recipiente en donde se toma lamuestm s a:l
hacerlo se asegura que ésta sea homogénea, etc. »

- Método analitico, que puede ser un mal cilculo o una mala ejecucion; y

srdida de b Aad

- Almagenaje, ya que un mal al je puede p lap

Con estas cuatro causas se realizo un diagrama de paretto que s¢ muestra en 1a Figura 29 que se

presenta en la siguiente pagina.
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40
% CONTRI-
BUCION
20

1o
0

Proceso  Muestreo Almacen  Método
CAUsAS

Figura 29
Como sc puede observar las principales causas del Cr tan elevado en la humedad debido a un

proceso meﬁclenlc de desulacmn Adlcmnalmeme debe verificarse que el muestreo se esté

reahzando correcmmcnte y a una muestra homogenea

De aqui surgen como medxdas correcuv 2

desperfectos,
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5.2.4.2.3. El proceso se mancja de manera casi automatica, teniendose un mayor contral y
eficiencia. Desde hace dos afios manejan CEP (Control- Estadistico de Proceso) pero hace falta

de lo como un si de calidad. Estin en proceso de implementacion dé Gréficos de

Control de proceso.

5.2.4.2.4, Se tiene una plan de mantenimiento preventivo efectuado cada 6 meses. Se' tiene una

junta previa, para programar las actividades necesarias y tener el méximo de aprovechamiento, El

personal de seguridad posteriormente efectiia un reporte y sigue realizando an detipo

preventivo de espesores de equipo y calidad de herramientas.

5.2,4.2.5, Se tienen pre de ent iento a nivel g

ia’y:supervision,

planea incluir

cursos de ion a sindicalizados en su adiest

Calidad, de Ma.nejo de Matcnn es y de Comp se" o_bniw’ ron las siguientes (fgﬂ.clgfloﬁes:
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1. El proceso de Aseguramiento de Calidad de Industrias cumple con los requerimientos de Lider
ya que mediante un estricto control desde |a entrada de materiales hasta la salida de producto
terminado, supervisa todos los factores como almacenes, mancjo, proceso, anilisis ¥ transporte que
nos garanticen a nosotros un Control Total de Calidad hasta que el producto es entregado en Lider,
2. El sistema de distribucion satisface las necesidades de Lider ya que es totalmente controlado por

las oficinas gencrales, que son las encargadas de claborar un programa de embarques y se ocupan

de llevar a cabo el procedimiento de revision del transporte.
5.2.5. Resultados de Ia Evaluacion de los Resultados Analiticos del proveedor.

5.25.1. Antes de proceder a la aprobacién de los métodos analiticos de Iridu’stri‘as,‘idebemos .

primeramente verificar que sus especificaciones coincidan con las nuestras,

Itad htenid

Si el lector rt da los r ot en el curso, vera que se menciond la posibilidad de

que la desviacion de los resultados analiticos del centro hacia abajo, se deba a que se deben
modificar las especificaciones del material. En la visita a la planta, el responsable de Control de

Calidad de Industrias sugirié reducir los limites como se presentan en la Tabla 19 a continuacién:

PESO EQUIVALENTE O LIMITES DE LIMITES DE
PESO COMBINADO ESPECIFICACION ESPECIFICACION

APARENTE ACTUALES PROPUESTOS

LSE 60.5 60.5

CENTRO 61.5 61.2

LIE 62.5 61.9

Tabla 19
Estos limites fueron evaluados y aceptados respaldando la decisidn en:
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5.25.1.1. Los limites no afectarian fos resultados de calidad de producto terminado ni el

desempefio del mismo ya que el Monc ial es un ingrediente antiespumante,

5.2.5.1.2.En el Formulario Nacional de Farmacopeia de Estados Unidos (1980), se vio que el peso

molecular del Monomaterial es de 61.08. Por [o tanto, mientras mas cerca estén los resultados de

este punto, mayor serd la pureza del material,

5.2.5.1.3. Se realizo un ensayo de cromatografia en la planta del proveedor y los resultados se

muestran ¢ la Tabla 20.

MUESTRA PESO % Monomaterial % Dimaterial *
EQUIVALENTE
Linea de produccion 61.15 99.86 0.121
Producto preparado 61.45 99,06 0.923

* |a existencia de una mayor porcentaje de Dimaterial representa un control de proceso menor y
mayor impureza de material, ya que el Monomaterial se obticne de la extraccion del Dimaterial a
otro elemento.

Tabla 20
5.2.5.1.4. Este método de cromatografia no pudo llevarse a cabo en la planta de Lider, ya que no

se tenia el equipo necesario.

§.2.5.1.5. En un futuro, es posible que sc»r.edﬁzc'&n los llmncshasta ui; ceni@ de 6108, p_erd_el

proveedor Industrias, por el momento, sélo p

de producto operando bajo estos limites

5.2.5.2. Como requisito para la ab' 0 el mé : o ;  utilizado por lriduisg‘r‘ias,b se realizd

una comparacion de los métod éyénéligi s utilizados para ambos materiales: A cﬁ‘?'i"?fcfé" se

presentan los resultados obtenidos en dicha comparacion y las conclusiones.. -
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En el caso del Monomaterial y del Trimaterial s¢ utilizé ¢l mismo método para determinar el peso

equivalente y el peso combinado aparente, por lo qu‘e ;nalizhremos éstos, uno para Industrias yel

otro para Lider, respectivamente.

La principales diferencias encontradas entre las dos técnica§ fueron;

1. Reactivos utilizados en la titulacion, ya que Industrias utiliza Hecl y Lider ustiliza H2S04. .

2. Peso de la muestra.
De todo lo anterior, se puede considerar que ¢l método 'an'a'",tico utilizado por Industrias para la

determinacion del peso equivalente es vahdo para leer, ‘ya due en la comparacién se comprobo

que Peso Equivalente es lo mismo que Peso Combinado A o Peso Molecular Ap , ya

que operan bajo el mismo principio ' té

“garantizar el cumplimiento de las
especificaciones con resultados conﬁablcs.
5.2.5.3. Evaluacion de la mejora: - -

Se evalud la mejora de’resultados imtes de Especificaion y se obtuvieron los

resultados que se muestran en la Tabla 21

VARIABLE -

Egpeclf caciones Prevms S Especll' caciones Actunles
: +0.30 % S R 0417

W Cr s

-Lr -I 13- . - 0.1

Tabln 2 I

Podemos conclulr que el proveedor lndusmas cumple con ambas Medidas de Calidad y puede

considerarse para la aprobac:on.’

132



5.2.6. Aprobaci6n de los Sistema de Aseguramiento de Calidad y de Distribucién

Al igual que con Quimicos, se aprobaron ambos sistemas de Industrias, ya que durante Ia visita a
la planta mostr6 tener un control cuidadoso de todas las etapas del ductivo y adema

P P s
se observo el cstricto control que se tiene con el almacenamiento del material y ¢l transporte del

mismo. De todo lo anterior, se puede concluir que Industrias es un proveedor con estrictos
controles de Calidad que garantizara ahora y en un futuro la calidad de los materiales que

empleamos en nuestro proceso asegurando el desempefio correcto de nuestro producto terminado,
5.2.7. Aprobaci6n del proveedor para alcanzar la Certificacion.

Para presentar al proveedor los resultados obtenidos del proceso de Certificacién, se programé una
junta para agradecer a la gente de Industrias que estuvo de alguna manera involucrada en el éxito
del programa y para presentar el documento que acredita su aprobacién como proveedor confiable
para trabajar con Certificados de Calidad.

De acuerdo a los resultados obtenidos al seguir el procedimiento de Certificacion: evaluaciones de
calidad y nivel de servicio, y de lo observado en la visita a su planta en Morelos, Industrias puede
calificarse como un proveedor confiable y comenzar a trabéjar‘yia Certificados de Calidad para el

Monomaterial,

Industrias fue ¢l segundo proveedor en
proveedores basicos, por lo que esperamos, reci

definié un periodo de mohitp%e'b d

Certificado de Analisis correspondielité n cada lote y.nos enviard una muestfql de su producto para

e . 0,
analisis cada seis meses. Esta fn:cuencla se deﬁmo como una rec de momtoreo dcl 50%ya

que se trata de un proveedor basxco y se ucncn solo cualro entregas al ano. A pesar de la poca
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cantidad dc datos que por esta razon se obticnen no se han presentado rechazos desde que se

comenzo a trabajar con este material,

Adicionalmente s tomara una medida p. iva compl a. Para no correr el riesgo de que

el proveedor mande una muestra de producto bueno cada seis meses y el resto de las entregas sean
de producto defectuoso, el proveedor debera desconocer el periodo de reduccion. Manejo de
Materiales debera informarle si debe o no mandar una muestra cuando se le confirme el pedido o si
su producto serd muestreado en la planta.

En i caso de que se presente alguna disminucion en la calidad del material, se cambiard
inmediatamente al sistema actual de Control de Calidad, lo cual implicar4 informarle a Industrias

que deja de scr proveedor confiable.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con lo observado’ enla aphcacnon del proccso de cemf icacién a los proveedores de

htenid, 1

Lider S.A.y cxammando los {

1. Definitivamente la certiﬁce_ic

a- calidad, reduccién de costo,

disminucion’ del tiempo_de

eficientizacién del proceso logistico, iclo 'y por'lo tanto ¢l nivel de
inventario. o

3. Las herramu:nms de cahdad son un elcmcnlo exlremadnmente 1mportzmtc en cualquler proceso

de mejora continua ya que no solo nos proporc:onan una base séhda para los rcqunsntos minimos de




nosotros como intermediarios en la obtencién de las mejores materias primas sino que nos definen
un proceso concreto para la identificacion y solucion de problemas.

4. Con respecto a las normas 1S0-9000, ¢s necesario mencionar que este tipo de certificacion, si es
que se le puede llamar asi, no garantiza una confiabilidad estadistica, es decir no repalda la
estabilidad de los resultados. Lo que si nos garantiza es la creacién y el mantenimiento de los

sistemas tanto de informacion como de control y la exi ia de procedimi actualizados para

realizar multiples operaciones. En el caso de la empresa Lider, el proveedor Quimicos estaba en

vias de implementar la norma 1S0-9001, sin embargo, la evaluacon de calidad se hizo dc la manera

mas estricta posible obteniéndose resultados atisfz torios. Como sjiemplo tenemos el caso de un

ara evitar que se
debemos elegir cuidadosamente‘a los Pf°V°°d°'°s que cntmmn en este pmce c,’,' e [ b
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caiga en el error de eliminar a un proveedor a

que ya se a en la etapa media o

I de certificacion por una

g ial de la compaitia,

Esta es una de las limitantes de nuestro proceso, ya que como es un proceso de corto a mediano
plazo, es dificil cuaatificar ia probabilidad de que se Hlevan a cabo cambios estructurales en
nuestro producto o estrategias. En el mundo actual, se requiere una filosofia de optimizacién que
nos permita permanecer a un nivel competitivo, y si este cambio implica el cambiar a un proveedor
por otro, sera justificado.

En dado caso que estemos incapacitados para determinar qué proveedores elegir para la
certificacion, la alternativa scria comenzar el trabajo, o en dado caso, dar prioridad a los
proveedores que puedan proporcionar resultados en el menor plazo posible, y asi, de surgir
cualquier cambio en un futuro, el trabajo invertido serd minimo y los beneficios que lograron

alcanzarse en ese tiempo serin maximos.

Cabe recordar que el proceso de certificacion debe temer como ﬁh ultimo : la: m‘ejoéé y

mantenimiento del mvel de calidad actual de nuestras materias pnmas por Io que los bencflcms

econdémicos no deben convemrse en factor de declSlén para su_desarroll m embargo, deben

tomarse en cuenta de tal manera que sirvan como un respaldo adnc:onal para Justlﬁcar la necesidad

del proceso.
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