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Tésis "Implantacion de un Proceso de Calidad Total en una Industria de Autopartes” Enrique Judrez Valencia

Introduccidn

Es incuestionabie que fa aperiura de fronteras en la que se ha miegrado nuestro pais, ha
venido a subrayar la distancia en que nos encontramos, respecto z la Calidad de nuestros
productos con la de paises denominados de primer mundo (Japbn, Alemania, U.S.A.,

Canada, ltalia, Francia, etc.),

Y sobre todo a la inexistencia de una verdadera conciencia del problema que esiames
enfrentando en cuanto a nuestro nivel competitivo y del conccimiento de los requisitos da

nuestros clientes.

Es por eso gue se ha desarrollado este trabajo, con &l fin de sefialar que, sdlo mediante
un Cambio Cultural Integral, de nuestros malos habitos y costumbres de una manera
sistematica, estaremos en condicidn de poder aspirar a garantizar la permanencia de
nuestras crganizaciones industriales y de servicios, ya que los clientes compraran a
guienes les ofrezcan la CALIDAD, PRECIO y SERVICIO que elios desean; ademas de
rabficar que este cambio se puede lograr mediante una Educacién en Calidad
debidamente dingida, previo un diagndstico de las condiciones en que se encuentran las

organizaciones, basado en la Voz directa de los Clientes.

Este trabajo lo quiero aportar a fravés de una investigacion tanto bibliografica, como de
una experiencia rea!l de aplicacién de un PRCCESO DE CALIDAD TOTAL (que buscd
modificar e! comportamiento organizacional de sus integrantes), con el fin de que sea un

glemento de divulgacion tanto para estudiantes, trabajadores o empresarios.

Para su realizacion partimos desde refenr como se conceplualiza el termino "CALIDAD",
y& que en sus diferenies entendidos, estriba el por que proporcionamos tan diferentes

niveles de calidad en nuestros preductos 0 servicios.
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En ¢! Capitulo | hablaré, de como ha evolucicnado ia cahdad a través del ttempo y quienes
han s3do sus exponentes mas mporantes. comentaré cuales son los propositos
fundamentales de un preceso de cambio cuitural, como premisa para lograr gue
permanezca y se modifique ia actuacion de ios integrantes de las organizaciones, no sole

dentro sino fuera de ellas.

Dado que en una de las fases por la que ha evolucionade la calidad, es la de
"Administracion por Calidad”, se recordaran alguncs de sus conceptos y elementos

mas importantes.

En ¢! Capitulo I, se comentara los elementos que forman el concepto de galidad; yen
donde se requiere la presencia de cada uno de elios para cerrar el proceso en cade fase
de pla.meacic')n. iambién se mencionaran los conceptos erroneos que clientes y
proveedores enemos en generat, de fo que &3 Calided. Terminando ef capitule con una

definicién que en opinion del autor de este trabajo es la mas acertada

£l Capitulo i1, fiene como propdstito establecer el marco de referencia del estudio £n el
se presentz yna reirospectiva de cual ha side la evolumén gue ha ienido primers, 2
Industna automotriz en general y posteriormente, & industria de autopartes durante el
periodo de 1985-1998. Y la informacién general de fa empresa que sivi6 de base para ia

realzacion de este trabajo.

El capitulo IV, presenta el proceso gue se siguid para definir que modeio de cambio
cultural se iba a utilizar, asi como las condiciones que prevalecian para poder aspirar 2
ser asimilado en sus conceptos y en la practica Pero sobre todo el tener el compromisc
de |a direccién para iniciar el cambio, para lograr gue todes hablaran un mismo lenguaje

de calidad v trabajar todos para obtener la mejora y comunicacién en el proceso

£n el capitulo V, se presenta ya iz implantac:én en firme del proceso en donde todos
deberian de conocer cual seria su funcion dentro de éste, como fase previa a permear a

toda la organizacidn, en este capitulo se hara énfasis a los obstaculos que se encontraron
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cors el fin de que éstas experiencias, junto con las de los lectores sirvan de antecedente

para sis propios esfuerzos de Mejora Continua.

En e capitulo VI, se sefialan las Conclusiones y Recomendactones sobre la base de las

nuevas metas de mejoramiento gue &l estudio proporciond.

También se incluye dentro del capitule graficas y un glosario de ieérminos para una
mejor compransién dal trabaje, clesificande y unificando lzs expresicnas mas usadas en

la tesis

Esie trabajo pretende ser el inicie de un tema que por su dinamismo, requiere seguirse

actuafizando y estudiando
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Hipdtesis

Come ya se menciond en la introduccion, existe un problema real en nuestras
organizaciones para proporcionar productes y senvicios de cahdad, originado sobre todo
nor la existencia de habitos y costumbres que no nos dejan aprovechar y desarrollar at
maxmo nuestro capital intelectual, primordialimente por gue las organizaciones no estan
preparadas para proporcionar los recursos gue este cambio requiere, sin dejar a un lado
lz parte que corresponde a los individucs en cuante a su falta de sentido de perienencia

con las organizaciones, lo que obstruye su desarroilo

Hasta shora no ha habido un verdadero esfuerzo nacional por la caidad Muchos de
nuestros productos compiten solo por precio, v esto se lo debemos principaimente a que
nuestra mane de cbra, 28 menos costosa que en olras economias, pero competir sélo o

principalmente por precic es sumamente arriesgado.

Porio anterior es nuesira Ntencién comentar como se concibe en general ia “calidad” en
las orgarizaciones y cuales son sus expectativas respecto a su entorno  Para elio
proporcionamos la informacidn correspondiente sobre la base de los tedricos y referimos

comg en la practica se presentan y desarrollan sus obstacuios, logros y refos
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Capitulo i. Evolucion dei concepto Calidad

1.1 Antecedentes histdricos (Breve resumen)

El desarrollo dei concepto Calidad Tetal como lo conocemos en la actualdad ha
abarcado fodo este sigio, ios camines principales en et enfoque hacia el trabajo que han

ocurnido aproximadamente cada veinle afios y pueden resumirse como sigue:

1a. Etapa srtesanal (inicio del sigio xx).

En esta etapa ia calidad estaba en manos del arfesano (operador o coniroladar), y desde
luego de los propios aprendices Se acuerda la produccidn en sene, sobre la base de los

principios de Frederick Taylor !

2a, Etapa mayordome o capataces {1920 - 1930)

La wndustria empieza a crecer se incrementa la tarea fabiil, se hace mas completo el
frabajo, surgen los capataces o mayordomos con 2 orientacién a la caiidad, el cuidado de

esta sale de la responsahilidad del operario y pasa a manos del "supervisor’.

! FREDERICK W TAYLOR ES CONSIDERADO COMO EL PADRE DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA Y SU
METOBQ SIGUE USANDOSE EN LOS ESTADOS UNIDOS, EUROPA OCCIDENTAL Y LA AHORA EX-UNIGN
SOVIETICA EL METODO TAYILOR FS EL DE LA ADMINISTRAGION POR ESPECIALISTAS, SUGIERE QUE
LOS ESPLCIALISTAS O INGENIEROS FORMULEN NORMAS TECNICAS Y LABORALES Y QUE LOS
TRABAJADORES SE LIMITEN A SEGUIR LAS ORDENES Y LAS NORMAS QUE LES HAN FLIADO EN SUS
CONCEFTOS 5% PONE ENFASIS EN

a LA EFICIENGIA,

b) LA ESTANDARIZACION DE i A EJECUCION DEL TRABAJG,
c} UNIFORMIDAD DE ACTITURES, Y

d) USQ BE LA AUTORIDAD DISCIPLINARIA Y ORGANIZATIVA



Tesis "Implantacidn de un Proceso de Cafidad Total en unz Industria de Autopartes” Enrique Juarez Valencia

Contnuz 8l crecimiento de las mdustnias, por grupos de operacidn por supetvisor, también
crecen y surgen los Inspactores de calidad para que el supervisor atienda otras areas,

toda asto dentro de a aplicacién de las teorias modernas.

3a. Etapa control estadistico de la calidad {1930-1350), conocide también como

CEP

Esta efapa proporcion® a los inspectores (que ya habian aparecido) en ta fase de calidad
sobre la base de inspeccion, las herramientas estadisticas, tales como muestreo, graficas
e control, diagramas, etc., Y se introdujo la inspeccion por muestren en lugar de la

inspecoidn Cien .por cien {100%)

Durante este periodo y sobre todo despugs de la segunda guerra mundial, de la que

Japon resulté unc de los grandes perdedores, se inicio esta etapa.

En mayo de 1846 se lomaron medidas para educar @ la industria Japonesa, este fue el
comienzo del control estadistico en Japdn, a fravés de cursos o seminarios hasta

principios de la década de los 50's

En este periodo todc 1o refacionado con el control estadistico de la calidad, se enfoco salo
a las areas productivas originando desconocimiento y por lo tanto nula aplicacion en las

N

demas areas, desaprovechandose su utiidad.
En el ogoidente también tuvo aplicacion ef control de calidad estadistico (C.C E ¢ C.E.P),
inchuso antes que en el criente. El control de calidad o control de calidad estadistico

(C C.E.) Como lo llamamos hoy comenzé en los afios 30's con fa aplicacion industrial del

cuadro de control, ideado por el Dr W.A Shewhart. de Bell Laboratones (1931) z

2 INGLATERRA TAMBIEN DESARROLLC EL CONTROL DE CALIDAD MUY PRONTO HABIA SIDC HOGAR DE
LA ESTADISTICA MODERNA, CUYA APLICACION SE HIZG EVIDENTE EN LA ADCPCION DE LAS NORMAS

10
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Lz segunda guerra mundial fue el catalizador que permitid aplicar el cuadro de control a
diversas Industrias en los Estades Unides, cuando la simple recrganizacion de los
sistemas produciivos resultd inadecuada para cumplir l2s expenencias del estado de

guerra y Semiguerra.

En marzo de 1950, se inicia el sistema de indicadores JIS (Japan Industrial Standard),
bajo fas estipulaciones de la ley de normalizacion industial, {premulgada en 1949) para

garantizar hacia el exterior los preductos japoneses.

[+8

En juko de ese mismo sfic (1950) a invitacidn de la union de cientificos e mgemercs
japoneses {2 JUSE). creada en 1946 o Dr. W. Edwards Deming (Profesor
norteamericano de estadistica y artifice revolucionario de la calidad en el armamento de
ese pais durante la segunda guerra mundial impartid un seminario que dejé profundas
ensefianzas para los japoneses quienes un afic despuss (1951), instituyercn en

agradecimientio el "Premio Deming a ia Calidad™ (Septiembre 1951 Osaka), vigente en

la actualidad)

4a. Etapa confrol total de la calidad (1960)

El primer paso para instrumentar este enfogue infegrai detf control de calidad consistio en
capacitar a los supervisores, esto con Iz finalidad de gue el concepto de control de

calidad, penetrara en cada 4rea de trabajo.

A principics de los 60's fos supervisores no conformes con la capacitacion formal que se
Tes proporcionaba, empezaron estudios por su propia cuenta, generando una enorme,

demanda de libros y revistas sobre control de calidad, ante ese impetu surgio en 1952 la

BRITANICAS 600, EN 1835 BASADAS EN EL TRABAIO ESTADISTICO DE ES PEARSON EN FRANCIA,
INCLUSO A FINES DEL SIGLO XVIi BLAS PASCAL LAS ESTABLECIO, DESDE LUEGO CON MUCHA
COMPLEJIDAD PARA QUIENES LAS USABAN

11
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revista Gemba-to-qe¢, (Quality control for the foreman, auspiciada por JUSE) con el

objetive de complementar los aspectos de control de calidad en ef taller.”

5a. Etapa situacion actual Administracion por Calidad (1980)

Aparece en éste periodo un concepto integral en l2 gue fodos y cada uno de les que
forman la ’e,m.presa deberfan conocer v entender su trabajo, para llzgar a hacerle "Bian
desde la primera vez", en un clima de cordiafidad y satisfaccion, en donde cada dia se
debia de tener un reto al iniciar el dia y un logro al terminarie En esta etapa la definicion

del concepto de catidad se convierte en piedra angular.

Es indiscutible que la administracion por calidad nacio en Estados Umidos, pero ahera
tiene apiicacion universal y ha fenido sus mejores resultados en su manifestacion
japonesa, ya que han insistido en la participacion de todos, desde el presidente (director o
gerente) de la empresa hasta los obreros, mientras que en ofros paises y enle ellos

Estados Unidos se ha delegado a especiaiistas y asesores de este ramo.

La Administracion por Calidad no debe de iniciarse y detenerse a voluntad confinuamente,
por que esto origina que los integrantes de la organizacion se “vacunen”, Una vez
comenzada su aplicacion, tiene que promoverse y renovarse confinuamente Aun cuando
las bases son las mismas, A.P C Debe ser adecuada 2 cada organizacion, dependiendo

de |a situacion en general de cada organizacion, que contempla:

: LA PRIMERA REVISTA EN EL PREFACIO DE Si PRIMERA EDICION, CONVOCABA EN PALABRAS DE SU
DIRECTOR EDITORIAL, DR KADRU ISHIKAWA A SUS LECTORES A FORMAR CIRCULOS DE LECTORES
QUE SF FORMARCN, SIGUIENDO ESTA SUGERENCIA SE CONVIRTIERON EN LO QUE AHORA
CONOCEMOS COMO CIRCULOS DE CALIDAD. NACIENDG EN ABRIL DE 1982 EL PRIMERC DE ELLOS
PARALFLAMENTE A ESTE ACONTEGIMIENTO EN 1980, LOS JAPONESES DESIGNAN EN NOVIEMBRE
CONO MES NACIONAL DE LA CALIDAD ESTO SUCEDO AL CELEBRARSE EL DECRMO ANIVERSARIO DE LA
REVISTA EN UN PRINGIPIC SE HABLO DE LLAMARLC EL "MES DEL CONTROL DE LA GALIDADY, PERO
LUEGD SE ELIMING EL TERMING CONTROL PARA ASEGURAR [l EXITO, EL MOVIMIENTO TENDRIA QUE
NCLUIR A LOS CONSUMIDORES, Y PARECERIA QUE ESTDS SE SENTIRIAN MAS DISPUESTOS A
PARTICIPAR CUANTO MENGS SE HABLARA DE GONTROL EN ESTA FASE LAS EMPRESAS EMPEZARON A
DESARROLLLAR UNA ESTRUCTURA DIFERENTE PARA LA TOMA DE DECISIONES DE CALIDAD Y PARA
TOMAR ACCIONES CORRECTIVAS

12
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A) Las relacionas obrere patronales
8) El nivel educacional

o} Grado de integracion de! personai
D) Estlos en derazgo, elc

Es importante mencionar que modelos o ecnicas como:

G T 0 T

o0 .

0 N L R R o

Procesos de grupa

Dinamicas de grupe

La admirisiracion cientifica,

La administracidn por objetivos (A.P.C)
La teoria de Fayol

E! plan Scanion

El desarrolic organizacional (D Q)

El conirol total de la calidad (C.T.C)
L.os circulos de calidad

La admiistracién creativa (TKJ}

Aseguramiento de Calidad

Forman parte del desarrolio del concepto denominado "Administracién por Calidad” ya

que son utilizados sus fundamentos en diferentes instancias del proceso de cambio,

indiscutiblemente por gue han demosfradc su valor cuando han sido aplicados

consistentemente.

Como se puede apreciar calidad ha sido un concepto sumamente dinamico en 12 historra

Por lo tanto en toda empresa que se precie de proporcionar ios productos o servicios que

sz le solicitan, debe definir calidad desde su punio de partida, ya que en la aclualidad se

ha visto ennquecidz, con una dimension total de fa gue se hablara en los siguentes

capituios

13
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1.2 "Administracién”, concebto clave en la denominacidn actual de

Caiidad.

Adminisfracion:

La palabra administracion se forma del prefijo “ad" hacia y de "ministratio”, que viene de
"minister” vocablo compuests de "minug” comparativo de inferiondad y del sufio "ter”,

que swve coma Brming de cormparacidn.

"Lz etimologia nos da entonces de la administracion, la dea que esta se refiere a una

+

funcién que se desarrolla bajo el mando de otra; de un servicio que e presta "servicio ¥

subordinacion” son pues, los prncipios abtenidos™

De {as definictones dadas por diferentes autores en administracién podemos resumir o

siguiente

Algunes la consideran como una disciplna que persigue la satisfaccién de objetivos
organizacionales contandc para elio con una estructura v & fravés del esfuerzo humano
coordinado, ctros la definen come una clencia; por considerar gque sus principios son

universales, sistematicos y verdaderos, otros mas la conceplian, como un arte

.

isaac Guzman valdivia, hace una separacian v dice que la cataloga como "Una ciencia
en cyanto a lz adminisiracién de personas” y como "una {écnics en relacion & la

administracion de cosas”.

F. Tannenbaum, sehzla “el emplec de lz autoridad para organizar, dirigir, ¥

controfar a subordinados responsables { y consiguiente, a fos grupos que elfos

QEYES PONCE AGUSTIN, ADMINISTRACION DE EMPRESAS, 1a PARTE ED LIMUSA, MEXICQ 1993, PAGINA

18
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comandan), con ef fin de que tados los servicios que se prestan sean dobidamente

coordinages en ef logro def fin de la empresa”™

Por su parte Henry Fayol considerado por rmuchos como el verdadero padre de [a

moderna administracion es preveer, organizar, mandar, coordinar y controlar”

De o anterior se asume que la administracion tiene iz finalidad de buscar en forma directa

la chtencion de resultados, fundada en la habilidad para coordinar 2 sus inlegrantes,

La administracion es una técnica, ya que $& sustenta en un conjunto de procedimienlos
que permitens hacer bien una cosa. Esta busca el valor "utihdad” y es eminentemente

practica.

Quienes le dan el caracter de ciencia lo hacen en funcién de gue es un conjunto de
conocimientos fundados en ef estudio La ciencia tiene por objete el valor verdad y es en

esencia \ebnca.

Otros la conceptuan como un arte fundandose en la “inspiracion” para dirigic @ ios demas

teniende un claro y profundo conccimiento del hombre.

Como se pusde observar en los conceptos anteriores hay elementos gue son constantes
indispensables como.

Satistaccion de objetivos organizacionales,

Estructura,

Esfuerzo humano

Coordinacién, y

Procedimientos

Sobre todo el término Ceoordinacion es el que responde mejor a la esencia de Ia

admimstracion, porgque abarca:

18
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A) La accion de guien estd administrands
B} Lz actvidad misma que resulta de 12 administracion. ¢ en la gue
ésia traduce

¢) Soebre todo, €l fin perseguido
Definicidn de la administracién:

Es ei conjunto sistematico de regias para lograr la maxima eficiencia en ias formas de

estructurar y manejar un organisma social

Como veremos mas adelanie estos elementps seran pieza wial en el modelo que se

planteara en el caso practico.

17
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apitulo 1. Supuestos erréneos sobre el concepto

de Calidad y su definicién actual

—rrrr—" e i v e———
e _

Une de los conceptos Menos ententides en nuesiro pais es “CALIDADT, en este capifule
se tratara de explicar gue es lo que tradicionalmente entendemos, y posteriormente gue

es lo que debe cntenderse por "CALIDAD".

2.1 Supuestos errdneos

1. El primer conceptoe erréneo es gue la calidad se relacicna solo con un producto bien
o servicio, cuyas normas y especificaciones generaimenie han sido fijadas por el

aue [o produce o da.

2 L.a calidad esta relacionada con fineza y por lo tanfo con alfo coste,

3 La calidad es algo gue cuesta y restringe los nimos de produccién por fo que es

antagdnico a productividad y por lo tanto 2 ytildades.

4 La calidad es algo sumamente dificil de lograr y solo es a traves de un gran cuerpo

de inspeciores como se cbtiene, (& mayer inspeccion mayor calidad).

5. Laczalidad es infangible

8. Lacaldad no se puede medir

7 La calidad es responsabiliidad del depariamento de contrel de calidad

En nusstro pais como en muchos ctros de occidente fa falta de ciandad de conceptos

nos ha llevado 2 Iz crsis que aclualmente sufmos. Buscamos la productividad

18
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(eficienciz), como cbjetivo y meta, y creemos que la tecnologia es el medio. Y en la

basqueda no tenemaos ni fundamentacidn, ni metodologia.

CALIDAD asi con maylsculas, es el fin de toda institucidn de manufactura o de servicio

ihdependlentemente de su produccién, dicho de otra manera es un medic para lograr
permanencia, desarrolle, compefitividad y beneficios (econdmicos ¢ sociales) por o tanto

la calidad no se da tampoce en forma aislada: es Infegral n
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un departamento de control de caldad, o de produccion o de aisefio, ia caiidad es
responsabilidad de todes y cada unc de las miembros de una organizacion y empigza por

el de mayor jerarguia.

En su excelente Ibro donde nos da a conocer su experiencia el Dr. Kaoru Ishikawa ° nos

dice "Cafidad es una profunda revolucion en ef pensamiento administrativo”,

Asirmismo Philip Crasby nos indica tambien, que %No hacer bien ias cosas es lo qgue

cuesta dinerc™.

A confinuacion comentaremos los conceptos que a nuestro juicio $on Mas exactos, en el

mismo orden que 108 enunciamoes antenormentel

1 La calidad 'a fija ol cente y el consumidor final, (en su caso), es fabricar producios y
servicios que satisfagan los requistos establecidos. No son el tiempo, v las
condiciones para dar lo que queremos a los clentes. En todo caso deberiamos de

negoctar con &l sus requisitos.

z Siemore gue tomamos iz decisidn de adquirir alge pensamos gue sole lo gue cuesta
caro s fino v que es un articulo de calidad, este concepte puede ser muy vago ya

que mieniras el articulo se ajuste a los requisitcs, es un articulo de calidad. £l

s (Que es et Control Total De Calidad?, La Modalidad Japonesa, Kaom Ishixawa, B4 Norma Pag 28, 1986 IMP
Colombia
° CALIDAD SIN LAGRIMAS CROSBY, P CROSBY QUALITY COLLEGE, 1983
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ejemplo7 mas usado es el de los automoviles; un aulo compacto puede ser de
calidad al igual gue un automovil de lujs, ndependiente de su precio, ya que

dependera de que uso sc le guicre dar.

3 El decir que la calidad cuesta, ha originado muliples comsntarios por parte de los
estudiosos de calidad; Philip Crosby dice que:”® “La Calidad es gratis, pero solo si
se aprende a hacerias cosas bien a ia primera ver, cuesta mucho dinero nacer
tas cosas la segunda vez", por haberlas hecho mat a la primera. La productividad
solo se da como consecvencia de la Calidad v no viceversa "nunca se podvd

lograr productividad sin antes tener Calidad™.

4. ta i_nspeccién no crea calidad, es tardla v solo detecta errores-defectos. La
calidad ya esta integrada en el producte o servicio, no detecta causas, solo efectos
(defectos), es costosa. Requicre de mano de obra improductiva {inspectores) A
través de la inspeccion “ia tnica garantia que podemos darle a nuesiros clienies es
la garantiz de que no habra garantia.” Asi como los gases tienden & enar todo el
volumen que se les de, asi los defectos tienden 2 llenar toda la capacidad de
inspeccion gue se les dé La demostracion de esto es muy sencilla I Rerd gque las
cosas sencillas, son mas dificiles de entender | Productividad es sinanimo de
eficiencia, es consecuencia (efecto): no causa, matematicamente esta se puede

expresar por la ecuacion 1:

! LA CALIDAD SE TIENE O NO SE TIENE. NO SE PUEDE FINGIR" P CROSBY QUALITY COLLEGE 1889
¢ LA CALIDAD NO CUESTA. EL ARTE DE CERCIORARSE DE LA CALIDAD, PAG ¢ PHILIP B CROSEY €D
CECSA MEXICO.
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Ecuacién 1

Productividad  =Eficiencia =-——-—

Lo que sale son ventas netas {$)

Lo que enirz son insumos {$)

5 Claro que la calidad es tangible, se puede medir con toda precisién Con uno de os

mas viejos v respetados metres, o sea "el dinero”, que se perde o se gana

8 ta caiidad se mide por el Costo del Incumplimiento, gue es ongmade por no cumphr
con los requisitos O sea por no hacer tas cosas bien a ia pnmera, esia parte se

compieta con el Costo del Cumplimiento y ambos hacen fos Costes de Calidad.

7 £l concepto tradicional de que caldad solo se refiere al producto, y por ende es
responsabilidad del departamenic de control de calidad, (también se le llama de
aseguramienio de calidad), ha temdo que cambiar por otro mas integral, ya gue todo
productc o servicic requiere de gue sean satisfechos los requisitos gue se
establecieron v ese se da tanto en una Area administrativa como de produccion, en
una fabrica como en un comercio, en empresa de gobierne y en nuestros domicilios
Se debe definir gue hay calidad en cualesquiera que sea &l lugar en donde exista

un cliente y un proveedor
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2.2 Definician actual:

En basse a todo lo planteado anteriormente, Calidad es de acuerdo al autor de este

trabajo, y fundamentado en las definiciones de los distintos autores:

Cumplir con ios requisitos v expectativas de los

"clientes™; oporfunamente y al costo justo,

proporcionando Valor Agregado,
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2.3 Elementos, gue forman 2 la Calidad

De acuerdo a Armand Vicent Feigerbaum ° los efectos de tas demandas de cambios

pueden ser revisados considerando su accion en las "Siete M's”.

estas siete Mi's, factores fundamentales que forman la calidad son.

1. Market {mercado)

2. fien {hombres)

3. Money (capital)

4, Management {administracién)

5. Materials {(materiales)

8. Machines (méguinas v métodos)

7. Miscellany {(misceléneos) }

1. Market {Mercado)

Es indiscutible que con la internacionalizacion de los mercados fas erganizaciones se ven
amenazzdas y la Unica forma de sobrevivir es sienco competitivos, anticipandose & sus
competidores a dar mas y mejores productos y servicios, y un precio que satisfaga iz

expectativa del "cliente” Lo anterior apoyado en un sistemna de aseguramienio de cahdad

Para mantener una posicion compettiva es indispensable que las empresas se

identifiquen con las necesidades que surgen en el meTcado, que dssarolien nuevas

‘ CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD AW FEIGEMBAUM a IMPRESION 1974 ED CECSA IMPR MEXICO
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tecnologias y proceses, y que creen una situacion donde se tenga una mezola cptima de

{os recursos disponibies

2. Men (hombres)

El factor humano es importante en {a insirumentacién de las acciones de mejoramiento;
es con la genle que se obtienen las ideas y con elfa también se pone en pracica, ya sea
pasa mejorar un procedimiente de fabricacién, cambiar un punto de inspeccitn de calidad,

reajustar un equipo, etc.

3. Money (capital}

Es cvidente qui "nadie esta peleado con su dinerc”, y quizd por esc haya temor enr
invertir, pero s entendemos que reduciendo defectos (por ejemplo 2%]) acarrea un

incremento extraordinario de la productividad (10%) no deberia de surgir ninguna duda

A menor nimero de defectos corresponde més produccion, sin conducir a un aumento de

costos

4. Management (administracién)

£n el enfogue actual la participacion de la aita gerencia, es un elemento necesanc sin

discusién, en el entendido de que 1a ¢alidad es responsabilidad de todos.
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5. Materials Materiales)

Debido a los costos de la produccion y a las exigencias en cuanto a calidad, los ngenieros

estan usando los materiales deniro de limites de folerancia méas estrechos que antes.

Ya no sirven para la aceptacion la simple inspeccidn wisual y la comprobacion del espesor;
por el contrano se exigen mediciones fisicas, quimicas, rapdas y precisas, empleando
maguinas especiales de laboratorio, tales como especirofotémetro y equibe de

maguinado.

8. Machines (maquinas y métodos}

La dermanda dentro de las companias de una reduccion en los costos y mayor volumen de
produccion, para satisfacer ab consumidor, las ha conducido al Uso de eguipo mas y mas

complicado, que depende en mucho de la calidad de los matenales empieados.

Unz buena Calidad bha liegado a ser un factor criico para el manteimiento de una
méguma, trabajando sin interrupcién con la mejor utilizacion de las herramientas, lo
antenor nos indica que los métodes o sistemas deben de ajuslarse y negociarse en una

relacion flexible con los chientes
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7. Miscellany {misceldneos)

Los avances en los diseflos de ingenieria que exigen un control mas estrecho en los
procesos de fabricacion han ransformado a las "cosas insignificantes” ignoradas en otros
tiempos. en cosas de gran importancia potencial. Ef polvo en un local en donde se haga el
ensamblado de tubos electrénicos, vibraciones del pisc transmitidas a fa herramienta de
una maqunana de precision o vanacones de temparatura durante el ajuste de sistemas
de guia por inercia, son un peligro en la produccion modema el aumento en la
compleiidad vy los requerimientos dz una actuzcién prominente de tods producto han
servido para hacer mas relevante la imnortancia de la confiabiidad. Debe ejercerse una
atencién constante para no permitir que faciores conocidos, se mtreduzean en el proceso

y dismnuyan el grado de confiabilidad de los elementos componentes o de tado el

sistemna

£n base a lo anterior, nos hemos enterado de que cada uno de ios siete factores gue
afectan la calidad estan expuestos a cambios confinuamente, que deben ser atendidos en

el control de calidad

£n la actuaidad estos elementos, siguen siendo utilzados en las organizaciones para
dentificar fa desviacion a2 un resultado esperado {problema), para hacer mas facil ia
dentficacion de las causas que pudieran estar originando el efecto de que se trate,

incluyendo el medic ambiente
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Capitulo lil. Marce de referencia del estudio

3.1 Antecedentes entorno econdmico

Situacion anterior y perspectivas de la industria automotriz en México

Con la intencién de ubicarnos en el entorno, en que gira, de acuerdo al productc gue
manufactira la organizacién de nuestro estudio, en este capitule sefialaremos, las etapas
mas importantes de! crecimiento de la industria automotnz de manera genérica, a partir de

1882

3.1.1. Etapas del crecimiento de la industria

£ crecimento de la industria puede ser dividido en 4 fases, que basicamente

cerresponden a los principales decretos del gobierno.

1962 a 1872 Nacimiento de la industna moderna.

1972 2 1877 Enfasis de promocion de exportaciones mas que en
consalidacion industnial,

1977 2 1983 Alcanzar balance de exportaciones e Imporfaciones.

Fuerte crecimiento del mercado lecal e mversidn

extranera.

1883 2 1987 Declinacion del mercade local, pero fuerte crecimiento de
exportaciones,

1889 a la fecha Con un decrefo publicade en diciernbre de 1985, por

primera vez en ires décadas, fueron efimwnadas
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restricciones gue blogusaban Ia importacién de vehiculos

nuevos.

1a. 1962-1972 Nacimiento de la industria moderna

En 1980, 50,000 vehiculos sproximadaments fusron producidos en mexica. Los vehicuios
fueron ensambiados de conuntos completos de partes (kits). Las importaciones de la
industria, que en su mayor parie fueron eslos conjuntos, alcanzaron 1,862 millones de
pesos. Solamente algunas partes fueren fabricadas localmente, y en su mayoria se
dedicaron af mercado de repuestos mexicanc Muchas de las compafias mexicanas de

autopartes astuales existian en ese momente (cuadro 1}.
Cuadro 4

Sy o Fm B el ok WSS EE L S e o Sl A
Pavles fabiicadas &it MeXiCo anies de 1582 -
.y N - S K R

Llantas Goodyear, Goodrich, Euzkadi
Baterias Acumuiadores mexicanos
Pistones Moresa

Bujias Champion, G M
Amortiguadores G.M., Mex—Par

Cristales Vitro

Anillcs Mex-par, Sealed Power
Radios Motorola

Como se musstra en el cuadro 2, existian & compafifas ensampladoras pnncipales. El
decreta automotriz de 1962 aumento significativamente ¢f requerimiento de contermdo
iocal al 0% vy limito la integracidn vertical de componenies adictonales a los no

producidos por 12 industria, y al ensambiade de vehiculos y moicres solamenia
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Esto tuvo el efecto de consoldar la Industria terminal, va que el cambio de importar

conuntos de partes completas, 2 abastecerse localmente requernia un compromisc reai de

operacionas en mexico.

Cuadro 2

industria terminal mexicana - 1862

TINEA DEAUTOMOVIE: P VENTASDR. F NERIAGDE, | PARTICIRAGION,
RS : » ) ' fAUT;gI;ES\:nQ{as UEAMIGNES |- MEXICANA
Vahant, Dodge, Plg:rrnowuut%j Fi Eabreas atomex (1938}1‘ E R 57 %
Ford, Falcor, Taunus Fard motor co. (1925) 7716 0%
Chevrolet, Corvair, Cpel General motors (1935) 8289 0%
Renauit DIESEL NAGIONAL (1967) 5097 0%
Toyopet ) PLANTA REO DE MEXICO 1239 100%
(1955)
Yolkswagen Promexa 2442 100%
Mercedes Benz, diw Representaciones Delta 2769 100%
Rambier Wiilys Mexacana V.AM. 1160 100%
(1948)
Otros 2906 100%
T TYow o o) oaees0 | 24157

W

* Incluye ford, Chevrolet y Dodge

Fuente: Bennet

Las compafias que percibiercn fa necesidad de maniengr una presencia en mexico

como parie de su estrategia norleamericana, se quedaron e invirmeron Volkswagen

comprd a Promexa y American Motors compio & 40% de Vam. Las compafias que

habian empezado de 1955 con nexos a Toyoiza y Mercedes Benz abandonaron sus

operaciones en 1963 y 1964.
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En este momento ni Toyota ni Mercedes Benz habian establecidos una posicion fuerie: en

el mercado nerteamericano.

El decreto también genero la creacion de nugvas empresas productoras de transmisiones
y ejes, vinculadas con imperiantes sbastecedores americancs de tecnologia: Tremec
(Ciark), Spicer: {Dana) y Eaton (Eaton). Mieniras que en una base mundial las
transmisiones ¥ los cjes eran aun domingdos por jos productores terminales integrados
verficalmenie, las compafiias de autopartes tenfan tecnologias campetitivas  en
transmisiones manuales y cjes para vehiculos de traccion trasera, Esta posicion
tecnoldgica competitiva senia, sin embargo, erosionada progresivamente por el desarrolle
de ia tecnologia de fos principales productores de vehicules de pasajeros. Por ejempio,
las transrmisiones automaticas crecieron a mas del 90% del mercado americano en 1988,
En retrospectiva, alguien podria cuestionar los limites en integracion vertical a metores

solamente

La produccion de la industria mexicana crecté mas de tres veces en los afios 60 llegando
a 188,000 vehiculos en 1970 El contenido extranjero permitido {40%) para satisfacer la
demanda del mercado local, hizo gue ia importacidén de partes de la industna mexicana
autornotrniz. creciera a 2,692 millones de pesos para 1969. Debido a que la axportacion de
la industna mexicana fue msigrificante, el crecimientc de la demanda domestica de

autornoviles hizo empeorar la balanza comercial de México.
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7a. 1972 a 1977; Promocion de exportaciones, en lugar de consolidacion

Al comienzo de los afios seientas sé tuve un debate en méxico acerca de cual sena ia

mejor forma de resclver el problema de la balanza comercial de la mdustria automotriz

Un grupo apoyd la sustitucion de impartaciones, por ejemplo, elevar el contenmdao local y
raducr el numero de productores de vehiculos para aumentar sus escalas vy
compettvidad. Es importante recordar que en 1970 ia produccidn fotal de vehicuios en
méxico fue menor que la de una planta ensamhladora tipica en ios Estados Unidos. Mas
importante agn fue el hecho de que las economias de escala para motores, fransmisiones
y ejes para vehiculos de traccién trasera eran 2 a 3 vaces f velumen de una planiz tipica
de vehiculos. Asi que para la sustitucién de importaciones hubiera sido efectiva, el
tamafio del marcado domestico mexicano al comienzo de los afios setentas tendria que

haber side muchisimo mas grande de lo que fue.

El segundc grupo apoyo reguerir a los productores terminales exportar un porcentaje
creciente del valor de sus imporiaciones hasta llegar eventualmente a un 100% de
compeénsacién. Este segundo grupo [promocion de experiacionas) irmperd an el decreto
de 1972. En retrospectiva, esta fue una palitica que establecid bases importantes para el
futuro Coneclo 2 México con el sistema de la indusiria terminal mundial al nivel del
productor terminai. En unos pocos afios ia industria automotriz comenzaria rapidamente a
miernacionalizarse en sus patrones de abastecimiento.  México se beneficaria,
especialmente para aguellas actividades permifidas a los productores ferminales en

México como en el caso de los motores.

El cuadro 3 muestra que los requerimientos de exportacion fueron cumplhides a través de
1973- 1974 Pero entonces, con la calda del mercado automotriz norteamericano en la
primera crisis del precio de ia gasoling, el balance comercial desfavorable de la industna

mexicana automotriz comenzd a crecer de nueve

Cuadro 3
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Balanza comercial de la industria automotriz

Compensacion de
importaciones regueridas
Balanza
Importacion de | Exportacion de;  comercial
material de producios miliones de

ARO ensamble aytomotrices pesos % real % decrelo
1960 1789.8 185.8 1603 ¢ 10.4 0.0
1870 18133 32006 1592.7 16.8 5.0
1971 20951 449.4 16487 21.5 15.0
1872 2401.8 699.7 1702 1 291 250
15973 28582 123386 1665.6 426 300
1974 4109.5 1555.2 2554 3 378 | 400
1975 8157.2 17843 43728 260 50.0
1976 74625 30723 4354 2 A1 4 600

miliones de pesos corrientes

Fuente: Dougias Bennet & Kenneth Sharpe, empresas transnacionaies vs el estado

El decreto de 1972 también fimité Ja propledad extranjera de compafiias mexicanas de
autopartes al 40%, una restriccidn gue era comin en [os paises en desarrollo en esa
spoca  Esta restriccion existe lodavia hoy pero pueden hacerse excepciones cuando se

considera de interés nacional.
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3a. 1977 a 1983: Equilibrio entre exportaciones ! importaciones, crecimiento del

mercado local e inversidn exiranjera.

Como se mugsira en el cuadro 3, la balanza comercial se deleriord en 1875-1876. Come

reaccién & esto, ef decrete de 1977 reforzd mas aun los requenmientos de exportacién.
Las nuevas reglas fueren fas siguientes

1. El contenide iocal fue aumentado hgaramente (a 50% de las partes sin maluir

miaho de obra del ensamblado finail.

2 El contenido iocal se mediriz por medelo, y no por produccion de la planta {para

reducir madelos v aumentar escala).

3. Se requeria equilibrar iz balanza comercial en 1982
4. Se fiig un contenido local requerido para productores de partes
5 Se establecieron presupuestos de dwisas por empresa

El gobiermno de Estados Unidos expresd su preccupacion de que el decreto de 1977, con
sus requenmientos tan esirictos de exportaciones, representaba una practica comerciat
desleal El gobierno mexicano mantuve una posicion firme y minguna acodn fus
compensatoria por parte de los Estados Unidos fué tomada. Mas importante que el
decreto, era ia ecohomig mexicana, ya que estaba creciendo rapidamente comno resultado
del auge patrolero. Este rapido crecimiento econdmico leve al mercado comestice de
vehiculos de 280,000 (1877) a méas de 800,000 unidades en 1981 Los productores
terminales, asi pues, actuaron rapidamente para invertir en México en aguelios tipes de
autopartes especificos donde las economias del mercado mexicano mostraban potencial
de una supenondad via costos scbre la produceidn de ios Estados Unidos. Las polilicas
del gobiemo mexicano sirvieron para canalizar esta inversién ya que los productores

terminzles estaban restringidos a motores. Se comprometieron imporianies inversiones
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en esta area pogo después del decreto de 1877. Esta nueva capatidad en motores gquedo
montada a comienzos de los afios ochentas, aumentando la produccion & 1 § millones de
undades  Todas las seis empresas terminales construyeron nuevas plantas

ensambladoras ¢ nuevas lineas de produccion de mofores,

Al haber operado en México durante suficiente fiempo para entender el potencial de
chisner ventajas scondmicas en la fabricacion de zigunas partes, las empresas

erminales también invirtieron en maquilas y on algunas co-inversiones con compafiias de

auiopartes mexicanas

Co-inversiones: Ford; cabezas de cilindros de aluminio, ensamblado de
partes plasticas y de vidrig,

Maquilas: GM, arneses, partes para motores, radios, etc,

Debe recordarse que a finales de 1970 los productores de vehiculos americancs tenian
crecientes problemas por una “ventaja de cosios de us $2,000" mantenida por Japdn,
quien habfa ganado participacién de mercado en los Estados Unidos. Para competir mas
efectivamente, los produciores de vehiculos basados en los estados unidos necesitaban
fuentes de abastecimientc de partes mas econdmicas para partes con un aito contenido
de mano de obra inherente. México tema veniajas econdmicas poienciales, también fa
eccnomia y el mercado doméstico de México estaban creciendo, fo cual aumentaba su

atractivo para invertir.

4a. 1983 a 1987 Contraccion del mercado interno; fuerte crecimiento de

exporiaciones.

Al comienzo de 1982 (ya era evidente para 1983) la economia mexicana y el mercado
doméstico de vehiculos estaba en fuerte declinacion a medida que los precics del
petrdiec caian Entre 1881 y 1983 el mercade cayo 50% a cercz de 300,000 unidades.
Como se muestra en la grafica 1, una sene de eventos y acciones del goblerno mexicano

alteraron en forma muy positiva Iz balanza neta comercial de la industria automotriz La
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contracaien del mercado domestico fue solamente responsabie por una quinta parte

aproximadamente, del dramdtico cambio de 3,048 milones de dolares en Ja balanza

comercial attomotiiz El programa sistemético de cerrar importaciones especieles de

vehiculos y partes tuve un efecto grande. El impuiso estabiecido por el decreto de 1977

que canalizaba la invers:ion del productor ferminal en motores ahora comenzaba a

reflejarse en mayores exportaciones. Como se musstra en la grafica 2, las gxportaciones

Grifica 2: Facteres principzies en el aumento de ta balanza
comercial
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También, E
pesar de una

contraccién

substancizl en el mercade mexicano de partes domésticas, la capacidad de ta industna de

autopartes no estaba fuertemente dirigida hacia los mercados de exportacion.
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Lz falta de financianuento tanto a la industria como al consumidor, contribuyd a reducir la
capacidad exportadora del sector al verse su flujo de efective reducide por las allas tzsas
de interes y falta de términos a mas large plazo que los actuales. Tambien el consumidor,
al no contar con financiamiento adecuade y haber reducide su poder adguisitive por
efectos nflacionarios, no efectud las compras necesarias para la recuperacion del sector

desde esta €poca,

El decreto de 1983 y su reglamentacidn {1983-1985) se enfoch en regular mas ias
operaciones de las empresas terminales. Al menos, asi parecia en la superficie Por
eiemplo, en alguna fecha futura a cada productor de vehiculos le estaria permitido fabricar
una linea y cinco modelos como su linea principal. En fteeria, esto facitaria tomar
ventajas de economiza de escaiz. £n la practica, para un mercado domeéstico de 300,000 a
400,000 unkdades y Sinco 0 s&is empresas terminales, {al racionalizacidon podria proveer
pocas economias de escala, ya que aun con la nueva fecnologia de clase mundial la
escala ahora Involucra al menos 150,000 unidades en el ensamble final. También la
escala competitiva mundial para componentes principales {motores, transmisiones y ejes}
a0n con los nueves meétodos fiexibles de manulfactura, continua conun velumende 2 a4

veces el volumen de 2 planta de ensamble.

Lo que es mas impoeriantes, en el decreto se prevé la suforizacin para una segunda
finea, si ésta &s primordiaimente para exportacion Este s una escala descendente que
reduce ef contemido lfocal requendo como porcentaje de las expertaciones, como se

mepnciona a conhinuacion’
A}  conuna exportacion del 80%, ef contenido local requende sena del 30%.

B}  con una exportacion del 56%, el contenudo local requendo sena del 56%

El decreto incentiva aln mas las exportaciones al permitir que el porcentaje de
exportacidn se obienga en términos conjuntos de partes compietas para la misma linea

de vehiculos
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Para entender la razén por la cual ésta politica es un fuerte incentivo de exportacicn,
en la grafica 3 se muesiran los factores econdmicos de producir el mismo vehfcuio
como una linea principal en méxico gontra su produccion en Estades Unides Para
efectos practicos, los costos son idénticos ya que la efectividad de coslos del
ensamble final (menor costc de mano de obra)} es mucho mas favorable en México.
Esto compensa &l mayor costo total (falta de competitividad) de las partes producidas

an México.

Grafica no. 3 Costo Comparativo
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Los andlisis basados en las enftrevistas en las emprasas terminales mexicanas, indican
que aproximadamente la mitad de ias partes que se abastecen dei mercado domestico
tienen un costo 1gual o menor que en los estados unidos. La otra mitad de las partes
mexicanas, las cuales deben ser adquiridas en méxico {contenido local o lista de partes

obligataria), no son competitivas v tiblamente cuestan 20% mas.

S un productor analiza et potencial soonomico de una segunda, tercera, 0 ouarta linea
(princigaimente para exportacidn), ef costo de producir en Meéxico deberfa ser
substanciaimente inferior al de los estados unidos, e bajo contenido local (30% si se
exporta 80% del valor) permite a las terminales selecclonar solamente partes mexicanas
compebtivas ¥ ganar aun mas ventajas en la efectvidad de los costos de mano de obra
del ensamble final mexicano. El decreto y reglamentos de 1983-1885 han creade una
estructura que deberiz promaover fuertemente ias exportaciones de vehiculos y/o
componentes de partes de México en base a los factores eccnomicos de cosios
variables Que tan rapidamente esta estructura estimulo adn méas las exportacionas. en
una funcion de evantos externos en el sistema mundial automotriz, que estan por fuera
del control de Méxen. También es una funcidn de las necesidades de las empresas

terminales representadas en México at gjecutar sus estrategias mundiales gspecificas.

5a. 1989 z 1a fecha:  México abierto a lz exportacién de vehicuios nuevos.

Este decreto fue publicado en diciembre de 1989 v sus principales enunciados son

1. Porcada dolar imporiado, los fabricantes ya establecides en México debian exportar

2 50 ddlares

P4 E! requenmiento de expertacion baja a $2 00 dolares por cada délar importado para

i0s afos modele 1992 y 1993, y a $1.75 por délar importado en el afio modelo 1594.
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3. En 1891 ios fabncantes tienen una cucta de iImportacion, la cual no debe exceder el
15% de sus venias locales de los afios modelo 1991 v 1892, y un 20% para el afio

modelo 1993

Con una inversion asignada de 4 hiiones para sdificies y la expansion de plantas
automotnices en jos proximos gfios, la importancia de México como centro automotnz esta
creciendo. Pere ésta promesa no podria haber sido imaginable hace mencs de media

década

31.2 Situacién y perspectivas de la industria automotriz a nivel mundial periodo

1950-1990 y sus implicaciones en México.

£n esta seccdn se pretende comentar el desarrolio de fa wndustna automotnz a nivel
mundiat en los dltimos 40 afos y presentar un pancrama de algunas macrotendencias
para la década de ios 90's con énfasis para México y scbre todo para las empresas

inmersas en & ramo mencionado. Con la atencién enfocada al nivel de caldad v

sabsfaccén al ciente para elio se han seleccionado tres aspectos basicos
A) MERCADO

B) PRODUCCION

C) TECNOLOGIA

En lo gue respecta al mercado se analiza el desenvolvimiznio de los blogues regionales y
el crecimientc Internacional; en cuanto a la produccién se estudian jos fendmenos de
concentracion de empresas y diversificacion geografica, asi como los cambios en las

retaciones cliente-praveedor dentro de nuestra industria.

39



Tesis "Implantacién de un Proceso de Calidad Total en una Industna de Asitopartes” Enrigue Juarez Valencia

Wercado: desarrolls secuencial e internacionalizacion.

inmediatamente despues de la segunda guerra mundial, e mercado de los estados
unidos se expande rapidamente hasta alcanzar un nivel de 10 millones de unidades
anuales a mediados de los 60's, desde entonces €l crecimiento, en términos gencrales ha
sida moderado,. siguiendo fos ticlos de la sconomia con disminuciones significativas en

1975, y 1981-82. (cuadro no. 4)
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Cuadro 4
Ventas de vehiculos en Estados Unidos

Millones de unidades

" JAUTOS T [CAMIONES- T TOTAL
= = T 6.2
1952 42 0.8 50
1953 57 0.9 67|
1954 5.4 08 63
1555 7.4 1.0 .
1958 58 c.2 67
1857 53 | .8 67
1658 42 7 50
7556 57 0% 84
1960 61 0.8 re
7581 55 L 0.8 64
1963 6.7 0 78
7963 7.3 12 >
555 76 '3 >8
1965 87 151 1w
1988 | 83 18 °¢
1967 73 1.5 °0

i L
7588 8.5 (IR
1369 &4 R
570 71 w7 &8
1871 86 20 108
1972 93 24 "e
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1473 9.6 29 12.5
1974 74 25 98
1975 70 22 9.3
1976 6.8 23 1156
1977 9.1 3.3 12.4
1978 9.3 37 13.0
1978 : 83 3.0 1.3

de manera analoga, ios mercades de Europa occidental se desarroilan rapidamente

durante los 50's y 60's; algunos de estos muestran a continuacidn en el cuadro 5
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Cuadro 5

Ventas de avtomdviles cn algunos paises europeos

Millones de unidades

1960 10 N.C. o7 0.2 04 0.8
1870, 21 N.D. 1.3 ) 1.4 11
1980 24 0.5 19 0.5 15 e
1880 28 1.2 23 0.5 24 23

en jos 60's v 70's es el Japdn quien se expande répidamente al pasar de menos de
medio milon de unidades en 18580 a mas de custre millones para 1870 v & millenes para

1880 desde entonces su crecimiantc es moderade (cuadro no 6)

Cuadre &
Venta de automoviles en Japdn

Miliones de unidades

1850 0,02
1960 T4
1670 47
1880 [ 50
1980 7’— 53

En 108 80's toca el wino 2 los paises del sureste asiélico. notablemente Corea y Tawan

con crecimientos espectaculares en éstz décata (cugdronc 7)
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Cuadro 7

Wenta de automéoviles en Corea y Taiwan

Unidades
Ga5Ts 135108
1963 121183 185871
1964 156038 171194
7885 265368 1624223
1566 455342 153083
1867 784579 T 262569
% Crecimienio 54.5 ? 152

Paor otra pare encontramoes gue el comercio  automotriz mundial crece rapidamente, en
fos Glamos 20 afios se ha duplicado, de manera que para 1990 represeniaba ol 38% de iz
produccién total mundizi Japon es desde luego el principal exportador, responsable de

aproximadamente 1a tgrcera parie del volumen total de vehiculos. {cuadro no 8)

Cuadro 8
Exportacion mundiai de vehiculos

Miles de unidades

PR . i Estados.|.
AfS E LK | Camada o N
A e ‘ anidgs: | M
1987‘ 13@8 5604 | 186533
15784 ] 2456 ; 183380

1986 | 580 ¢

e

i ;
1685 | 87305 | g728 | 18823 ' 27459 | 5857 16121

|
Fraz2 |

8906 | 178105

i i
1984 | BiUS 2 | 8708 | 18660 | 23887 | 5835 | 27012 | 2857 | 18687

183511
i i : é
1G83 | 5666.5 | 699.8 | 20302 | 23694 | 6010 | 2384 | 3653 [ 13634 | 6878 [ 135040
I
|
13080 | 5057 0 | 88348 | 22190 | 20843 | £918 1950| 4810 | ©385 | 8072 | 151617

1 |
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1975 | 26776 ; 7921 ] 1938.3 | 16535? 7105 | 1965

( l

6959 | 10056 | &841 |
:

10807 2

1970 | 10868 |
L L

i
} :

7335 | 15254 | 210369 ; 5371.0 ‘ 2103
b

}

862.7 9288 378.1

8650.8

Es nteresante considerar 10 origenes y destmos e los flujos del comercio internactonai

Mieniras que Asia y latinpamerica son exportadores natos. Sstados Unidos es el gran

importador y Europa guarda una posicion de equilibrio, {cuadros 8y 10}

Cuadiro 9

Exportaciones 1987

Fuente: MVMa motor vehicle

Comercit internacionai de automoviles

T Région Unidades .
Lo TE I . 4
Svaemenca 273574 2564 80
]
MExico T 72,284 77410
:
Estados unidos ! 538,359 8,716 6Q
Canadé [ 956,161 10.138.90
Europa 7,908 408 83,868.60
Asia 5,043,245 53 480.40
!
TOTA aj 14.88¢.339 157 §44.50
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GRAFICA 4

Exportaciones Mundigles de
Automoviles
83,858.60

10,139.90

§,176.60

53,480.40
CIFRAS EN MILLONES DE DOLARES

2,864.90
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Cuadro 10

Comercio internacional de sutoméviles

Importaciones 1987

|
l

¥ oo CUnidades alor comerdial

‘Sudamérlca 2.346 24';.50
Meéxice 320 360
Estados unidos 4,589,010 48,666.40
Canada 1,002,658 10,832.10
Eurcpa 7.351,815 77,863.80
Asia 168,723 1,788.3C
Fuente’ MVMA Motor Vehicle

TOTAL | 13,114,570 538,078 70
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GRAFICA S

importaciones Mundiales de
Automoviles

10,632.10
77,963.80

48,666.4

1.789.30

245

CIFRASEN MILLONESDEDOLARES

La situacdn de los Estados Unidos en esfe aspecio se genera en la década de los 50's
cuando su balanza comercial automotriz pasa de una posicdn superavitarta a ser
deficitaria, en los 80's produce défict def orden de $ 100 billones de ddlares lo cual

representa mas del 40% de! déficit fotal de ia cuenta cornente del pais.

Otro aspecte interasante, hablando del mercado de los Estados Unidos ¥ que en parte
exclica lo anterior, s la posicién de las marcas de vehiculos en cuanio a su nvel de
calidad y por lo tario su sausfaccion al citenie. De acuerdo con las conocidas encuestas
cue realiza 4 D Power, en los cnce primeros lugares de la "Calidad sicial" (madida como

nurmero de protlemas por cada 100 autos) se encuentran siete marcas japoresas, dos
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Cuadro 11
Calidad inicial (Estados Unidos 1980)

J.D. Power

# problefiigs pof

?‘“ ﬁg@fé‘i’ft{?ﬁ-ﬁw;};

N AR
82
34
89
: 55
5 Buick 113
& Honda 114
7 rissan [ 1223
8 lAcura : 128
g BMW 139
g Mazda 138
10 Lincoin 140
Promedio de iz mdustna 142
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Grafica g
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Cuadro 12

indice de satisfaccion del consumidor{Esiados Unidos 1990)

J.I3. Power
T2 MERCEDES BENZ 143
3 TOYOTA 142
4 CADILLAC 142
5 HONDA 740
5 NISSAN 135
7 BUICK 130
7 SABARU 130
3 PORSCHE 128
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10 BMW 7 127
0 [MAZDA T
10 AUDI 127

Basado en 100,000 cuestionarios con ef 35% de respuesta

g1 Alemania
= Estados Unidos
JJapén

Produccion: Concentracidn y diversificacion

El fenémene de congentracion en la industria autometriz no es algo nueve al igual que
sucede en el ciclo de vida de cualquier producto, el nimero de empresas fabnicantes
crece @ madida gue el nueve productc se desarrolle, para después empezar a dismmnur
conforme gste madura Asl encontramos gque en 1950 existian 32 empresas fabricando
automovies en cantidades significativas; desde aquet ertonces, este rumero ha venido
disminuyendo hasta solamenie 22 empresas en el afic de 1880 Se prondstica que esta

ciira 8¢ haya reducide a la mitad ef afio 2000 (Cuadro 13}
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Cuadro 13

Reduccion de empresas

1850 1680

# Empresas 32 22

Simultdneamente a este proceso de concentracién de la produccion, se ha dado &l
fenomeno de diversificacion en cuanto a ios pafses productores, ya que en 1950,
solamente ocho paises fabncaban automoviles, 1a gran expansién de esta indusina en
los afos 60's nos lleva & encontrar & 20 paises como principales productores en 1870 y

actualmente esta cifra se ha elevado a 24. (Cuadro 14)

Cuadroe 14

Paiscs productores”

1850 1960 1970 1980 1890

8 12 20 23 24

MAS DE 100,000 UNIDADES ANUALES

En términos globales, la producsion ha crecido considerablemente en los titmos 40 afios,

pasando de 10 millones de umdades en 1950 a uncs 50 milicnes para 1980; {Cuadro 15)
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Cuadro 15
Produceidn mundial de vehiculos por regién

{Cantidades en millones)

GE

1960 24 68 05 0.7 16 4

1970 96 132 5.4 15 257

1980 ! 9.9 154 13 22 358

1990 l 137 194 15.3 12 b i85
GRAFICA 8

B 1550
21960
01870
L11980
1939
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Es interesante notar el cambic en el origen geografico de la produccion automolsiz.
mentras en 1960 Norteaménca (basicamente Estados Unidos) era el lider absoluto a
contribuir con el 80% de la produccidn mundial, su pariicipacion para 1989 (inciuyendo
canada y a méxice) se hebia reducido a solo el 26%. Mientras tanto, eurcpa se fortalecié
hasta iograr el 39% de la produccién y los paises asiaticos emergen de una posicion

msignficante en 1950 hasta controiar al 31% def mundo automotriz.

Abastecimiento

En ia industna automotnz de los Estados Unidos, Ia relacion cliente-proveedor, es decir,
industriz lerminal-fabricanie de autopartes, ha cambiado substancialmente en ) periodo
1650-1990, éste ha side desde luego resultado de las grandes transformaciones ocurndas
en fa induslria, espocialmente la globalizacion, la concentracion de la produceién y e
surgimiento de competidores feroces encabezados por los japoneses y secundados

recientemente por les coreanos.

En el periodo comprendido entre el fin de la segunda guerra mundial {mediados de 1845}
y el embargo petrolero de 1973, la industria en general expenmento una expansion
sustancial, aungue cichca; estas épocas de bananza permitieron a l2 industria terminal
operar con buenos margenes de ufilidad, inverfir en aumentar capacidad y exigir
relativamente poco a sus proveedores, centrdndose en conceder contrates de un afio en

hase al menor precio a aguellos que tenian fa capacidad de produccion requerida

Sin embargo, a medida que el mercado de los estados unidos madura (la mayoria de izs
ventas son para reemplazo y no para incrementar &l parque vehicular) y la competencia
del exterior se agudiza, i@ industna noreamericana pierde penefracidn en su propo

mercado, pasando de casi el 100% en 1950 a un §6% en 1870.

La tendencia contnua en los 80's con una nueva madalidad: las trasplantas, de manera
que la participacion de ios fabricantes de origen norteamericanc se reduce a un 58% en

1992,
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Participacion de mercado en E.U.

Cuadre 16

Millcnes de unidades

Produccidn Logal

'19;5 67 - - - — 6’7‘ 4100.0”
1880 87 05 75 - R 52 9'2'?.1'J
1970 65 22 338 - - 43 86 2
1980 89 2.4 270 - . 6.5 730
1890 8.9 2.8 283 13 131 58 58.6
1991 117 48 290 1.3 14.0 51 515
1997 121 5.2 254 22 144 47 5119
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GRAFICA 9

PARTICIPACION DE MERGADQ EN EU.
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La resultante de esta situacion es el aumento en las exigencias de la industria terminal a
sus proveedores y ef cambig del énfasis en los factores que deciden ia asignacion de
contratos, pasando el precio como factor principal en los 5(¢s, 60's y 70°s al precio mas la
calidad en los 80's En los 90's el servicie tomara mayor importancia, a medida que 1a

caldad se da por hecho.

o) resultado ha sido una drastica reduccion en el namero de proveedores; en la decada
pasada Ford paso de unos 5,000 a solo 2.200 y gm redujo aproximadamerte un 40% su

base de proveeduria.

Destaca también la tendencia hacia los subensambles, como por ejemglo, las llamadas
esquinas de suspension (resorte y amortiguador) y las puertas completes (incluyendo
cristates y mecanismaos) por citar solo dos ejemplos. De una manera los proveedores

entregaran menos CoMPONEntes Pero con mucho mayor valor agregado.

En resumen, la ransformacion de la relacion cliente-proveedor en los GlEmos 4G anos se

esguematiza a dontinuacion.
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Cuadro 17

TRANSFORMACION DE LA RELATION CLIENTE-PRGVEEDOR

. Becada A

505 grEspectatlcuiar Minimas w&iapamdaci da pfﬁduocaogw y)precto
80°'s | Pero ciclico Wi Precio T
i0's ; Estancamiento Empiezan a crecer Precic
B0's Recuperacion Mayores Precio + calidad
a0's Reducido Enormes Calidad+ serviCio Tprecio

Otro fenomeno nteresante de los Glimos afios es la dificultad que los fabricantes de
autopartes de los Estados Umdos han enceontrado para sbastecer z 12s trasplantas Ei
mercado total de partes para eguipo orginal en dicho pals vale entre $60 y 70,000
rmillones de délares anuaies; de costos, las trasplantas consuman entre 38 y 310 000

millones, de manera que ciertamenite representan un mercado interesante

Hasta ahorz (principies de 1992}, solamente unas 500 empresas norteamericanas han
logrado vender a las trasplantas partes con valor def orden $2,000 millones de ddlares. la
diferencia de los requerimientos se obtienen directamente del Japén o bien de empresas
japonesas fabnicantes de autoparies ya insteledas en los Estados Umides se estima que

existen unas 300 empresas de ese tipo

Ertre las razones que s& menclonan para explcsr esta sduacidn se encuentran ias

siguientes
&) Falta da canscdad para desarrcilar producios per parte de los zutepartistas de
Estados Unidos.

3)  Las panes se disafign simulidnsaments con el reste del vehiculo, es necesano estar

presente y desde ef micto del proceso

Z)  Barreras culturales
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B g

Para lograr éxito en este mercado, se estima que los fabricanies amencanos deberan

1 Buscar coinversiones con empresas japonesas (actuaimente existen menos de 160}

9 Desarrollar sus propias capacidades de disefio.

Tnn--‘m]nﬁ:&
IR GO

Otra caracteristica importante que esta sufriendo cambios trascendentes es el desarrolio

de los 50's claramente & teanole

glarament iz automolriz se decarrollaba en

nolegia autem
ios Estados Unidos, sin embargo los paises europeos, notablemente Alernania, empiezan
a arrebatarle el iderato, a medida que estos se recuperan de los efectos de la guerra; asi
aparecen los motores de aluminio de altas revoluciones por minuto, fas suspensiones

independientes en las cuatro ruedas, los frenas de disco v las carrocerias aerodinamicas.

En la industna europea, una parte imporiante del desarrolio tecnoibgico se debe a los
{ahncantes de autopartes, a diferencia de los Estados Unidos donde la industria terminal
es quien leva a cabo el desarrcilo, Esta situacion empieza a cambiar en los 80's y se
espera gue esta trapsformacion se intensifique, de manera que en los 90's sera
responsabiidad de los {abricantes de los componentes el desarrolic del disefic de la parte

y de la ingeneria de manufactura

La transformacion de ia tecnologia se ve reflejada en los matenales que se utthzan, Si
wien &l acero confinua siendo el material predominante en un automowv! su importancia
disminuye pauiatna pero constante; mientras que en 1950 constituia el 66% de! vehiculo,

para 1992 solo representa el 56%.

Por &l contrario, los plasticos en sus diferentes formas han elevado su contribucion, gue

era cast nula en 1850 hasia el 8% en 1990.
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En cuanto 2 tecnolegia de manufactura, los crecientes niveles de competencia mundial y
las siempre mayores exigencias de los conocimienios han flevade a fa industia a
implementar tecnicas como el "Justo a Tiempo" (JIT) y la "manufactura integrada por
computadora®, ambas forman parte de las lamadas “tecnologias de alcance” las
curles proveen fa integracion del proceso de produccion a traves de los diferentes pasos

o estaciones.

El cbjetivo ha sido mejerar la posicidn competitiva a través de la reduccion de costos y de
la mejora en calidad. Sin embargo estas y olras tecncioglas se estén conviriendo en el
precic de entrada a la competencia, dejando de ser un factor de superioridad; los factores

de éxito en log proximos afos deberan inchuir

A)  Habildad para reducir tiempo de preparacién y cambios de herramentales {chetivo:
fiexibilizar ia produceidn, reducir puntos te equilibrio, poder fabricar mayor vanedad

de modelcs en {a misma linea)
B} Tecnologias mas sofisticadas en la medida en gue los clientes perciban su valor.

C) Integracion de operaciones a nivel mundial via intercomunicacion de computadoras
{control de la produccion iniciando per el pedido que un cliente efectia en la

computadora de un distribuidor).

El panorama fuluro

Mercado:

Se prevén crecimientos moderados para los paises industrializados, del orden del 1 al 2%
anuales en promedic. Sin embargo, existe todavia un enorme potencial de crecimiento en
las &reas menos desarrclladas del orbe; es probable que los crecimientos mas
importantes, en erminos porcentuales se don en os paises det suresie asudtico iales

como Filipinas, Tallandia, Malasia; en Europa del este y en alguncs paises de
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iatincaménca, entre ellos México El potencial de Europa del este se estima en 28
millornes de vehicuios para Hegar apenas & iz mitad del promedio per capita en ewropa
accidental Tamwan ha crecido al 40% promedio en ios dfimes cusire afios ¥ se espera

que en los préximoes cinco crezcan al menos un 25% cada afo.

=) comercio mundial continuara en aumenta y el concepto de productor o proveedor local

anwd ol L - g o
segus pe-d-es‘-u s relevancia.

Produccion:

£} fendmeno conoads como “traspiantas” cobrara aun rnds importancia en norteamérica
(incluyendo a Canada y a México) y se extendera a Furopa, de heche se ha iniciado parte

de la capacidad totai

La capacidad instalada de las trasplantas en norteamerica crecera de 1.5 millones en la
acivahidad a mas de 2 millones para 1992 y mas de 3 milones para 1995, es decir, la

cuarta parte de ta capacidad total

Es probable que hacia finales de fa década, china s¢a un nroductor importante y tal vez,
otros dos paises latincameticanos (Colombia y Venezuela) se conviertan en proveedores

significativos, junto con ctros dos o tres paises asidticos, entre ellos malasia.

Como contraste a la diversificacién de la produccion, la concentracion de empresas
confinuara su tendencia, de manera gue se espera que parz el siglo XXI, al menos el 80%
de la produccion mundial este concentrada en no mas de diez grandes grupos

representados en todes o casi todos los mercados significativos

En cuanto & abastecimienios, es clara la tendencia hacia la reducceion del numero de
proveedores, hacia relaciones mas estrechas y de largo plazo entre clientes y

proveedores, es decir, Menos proveedores pero mas fuertes y con mayer responsabiidad
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La localizacién geografica continuard perdiendo relevancia como ventaia comparativa,
mientras que el servicio, es decir, la calidad dei servicio que ef proveedor offece a su
cliente, pasara a ocupar el lugar preponderante para diferenciar a un proveedor de otro,

sobre todo s medida que se alcanzan limites practicos en Iz calidad del producto.

Tecnologia

Los frentes tecnoidgicos preponderantes en ia década de los 80's estaran fuerements

relacionados son la ecologia; los objelivos principales seran:
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A} Mayocr reduccion de emisiones contammnantes.
B) Menar consume de energia en la eperacion del vehicule y en su fabricacion.

C) Busqueda de combustibles alternos, principalmente la reformagion de gasolinas v la
inclusion de alcoholes en forma de mezcla, como la m85, (85% metanol, 15%
gasolina), otros objetivos primordiales incluyen el incremente de productividad. a
través de ln generatzacisn de la robotica vy la inleligenca addifcial esto serd

especiaimente importante en palses con caracteristicas demograficas tales que

permiten prongsticar una reduccién en la oferta de mano de obra para finales de este

siglo, como los paises ndrdicos de europa y tal vez Japan.

Ofro aspecto interesente se refiere a quien es y quien serd el responsable del desarrolio
tecnoldgico, Es evidente la tendencia de la industria norteamericana a transferir esta
responsabilidad a sus provesdores, siguiendo el camino de los europeos de tiampo atrag
lo que no es ian evidente todaviz es que en algunos componenies considerados como
estnictamente propios ("estratégicos”) del fabrcante del vehiculo empezaran a ser
abastecidos del exterior o bien desarrcilados y fabricados por empresas resuitantes de

coinversiones éntre competidores.

Ejemplos previos son ef motor prv (peugeot-renault-volvo) desarrollado en los 70's y aun
en uso, & motor "douvrn” de la misma época, resultante de una conversian ya terminada
entre Paugect y Renauit y muy recientemente las asociacion Chrysier-G.M., para fabricar

una nueva generacion de transeijes

Los desarrollos conjuntos entre empresas competidoras seran mas frecuenies. Ejemplos
recientes son & carroceria ulizada por & saab 8000, ef Fiet Croma y &t Lancia Thema en
curopa, asi como e desarrollo de los nuevos preducios esta originando que una sofa
empresa no tenga ya iodos los recursos necesarnies, incluyendo a los financieros, los

humanos y al cdmulo de conocimientos.
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Conciusiones

Algunas conciusiones gue resaltan de la discusion previa son

A)

B}

Gl

H)

Las fronteras geogréficas se borran

La competitividad aumenta.

{os mercados crecen moderadamentie.

La industria se concentra (cn unas cuantas empresas).

La industria se dispersz (en tode el mundo)

L_a camplapdad tecnoldgica auments répidamente.

E! nimero de proveedores disminuye.

La responsabilidad de los proveedores aumenta
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implicaciones

Las conclusiones anteriores permiten algunos aspectos que seguramente afectaran a la
industna mexicana, en algunos casos en forma positiva pere en otras de manera

negativa

El proceso de reduccton de proveedores y la negociacion de contratos de mayor piazo
tendran seguramente el efecto de fortalecer a fos ganadores y acabar con log perdedores,
es decrr, aguelids empresas gue logren contratos se veran favorecidos con velimenes de
produccion sustanciaimente mayores y con la posibilided de aumentar el valar agregado
en sus producios, a cambio de elle seré necesano que inviertan considerablemente en
investigacion y desarrolio ademas de establecer afianzas estratégicas con los lideres
tecnologicos, que su alta eficiencia les permita operar rentablemente con margenes
reducidos; que sus nivales de calidad del producto sean insuperables y que la cabdad ael
servicio que cofrecen los cologue por encima de sus competidores. Por lo tantc sera
necesario pensar y plantear en términos del munde, no de Mexico y ni siquiera de

norteameérica.

Por el contrarid, las empresas que no sean capaces de competr en un muhdo sin
fronteras, 'que tengan la esperanza de que "regresen los viejos buenags tiempos” v que ne
estén dispuesias a juchar por ccupar una posicion de predominio @ nivel mundial,

encontraran que su futuro es poco promisono.
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343 Empleos y calidad de productos

La mdustna automotriz mexicana se enfrenta a retos muy grandes de ser un grupo de
ensambladores rudimentarios, a convertrse en un sector tecnificado de altura
internacional, de ser una usuaria de 1,480 millones de pesos en divisas, en 196C, a
convertirse en la segunda generadora de diviszs det pais, después de ia industria

petrolers

Dos anos para el cumplimiento del decreto

De 19582 a 1984 debia fograrse la integracion nacional de partes En aquel tempo Ia
recién creada industria no conlaba con la maguinana ni un equipo sofisticade para
producilas Tampoco existia personal capacitado para lograr el monumental proyecto. 3&
procedid a adaptar las maquinas convencicnales se ublizaron sistemas de manegjo de

matenales poco automatizados. El rendimfento cra bajo

Miembros ahora de see se empefiaron, en aguellos afios, a promover ¢l desarrollo de
proveedores. Huge Vazquez, José Arzac, Rafael Meseguer, Wailer Noeh, Pablo Hutterer ,

relatan

"Debiamos buscar proveedores de conlrapesos para balancear fas ruedas. Esta actividad
1o existia en México Concluimos que ef mejor candidato era un fabricante de soldaditos

de plomo que tenia su taller en ixtapalapa Lo convencimos y se convirtic en proveedor”.

“Nos pedian fabricantes de resortes automotnces. POr su experiencia en la manufactura
de colchones para cunas psnsamos en la cuna encanlada. Hasta la fecha esta empresa

es proveedora de fa induskria terminal”.

"Despuss, todo ¢f mundo queria ser proveedor. Instalaban un taller en un zaguan y, sin

congcer especificaciones, pretendian vender desde tubos de escape hasta radios”.
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Las empresas terminaies del pais se dan a ia tarea de contratar egresades de las
diferentes universidades para capacitarios en el campo de Ia tecnolegiz y de la
administracion. A los jovenes profesionistas se les abre la posibilidad de proyectarse, no
Gricamente degtro de la industria automotriz mexicana, sino también sn el mercado

Internacionaf

Las plantas fabricanies de automdaviles, en piena expansién, abren instalaciones en la

penferia de la ciudad:

Ford Motor Company, por su parte pone en marcha su plants de Cuautitian, ei 4 de
Y. <

noviernbre de 1964,

Fabricas Automex, S.A. (ahora Chrysler) establece todo un complgjo industrial en Toluca
sobre un terreno de 870 000 metros cuadrades. La planta ensambladora fue Inaugurada

el 9 de diciembre de 1964,

En mayo de 1965, gencral molors inaugura su fabrica de motores en Toluca.

La joven industria mexjcana inicia ese afio producciones anuales de 0,000 unidades.
También se crea ia estandarizacién de componentes, pues el tamafio de! mercado interno
hace incosteable ia fabricacion de partes especificas por cada planta. Las 44 marcas

existentes en el pals, hasta antes del decrefo, se reducen en un 50 por ciento
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El auqge de la industria automoftriz en los 70s

Adiez afios de expedido el decrete presidencial de 1962. en una cena de reconocimiento
a las personalidades que mayor colaboracién prestaron al gobierno federal, el entonces
" secretario de comercio, Carios Torres Manzo expreso. la politica delineada en 1962 ha
dado sus frutos. Las inversiones se wiphicaron, &f emplec aumento de 24,000 a 75,000
plazas, el gasto de divisas se redujo de 17,500 & 9 800 millones de pesos, no obstante el
Increrments de unidades producidas y se generaron 1,500 millones de pesos (en divisas)

por concepto de exporiacion de preducios aulomotnces

La industria automotriz mexicana se colaca, por su crecimients, en el primer lugar mundial
de 1970 = 1981. (se toman los afios 80-81 en este andlisis porque forman parte det
apogao de la industna) la tasa media anual de crecimientos es de 11.3 por ciente én dicho

pericdo

En 1970 el sector terminal contribuye con 2,523 millones de pesos at PIB y en 1981 con
9,658 millones de pesos {de los de 1970} El reto presentade a fa industria de carrocerias
y autopartes empieza a superarse, apoftando también al P1B, 2,318 mitlones de pesos
en 1970 y 6,306 en 1981, en los mismos termines. Toda esta época se distngue por las
cuantiosas inversiones en la creacidn de plantas cuyoe fin es la produccion de
componentes mayores, coma son rotores para la exportacion Se regisira un crecimiento
sspeciacular del mercado. Llegan vehiculos de nueva tecnologia, més compactos ¥ con

motores de seis y cuatro cilindros.

Ei 24 de octubre de 1972, el gobierno mexicanc ordena compensar importaciones con
exportaciones, nivelar la salda de divisas y aprovechar instalacones y conocimientos

para exportar partes y componentes automotnices
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En la adapiacion se da el progrese

La caida del Sha de Iran en 1878, provoca que la organizacion de paises exportadores de
petréieo (QPEP), aumenie considerablemente los precios del peroleo. Esto ocasiona un
incremento en el precio de la gasolina que a su vez provoca el nacimiento de su nueva
era tecnoldgica de automoviles para shorro de combustible. Se disefian motores con
ligero

reduccién de cilndros v automdviles en un 28 por Gienic mas

componentes alitomotrices en metal son sustiuidos por el plastico.

Los grandes retos para ¢l pais en los 80s

Hay una clara division en esta década: los sucesos de Iz gran crisis que van de 1981 2

1988 y la recuperacion de 1986 a 1980

{a indusina automotriz, fiei espejo de 1a econemia, se vio obligada a reconvertir a su

planta industrial y reahzar inversiones con destino a los mercados de expertacion.

Durante esta década se presentan dos grandes retos: integrarse a la globalzacicn del

mercado y adoptar como valor y forma de vida et concepto real de calidad.

Sin embargo, debido al endeudamiento, fa escasez de divisas, las variaciones de la
paridad peso-dolar y la disminucion de fuentes de irabajo, se presenta ¢l desplome de la

produccion”

Cuadro 18

1982 466,663

1983 272,818

70




Téais "tmplantacién de un Proceso de Calidad Total en una Industria de Autopartes” Enrique Judrez Valencia

1984 330287

*Se observa en esie aho una higera recuperacion

Independientemente z la crisis, la rapida expansion de ia industria provec un aumento
desproporcionado en la importacion de partes, piezas y refacciones  El resultado fue un
desequiibrio de la balanza de pagos En respuesta, & 15 de septiembre de 1983, el
gobierne expide ¢! decreto de racionalizacion de fa industria automotriz.  Algunos puntos

dei decreto son:
1. Generacion de divisas para compensar mportaciones
2 Reduccion de ineas y modelos para racionar la produccion.

3 Fabricacion e camiones pesados y @ iravés te empresss con maydria de capaal

Mexicanu
4.  Exporacion de partes y compenentes.

La respuesta al cambio en los (lmos cincc afics ha sido |a rapida adecuacién de 2

industria automeiriz a kas nuevas condiciones del sector.

Entre 1985 y 1987 la estrategia de las empresas fue la produccion y promecin de
componentes en sus propias plantas, las de proveedores y maquitadores, para reducir si

capacidad ociosa y exportar

Asi, at final de 1987, la indusina automotriz mexcana logra un superavit comercial
aproximado de 300 millones de délares, a pesar de una inflacidn de 158.2 por ciento v fa
devaluacion de nuestra moneda de 14.3 por ciento.  Es un momento cadtico para los
instrurhentos de mversion: |z gente prefiere adquirir bisnes duradercs y sobreviene una

demanda de vehiculos, en especial los de alie precio.
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En 1088 la inercia de especulacian continua, pero con ofras condicicnes y provoca por
los agresivos planes de financiamiento -mensuafidades congeladas- que instrumenta la

industna terminal

1.a estabilidad en la economia

El gobierno, con rucha decision por recuperarse econémicamente, ha ido logrando una
estabilidad que aunada a la exportacien y a la maduracion de las inversiones realizadas a
principios de la década, logra que 1989 sea et afic de mayor produccién en fa histona

automotriz.

Cuadro 18

También 1989 es el afio del auto popular. Por decreto del gobierno sale al mercado un
coche econamico que ongina el descenso en las ventes de un 25 por ciento en los

automéviles de alto precio

¥ 1080 es e afio de fa cosecha en la historia automotriz: operan 400 empresas de las gue
dependen alrededor de 83,000 trabajadores, 137 empresas estan exportando y 70 de
ellas cuentan con reconocimientos internacionales a sus operaciones y transacciones

comercizles.
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Estructura de la industria de autoparies

El analisis de datos del sector autopartes revela una pequena industria altamente

concenirada

- México

a4
1

40 compafiias abasiecen a un mercado doméstico de 300 mil 2 400 mil vehiculos. E!

80% de las ventas del sectar 1o soportan las compadifas mencionadas. '°

Estados Unidos

20,000 a 30,000 comparias abastecen & mercado inferne de 10 millones de vehiculos
{incluyendo camiones lgeros) La industria mexicana es de dos a tres veces mas
concentrada que la de Estados Unidos. Ei vaior agregado de los proveedores

ndependieniemente es relativaments comparable en los dos paises.

En ios Estados Unidos ei nivel de integracion de las empresas terminales no esia
restringido por regulaciones, por ello, las terminales fabrican transmisiones, gjes y algunas
partes, en su mayeria de tecnologia intermedia. En México la importacian de paries, en su
mayeria de tecnoclogia intermedia, hz sido hisidricamente mayor que en los Estados
Unidos. Estos dos factores se complementan de tal forma que la contnbucion que hacen
los proveedores Independienfemente de partes al valor total del vehiculo es

aproximadamente de 30 a 40% en ambos paiscs

"® REVISTA EXPANSION/OCTUBRE 22 1997
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En diciembre de 1989 se pubfica ef decreto para el fomenic y modernizacién de la
industna automotriz y sobre la industnia de vehiculos de autotransporte (Dianio Oficial 11-
Dic-83)

Se recornienda & los interesadas buscar esta tnformacion que toca dos grandes rubros:

A) industria automotriz

B} industia manufacturera de vehiculos de autoiransporte

Emplecs, ingresos y_calidad del producto generados_por 1 geclor

avtopartes

El sector autopartes aporia € 71% del empleo de toda 13 industria automotriz y general el

45% del P 1.B, automotriz.

Dentro de la industria manufacturera, el secfor autopartes junto con las empresas

ensambladoras de automdviles, se ubican come las maximas exportadoras.

L2 exportacian de partes automotnices en 1982, aporto 231 miliones de dblares mientras
que en 1888 la generacion de divisas del sector fue de 1,453.8 miliones, lo que implica un

incremento de mas de 500% en 6 afios. !

En el afio de 1985, al eliminarse el permiso de importacidn, los fabricantes de motores no
estaban dispuestos, @ comprar, para £guipe original, un gran numero de componentes en
el mercaco nacional, por problemas de costo y calidad Sin embarge en 1992 gran parie

de los proveedores mexicanos han alcanzado los niveles internacionales de calidad.

Probablemente desde la aperiura han tenido gue cerrar el 15% de las empresas de

autopartas, no cbstante el 85% restanie o ha logrado, o esta en procesos para alcanzar

" WMARQUEZ ALFREDO EL SECTOR AUTOPARTES REVITALIZO A LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ EN LOS
GOHENTA EL FINANCIERO" DICIEMBRE 28, 1889
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com petitividad intarnacional con apoyos financieros para globalizar 1a industria y lograr la
expansion necesana para alcanzar las economias de escala necesarias para invertir en

desarroilo techolagico, el reto de la década 2000-2010.

Dedicadas a tareas lan concretas como fabricar las piezas que componen un vehiculg,
cientos de empresas cormen el riesgo de quedarse varadas frente a fa velocidad con la
que se mueve la industria automotnz y se redefinen los mercados internacionales. Por

afios, en méxico esta industria estuvo protegida mediante decretos automolnces, cuyo

disposiciones oficiales. Actualmente en el marcado mexicano de autcparies se registran
ventas anuales por $ 6,800 milones de dolares;, perc esta cifra aumentard
espectacuiarmente en el futyro inmediato, como resuftado de un incremento considerable

en la produccién nacional de vehicuios para la exportacion.

para el ano 2000 fa inversién en auiopartes se duplicara y la produccion de vehiculos

fiegaraa 2 mificnes de unidades .

Una clausula del Tratado de Linre Comercio {TLC) pondré fin dentro de unos afios a una
disposicidn que data de los afios 60 y con la que se ha pretendido en todo éste tiempo
obiigar a l2s armadoras a inciuir piezas locales en los vehicules que se producen en
méxico, como una medida para rebustecer a ia industia nacionala través de ia

proveduria,

En lugar del reclamo por el 34% de infegracién nacional obligateria, de ahora en
adelante los paises del drez del tlc exigirdn la integracion regional, con lo cual las
empresas mexicanas de autopartes tendran gue medirse en su propio territorio y bajo las
mismas condiciones, con compafiias de la region, con asigticas y europeas que ya estan

armbando a méxico atraidas por & mercado méas codiciado del mundo, Estados Unidos
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r BALANZA COMERCIAL DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ SIN MAQUILA
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A PARTIR DE 1995 LA BALANZA FUE POSITIVA EN FUNCION DEL ESTANCAMIENTO DE LAS VENTAS

INTERNAS

DEMANDA DE COMPONENTES DE LA INDUSTREA TERMINAL 4897,
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3.2 informacion general de la organizacion, objeto de este estudio

La empresa seleccionada para servir de ejemplo practico de i implantacidn de un
procese de cambic cultural hacia la competitividad, estd formada por dos unidades
produ¢tvas de autopartes y un centro de hetramental que provee a las mismas de

diferentes piezas, necesarias para sus maguinarias, para fines de este estudio le

Esta organizacién a su vez, pertenece a unc de los mas importantes grupos industriates

mexicanos, 8l cual esta involucrado en dreas prioritarias para el desarrolio del pals

Las dreas de operacién del grupc son: accesorios, conductores ¥ equipos eléctricos,
las telecomunicaciones, productos petroquimicos, manufacturas plasticas,
agrosistemas, autopartes eldctricas y aulopartes mecanicas. Su pobiatitn totai es de

mas de 10,000 empleados.
En ¢l area de autoparies mecanicas es en donde nuestra organizacion se ubica.

{a compafifa "SELLO" iniciz en 1959 sus actvidades en México, apoyados por capitat
norteamericano, v desde fuego por la frayectoria de la empresa que proporcionaba su

tecneiogia.

inicia su fabricacién de productos de motores, tanto estacionarios como vehiculos, En un
principio 2! personal no llegaba a veinte personas y solaments, se fabricaba una parte de
tados los componentes que forman un juege (Inicia su operacién con una sola uridad,

ubicada en Naucalpan Estado de México).
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Ya desde esas fechas el objefivo principal era la calidad de los producios que se
elaboran, misma que en una época fue bajando el nivel que sus clientes esperaban,

incluso hasta con la perspectiva de perderlos (de esta situacion hablare mas adelanie).

Uno de los pasos mas imbortantes en gl desarrollo de la empresa, fue la instalacién de la

fundicion, con la cual el proceso de fabricacién se hizo mas complefo.

El crecimiento de la compariia "SELLO" se fue dando, al ir adquiriendo la mas modernz

maquinana y confraiando y desarrollando al persenal mis calificado {cabacitado).

3.2.1 -‘Formacidn de¢ la sreanizacion

En 1981 se incorpora al grupo que antes mencionamaos al adquirir este, parte importante

de las acciones y con ello logra darle un nuevo impulso & [a empresa.

En 1987 se incorporaron dos plantas mas {en Aguascalienies), que iban a completar fa

OpETACION.

La compaiia produce componentes fequendos por los fabricantes de equipo original y por

el mercado de reposicion lanto nacional como nternacional.

.

Los principales clientes de equipo criginal

* Ford

*  Perkins
*  Dina

*  Chrysler
*  Nissan

Estas plantas se jocalizan en distintag zonas geograficas de la repiblica
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Para repuesto: (también se le conoce coma mercade doméstico ¢ de refacciones.)

] Mayorisias

O Distribuidores domésticos y del extranjero
Actualmente, la participacion que se tiene en el mercado s en
ion achial de

nasio, ) B8% v en

TR
repuesio,
venias en unidades por mercado es' en repuesto el 41%, en equipo

original, el 48%, en exportacion, el 1.1%

o

Nl
r%gg‘% t}&g % é:up;,ﬂ g? &

&

a(s,
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3.2.2. Estadisticas de personal

La empresa ha establecide para sus diferentes areas una serie de funciones para el fogro

de los objetivos de cada una y de |la organizacion misma.

continuacion presents an forma enunciativa, ias funciones gue realizan cada una de ias

gerencias que forman parte del comité directivo y gue estan directamente coordinados por

L

la direccion
+ Gré&fica 10. Organigrama compadiia Seilo, 5.A de C.V
Direccién Genera
Compaiia *Sello”
Gerencia de Gerencia Gerentia dg Berenci de Gerenca de [ Gerentia de
Plantz Ags ¥ Planta Centro
Calrtad Totat Comercial Sistamas Contralona
Nauzalpan Herramantal
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Objetivos Genéricos:

Gerencia de Calidad Total

1 Asesorar, implantar y cvaluar los sistemas de informacion.
2. |dentificar y analizar la Cultura, Filosofiay condiciones existentes de ia organizacion
3. Informar y documentar experiencias intgrnas y extemas.

4. Admnistrar el presuptiesto.
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8. Educar en cahdad.

Gerencia Comercial

1 Elaborar el plan de mercado para repuesto.

2, Flaborar el marketing plan para equipc ongmal (E G
3 Elaborar simulaciones financieras

4. Efectuar estudios de marcado de repuesto.

5. Definir ia Asociacién Tecnoldgica.

Gerencias planta, Aguascalientes y Naucalpan

1. Definir estralegias para trabajar con filosofia Juste a tiempo.

2 Crear lz funcién "State of the A"

3. Cumplir el presupuesto de preduccion.

4, Ejercer elcorrecto presupuesio de gastos y cosios.

5. Implementary evaluar los sisternas del P.C.T.

6. Cumplir el rendimientc sobre los activos de operacien (RA.G.P)

solicitado
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Gerencia planta centro de herramentales

1 Establecer, evaluar y cumplir con el presupuesto de operacion,

2. Crear y cumplir esirategia permanente para mantener y mejorar el
chima de trabajo.

3. Eswablecer y cumplir la esirategia para satisfacer con eportunidad y
calidad de la demands de bajos volumenss y gran variedad de
herramentales,

4. Crecer a iravés de penetrar en ofros mercados.

5. Obtener reconocimiento de jos clientes.

6. FEliminar la importzcién de herramentales para las plantas de la

division.

Gerencia de Sistemas

1. lIrmplantar e involucrarse en el P.CT
2. Generar de grupcs de trabaje, a través de redes de intercomunicacion,
(explatacion de software y hardware basicos).

3. Crearyarticular sistemas y apiicaciones.

Gerencia de Contraloria

1. Proporcionar informacion oportuna y confiable para a gesticn

2 Deatectar, znalizar y prevenir las variaciones entre los diferentes
presupliestos operativos.

3. Cptimizar el rendimiento de capital de trabajo de la division.

4. Pravenir el pago oporiunc y carrecto de las obligaciones fiscales.

5. Optimizar el control interng.
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En este inciso se presentzn las cifras mas relevantes en materia de personal, en ellas
ohservaremos que la cifra ha 1do disminuyendo en razdn de un mejor aprovechamiento de
ios recursos; igualmente se muastra cuales han sida los resultades en produccion de

plezas asi come de ventas.

Un aspecto muy importante que se presentd en los centros de trabajo ubicados en la
ciudad de Aguascalientes, fue el alto indice de rotacion. Este fenémeno se debio en gran

parte 3 que existe mucha oferta de trabajo y poca mano de obra.

E! efecto de la roftacion se presento schre todo en lo reiscionado a la curva del

aprendizaje, que afecto a los resultados de la operacion.

A coniinuacién se muestran los graficos de rotacién de personal correspondiente al

penode 1989-1997. {grafica 11}

Porcentaje

indice Promedio Mensual de Rotacidn
Planta Naucalpan (GRAFICA 11)
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Indice Promedio mensualde Retacion
Planta Aguascelientes (GRAFICA 12)
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Periodo 1989-1987

Como se pucde obscrvar, los indices de rotacion resultaban ser muy altos, lo cual
(después de analizar a jondo ias causas que lo originaban) dio por resuliado la decision
de establecer a muy corto plazo medidas importantes que permitisran obtener arraigar al

personal. (gréfica 12)
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3,3. Acciones efectuadas para disminuir la rofacién y el ausentismo:

. Se proporciond transporte a los trabajadores, ya que en las poblaciones de donde se

cuenta con la fuerza de trabajo no existe el suficiente transporte.
« Reestructuracian del tabulador de salarios en tres ocasiones en los (itimaos 2 afios.
»  Estabiecimiento de bonos por antigledad.
« incremento de confratacion dal personai femenine.’?
= Programas para lograr la integracién det trabajador, empresa. famiia

» Creacién de categorias multiopgrarios (con mayor ingreso econdmico).

3.4 Condiciones generales de frabajo

En nuestro pals se producen anuzlmente alrededor de dos milones de motores para
automgaviles, lo que equivaie a ser el sexto productor mundial, alge que debe ai esfuerzo

cenjunto de la industria automotriz y del gobierno mexicano

£l costo comparative de fabricar estos motores en méxico han sido un factor primordial
para gue se transfiera a nuestro pais este importante volumen de fabricacién; per la

calidad alcanzada e lo gue ha consolidade a este sector.

La compafia "SELLO" es el Unico fabricante de equipo onginal en México de anillos para

piston y cuenta con la mayoria del mercado de refacciones y repuestes.

12 TRADICIONALMENTE EL PERSONAL OPERATIVO QUE LABORA EN LA COMPARIA "SELLO" HA SIDO DEL
SEXO  MASCIAINGD, YA QUE LAS LABORES EM ALGUNAS AREAS SON CONTINUAS ¥ DE GRAN
ESFUERZO FISICO

85




Tésis "implantacién de un Proceso de Calidad Total en una industria de Autopartes” Enrique Judrez Valencia

En 1989 la compafia "Sello", produjo 62 miliones de "companentes” {(ver gréfica de la

elaboracién de componenies}.

La maqumnana con la que cugnta la compafiia "Sello” se ha ido aciualizando (tan sclo en
1989 se invirhieron mas de 40 millones de délares en este rubro y un aspecto notable es
al control © la eliminacian interna de las particulas conlaminantes, para la cual se han
mstalaco grantdes equipos de solcon y firado sobre tode en el érea de fundicion (ver
anexo que refiere en que areas se han ubicado equipos preveniivos para evitar la
contaminacion, su proposito y normas que satisfacen) En busca de la preservacion de los

ecosistemas la compafia, cuenta con sistemas y tecnologias tendientes a:

o Tratamiento y recuperacion de las aguas ulilizadas en el proceso

» Recoleccion de la rebaba por métedes neumaticos y mecanicos

T

Eltracon dél aire, subproducto de los sistemas de recubmmientos quimicos por
nversién

s Recoleccion de vapores en procesos electroliticos.

Ef objetive final de estos sistemas es ayudar a preservar |0S ecosistemas, ya que evitan
sea trada agua con metales pesados en suspension, sean manejados en forma manual
los desperdicios sohdos de diversas operaciones y sean enviados z la atmosfera vapores

téxicos, subproductos de los procesos de galvanoplastia.

3.5 Relaciones empresa-sindicate

Lino de los principales elementos a destacar y gue s valor preponderante para iniciar un
Praceso de Calidad Total, es la relacisn profesional entre el sindicato que ostenta la

stulandad del contrato y la administracion general de ia compafia.

£1 ambiente laboral que existe en la organizacién ha permitido que los objetivos de fa
misma. asi como los de la representacion smdical sean Jos mismos y por ende, los

esfuerzos se sumen por alcanzarios.
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Sin embarge es importante destacar gue esta situacion se ha dado solo gracias al respeto

mutuo entre las partes.

A parlr de 1979 se gesto en el sindfcato un camnbio interno, respecto a su afiliacion con la
central obrera institucional (CTM), pero sobre todo para dar a sus afiliados una verdadera

representacion sindical.
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Esta situacion levo a la administracion a mejorar fa atencidn en aquelios puntos
elermentzles que eliminaran ios "roces" que se presentan cominmente cuandc un

sindicate de tendencia radical se ubica en una organizacion,
Los puntos en los que la organizacion trabaje vy sigue mejorando son’
« Escuchar ias inquistudes de los trabajadores.

» Modicar el criterio para la apiicacion de sancienes a Través de un regiamento interior

acordade con todo ef personai .
o Aplicar oportunamente las promogicnes que originaban las vacantes.

o Disminur los errores en los pagos de salanos o tiempos extras y de cualquier ofro

concepta hominai
» Eliminar las posibles violaciones at contrato colectivo dei trabajo.
« Mejoramiento de fas condiciones de trabayo.
« Proporcionar servicio de comedor.
L Mejora-miento del lenguaje utilizado por los jefes de area o supervisores.
+ Equidad en la relacion entre los salanos y operaciones.
= Mejoraruento da l2 comunicacin directa hacia todos y cada uno de ios trabajadores
» En general mejorar las prestaciones que se tenian.

Una clara muestra de los resultados que criginaron Jas acciones tomadas, es que en los
tlimos 14 afics no ha existido ningdn problema de tipo leboral, que haya rebasado el
ambito de la comparfia ( o sea que se hublera tratado en cualgier instancia labora!

federal o local)
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3.8 Calidad del producto de ia compaiiia Selio.

Como ya se ha manfestado las tolerancias que las plantas armadoras piden a sus
proveedores, son cada vez mas cerradas. Asi como mejorar evidentemente el uso de las
herramientas ostadisticas en toda la organizacién No fue la excepcidn para la compahiz

"SELLO".

A continuacion brevemente se comenta cuat ha sido ia trayectona que se ha seguido para
alcanzar fa ubicacion que actualmente tiens; como proveedor de la industie terminal

automotriz.

l.a industria automotriz inicia en México a partir de 1981 y principaimente a través de Ford
Motor Company, un programa conjunio con sus proveedores encaminado @ incorporar en
sus sistemas de calidad el Control Estadistice del Procaso (C EP ) y la mejora continua
como norma de comportamiento, Ef objetivo fue y sigue siendo la requisicion de productos
aue cumplan 100% con sus especificacionss e los volimenas y tiempos requendos y a
un costo competitive a nivel mundial,, Todo de acuerdo @ los Ineamientes marcados en el

sistema de aseguramiento de la calidad denominado Q58000

Es asi como a partir de 1983 la companiia "SELLO" como proveedor de la planta de
motores de Ford en Chihuahua, se involucra en el proceso antes descrito, Despugs de 7

afios de distancia el resultado de csta participacion fue ol obtener et premio Q-1'3, ol cual
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generd orgulio e identidad con la compafia y para el grupo en el cual esta integrado.

Este raconocimients, marcy {2 pauta para ! mantenimientc y elevacion de los estandares

de cahidad han sido aicanzados para la arganizacién. {grafica 13)
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_¢—Ford CHEP
—%— Ford México

—a— Ghrysler
&0 / ) J - G.M
i —#—Nissan
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3gt : i
4087 1988 1989 1990 1981 1992 1993
Fora GHEP | Ford México Chiysier G Nissan
| 1987 79 65 72 a0
1988 96 90 97 g 40
1888 97 97 97 4 50
1980 4. a7 238 80
1991, g5. 85. o5 80 88.7
1992 a6 88 o7 100 98 9
1993 a7 88- a7 100° a7.5

E! cuadro muestra la obtencion de los reconocimigntos, fos puntales y los pernodos en los

gue se han logrado por cada unc de los clientes y por cada planta automotriz}.

PROVEEDORES QUE YA HAN SIDO REGONOCIDOS CON EL 0-1 EL SISTEMA QUE SE UTILIZA SE DENCMINA "QUALITY
RATING", GUE CONTEMPLA TRES AREAS DE MEDICION Y QUE 1A SUMA DE ESTAS ALCANZA UN MAXIMO

DE 108 PUNTOS"

1 EVALUAGION AL SISTEMA DE CALIDAD

2 COMPROMISO DE LA DIRECCION CON CALIDAD
3 COMPORTAMIENTC CONTINUQ CON LA CALIDAD
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Para alcanzar &l objetivo del reconocimienio y por consecuencia de la mejora interna del

nrocesa 2l rabayo se divedié de la siguiente manera”

1 Replanteamiento de programas basados en el proceso administrativo de trabajo

con las siguientes acciones:

= Pieno involucramiento de la alta gerencia en la calidad.

« Desarrollar un intenso programa de capacitacion en herramientas estadisucas

»  Sensibilizar a todo el personal sobre ia filosofia de la prevencion en vez de la deteccion
de defectos

s Integrar un equipo de trabajo interdepartamental (Comuté de Calidad y Subcomités)
con el perscnal involucrade con el sistemna de calidad. Este aspecto fue fundamental
nues la calidad era responsabildad de tqdos o de nadie.

e Analizar y entender los requirimientos del cliente y las necesidades internas de la
operacion.

> Mejorar los sistemas de medicion.

e Preparar un plan de trabajo global que onentado por los requenmientcs de los clientes
mejorara e sistema de calidad.

« Desarrollar y meforar continuamente los procedimientos de {rabajo
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3.7 Acciones ejecutadas:

1. Para dar seguimienta estrecho se realizaron reuniones periodicas del Comité de
Calidad y los subcomites asignando la responsabilidad de los mismas a una persona
con poder *de decision, normalmente en el gerente de planta recayé esta

responsabiiidad.
2 $e concreto el plan ordenando responsabilidades y fechas,

3 Se disefiaron planes de capacitacién cspecificos de acuerdo al nivel en la

organizacion, tanto de manera interna como externa.

4 Se adguirié equipo electronice para procesamiento de daltes a nivel piso con el fin de

tacihtar la asimilacion y de la filosofia de la prevencidn y de las técnicas estadisticas

3.8 Contratiempos o retos que se presentaron en este proceso:

3.8.1 Factores externgs:

v

Al mismo tlempo que ford presento sus requerimientos para mejorar ef sistema de
calidad, lo plantearon Chrysler y General Motorst4. Todos aunque basados en fa misma
filosofia, tens diferencias que hacen a la compafia "SELLC! dificii apegarse a la

nomenclaiura y terminolcgia utiizada por cada uno de eflos.

Por Io gue se tuvo que hacer una recopliacion ge cada manual y generar un sisiema de

calidad gue fuese aceptado por estas organizaciones.

4 GHRYSLER TIENE UN RECONOCIMIENTO SIMILAR DENOMINADO "PENTASTAR" GENERAL MOTORS, LO
NOMBRA "SELAR® NISSAM, OTORGA LOS RECONOCIMIENTOS PREMIO CERC DEFECTOS Y PREMIC
MAESTRO EN CALIDAD HOY FORD TIENE UN RECONOCIMIENTD MAYOR QUE DENDMINA "YOE" {TOTAL
CQUALITY EXCELENCE)
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Esto no fue facll, incluso en el pasado los confundié, pues se pretendia cumplir cada uno
generandose desorden Consumid muche tlempo lograr que se reconcclera un solo

sistema que los satisfaciera plenaments

3.8.2 Factores internos:

La planta on este periodo {19888} cumplia 30 afcs de manufacturar sy produste, por o
tanto, el personal tene en promedie un numero elevade de afics celaborands en la

organizacion.

Cambiar un sistema de trabajo, habitos v cultura de organizacién basada en ia detecoion
defectos por otro cuyo énfasis es prevenirios, ha tardado y consumirg aun iempo para ser

plenamente asmiado.

Asimisme, influyo gue a finales de 1987 se hicieron cambios importantes en 12 estructura
operativa de la organizacion, asignando nuevas responsabilldades a algunos de sus

miembros e integrando a ofros en este grupo de abae

Como se vera en el proximo capitulo, lo referido anteriormente es uno de los elementos

considerados para implantar un proceso de calidad total en la compafia "SELLG™,

3.9 La planeacion estratégica en la compafifa

Unc de les aspectos mas relevantes que una organizacién debe de cubnr, con la
intencién de aprovechar al méximo sus esfuerzos es la planeacion estratégica en otras

palabras "Planear el futuro en vez de padecerio”®

5 ALFREDO ACLE TOMASR "PLANEACION ESTRATEGICA Y CONTROL DE CALIDAD UN CASO REAL
HECHO EN MEXICO ED GRUWALBO.
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La experiencia que se ha dade en la compaiiia de nuestro estudio es la de reunir a un
grupo de responsables de todas lzs areas que compenen 1as ires unidades gue forman

la division. Con el proposiio de:

A Revisar bos proyectos estratégiecos que en el afio antericr se habian sefialado, y

B. Elaborar el modelo de pianeacién en su parie cualitativa y cuantitativa, resaltando lo

estrategico.

3.9.1 Ohietivos de Iz reunién de Planeacién Estratégica:

1. tdentificar alguna ¢ algunas de las ventajas competitivas de la companla.

2. Determinar un portafolic de proyectos tecnologicos.

3 Confrmar o redefine [a visien ¢ intencion estratégica de {a dwision

4. Confirmar o redefinir Ja misidn de 12 division.

5. Confirmar o redefinir el negocia en &l gue se asia involucrade

8 Determinar y comprometer provectos verdaderamente estratégicos, cuyo propésito

este orientado al cliente v & acentuar algunas veniajas competiivas.

7. Comprometerse @ cumplir 1as mejoras operativas que ya se han identificado cemo

necesarias para la organizacion.

3. Enriquecerse con la opinicn de los asistentes y contriburr al trabajo de equipo

Previo @ la reunién de rabajo que se ha mencionado fue necesanc dar & cada uno de los
pariicipantes formacidn ¢ informacién para lograr con su participacion ios otjetives que se
trazé la organizacion 2l desarroliar esta aclividad Los elementos a que se refiere el

parrafo anteriorgon ios siguientes
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o Enforno

» Lineamientos generales del grupo corporativo.

« Acciones macro-economicas del gobiernoc

¢ Concepto del modelo de planeacién estratégica.

« Condicones del concepto extenor.

« Entorno laboral.

£n general a confinuacion de manera enunciativa se plantean algunos elementos que
suelen ser considerados, para cfectos de desarrollar el ejercicic de Planeacion
Estratégica, revisande cuales eran las expectativas que cubrieran el peniodo, en este case

referido a 1990-1985

3.9.2 Eniorno

e En cuanto z la economia se estableci¢ que creceria en un 4% anual,

o FEl crecimiento attomotniz creceria por encima del producto interno bruto.

o Se.cstimaba la fabricacibn de 1 milion de vehiculos promedic de 1992 2 1995

o Se reduciria &l volumen ds vehiculos en edad de reparar, comao concepto estadisiico

» En cuanto a la inflacion se esperaba que fuera decreciente en fos préximos cinco ancs

de entre un 10y 16%
o Se esperaba se registraran aumentos significatives en los ensrgélicos.
« Se esperaba que el gobiemo buscara apoyar el comerc:o con paises de Amenca

Latina y del estg
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= Fra unportante fambién establecer la tasa real del interés, o sea conocer si
permaneceria baja o por el contraric elevada durante &l periodo quinquenal que se

manejaba, tanto para México, como para Estsdos Unidos.

o Los recursos humanos se establecia que tendrian mayor demanda.

e En cuanio al entorno laboral, este se veria infuido para una mayor actividad politica de

los partidos, que buscarian la adnesion y el voto de los trabajaderes.

e Por uitimo debia fenerse presente que los salanos minimos se hablan deleriorado y

afectadso en los Uitimos anos.

Con toda esta informacion e grupc se formb para desarrollar & esgquema, oue

establecaria verdadaramente come llevar a cabo estratégicamente las operaciones

.

3.9.3 Lincamientos senerales del grupo corporative

Se ha mencionado en repetidas ocasiones la ubicacion de Ja compaiifa en un consorcio
empresarial Una de sus mejores practicas de este era tener definidos y difundidos sus

lineamientos fundamentales, estos eran:

@

Tenar presente el capital de frabajo que tenian olros grupos industriales.

= La maximzacidn del rendimiento del negocio.

« El mejoramiento de la estruciura humana, enfatizando ta reduccion de costos fijos por

persona imitando por beneficio propio a los japoneses y gUropeos.

= Mejorar fa posicion que se teniaenla bolsa de valores
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3.9.4 Acciones macroecondmicas del gobierno

Al efectuarse e! ejercicio de planeacion esfratégica es necesario lener presente tampién la

posicién del gobierno observande que continuarian con

o Laausteridad en la privatizacion

+ Laventa de empresas y cierre de las no viables.

+ Adecuacion en el aspecto fiscal y ampliacion de |z base de causantes.

+ Revision del gasto publice.

« Fljo de capital.

s Tasas de interés.

< Incremento de exportaciones y reduccion de importaciones.
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3.9.5 Cencepie del modelo_de Planeacidn Estratégica

De azcuerdo a la metedologia en cuanto a resaltar lo estratégico, tanto en la parte

cuaiitativa, como cuantitativa, €l siguiente esguema nos muestra su intencién.

\

Informacién‘ i Proyecto I Intencidn
Estratégica Estratégico Estratégica
I-“undamsntail 1990-1991 ! 1995

Bajo este esquema 2 proyecto estratégice gerantizara gue en 2l corto y mediano plazo se

trabaje en la direccion del objetivo a largo plazo.
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3.9.6 Condiciones del comercie exterior

Miltples son las acciones gue se presentan en el entorno de la achvidad del pais por
ende de una organizacidn y gue no deben dejarse de consderar al momento de

desarroilar ia planeacion estraiégica, entre otros se mencionan los siguientes:

s Negociaciones como entidad, con fa comunidad econdmica eurepea.

o lguslmente se hacen negociacicnes con Japon.

o Acuerdo comercial con Estados Unidos y Canada negociado con cinco condiciones:

. 1. Menos aranceles a productos mexicanos.

2. Menocs barreras ng arancelanas.

3, Acceso de largo plazo &l mercado

4 Justo equiibrio para las disputas, ejempio. impuesto injusto al cemento.

5. inducir Ja completariedad de ambas economias, ejempic’ mversibn de Ford

{800 millones de doiares) en Chihuahua para ei desarrolio del motor "2
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3.9.7 Enisrns laboral

» Se percibia gue la fuerza de los represeniantes sindicaies se habia debilitade.

= Se prevefa un reacomode muy impertante lo que hacia hecesatio fa cercanfa en las

empresas por parte de sus directivos para svitar confliclos.

o Interés de los partidos polificos a la pequefia y mediana industria "sin ruide” y hacia

grandes empresas para "hacer rudo”, elemplo: Aeroméxico, Ford y Cerveceria

Modelo, Ruta 100, etc.

3.5.8 Conclusién de la actividad del grupo formade para gl desarrollo de

Planeacion Estratégica

El proposite central de hacer participar ai grupo inicialmente mencionado era de que se
conwvifiiera en un mecanismo para motivar, puss al inlervenic en &l desarrolic de la
planeacion estratégica, se convertiffa en su reto personal y originaba desde luege, su

invelucramiento y sensibilidad,
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3.9.9 Resultados esperados del ejercicio de Planeacion Estratésica.

El objetivo fundamental es maximizar &l rendimiento de los actives de operacidn, en
base a una optimizacion del posiclonamiento estratégico que tenia la compafiia en el

presente y en el largo ptazo.

. Sin perder posicionamiento en &l medianc plazo, se deberia cuidar la rentabilidad en el

corto plazo, sin que se viese afectada por actvidades no rentables.
_ Contar con sistemas de informacian dptimos, coma una necesidad impostergable.

. Compromiso en ¢l proceso de calidad total, adoptando una cultura de cuestionar todo

lo que se hacia ¥ io que no se hacia, para mejorar & servicio y i produchividad.

 Profundizar & impiantar estrategias para modificar estruciuras, eliminando trabejos

innecesarnios y simplificando procesocs

_ Deberia desarroliarse un plan de recursos humanos para dar soporte y congruencia al

plan estratégico general.
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Capituio V. Disefio del Procesc de Cambio de

Cultura, en la compafiia "Sello”

En el capitulo anterior se hablo de come esta consbiuida la organizacion, pero  sobre
todo de cuales han sido los esfuerzos, que se han hecho para mejorar ta calidad del
producto. A partir de este capituio comentaré el porque se considero necesano disediar
un proceso integral que fuera mas alla del propio sistema de calidad enfocado al
producto, ya que aun a pesar de $us resultados (obtencion de reconocimientos otorgados
por ks chientes),no se logra aun que los integrantes de la organizacién comprendieran y
expresaran "la Calidad”, en términos actuales y sobre todo que formara peste de odas y

cada una de las achvidades que desarrollaban.

4.1 Antecedenies

Como ya se ha comentado el hecho misma def ingreso al GATT, significaba para los
integrantes de la compafia "SELLO". ta obligacion de ser eficientes y compeltivos, ya de
por si las exigencias del mercado locat se manifestaron en mayor medida, incluso al grado

de estar en riesge de perder el negocio

Sin embargo la confianza de haber cublerio esie objetivo de mantener y mejorar el nival
de calidad del producto se inicio una nueva e pmportante fase en la organizacién,
establecer ef proceso de mejoramiento gue incluyera a todos Ios niveles que componen a

una empresa.

Aur cuande ya en aigunas empresas del grupo al que pertenece ia compafia "sello”, ya
s habian imiciada los esfuerzes por desarroliar un plan integral en cahdad, es hasta 1987

cuando ¢ direcipr general del grupo, previo a canocer y analizar una sene de experiencias
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al respecto, confirma la puesta en marcha de un proceso de mejoramiento de la cahdad. Y
a través de un comunicade, deja establecido su compromiso personal ante todeos los

colaboradores de las empresas del grupo.

Aunado al compromiso del director, para proporcionar los recursos necesarios para que
unidos se continuara forjando una gran empresa, se da a conocer fa filosofia, politica vy

fundamentos de calidad que contemplades en los principios de accion manifiestan

claraments los lineamientos 2 sequir.
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4.2 Aspectos previos a fa definicién de ja metodologia de Calidad Total

en "Sello S.AY
1. Analizar a los principales consuitores sobre calidad en a actualidad.

« Dr. W. Edwards Deming™

= Dr. Joseph M. Juran

%% 4 CONTINUACION SURALO CUALES SON 105 PRINCIPALES POSTUILADOS DE DR, W EDWARDS DEMING DR JM, JURAN, T
WALLIAM CONWAY, PHILLIP B CROSEY, AV FIGENBAUM
FUENTE VIDEQ "ESPECIALISTAS EN CALIDAD, EDITADC POR GRUPO CONDUMEX.
W.EDWARDS DEMING
SUFH.OOFIA SE BASA EN
LA PRODUCTIVIDAD AUMENTA AL TIEMPC QUE LA VARIABILIDAD DECRECE ESTC E5 DEBIDO A QUE TODAS LAS COSAS
WARIAN POR L0 CUAL UN METODO ESTADISTICS DL CONTROL DE CALIDAD ES NECESARIO
EL 85% DE LOS PROBLEMAS O SOLUCIONES DE CAUDAD DEPENDEN DE LA DIRECCION ¥ EL 15% DE LOS
TRABAJADORES, DRBIDG A QUE LA DIREGCION ¥ LA GERENCIA SON LOS QUE ENSENAN Y/O MODIFICAN LOS SISTEMAS
¥ 1.OS TRABAJADORES TRABAJAN PARA FL SISTEMA,
ES TAREA BF LA DIREGCION EL AYUDAR A LA GENTE A TRABAJAR MAS INTELIGENTEMENTE ¥ NO MAS DURD
EL PRIMER PASC QUE DEBF DAR LA DIRECCION ES$ REMOVER $AS BARRLRAS QUE OBSTRUYEN EL CERECHC QUE
TIENFN LOS TRABAJADCRES D& HACER UN BUEN TRABAIG
LA INSPECCION ESTA USUALMENTE DISENADA FARA PERMITIR UN GIERTO NUMERO OE DEFECTOS ENTRF Ei SISTEMA
JOBEPH . JURAN
LATEQRIA DF JURAN SERALA,
QUE HAY DOS 11PCS DE GALIDAD
ADECUACICN ASU USO y
CONFORMINAD CON LAS ESFECIFICACIONES
INDICA QUE DESDE LO$ AROS 405, LOS ASPECTCS TECNICOS DE CALIDAD YA HABIAN SIBO CUBIERTOS AMPLIAMENTE,
PERO OUE LAS ENPRESAS NU SABIAN CUMO DIRIGIR LA CALIDAD
IDENTIEICO PROBLEMAS COMO DE, ORGANIZACION, COMUNICACION ¥ COORDINACION DE FUNGIONES. EN COTRAS
PALABRAS EL "ELEMENTO HUMANO™
QUE TRRES PASOS BASICOS PARAEL PROGRESD"
PROYECTOS ANUALES DE MEJORA
PROGRAMAS MASIVOS DT ENTRENAMIENTO
LIDERAZGO EN LA ALTA DIRECCION
WILLIAM E. CONWAY
SUTEORLA ES DENOMINADA COMO™ LA FORMA MAS CORRECTA DE DIRIGIR"
NO HABLA EN TERMINOS DE UNA DEFINICION DE CALIDAD * PERSE* EN LUGAR DE ELLO INCORPORA ESTO DENTRO DE
St DEFINCION AMPLIA DE DIRECCION DE CALIDAD PARA LO CUAL DICE Bl DESARROLLO,  ANUFACTURA
ADMINISTRAGION ¥ DISTRIBUCION DE PRODUCTOS ¥ SERVICIOS CONSISTENTES DF BAJD COSTC GUE LOS CHIENTES
GUIEREN Y/Q LA CALIDAD DE DIRECCION TAMPIEN SIGNIFICA CONSTANTES MEJORAS EN TODAS LAS AREAS DE
QPERAGIONES, INCLUYENDO PROVEEDORES Y DISTRIBUIDORES PARA ELIMINAR DESPERICIO DE MATERIAL, CARITAL Y
TIEMPO
ANADE QUE EL MAYCR PROBLEMA QUE EXISTE £5 QUE, LA ALTA DIRECCCION NO ESTA CONVENCIDA DE QUE LA
CALIDAD INCREMENTA LA PRODUCTIVIDAD ¥ REDUCE COSTOS
MAS AUN DICE, QUE LA ALTA DIRESCION NO TIENE TIEMPO0, PARA TRATAR EIL PROBLEMA.
“EL CUELLO DE BOTELLA SE ENCUENTRA CON LA PARTE MAS ALTA DE LA MISMA™
PHILLIF B- CROSBY
FUE TL NICIADDR DEL CONCERTO "0" DEFECTOS A PRINCIPIOS DELOS 60
DICE QUE 1A CALIDAD ES LA CONFORMETAD COM LOS REQUISITOS Y QUE SOLO PUEDE SER MEDIDA POR EL COSTO DE
LA NO CONFORMIDAD, ARADE GUE NO SE NDERE HABLAR DE CALIDAD POERE O CALIDAD ALTA, SENALA QUE SE DESE
HABLAR SCERE CONFQRMIDAD Y NC CONFORMIDAD.
MANIFIESTA QUE EY. UNICO ESTANDARD DE DESEMPERO ES "0" DEFFCTOS,
EN RESUMEN DICE QUE LA CALICAD DE DIRECCION UNA PALABRA ES “PREVENCICN' MIENTRAS QUE LA PARTE
CONVENCIONAL D:CE GUE LA CALIDAD SE L OGRA MEDIANTE LA INSFECGION LAS PRUEBAS Y EL CHEQUED
ENFATIZA EN QUE LA PREVENCION £S EL UNICO SISTEMA QUE PUEDE SER UTILIZADG "PREVENCION QUIERE DECIR
CUMPLIR SIEMPRE CON LOS REQANSITOS *
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»  Wililam Conway

o Phillip Crosbhy

2 Ascgurar iz presencia cuando se requiera del consultor seleccicnado

3. Desarrollar acciones preparatorias para introducir los programas necesancs que

consideraran:
+ Estar conscienies de i necesidad de un cambic.

o Conocer las experiencias ya tenidas en Mexico sobre 1000, en Estaios Unidos

de Américay Japon
» Enirenar a los directores del grupo
= Definir una estrategia corporativa de grupo.

Después de analizar 2 fos "gurus” de Ja calidad, el GRUPO "X" decidit tomar 1a fiosofia
de Phillip B. Crosby, cuyos principales planteamentos estén fundamentades en 4

absciutos:
1. Galidad es "cumplir con los requisitos”

El sistema de calidad es la " prevencion " (comunicar, probar y trabajar de tal

N

manera que se eliminan oportunidades de incumplimiento).

3. Estandar de realizacién " cero defectos "

4. La medicion de la calidad es identificando el " precio del incumplimiento ™.

Con los elementos ames mencicnados [a compaiia de nuestro estudio generd su propia

estrategia de calidad.
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Para este fin en el mes de enero de 1988 |a compafiia "SELLO" establece una relacion de
{rabejo con un despache de cansulioria mexicanc, teniendo como principal propdsito ef de
que este tuviera ia sensibildad real de impiantar un proceso integral en empresas

mexicanas y sobre (oda del mismo sector o sea ¢l de autopartes.

4.3 Elementos considerados para (omar una consultoria en ealidad, en el

medio industrial mexicano.

« Aglicacian real y fotal de un procese de calidad en la industia mexicana

o Canacimiento de las caracteristicas de los ¢lientes de la compafiia "Selle”

« Experiencia y conocimiento en herramientas estadisticas.

« Conocirnicnto de la cultura organizacional de la industria de autopartes.

+ Conocimiento de las relaciones obrero patronales en México

s Conecimientc del grado de integracion del personal.

s Conocimiento de los estilos gerenciales
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4.4 Diagnéstico

Bajo esta premisa s& elaboro un diagndstico para conocer ei estado que guardaba la

compafifa, con los siguientes elementos

s Elsistema de cabdat en operacion.

« Nivel de productividad en la empresa

» Clima organizacional y actitud del personal respecto afa calidad.

L]

Aspecios técrucos de la funcién de calidad, ncluyendo fos aspectos

estadisticos.

« Tecnologia aplicada y su posicion competitiva

+ Nivel de capacitacion y entrenarniento del personal

a

Percepaion que tienen los clientes al nivel de calidad de la empresa
" o Posicion de calidad de 1os proveedores y distribuidores
Con este diagnéstico se buscaba obiener los siguientes resultados
« Definrr los objetivos del proyecto para implantar Administracion por Calidad

o Desarroliar las bases para €l disefio del sistema de admmistiacidn basada en

calidad para ia empresa.
o Establecer las bases para un programa de mejaras en productividad.

« Identificacian de areas gue necesitan de ser actualizadas en aspectos

tecnoldgicos.
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» Bases para mejorar la satisfaccion de clientes y proveedores y establecer una

colaboracién de estos con la empresa.
En reﬁum;n el diagnodstico deberia manifestar:
» |os aspeclos positives detectades
+ Aspectos débiss encontrades

e tina evaiuacion tecnica

» Evaluacionss de caiidad, gue indicara el grado de "madurez” en tres
categorias
Aspectos débiles.

Aspectos medios.

Aspectos fuertes.
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El diagndstico proporciond elementos importantes para sustentar el inicio de un proceso

basado en Administracion por Calidad’

» La compafiia "SELLO” tenia caracierisbicas en calidad, productividad e integracién por

amiba del promedio de empresa de su tipo v de su medio

» la causa relevanie de lo anierior era & arraige que el personal habia logrado por las

condiciones que Je ofrecia la compaiiia.

o Tenia un drea de oportunidad en lo que se referiz a sus politicas respecto a una

estrategia real de calidad.

s Otz area de oportunidad era aprovechar la intensa capacitacion en Contrei Estadistica
del Procese (C E P.), que se estaba dande enmarcandola en un proceso integral, para

que no se entendiera cormo un pregrama aisiado.

= Se percibia gque el concepio de “CALIDAD TOTAL” estaba muy onentado hacia e

producio.

Estos y otros puntos scfialaban que la compafila "SELLO" estaba en condiciones
avanzadas en un proceso de cambio, la genie se mostraba muy iInquieta por conocer mas

del proceso gue se gestaba.
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45 Seleccion de la metodologia para la implantacién dei Proceso

de Cambic de Cultura,

Con toda la informacién generada entre |a compafiia "SELLO™ v ol consultor, resultado de
sus analisis la comparita "SELLO", trabajo en definir cual seria ia metodolegia a utilizar
Con estz idea ademas de contar con los estudios que se tenian de las cinco grandes

figuras de la calidad se procedio a revisar

Los puntos de vista de Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa y sobre todo Ia filosofia
vernda en los aspectos estadisticos que los cllentes manifestaban en sus manuales de

sistema de calidad

Que entre otros principios Ttenian el de:

e "La cahdad viene primero”®

» Parer lograr la sabsfaccion del cliente, la calidad de nuestros productas v

- servicios debe ser nuesfra pricridad numero uno.

Asi como otras compafias, el caso de la compafifa "SELLO", no fue la excepcién,
después de revisar los distintos planteamientos de los especialistas y clientes, se decidid
integrarios y combinarlos, para adecuarios a las necesidades de la organizacicn Hacer

un "traje a la medida™.

Destacan Deming, Juran e Ishikawa. Poco mas de una cuarta parte aplica acciones
particulares sin seguir un modelo. Doce empresas posesn su propic modelo, ¢l cual en

algunos casos, es el modelo del corporative internacional 19

17 COMO INFORMAGIGN DE APOYO PARA TOMAR LA DECISION DE QUE AUTOR INFEUYO MAS, SE UTILIZO
1A ENCUESTA QUE A CONTINUACION SE MUESTRA
’5 FORD, MANUAL DEL SISTEMA DE CALIDAD Q-1 CORPORATIVO
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Para este propésitc se definié una estrategia inicial que contemplaba:

« Definig el pruner grapo con el que se tha @ trabajar

* = Iniciar con elies un proceso de sensibilizacion en calidad.

= Definir un programa de educacién en calidad

o Definir la estructura del procesc de cambio.

o Definr la politica, filosofia, fundamentos y principics del proceso de calidad

= Definir los sistemas de un proceso de calidad

« Definir la difusion del preceso.

9 INVESTIGACION POR ENCUESYAS PARA CONOCER LAS PRACTICAS, TECNICAS, ESTRUCTURAS,
PROCESDS Y TEMATICAS EWSTENTES EN MATERIA DE CAUDAD TOTAL EN NUESTRO PAIS
EFECTUADA POR "FUNDAMECA" 1988
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46 Propositos del proceso de un cambic cultural denominade

"Proceso de Calidad Tetal”

Los elementos generales considerados para plantear fos propésites de un proceso de

cambio cultural han sido en la mayoria de los casos los siguientes:
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o iodificar el grado de acercamicnio que se hene con eilos.

¢ Temoras de no ser competitivos en un futuro no muy lejano.

= Exigencias del mercado.

« Exigencias de los clientes de estar en un proceso de mejora

e  Aumentar la competitividad.

+  Aumentar la productividad.

s Integracion del personal.

Cada unc de ellos en menor 0 mayor escalz o en conjunto dan la pauta a las

organizaciones no solo en México, sino en el mundo para inigiar este proceso,
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En el caso de la compafia "SELLO", fueron ios siguentss

¢ Buscar la mgjora continua.

« Estar en pormanente contacte con clientes y proveedores fanto interncs  como

externos

organizacion, creando o ambjeme proptcm para Iogmr'

Fomentar a la cnlldad camo mavil de todas las acciones de sus integrantes, hasta

farmar patte de su Vldd personal, como: base cle sus actus y coino d:stmtwo de sus

resultados.

Unaz achvidad importante a desarrcilar fue la de sensibilizer a iog integrantes de la
organizacién para gue entendieran que el medio para lograr este cambio en su
personalidad, era ei proceso de calidad total v con efio lograr ia meta o fin, o sea la misién

de 2 misma.

4
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4.7. Definicién del primer grupo con &l que se iba a frabajar,

" | as escaleras se barren de arriba hacia abajo", reza un refran popular, por eso, antes de
pensar en ir hacia ningdn ofro nivel de la organizacion, se deberia de iniciar con el
principal ejecutivo de la de la compafiia y ¢l grupo de gerentes que le reportaban (ver,

organigrama de fa compatifa ), por o tanto el grupo io conformaron:

Director de ia division

+ Gerernte de la Planta naucalpan

o Gerente de la Planta de aguascalientes

» Gerenie del centro de herramentales

s Gerente de Contraloria

« Geronte de Sistemas

o Gerente comercial
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4.8 Proceso de sensibilizacién

Este grupo inicla su educacion en calidad en los temas ?° que a continuacidn se

mencionan

—
i

Introduccidn a la administraciéon por calidad
2, Elfendmene del cambioc.

3. Estilos de direccidn.

4. Los cuatro pilares de la calidad

5. El control total de la calidad.

6. Estandarizacion.

7. Productividad.

8. Creatividad.

$. Metodologia de anélisis y solucion de problemas.
10.Fian "cero defectos”.

14.Circulos de calidad.

12.Control estadistico del proceso.

Este aspecto era centrai, tanto para la mejora de la calided, como para el desarrolio de la
calidad de vida en ef trabaje Ya que su propésito era el de ayudar a todo el nivel directivo

a comprender los concepies que forman la administracion por catidad.

20 EN LA GRAFICA SE ESTABLECEN LOS PRINCIPALES OBJETIVCS DE CADA TEMA
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4.9 Principales objetivos de cada tema del programa de sensibilizacion

en calidad, para el primer nivei de |a organizacion

Introduccion a la administracion por calidad

Opjetives' la evolucin qgue ha tenido la calidad, su

definicion y filosofia al paso del tiempo

El fenomeno del cambio

Definir e cambio en kas organizaciones y los cambies
an el comportaments humano, la resistenca vy

tequistos para un cambio planeado

Estfos de direccién

ientificar cuales son los estilos caractensticos en 1a

organizacién

- Sefalar las feses de crecomento en fa misma y et

comportamiento del gerente

L os cuatro pilares de la calidad

- Sefalar los objeives de fa adminstracién por cahdad

¥ lo que se pretende lograr

E! control total de la caiidad

- Sefialar qué es y coémo funciona

Estandanzacidn

- Sefalar su uhlizacion, la forma de aplhcaria y

optimizacion de su aprovechamiento

Productividad Sefialar los cammnes hacia la productwidad, la
medician, motivacidn y factores que influyen en elia
Creatwidad Comentar qué es o gue detorming, los habitos que

impiden su desarrolio y las técnicas que 1a facilitan

Melodologia de analisis y solucion de probiemas

-Exponer y eomentar 2 metodoiogia de solucion de

problemas equipo o de manera indnadual

! Plan ‘cero defectos”

- Comentar los pasos para iz impiantacion de un

programa de cero defectos

Circulos de cahdad

I

- Comentar los conceptes histéncos, su filosofia,
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4.40 Dencminacién del Proceso de Cambio

" Toda actvidad tiene un nombre que hace posible que con &l solo hecho de escucharic

se produzca su identficaren ™

Unz acividad desarroilada por el comité guia fue la de decidir, cual serfa el nombre qus
ilevaria este proceso En primera instancia es imporianie sefialar gug para a efectos de este

trabg)o " toda actividad es un progeso "

Quiza lo menos importante sera el nombre que se diera, podria haber sido “ proceso para
el mejoramiento de iz calidad *, "salidad y preductvidad ", en busgueda de la excelencia”,
"en busca de la calidad ", " cultura de calidad”, etc El tomar un nombre seria facll, pero
quizz no se viviria. de no haberlo analizado La denominacion que sé ie dio, fue ia de”
PROCESO DE' CALIDAD TOTAL (P.C.T.) A parir de este tema me referré a la

expenencia de calidad a¢ ia compadia " seilo” como "PROCESQO DE CALIDAD TOTAL ",
Lo importante fue el znalisis que se vivié para lograr la dsfinicidn del procese de camblo

La definicidn del procese de cambio fue

£l conjunto de actlv:dades que reahzadas an 'todas las area‘, de fa orgamzacionl

nos perm:tan sSer competltwos miemac:onalmente de manera permanenfe med:ante

una actitud de prevencién buscando saempre satssfacer los requisitos de nuestros

clientes ™

.

A partr de esta definicion todo o gue se desarrcllara, estarla enmarcadc con esie

nombre

Nota er |z sctualdad 2l armuno de "Proceso ue Tahdzo Totalt ha side & zooptade ncluss nar g MSETO

gotema de la repdbiea car & "premio nac.onzl de calidad”, y desde luege la nausing en general
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4.11 Definicién del Programa de Educacion en Calidad.

En esta estrategia inicial. para implantar un modelo de cambio cultural en busgueda det
cumplimento de fa Mision de ia organizacion, fue necesanc defirr, cual iba a ser la forma
de paricipar de cada uno de los integrantes sn el proceso de cakdad. Ya hemos

comentado cuales fueron les primeros temas con los cuales se iba a trabajar.

Ei mecanismo a sequir era el de " formar " instructores, que debidamente preparados iban

2 permear’ a iodos i0s niveles de ie ofgaRIizaciGn de oS ConcEp

Esquema gue establecia |z educacion en ¢alidad para todo el perscnal de la organzacion.

Como sa puede ver los primeros en ser formados como instructores, fugron el director de

Eduogcacién en Cascada:

la division y el grupo que le reportaba.

118



Tésis "implantacion de un Proceso de Calidad Total en una Indostna e Autopartes™ Enrigue Jugrez Valencia

4.42 Caracteristicas elementales del Proceso de Calidad Total

~

Las caracteristicas elementales que se debia cortemplar en el disefio del proceso eran

tres elementos indispensables que debian de integrarse en una estrategia global de ta

organizacén:

A Piansacion Estratégica 21

B Planeacidn de implantacion del Proceso de Calidad.
C. Factores dei premio corporativo de calidad 22

4.12.1 Planeacidn Estratégica

La planeacion cstratégica estaba compuesta por cinco proyectos estratégicos.
1 Estrategia Financlera

2. Estrategia de Manufactura

3. Estrategia Comercial

4 Estrategia Tecnologica

Estrategia de Factor Humano

w

A su vez cada unc de estos proyectos estratégicos generaban, Factores Criticos de Exito

y actividades.

- EN EL CAPITULG CORRESPONDIENTE A GLOSARIO DE TERMINGS SE PLANTEA QUE SE ENTIENDE
COMD PLANEACION ESTRATEGICA.

EN ESTE PUNTO INTEGRAMGS LA INFORMACKN CORRESPONDIENTE AL “PREMIO CORPORATIVO DE
CALIDAD"

(5]
T
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4.12.2 Plapeacién de implantacién de! Procese de Calidad, requeria_de

clementos que aseguran ef éxito com ¢l enfogue correspondicnte a

prevencion.

1 Compromise de la direccidn

2 Equipo para el mejoramienio de ia calidad (esiructuaj.

t-ducacion

L]

4'1 Medicion

5 Costos de catidad

6 Acciones correctiva

7 Fijacién de melas

& Concientizacion

9 Reconocimiento

10 Reconfirrnacion del compromiso (Semana de la calidad).
11 Atencidn a proveedores

12 Satisfaccion z clientes

43 Repetrr el procese
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Sistem as

4,13 Elementos clave para el éxite del Proceso de Calidad Total,

= Educacion

* Liderazgo

= Sistemas
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ia ausencia de cualguiera de esos elementos pueden ser causg del fracasc de un
proceso de calidad lotal. Veamos algunos razonamientos gue nos ayudan a entender

mejor lo anterior.

{iderazgo + Sistemas — Educacion

Esta situzcién origina frustracian, debido a la ausencia de capacidad de respuesta de la

gente al no copocer suU papei en el proceso, consecuentements 52 da la pérdida de la

credibiidad vy &l fracaso
Liderazgo + Educacién - Sisternas

Fn esta situacdn hay resuftados a corto plaze pero ne se institucionaliza ef sistema. Hay
mucho desgaste, hay cierta frustracion, surgen conflictos, ausencia de seguimiento. No

hay permanencia.
Eduecacion + Sistemas - Liderazgo

La ausencia de lderazgo ongina "Ausencia® en la implantacion (aplicacion),
presentandose pérdida de la crediblidad entre los propics lideres de departamento.
crigina frustracion, se da la incongruencia entre (o que dice y hace el lider ia pérdida de la
credibilidad en Ia direccidn es una de Sus CONSECLIGNCIAS Mas graves, porque vacuna a 1a
crganizacidn contra de la calidad. El irabajo de los gerentes es liderear y esto reguiere de

dos cosas movimisnio y seguidores; el movimiento viene primere.

Para entender lo anterior, debemos tener presente que “liderazgo participativo es aguel en
2l que todos partizipen menos “yo U v “ef Liderazgo Participante” es ef que se entiende
como "vamos a hacer’, no es impositvo, es optativo. Parg "me” incluye, Obviamente la

ausencia de los tres glementos clave asegura el fracaso tolal.
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L Qué hacer para evitar gue lo indieadp anteriormente se presente?

La ta forma-de evitar que esta situacién 5e de, as.el hacer una estrategia -de

impiantacién @el proceso de calidad totaf que mtegre ld pfanwmon estr"tegtca deia

F
-8
t
1
i
i
|orgahuac:on, Eg---p!gn.gac{én operativay la planeacion de calidad.

=y
L)
w»



Tesis "Implantacion de un Proceso de Calidad Total en una industria de Autopartes” Entique Judrez Valencia

4.14. Obijetivos del Proceso de Calidad Total.

» Crear un lenguaje comun, respecte a calidad

« Promover un Cambio Cultural

» Desarrollar una estrategia de calidad total

. Estabie'cer "r;erramientas y estédndares para evaluar logros.

o Mantener viva la filosoffa del proceso de calidad total mediante la congruencia vy

coherencia en las actividades de trabajo, en lo familiar y en iz sociedad.

e Asegurar productos y servicios sin defectos y en los plazos convenidos
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415 Alcance del Procesc de Calidad Total

Todos 105 Integrantes de ta organizacion de acuerde & un pan de particpaciin

« Areas para implantdr un Procese de Calidad Total

Area 1a.

Areg 23

Area 3a.

Ares 4a.

Area 5a

Obtener ef compromse 4 la aita direccion

(Liderazgo).
Formalizar una estructurs para el proceso.

Desarrollar los sisternas de apoyo para el

PIOCESo

Desarrofiar y establecer todas las
herremientas de apoyo que parciaimenia se

dehen lflevar a cabo.

Elaborar los mecansmos de evaiuacisny

seguimiente del proceso de catidad total

e

. LIDERAZGO |
5

eguimizgntio

x Seabeio

- HERRANTE W&#“éf

T ESTRUCTURA ©
- DBE e
“PROCESO

:

s

Evaluacion )
Segiimiento
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» Este proceso es ciclico no termina, sufre mejoras.

s Para cada una de estas Iases se requieren actividadss que se iran indivando en este

capitulo.

Para comprender mejor como se manejd cada arca, & continuacion se describe cada una

integrando en algunos punios de apoyo.
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Tesis “Implantacion de un Proceso de Calidad Total en una Industria é& Autoparies™ Enngue Julirez Vaiencia

4.15.1 Area la. compromiso de Iz Alta Direccién (Liderazeo).

Una compafiia refleja 'a personalidad de sus altes direciives. Si estos ejecutivos no tienen
la conviction de mejorar las cosas que s& han venido haciendo mal, no tiene caso iniciar

un Proceso de Calidad Total.

Para rmodficar ia personatidad (hébitos y costumbres no positivas), es necesario gue ef

principal diractiva esté comprometido @ involticrade en el proceso,

fiwte antes de comprometerse a proporcionar tiempo, talemo y recursos (ios recursos

necesarios), debe:

a) Estimar los shorros potenciales af implantar el proceso

b) Definir en cuznto tiermpe se debe lograr la implantacion

¢) Decidirse a participar activamente.

dy Definir iz inversitn que se requiriers para ta implantacion.

e) Comprender perfectamente ef funcionamiento del proceso.

f) Reconocer las coniribuciones de quienes participen en el proceso
g Sefater los incumplimientos.

" h} Dar ejemplo.

Nota: éstas actividades pueden ser apoyadas en su desarrollo, por s especilisias

{asesores) externcs € internes.
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4.15.2 Area 2a. Estructura del procese

Antes de comentar cual fue fa estruciura que se defimid bara implantar ef proceso de

calidad, mencionaré que se entiende por estruciura

Estructura es..,

‘,Ccus
! U

Con la finalidad de lograr el cumplimento de los objetivos del procesa de calidad, fue

gir.in fin detefminado.

necesaro grear una estructura para la administracion tel proceso de cambic

{La estructura permuite planear, organizar, dirgir y controlar ol proceso, en resumen swve para ceordinar ios

esfuerzos nacia un fin u oljetvo)

Esto llave a definir ademss las funcienas de cada uno de los niveles. en base 2 sus

funcicnes y carscteristicas.

X T FEiEmEr i
| EPROKgi@?%gg%@

!
H

GvCiiGMC | GMC ! GMC ! . GMC| GMC

.
| i ! ]




Tésis "impianiacién de un Froceso de Calidlad Total en una Industna de Auippartes” Ennique Judrez Valencia

Caomité Guia

Propésitos.

= Dirigir ef procese de calidad en toda la empresa,

= Lograr el éxilo del P.C T, en ‘g division.

Principales funciones del Comité Guia:

+ Logros obtenidos en candad

(E Comite Guia y tos E-M.C. son estructuras staff) &

(¢ LA PO
" LaQperacitn
{ “gs &l .

v LIENTE

L e e

230ARACTERISTICAS D ORGANIZACION STAFF
- DECIDE POR CONSENSO
£5 Ul ORGANISMO EACILITADOR
£ UN ORGANSNG CATALIZADOR
RESPONOE A NEGESIDADES DE 5US CLENTES
DIAGNOSTICA SUS NECESIDADES
AYUDA A SUS CLIENTES A DEFINIR ¥ CLARIFICAR SUS NECESIDADES
LAS PERSONAS QUE LO SOMPONEN TIENEN UN UDERAZGO EFECTNVG QUE Hi SI00 CONFERIDC B
POR $US CLIENTES
B SUNCIONAN 2N BASE A CONVICCION ¥ NO POR BPOSICIGN
2 PROFIGIAN QUE SUS CLENTES DESCUSRAN SUS NECESIDADES
10 ONJUNTAMENTE CON SUS CLIENTES DESARROLLAN SOLUCIONES A SUS NECESIDADES
11 PROPICIAN GUE LA DRCANIZACION DESARROLLE SU CAPACIDAD PARA SATISEACER SUS 9FOPIAS
NECESIDENES
17 SON SATISFAGTOR FARA LAS NECESIDADES DE 8US CLIENTES
12 RECIBEN POCG RECONQCIMENTO
16 TESPLAZAN Bl REGCNOGIMIERTC A LAS DEMAS SERSONAS

[T NN

~
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Tésis “hmplantation de un Proceso de Caldad Total en una Industria de Autoparies” Ennquea Juarez Valencia

Un elemento imporiante de inicio fue que se decidid por parte de la direccidn, designar a
uh responsable de promover el cambia, que funcionara precisamente como, "Agente de
Cambio ™, para lograr los objetivos del procese. El cual deberia ser un convencido de la

filosafia de calidad y productividad,

» EI™ promotor * debe ser una " bujia ”, que imadie entusiasmo y motivacidn @ los gripos

y 2 los individuos para iniciar v continuar en el procesa de calidad.

o Debe ser capaz de jograr que cada grupo se mantenga activo en el proceso y de dar

.

apoyo al comité direcivo.
Mota: e nivel jerarguico que ef " promofor” debe tener, es reportar diractamente a fa direccién

El objetivo general de éste puesto es!

El camnbio en actitudes acciongs.

comportamientos de ot ¢ personal de ta

w, dé aglierdo-a

Ohjetivos especificos:

= Apovar. al comité directive en la difusion del proceso en toda fa organizacion,

manteniendo una comunicacion oportuna, veraz, vertical y horizenialimente.

o Facilitare el trabzjo a los grupos ¥ a fos individuos en general, su material didéctico,

cursos, eqilino e instalaciones,

« Ser el contacic con el exterior, 2 fin de manitener intercambio y actualizacion con
inshituciones, empresas y expertos en iemas de interés, evenios y programas gue se

realicen afines a! modelo que se decidio seguir
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Preparacién académita:

Es recomendable qua e " promolor " tenga preparacion scadémica y a nivel de
icenciatura y de preferencia {no indispenseble) en alguna drea de las ciencias socales y

humanisticas aungue {0 mas importante es ™ que le guste trabajar con la gente ™.

Se recomendd gue el promotor tuviera arrzigo en la empresa y aceplacidn de los
integrantes de la compadiia, pera sobre tode que fuese de fiempo complets su gastidn,
Ghservacian:

Ei pussto se promotor def proceso de calidad total, no debe de sor de cardqcler permanents, 1n mas gue debe
durar &s de 3 afios, ya Que para entonces ef procese debe haberse converido como parte del sistema
gerencial {o de la admunistracdn) de 12 compafia, asi coma de sy persanalidad.

Para enriguecer &ste punic veamos ef resultado de una investigacion realizada paor "
FUNDAMECA " Z%para conocer las practicas, lécnicas, estructuras, procesos ¥ tematicas

existentes en materia de calidad total en nuestro pais 25,

En cuanic a que érea esta fungiende como la responsable principal de los procesos de

cahdad.

24 FUNDAMECA FUNDAGION MEXICANA PARA LA CALIDAD

5 LAMUBSTRA DE LA IMVESTIGACION FUE SELECCIONADA AL AZAR SORRE LA RASE DE TRES LISTADOS
LISTADO EXPANSION 500, LISTADC DE LA GACETA CAMBIC ORGANIZACIONAL ¥ LISTADO DE {AS
REUMIONES PARA CONSTITUIR * FUNDAMECA " S AGUDIO A 184 EMPRESAS, DE LAS CUALES 60 NO
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Area que esta fungiendo como la responsable principal de los procesos de calidad.

éCah‘dad/ control de calidac/ calidad total/ aseguramiento de calidad {0]38.5%
s similares)

| Direccion generaifaita garencia 27.0%
' Recursos Humanos 11.5%
‘Desarrollo Organizacional 3.3%
"Operacnones . 3.3%
EVarias dreas 3.3%
. Produccién/productvidad 3.3%

Gerenciz de planta 2.5% :

i

e 2

Otras 7.4% |

|

Total n=122 100.0% |

|

i

En la compaflia "sellc " s& decidic aprovechar los recursos humanos existentes, y gl

puesto fue ccupado por un elemento con experiencia del 4rea de relsciones industriales.

PROPORCIONARON INFORMACION, $US ENCUESTAS FUERON ELIMINADAS POR DETECTARSE
INCONSISTENCIAS, EN TOTAL SE INCLUYERON 422 CASOS VALIDOS
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Equipos para e Mejoramiento de Ja Calidad {E.M.C.5)

Proposito:

» Lograr la implantacién, mantenimiento y desarroflo del proceso de calidad total en su

area de competencia.

« Ser coparticipes vy apoyo del comde guia en Ja adminisiracion del proceso de calidad.

+ Dasarrollar actividades tendientes a:

Itegracion de personal.

Aseguramiento de fa calidad,

Estandanizacion.

Gonfighilidad de los productas vy actividades

L

Paricipacion como inskuctores y moderadores en el proceso de difusion e

implantacion en (os siguientes niveles.

o Anaiizar y resolver del proceso de calidad en su drea de competencia y proponer &

comité guia ajustes de cambios al proceso con objeto de estar siempre actuaiizados.

@

Analizar y resolver Jos problemas y irabajar con oportunidad utifizandn lz metodologia
de rabajn en equipo, en aquellos ternas o proyectos que por su naturalezs deben ser

abordados en éste aivel
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Grupos para el Wiejoramiento de ja Calidad (G.M.C.s)

Propésitos:

« Analizar y resolver probiemas de calidad vy productivided que afacten a su area de

trabaio;

s Desarrollar temasz de mejora de calidad y productividad que afecten a los  resultados

de su area de competencia.

Funciones:

s Cuidar de la implantacion de las soluciones o accicnes que propongan ya sea

realzandolad o coordinando su reafizacion,

« Evaluay los beneficios que se logren con dichas mejoras.

o Mantener informados a los emes de sus actividades y resultades.

» Parucipar actvamenie en la educacion & implantacion det proceso de calidad total en

sus areas de trabajo

o Serejemplo de actuacidn en el proceso de calidad.
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Circulos para ei mejoramiento de la Calidad.{C.M.C.s)
Propositos:
s Analisis y solucidn de problemas cronicos.

s Desarrolio de proyectos de mejora en su area, utiizando herramientas estadisticas

sencilas v tde trabajo grupal.

Como se pusde observar al definr Ia estructura y sus funciones, garantizaba el cerrar el

cicto necesario para ta participacion de todes los integrantes de fa compadia ™ sella ™,
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Tésis "implantacién de un Proceso de Galidad Total en una Industa de Autopartes” Enrique Judrez Valencia

4.15.3 Ayen 3a.Sistemas del Proceso de Calidad Total (P.C.T.)

Anfes ge entrar @ comantar sobre que son y como se manejan los sistemas deffnamos

que s& entende por sistema, y cuales son los elementos que oS deben de formar

Sistemz es,

“gn conjunto organizado, formando-un todo, en gl que caga una de’ias partes esta

!
i 2
!,cmi;-ﬁniada e una organizacién [égica, v que encadena sus actos a-un fin comin.
!

i( DEFINICION  (OBJETIVO)
S

NI IS BRI TR EE
TR TR

SRS EL A
| ./
| | COMPONENTES
| ESTRUCTURA
i \RELACIONES
\ \

A
CUADRO No2§

Se dice que para lograr disciplina se requiere de la aplicacion de sistemas:
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Elementos 2 considerar para que un sistema funcione

o  Objetivo

o Progedimiento

» Fiujograma.

s Alcance definicién de su interrelacian con los demas sistemas.
» Debmcisn del responsable de la operacion dei sistema.

¢ Metanismos de retroalimentacion

@ Definicion de ka metodologia a seguir

« Definicion de herramientas de apoyo,

» Fducacién en el sisterma,

Es indispensable que anies de gue la direccion efectué su compromiso con el
Proceso de Calidad, los sistemas definidos esién debidamente disefiados ¥

aprobados.

Definicion de los sistemes de apoye del proceso de calidad totai

{P.C.7.) en la compafia ” SELLO .

Probablemante la parte que garantiza que el Procese e Calidad Total sea debidamente

implantado es la gue corresponde a los sistemas.

En aste tema 56lc se sefialara de manera enunciativa cuales fueron los gue fa compaiila
decidio desarroliar en la etapa gue se ha venido comentando Posteriorments  se

establecera tode su contenido y quienes fueron los Tesponsables de su disefio.
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Tesis "Implantacién de un Proceso de Calidad Total en una Industria de Autoparies” Ennque Judrez Valencia

Con la adecuada aplicacion de fos sistemas  se puede decir que desde la direccion y
hasta el utimo nivel de fa organizacion va a lograr que todos entiendan y participen en &l

pP.C.T.

Para este proceso se definié a los sisternas de dos tipos.

« Sistemas de informaciény,

stemas de gestion de cultura de prevencion.

Sisternas de informacion

» Son aguellos que proveen informacidn scbre areas de oportunidad para mejoras y
sirven de base para la fyacion de metas, asi como de informaciones finenceras sobre

areas de oportunidad y sirven de indicador para medir el proceso de caiidad total;

» Proveen informacién para administrar el proceso de correccion y mejora continua en

las dreas de tporiundad identificadas,

1 « Proveen medios de comunicacion agil que permiten eliminar obstaculos a la cal‘;dad—]

{ total.
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-

IR O IR L AR GO T O

o

| S

TVE FoF O BT
COR T LIRS

Nota la relacién de informacién, accién y mejora permse tener informacion necesana

para administrar la Mejora Continua.
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Sistemas de gestacion de Cultura de Frevencidn

o Son aguelios que despiertan el interés personal hacia la calidad total, v que hacen
posible que las personas comprendan la necesidad de mejorar, proveen la oportunidad
para gue la direccién reafirme su compromiso y desarrolien un actiiud de mejora
comtinua, sé refuercen os valores y conductas de una organizacion oneniada haca la
prevencidn y'sobre todo asegurar un buen servicio {crean el entorno apropiado).

Cada sistema debe tener un responsable.

a

s Deben de tener sus madulos de onentacian y educacion.

Factores del fracaso en ia implantacion de sistemas.

« Oue ios miembros de fos equipos que los vayan a disefiar, na sean los 1déneos.

« Que cualguiera de fos sistemas ne tengan su moduic de educacion.

= Que no tenga el modulo correspondiente &l seguimiento.

» Que no haya existido en su fase de disefio una verdadera participacién de los niveles
directives.

+ Que el o los sistemas sean excesivamente complejos en su disefio.

» Que no siga un proceso preventivo en fa faciitacion de su disefic e implantacion.
En resumen:

Debe haber participacion de los directivos. Estar plenamente conscienies gue 10s

directivos los van a utilizar debe haber un sentide de pertenencia
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4.15.4 Area 4a, Herramientas o técnicas de apovo

Paralelamente a la implantacion del proceso de calidad total, fa crganizacion " SELLC ™

desarrolld y aplice dwversas herramientas y fllosofias para asegurar [a calidad de los

productos que se fabrican

Estas activdades estdn asignadas a departamentcs denominados come de.

+

Aseguramienta det Producto, Aseguramiento de ta Calidad, ingenieria de Calidad, gue

onginaimenie cnfocaron sus recursos a fa detecoion de defectos y a su solucion.

£n este sentido y con ef fin onentar su actividad hacia la prevencion, debe de set

niegrada su funcién en el marco del proceso de cafidad total

Las diferentes herramwentas quc [a organizacian uiilizéd fueron

« CEP.

« JLT.

« S.M.ED,

+ QnF.D.

» DCP.

o oiras

{Cantrol Estadistico del Proceso}

{Justo a Tiempo}

{Reduccion en tiempos de preparacidn de ajustes)

{Desplegue de la Funcién de Calidad]

{Plan de Control Dimensional)

A continuacdn se comenta brevemente cada una.
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415 4.1.Control Estadistico del Proceso {C.E.P.}

Requiere de un cambic radical en ia forma de pensar de casi tedas las comparias. Pero
los aspectos técnicos del confrol estadistico de ios procesos ya se encuentran bien
desarrollados, y sus aspectos matematicos  son muy rigurosos y estan bien

documentados.

tos medios para medir las caractaristicas y ios resuitados de 10s procesos son cada dia
mas precisos y baratos, al grado de que se encuentran a disposicién del publico en
general, herramientas para la medicion de los procesos en curso y para la graficacidn de

ios controles en tiempo res! y totalmente autonizados.

Ei objetivo de las primeras actividades consiste en lograr el control det proceso, y a
continuacian poner en marcha fas actividades de mejorarmienic. Durante un ciclo de vida,

a un procese tipico pasa por cualro fases que son:
« Fase a: Fuers de control

Fase b: Estable

o

Fase ¢;: Mejoramiento paso a paso

L]

+ Fased: Actualizacion {mejoramiento constante)
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Fase a: Fuera de controf

Durante esta fase de evolucidn, el proceso a menudo se sale de control. La primera
prioridad  de ios Grupos para & bejoramiento de la Calidad (G M.C.s) consiste en
comprender fa verdadera causa de cada una de astos pIcos y establecer un control sobre
Ios elementas del pracaso que los calisan. Al comprender y conirolar esics elemenios, el
GM.C., empieza a tener idea mucho mas exacta del mismp y rapidamente logia
estabilizario y pasar a ia fase b, durante ia cual va a cendrar su atencidn en la solucién de
los problemas cromcos. Bl proceso siempre debe estar bajc control antes de que

eimmecen a atacarsse sus problemas cronicos

Fase b: Estable

Durante esta fase , el funcionamiento del proceso mussha una estabilidad estadisica,
pero no logra producir resultadcs que satisfagan ias expectativas de los clientes Ya es
un irpartante svance naber jogrado o estabilizacién del proceso, pero tadavia no puede
considerarse comc una fespuesta en si. La estabiizacion del proceso no es mas que 1a
sefial para que e G M C., enfogue sus baterias hacia los problemas cronicos de una
manera sistematica, y defina ) plan de accion medante @f cual habra de mejcrar jos

resuliados del proceso para que cumplan con jas expectativas de los clientes.
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Fase ¢ Mejoramiento paso a paso

.

Y estzndo bajo contro! &l proceso, se debe analizar con cuidado cada uno de los posibles
mejoramientos, fijandoles su prioridad con base en su costo ¥ facilidad de implantacion,
2si como en el efectn esperedo. Al terminar este estudio se inicia el dasarmollo de un plan
que termina la puesta en marcha y la evaluacion de los posities mejoramignios uno a uno
, se emprenden cuatro accwones difererdes, una por una, para Hevar iz imegridad del

inventario de partes &l nivel esperado por el clisnts.

Después de cade Accidn se deja pesar un dempo para gue el proceso. Es muy
importante ef evaluar el efecto de cada accion scbre la totalidad del proceso, y no nada

mas sobre el paso modificado.

Fase d. Actualizacién (Mejaramiento constante)

Como ya contamoes con evidencia estadistica que nos permite afirmar que ios resultades
surmplen con las expectativas de los clientes, ahora podemos empezar & hacerles sus
entregas con piena conflanza de gue habrén de salsfacer lotaimente. Sin embargo, no
debemos olvidar que el cliente que hoy esta satisfeche con nusstros resultados quizas
dentro de seis meses ya no se contenten con el mismo nivel de calidad porque las
expectativas de los chentes son cada dia mas dificiies de cumplr y, en consecuencia, jos
resuttados del procesc deben mejorarse continuamente Esta es [a razdn por la cual esta

fase del praceso también se conoce con &f hombre de fase del mejoramiento constante,
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4.15.4.2 justo a Tiempo (Just in Time/ J.LT)

A medida gue el proceso va guedando estadisticamente bajo control y gue
mejora &} nivel de calidad de {os proveedorss, poco a poco pueden
empezar a reducirse las enormes cantidades de inventarios por si acaso,

para subsiituir el sistema de por s acaso por el de justo a tiempo {LAT.)
Reneficios del Insto a tiempo.

Son muchos, puesta que la compaiiia puede reducir o eliminar:
o Las lahores de inspeccion en recepcion

@ Lo; costos del inventario

« E} espacio de los almacenes

« FEitiempo dei ciclo de fos inveniarios

Muchas empresas estadounidenses grandes y pequefias ya estan
empleando e sistema justo a tiempo, (existe ésta rmisma situacion en la
compafiia de nuestre estudio al igual gue se estd uiilizando las ciras
herramientas.

Entre oiras empresas podemos mencionar a IBM, Ford, G4, Chrysler,
Motorola v Wentinghouse. Para que el sistema J.A.T., funcione, para
éua[quier erapresa os imprecindible el esfuerzo concenfrado de un

equipo.
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Antes de empezar es necesario ponerse z frabajar en los siguienies

aspecios:

1 Los tiempos de preparacion de las maquinas deben ser minimos

i)

2. Debe establecerse un sistema de mediciongs en Drocesn que permil
identificar en el punic mas cercanc a su lugar de incorporacion, las partes

defeciuosas que vayan a entrar al procesa.

3. La planta debe lener una disposicidn para maximizar los movimientos de

los inventarios entre ias distintas operaciones.

4 los dempos de frabajo de las operaciones deben concebirse para que

mantengan un flujo continuo de trabajo a lo iargo del proceso.

5 Los proveedores de partes deben tener ia capacdad para enfregar

componentes de alta calidad con toda oportunidad.

5. Deben negociarse con los proveedores nUEVos contratos gue definan los
programas de entregas, y €l tiempo  maximo de rotacian que requatitian

para entregar partgs buenas en caso de que s recibieran partes defectuosas.

Parz poner a funcionar éste sistema, el grupo para & mecramiente  de la
calidad (G.M C.), debe escoger un pequefio nimero de las mejores paries ¥
despues aumenigndolo a medida gue el proceso y los proveedores vayan
mejorando. Bl sistema JIT solc puede aceplar partes d&  un proveedor gue

haya entregade los ulfimos 20 fotes sin un solo defecto.
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S.M.E.D. {Sincle Minute Exchange of Die)

Esta es otra de las harramientas que utiizd ja compaiia “Selle” para buscar que

ia productvidad mejore a un marco integral para con el procesa de calidad total,

Las orgarizaciones han desarroliado las condiciones necesarias para  gue

. sus integranies tomen esta educacion buscanda comao objetives generales.
- Que se aprendan los conceptos claves relacionados con el cambio rapido.
- Que se aprendan ios princinios del cambio rapido.

. Que se aprenda a aplicar ios principio def cambio rapido por medio de un

proceso de coleccion de datos y la impiantacian de ideas mejoradas

- Que se examine el resultade del cambio répido y comprender como €std
relacionaco con el mejoramiento global de la planta; y que se comprenda &l punto

de vista del equipo de trabajo, del cambio r@pido

Uno de ios puntos més importantes que se plartea en
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esta  herramenta,

es

iz identificacidén

ACTIVIDADES DE VALOR NO AGREGADOIGrficots)

OTROS

ey

agregado (Grafico 14)

5% VAL.OR AGREG

[75% VALOR AGREG
BDEFECTOS
CIFSPERAS
[REPROC

# SOBRE PROD
BIEQ, PARANG
FALMACENAM.
TIMANEID DE MATS

WOTROS

de actvidades de vaier no

E! enfoque es hacia reducr el tiempo v las actividades que provocan st 95% de

actividades que no agregan vaior al producte final

otras operaciones que ho agregan valor

Tabja 1

Ctras operaciones v actvidades

Transformacion

Operacién

. 85 % de actividades gque no agregan valor

5%
Valor

agregado
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También ef cambio ripids impulsa mejoras continuas.
- Al disminur ajustes, disminuyen las posibiidades de error.
-laefiminacién de pruebas de amanque reducen desperdicio

- La preparacion de las condiciones  de operacian ayudan & estapilizar

fa calidad del producto.

2
ay
=)
]
o
=

BN

v

3
=

-la fexibiidad def progrema reduce A necesidad de

.

producte terminado.
L.as dos claves def cambio ripide

1 Se raiifica et hecho de gque exisien esencialmenie dos partes diferentes

cruciales para el cambio y para reducciones mmediatas en el fiempo de cambio

‘- Operaciones internss:

1.as operaciones que sca hechas mientras la maquina esta parata.

- Operaciones externas:

i.as operaciones que son realizadas mientras la maguina esta trabajando

* ¢l cambie orapia fequiere de atencion detallada # la cakidad, mejoras continuas van surgiende durante e

proceso de cambia,
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2. Bt ftransformar operaciones internas a cperaciones externas es el concepto
basico para eplicer e SMED  Entonces las ocperacioncs gue  suponemos
deben de ser realizadas mientras la maquina estd parada, pueden  ser

reahzadss mienfras  estd rabajando.
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l 2 a l s g L) ;1
| Preliminar | ] 2 | 3
|
l
Dascriba Separe | Convierta Mejore
La operacién compieta | Operaciones internas  y | Operaciones internas y| Y disminuya
externas externas operacionas

ETAFPAS CONCEPTUALES SMED

Tabla 2

Principios de cambio rapido:

- Distinguir entre operaciones externas e internas

- Separar elementos ntermos de los elementas externos

- Converlir tantos elementos internos 2 externos como sea positle,

-Mejorar los elementos intermos restantes {para fomentar a reducir el Slempo}.

- Mejorar los elementos externos ( reduciendo costos, fiempo. ehergha, efc).

Definicion:

Tiempo de cambio. es el que franscurre desde que se hace la glma peza

buera en ung comda, hasle que se hace a primera pieza buena de la siguiente.

153



Tesis "Implantacion de un Proceso de Calidad Total en una Industria de Autopartes” Enrique Judrez Valencia

Beneficios de! 5.0.E.L.
1. Laretduccion de inventarios en procese, lo cual
permite:
- F-ietorno de capital mayor,
- Mejor utilizacion def espacio construideo.
- Elitninacidn de aperaciones de manejo de stocks.
- Elimynacion de stock defectucsos.
- Elimmnacitn de pérdidas de producios detoricrados.
- Produccidn mezclada.
2 Lavelocidad de frabajo de las maquinas meora y la capacidad
preductiva aumenta.
3. Lo errores por esperas desaparecen y el nimero de productos
defectuosos disminuye,
4 15 calidad del producto mejora.
5 Las operaciones se vuelven mas seguras
8. Bl manegjo de herramienta melora,
7 El tiempo total de cambios es reducido
8 Bl SMED puede ser aplicado & un costo muy bajo.

9. Las cperaciones con poca experiencia, no resisten los
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cambios.

10, La necesidad de habilidades especiales es eliminada.

11. Los tiempos de produscion son disminuidos.

12. La demanda de camblos es mas rapda.

13. Los cuelios de botelia son eliminados.

14. Lo "impesible " se convierte en posible.

Q.F.0.

Quality Function Deplovmeni

{Despliegue de la Funcion de Calidad).

Esta herramienta fue desarrollada en 1972 en Japdn e implantada
iniciaimente, en Kobe shypyard, Mitsubishi heavy indusiries, Lid forma
parte del "Control de Calidad a lo largo de la Compaitia (CLUCQ); que es ia

Tlosofla de cahdad en Japén.
La utifizacion de esta herramigntz es para cefinir en rminos

cperacionaies,” La Voz del Consumidor”. para evitar ia obviedad
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Fl cantenido de esta herramienta lo componen 4 unidades.
Umdad 1 Plantea su uso, ¢ beneficio vy su historia.
Unidad 2 Plantea el modelo denominado "La Gaga de la

Caiidad”.
Unidad 3‘ Plantea lo relacionado con la "Voz del Cliente”

Unidad4 Se desarrolian fas fases gue contewmplan la

herramienta.

Comeo conciusion, se dirague e QF.D,
-Es unz técnica de planeacion (de todo el equipo).
- Sirve ;;ara evaluar objetivamente a la compelencia.
- Es unz herramienta mas con 1a que cuenia fa
adminstracion.
- Es un método para convertir lo que el consumidor

guiere, en acciones de manera "horizontal”, *®

 EN MEXICO LA, DIVISION ALAMBRON Y VARILLA DE HYLSA IMPLEMENT( CON EXITO ESTA HERRAMIENTA
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D.C px

BLP. s PCR

FPian de Control Dimensional

feta es otra de las hemramientas gue las plantas armadoras sugieren a sus

proveedores y que también fus utilizada por la compaiia sello.

Se inicd en una de las plantas de Ford en Estados Unidos en 1985 esta
herramienta agrega a su contenide el AMEF. {Analisis de Modo y Flectos de

Faillag} a su pian de confrol.
- Hace enfasis en el trabajo de cquipo.

Hay un establecimiento de los niveles de wmportancia en <l producto yen &
proceso y gue no en e protucto final, de tal manara que se  consideren todas

. Jas etapas de generacion det producto, desde ef disefio hasiasu entrega.

- identifica como ciiente al siguiente proceso.
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- Eldiagrama que utiliza es muy explicativo.
- Gontenide del manual deif P.C.D.
1a. Pafe marco de referencia preparacion para el P.C.D. Pluss
2a. Parle documentos de soporie.
3a Parte pian de control
4a. Parte integracién, implementacion y auditorias del P C.D, Pluss
El P.C.D. pluss, es una metodologia (herramienta) que implica el control

total la calidad opfime enfoque filosoffa “japonesa" mediante  fa utilizacion  de

técnicas en instrurnentos gue aseguran el control

Es sin duda muy importante el numera de herramientas, en que la compafiia
selio debe de cumplir, con & fin de proporcionar la saisfaccidn que el cliente
merece. para jograro fequere de constanie capacitecién, en los niveles de
tomz de decisiones, sobre todo para tener ¢l tiempo que se regquiere para

aplicacon.

Scria dificd enisiar todas ias técnicas, pero a contnuacidn se mencionan
algunas en que la organizacion se apoya para el Andlisis y Solucion de

problemas.
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- Tormenta de ideas

- Videq yrabaciones

- Ayudas visuales

- Votacion razonada

- Dinamicas de integracion

- Diagramas de fiujo

-Bw 2h

- Qué es y Qué no es

- Diagrama de pareto

- Diagrama de causa-efecto

- Graficas de control

- Disefio da experimentos

- Models de proceso
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Fase 53. Elaboracion de mecanismos de

evaluacién y seguimiento

e —r— = e et
s -

En &l contenido de ins sistemas ya se planted la necesidad de que existan

mecanismos de refroalimentacion sobre e uso de los mismos para lograr la

discipiina gue se requiere en uso.

En ésta fase fue necesaro definir cual serfa la forma en  que se haria esla

evaluacian y seguimiento, a cada una de las fases que forman el

esguema del Procese de Caldad Total.

Se definio gue se utizaria un formaio, gue contempla;

- Propésito del mecanismo.

- Alcance

- Qué evalua

- Cémo evalua

- A guién informa

- Para qué evalua.

Se decidid que serfa un comité representadeo por los gerentes de area,
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ins cuales reportarian los dates recogidos  al cormnité gura.27

7 ESTE MECANISMG PREVIAMENTE FUE AUTORIZADO POR EL COMITE GUIA DE LA COMPARIA “SELLO”
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Capituto V implantacion del Proceso de Calidad

Total

En e} capituio anterior se mostrd ef esquema de la compasicidn en cinco
areas, el Proceso de Calidad Total
Fn este capitulo se referira como se llevé a cabo la experiencia de
implantacion, partiendo de todas las actividades que se desarrolitaron
Prewas al compromiso de  Ja direccion,
Recordemos las b &reas:

- Comprontiso de la alia direccion

- Formular Iz estructura para el procesc

- Desarrolle de sistemas

- Herramientas de apoyo.

- Elaboracion de mecanismos de evaluacion y seguimiento.
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El zicance que se pretendia darle al proceso requeria de un periodo de
establecimiento de cimientos sélides para asegurar el éxito.
Estos cimientos fueron:
- Definicién de Ja politica de calidad.
- Funciones del proceso ds calidad total,
- Filpscfia del procesy de calidad total y
- Compromisos de accion.
la doterminacion de estos cimientos a los cuales se les definid como los
“va[_ores .de la organizacion”, fueron desarroliados enles sesionss det
Comité guia.
A continuacion se muestra el esquema de como se observaban estas

valores

Para comprender mejor cada uno de los conceptos referidos a
continuacion se define cada unc de ellos:

Mision: " Es ia razon de ser de nuestra organizacion

Valores: Es el conjunto de creencias que comparte un grupo de genie

acerca de o que &5 deseable.
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Filosofia: Pernsamiento en el cual creemos firme y sinceramente, y gui2
todos los actos.
Politica: Norma gue nige los acios, con amplitud de lmites y

que permite el uso del criterio v del sentido comdn.

Principios de accién: Forma de acivar de las personas basada en 103

vzlores, filusolia y politica de calidad.

Fundamentos: Son aquellos principios que  permitirdn lograr fa
calidad total, si se entienden e integran al diario

desempefic del trabajo de ¢ada persona.

Perfil del personal  Conjunto de rasgos deseables en &l personal de ia
empresa y que e permuten tener desarrolle de la
misma

Como se puede observar los valores tienen come proposite al desarrollarse

formar una fuerza como para alcanzar el logro de lz Misidn Sela

organizacion.
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Desde luego esta actividad permitid definir el perfil de la gente que se
requeria para cumplir con jos objetivos deseados. dando coma
consecuencia una definicion de 1gual manera de lo que se entenderia por

éste concepto.

»

54 _Plan Maesiro de implantacion del Proceso de Calidad
Total.
Fué elaborado por el comité guia en 1990, afic en que inicld e Proceso de
Calidad Total, con base en el diagnéstico comentado en el punto4.1 1., ya
una primera etapa de capacitacion en adminisiracion por cahidad,lambien
ya mencionada con duracién de 40 horas en las que participaron todos los
miembros del comité guia (el directory grupo de gerentes que le reportan
directamente}.
tnicialmente el P C.T. fue planeade como  un Proceso de Mejora Continua y
de largo plazo = fin de crear una cultura de cafidad total en toda ja empresa

gue desembocara en incrementos sostenides del personal y creatividad.
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La estrategia de calidad consistid en 1o siguiente:

s Desarrollar unt modelo ecldctico, ad-hoc para la organizacion, fomando

en cuernta las diferentes

« Corientes mundiales de calidad, adecudndolos a las caracteristicas de

la empresa COMO SO0
o Culiurg
= Relaciones con el sindicato

+ Recursos

s Sercongruenies v consistentes con ef grupo corporativo al definir la
- Mision,
- Politica de calidad,
- Fundamentos,
- Principios de actuacién.”®
* implantar el modele predicando con el ejemplo desde Ia

direccron.

Z £870S ASPECTOS FUERON COMENTADOS EN EL PUNTO ANTERIOR

Y
(<))
<1
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o Disefiar sistemas de apoyo basicos entre los gue se

encuéntran;

Fijacién de metas,

Medicion,

Educacion,

Acciones correctivas y mejoras,

Reconocimientos,

Conciegtizacion, y

Costos de Calidad

* Contar con up mecanismo de evaluaciény

retroalimentacién para fodo el P.C.T,

Baje estas bases de desamolld & plan masstro de implaniacion del proceso

de Calidad Total. en 1990, se hizo del conacimiento de toda la empresa €l

modaio del procese, en un evento denominade "Semana de la Galidad”,

en la que el director comunicO su COMPTOMISO CoM el proceso, en forma

directa v a todo el personal de la empresa, en varias sesiones ¢on grupos
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peguafios (20 personas aproximadamente)}

En grupos simiiares, todos los gerentes que reportan directamente a la
direceion de la compafia “Sefio”, participaron de la explicacion de la
Filosofiz, Polilica, Mision, Fundamenios, etc.

Fntre 1990 v 1991 se d4id Educacion en & Proceso oe Calidad Tolal a
todo el personal con los temas que se comeniaron en el punto 4.3.1. y se
disefiaron los Sistemas basicos de apoyo. pava @l disefio de cada sistema
se formd un sub-comité exprofeso, integrado basicamente  por gerentes
de division y gerentes de drea, incluyendo al directer, trabajande en
equipos.

Fi plan de calidad se conformo con los pasos siguientes:

Paso 1 Compromiso de la alta direccién

Pasc 2 Estructura

Paso 3 Educacion

Paso 4 Medicién

:Paso 5 Cosios de Calidad

Paso & Accion Correctiva

Paso 7 Concientizacitn
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Paso & !;iecmmc':miemo
Paso 9 Fijacién dc Metas
Paso 10 Reconfirmacion del Compromisc
Paso 11 Afencién a Proveedores
Paso 12 Satisfaccion del Cliente
Paso 13 Repeticion del Froceso
y se desa;rolio en las areas comentadas en el punto 4.4.1; cada drea se
apoyd en los siguientes pasos:
- Para efectuar el compromise de la alta direccicn
{Liderazgo}
pPaso 1 Compromizo de la Alta Direccion
pasa 10 reconfirmacion del compromiso
- Para esfablecer la estructura para of proceso
Paso 2 Estruciura
Paso 12 Repelicion del proceso

- Para establecer los sistemas

Paso 4 Medicion
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Pase 5 Costos de Calidad

Paso 6 Accién Correctiva

Paso 7 Concientizacion

Paso 8 Reconccimiento

. Paso & Fyacién de Metas

Paso 11 Atencion a Proveedores.

Paso 12 Satsfaccién del Cliente.

- Herramdcntas

lLas herramentas fueron  infegradas paralelamente, yagque estas
se venian utilzando con el enfoque  anterfor centrado al producto

-C.E.P. { 7 Herramientas Estadisticas Basicas)

- Disefio de experimantos, Despliegue de Ja Funcidn de Calidad, (Q.F.D}, etc
Con el propasito de evaluar el progrese de la empresa en la Implantasion y
desarrollo del Proceso de Calidad Total, asi come para identificar
fortaiezas, debilidades y fijarse retos para ser cada diz mejores, se
realiza una autosvaluacion anual con la participacidn de! Comité Guia
y utiizando el mecanismo de evaluacion del proceso de

calidad total, el cual establece tres grandes etapas para la medicién,

-
~J
.
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siendo:

Etapa1 Arranguey cOmMpromiso.

Esta etapa zbarca las acivitades realizadas antes de que sa implantara el
PCT, ascomo o perioda de arrangue entre el primero y segundo afio.
Etapa 2 Consolidacion

Aqui, se consideran las  principales actividades realizadas enfre el
tercer y cuarte afio de haber implantado el P.C.tT incluyendo las
actividades de la etapa

Etapa 3 Continvidad

incluye las actividades principales realizada entre €l cuarto y septime  afio

de haber inicizdo ef P.C.T., englobando las clapas 1y 2.
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5.4.4. Graficas

A continuacion se mussfran graficas que son resuftado de la aplicacion
del preceso de calidad y de los sistemas de apoyo, planteados en &l punie
4.4,1.3. del capitulo 4, asl como breves  comentarios para su mejor
interpretacion.

A parir de 1990 se empezd amedi sistemaficamente los costos de
caldad en manufactura, come una
primera etapa en i medicién de los Costos de Calidad en todala
organizacion. Los sesullados obfenidos en el primer aflc se muestran en el
grafico 3.1.1.1, en eique [os costos por fallas internas se vieron
a'pcrementadcs durante 1990. Lo anterior se debi6,

fundamentaimente, 2 que se iransiado en forma planeada ala plantade

£OSTOS DE CALIDAD 1898-7997

Grafica 5111,

v

IFIEVALLACONR
71 JOFALLAS INTERNAS |
1 HPREVENCION :

Q

Aguascalientes, la fabricacion de productos que se elaboraban en la
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planta de Naucalpan, Grafico 5.4.1.2
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esto origing diches problemas, sfn embargoe, se tenian previsios programas

de entrenarmenio yo envio de

personal experimentado de la planta Naucalpan a ia de Aguascalientes.
con ko gue a pardir del primer inmestre  de 1891 va se aprecia una mejora
en este sentido.un efecio similar ocurre en los volumenes de produccion
prociﬁctwidad ya que los tiemposde procese  se vieron  incrementados,
sin embargoc en 1981 se observa una tendencia a reducir los tiempos de
proceso, &l estar logranda mayor experiencia y conocimientos e la planta
de maguinades de Aguascaiientes norte, como se observa en los graficos
5.1.1.2y 5113, aobsewar los costos de desperdicio gue enun

indicador comunmente utilizade por otras plantas similares a

Grafico 5.1.1.3
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nive! internacional, vemos gue &l primer timesire de 1991

!W TIEMPO DE PROCESG {LEAD TIME) |
1

‘ |
] [—s—CROMO 3
: (g —HIERRQ |
l - DUCTIL I
! { o~ EXPANSORES i
1 K

- SEGWMENITOS

r

|
!
{

se ha reducido ¢l costo de desperdicio de 8% a 7.5%

respecto al monto de las ventas como se comentard en ¢l punio de
resultados.

Uno de los fattores gue influyen de menera directa para lograr que los
productos cumplan con los requerimientos del cliente en cuanto a
especificaciones  de caracteristicas relovantes, esla tabilidad de los
procesos{CPK) en que son elaborados, y a esie respecto es Necesario
Pbservar lz vanabiidad de oS procesos en

forma estadistica y el cpk debe resultar supericr a 1.33, que significa: la
probabiidad de producir un maximo de 60 partes defectuosas en
4000 000, cuando este indice no es lograde, se hace necesanc analizar

of sistema en su conjunie, {matera prima, maguinaria, instrumentos de
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medicion, operario, efc.} y tomar las acciones necesarias para
reducrr la vanabiliad, acciones operarip, hasta adguirir nueva
maduinaria o equine, de 1989 a la fecha sg ha trabajado intensamente
para lograr  que actealmente el 100% de las aperacicnes relevantes
tengan indices supenores 2 1.33, en la planta de Aguascafientes el 100%
de caracteristicas teievantes de anillos para diferentes clientes cumplen
con este requisito desde  agosto de 1800, en el ceniro

de herramental este indicador no es aplicable debido a que la
fabricacion de piezas es individual y en muchos casos piezas unicas, ya
que se fabrican herramentales para las plantas de maquinado
principalmente. en la planta de Naucalpan iambien se ha togrado
habiidades superiores & 133 en el 18% de las operaciones
relevantes de tos productos gue se elabotan a parlir  del cuarto timestre de

1090, como se muestra en el grafico dela fig. 5.1.1.4
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Gréfico 5.4.1.4
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5412 Mejora de las areas de apoyo y proveedores.

iUno de los aspectos en que se han logrado mejoras  es el caso de
inventarics como s& menciond en el punto 4 yaque en diciembre de
1990 se tenia un inventario real de 103 dias de venta contra 50 de
repuesto. es decir, mas del doble y gracias al esfuerzo conjunto de 1as
diferentes areas de (2 organizacion = partir de marze de 1981 se ha
ingrado mantener fos inventarios de acuerdo a o

presupuastado, teniendo en cuenta el nivel de servicio

177



Téms “Impiantacidn de un Proceso de Calidad Total en una Industria dg Autoparies” Enrique Judrez Vaiencia

CARTERA

R EAL e
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a clientes que debe ser supencral 97% como ya se ha

indicade an el punto, junto con la reduceidn de

Grafico 8118

PROVEEDOGRES

P
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&

inventarios se han centrado la atencion en la recuperacién de Carleray

proveedorss. come se muestra en lgs tig. 5115 y 8.4.1.8'=2 suma de

las scciones

onertatias a la mejora continua en &stos indicadores

repercute en &l capital de trabaje que tambien ha meiarade
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En &l area de ngenieria a parfir de 1989 se ha frabajado con fécnicas de
disefic de expenmentos pasra reducr el nivel de desperdicio en ef areade
fundicion y las mejoras  logradas a la fecha son muy imporfantes, pues se

ha logrado reducir a 4n 10% aproximadamente

- Det nivel de desperdicio en promedio mensusl gue se toma en 1988, como puede

chservarse en el grafico dela fig. 5.1.1.7
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Gréfico 5.4.4.7

El concepto de  prevencion dentro del proceso de calidad fotal es fundamental, y a partir
de noviembre de 1990 &l concepto se ha traducido en  programas y acciones de
mantenimiento preventivo, en la graficz de fa grafica. 5.1.1.8 puede observarse como

el tiempa de paro para reparaciones correctivas

PARO DE MAQUINAS (ANUAL]
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En las méquinas ha mejorado sensiblemente v a la fecha ya ne se encuentran
en lz banda de sobresaliente segun las metas que previamente se fijaron otras
de las mejo;'as de apoyo en que se ha logrado mejoras, es en loreferente a

prondsticos de venfas coniva ventas reales, lo que permite hacer mejores

planeaciones de la

|
h

BEI19¢0
1981
1892
(31293
m1594
E11995
R19986
Fi997

. s
B o0 O N B
COoOOoOOo oo

%

Grefica $ .19 J':a‘tenas primas e insumes ¥y en genaral una mejor

prevencion, debidc = que los prondstcos de  ventas son la base de los
presupuestos  a continuaion se muestra un grafica comparativo de las venias

realizadas contra prondstico durante 1980 y1897(fig 51.1 8)

an aseguramiento de la calided se realizan sudiorias a los principales
nroveedores en las que se evalusn tres grandes areas; calidad, SEIVIGIO ¥
entregas en envegas y competifividad Internacional, de dichas auditorias
surgan planes y programas de mejora,  mediante estas acciones se ha
logrado cueles  orovesdorss considerados en el programa de

sunitorzs mejeren su desemosfic como se muestra en el siguente grafico
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delafig. 5.1.1.10
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Un indicador que nos muesira la mejora en areas de servicio, es €l
comportamiento de los gastos fjos respecto de  las ventas rezles, como se

cbserva en la sigulente grafica en la que se muestran fas
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Ventas con valores a precios de 1991, éstas disminuyercn durante 1980
aqn cusmdo en el ntimero de piezas vendidas se luvo incremento, esto se debid
a "que los precios en equipo origingl son considerablemente menores an el
mercado ndependiente o de repuesto y es a partir de ese afio en que se

incrementd la patticipacion es el segmento de equipo original

Por ofra parte los precios de Jos productos no pueden ser incrementados de
aouerde @ a inflacion nacional, ya gue $& compite  con preEcios
inteTnacionsles y los sueldes y  salerios  del personal indirecta st ha tanido

meramentes cuando menos al rive! de ia infiacion (5.1.1.13)

Consecuentements se ha mejorado la efectividad del personal, fogrando para un
nivel simitar de ventas entre 1988 y 1681 en valores, pero con mayor cantidad
de piczas producidas, una reduccion de personal de 804 que se tenian &l
cierre de 1988 a 671 en promedio  durante 1881, es decir se ha manienido
una tendencia creciente en ventas por empleado, finalmente  uno de los
indicadores tnas importantes  de la gestian, es el rendimiento de activos de la
operacion (5.1.1.12), debido a que cenfluyen  los resuitadcs de fodas las

actividades de la operacidn,

tanto de las gue son medibles por si mismas, come fas medibies sdlo por
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Gréfics 5.1.1.12

Sus efectos, como son:

- Actitud de prevencidn, compromise por los resuliados, amorala

camiseta, elc. Y como se abserva en el grafico de Iz fieneuna  clarz

tendenciz @ la mejora y vale la pena comentar que en 1988 a la fecha

sehan hecho inversienes con un valor de por lo menos 5C millones de

dolares en Infraestructura v equipo, con el propbsito de adicionar

capacidad instalada v duranie este tempo no ha existido un raop

{rendimenio sobre los activos de operacion) negativo en ningun afio

Eiproceso de calidad total en ei que se encuentra la compafiia
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"Sello” inmersa, es &l camino, en &l que esid sequra y les permitira seguir

obieniende cada vez mejores resultados.

Ei nive! de servicio a clicnles que debe ser superior al 97% como ya

se ha mencionado

! INCREM. DE SALARIOS 1997

- I Serie]
: —
Py i = = L
g 3% &g 3§ 3
af ZE g% of %
=g g g =z = '
2 Ed 8 © ,
TIO OF IRDUSTRAS '
Gréfica § 1.7 13
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2 {1897
o

GraficaS 1714 |
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En lo referente a costos de celidad, encontramos gue & indicador mas
comunmente usade y gue permite una facil comparacion, ©§ el de coslos de

desperdicio
Expresande en porcentaje scbre las ventas netas

.E} grafico 5.4.1.14 muestra un comparativo contra 8 compariias Tabricantes de
anilios en la unian americana, cabe hacer notar que las compafias 1, 2 y 3,
son fabricantes de anilios en volumenes de gran escala vy con  corridas de
produccion muy grandes de cada modelo, los fabncantes 5, 6 son fabricantes

Grafico 5 1.1.15

COSTOS DE CALIDAD
COSTOS DE DESPERDICIO VS VENTA

e |
!
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| iyl
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de anilles de fundicidn unicamente. La compafiia nimerc 4 ¢s la mas
comparable con la compania "sello”, debido a la variedad en sus productos,

estruclura, procescs vy volumenes de produccion que actualmente tienan.

Ya hemds comentado que como parte de la mejora continua en la operacion, se

ha centrade 1z gtencion de  un factor importante que es el

capital de trabajo, en este  sentido se hace la comparacion con Iz matiz en

U.SA, v seobhsarva que se ha mejorado consisteniemente e! capital

de trabajo con que se opera, sobrefodo si se  considera que el 70%
de la production de la matiz esta destinada a equipo original lo que
influye favorablemente en sus inventarios y carera, a  diferencia dela
compaﬁia; "sello” que destina un 48% de [a produccidn a equipo  original,
teniendo necesidad de mayores inventarios para dar salisfaccidon al

mercado  independienic o de repuesto.

186



Tésis "Implantaclén de un Procese de Calidad Total en una industna de Autepartes” Enrique Juarez Valencia

Certificacién QS 900G /180 2000

Como ya se ha mencionado ja compafiia "Sello” como fodas las empresas
manufactureras de autopartes deben de safisfacer los requerimientos de sus clientes y
los meds para hacerlo es obtener la certificacion SO 9000 v especificamente QS 8060

que es el sistema de las principales plantas armadoras (Ford, Chrysler, General Motors)

A continuacion se sefialan algunas de fas caracterisiicas méas importantes del sistema de

Aseguramiento de Celidad vtilizado™;
Z Qué es 1SO 5001 7

La orgarnizacidn intsrnacional para ia estandarizacion se cred en 1946 con el fin de facilitar
&l eamercio mundial. 180 9081 es un estandar de sabdad reconocido internacionaliments

para organizacionas de manufactura y de servicio.
¢Porqué obetener la certificacién 1SO 80012

éasi todos los paises industrializades de munds han adoptado el estandar de calidad 180

9001. Ei registro ISO 8001 demuestra el compromiso con producios v servicios

£ Como se compara 180 9001 con et Q17

150 9001 se basa en el Q1. E! Q1 mejora el sistema de calidad vy ensefié el uso de la

estadistica.

180 9901 afiade un manual de caiidad, control de documentes y una auditoria por tercera

parte, externo a la compafia, schre o gue st tigne y hace.®

150 9004 GUIA DE BOLSILLO, FORD, JULIO 1995
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La primera edicidn del S-0000 surgié en agesto de 1994, la segunda en febrero de 1995,
la segunda impresién fue en Agosta de 1995, la tercera impresion fue en Marzo de 1988,

la cuarnta en Julio de 1998,

Es un heche gue i empresa “Selio”, asi como todos fos provesdores mexicancs de
Chrysler, Ford y General Motors, tienen que estar certificados bajo ia norma Q5 8000, atn
cuando ¢ste obistive ha causado desconfrol en algunas empresas, que no venian

trabajzndo en Sistemas de Calidad como & Q1 y similares.
La norma ;’28 9000 esid basada en IS0 9000
;Beneficios de obtener la cerfificacion 15Q 80017

o Acceso a mercados internationaies

s Reconocimient miermacional y respeto

¢ Procesos v procedimdentos estandarizados

o  Mejor posicion competitiva

s Mejor calidad

«  Mayor variedad de productos

o Costos

Mejor tiernpo de enirega

La implantacion de las Noemas 150 y Q5 9000 hace que las perscnas cambien, inclugs

gn su vide privada. Las vuelve organizades y metodicas y fambién en cuastiones

LA COMPANIA "SELLO” PARA CONTINUAR CON SU RELAGION COMERGIAL CON LAS PLANTAS ARMADORAS
ESTA OBLIGADA ACUBRIR LOS REQUERIWENT DS DEEL Q5-3000
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Elementos del Sistema de Calidad 180 9001

—

1} Responsabilidad gerencial

= Establecer obietivos y polificas de calidad

o Asegurar que los objetivos de calidad sean entendidos e implermentados

» FEstableser una estructura organizacional adecuada

e Proporcionar los recursos adecuados

s Revisar ¢f sistema de calidad a intervales definidos

o Asegurar que el sistema de calidad sea efectivo

2} Sistema de calidad

» CEstablecer sistemas de caldad que aseguran la calidad de producios ¥

senvicios

o Preparacién de un manual de calidad para documentar los sistemas de calidad

» Documentacion de Ja planeacion avanzada de la calidad

3) Revision de conirates

e Revision de programacién de drdenes

o Verificacion de codigos/érdenes

+ Resolucien de problemas con B especificacidn de ias drdenes
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4} Control de disefic

« Definicidn de ias responsabilidades en la organizacion

.

+ Documentacion y aprobacion de cambios de ingenieria

5) Controf de documentos y datos

s Revision y aprobacion de documentes y registres antes de publicarios

s Mantenimiento de la lista maesira incluyendo fecha de revision y distribucion

o Distribucion de todas las &reas que lo requieran

s Solo la actividad originadora puede generar cambios a los documentos

» Refirar de la circulacion los decumentos obsoletos

o Identficar los decumentos obscletos cuzndo se reguiera retenerlos.

§. Abastecimientos

-

Asegurar que los productos adquiridos sean ios adecuades

» Mantener registros de calidad de los proveedores aprobados

7. Control de preductos proporcionados por el clienie

Asegurar el sontral y el aimacenamiento

@

Reportar la pérdida y los dafics a los mismos

s

-
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8. Wdentificacion del producto y rastreo

o Establecer los medios para idenfificar ei producto durante ef proceso de

produccion
o Mantener los registros requeridos.

8. Control del process

Planeacién y manejo del proceso de proaduccion

« Documentacion de las instrucciones de trahajo y de inspeccién

» Proporcionar un ambiente de trabajo adecuade y seguro

+« Monitoreo del desarroilo del proceso de produccion

« Propdreionar el criferio para ef desarrolic dal trabajo

e Mantenimienio al equlipo de produccion y las instalaciones

10. Inspecccion y pruehas

o Verificacion de que los productos recibidos y en procese estén conforme a fos

requenmientos

« Efectuar iz inspeccion final y pruebas a los productos terminades

o Confirmacion de que todas las inspecciones requetidas s& hayan llevade a

« Manicrimiento de reqisiros de pruebas 2 los productos
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14, Control de sguipo de inspeccidn, medicidn y prueba

Establecer programas y procedimizntos de calibracion de equipo

L-]

a  Efectuar calibraciones
o Cerfificar que Ja calibracion esté conforma con 105 estandares nacionzles
= Verificar la precision
« Mantenimiento de registros
12. Estado de inspeccion y prueba
o ldeniificacion de preductos no-conformes (discrepantes}
s Asegurar el uso yio envio Unicamente de producios conforimes

'%3. Coutrol de productos no- conformes {discrepantes)
o Evitar el uso o envic de productos no conformes
s Retrabajo, reparacion o desecho (scrap) de produstos no-conformes
» Reinspeccion de producics reparados y/o retrabajados
14. Acciones correctivas y prevenilvas
s Establecer procedimienios para asciones correciivas y preventivas

o inveshgar quefas de cl

iiiies

« Confirmar que las acciones correctivas y preventivas sean efectivas
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15. Manejo, almacenaje, empaque, conservacion y enfrega
o Pravencion de dafio ¢ deterioro del producto
* Proporcionar areas especificas
@ deaimacenamienio

16. CGontrol de registros de calidad

¢ Proteccion contra deterioro
o Refencién de regisiros, segtn sea 1equerido
17. Audiorias internas de caiidad
+ Asegurar que el sistema de calidad funciona conforme a io planeado
e  Programacion periddica {base regular de tiernpo)
® Docu.mentacién de fallas en ¢l sisterma y acciones correctivas
18. Entrenamienio
e |deniificar necesidades de enfrenamiento
=« Proporcionar el entrenamiento requerids

o Mantener los regisiros de entrenamiento

(-]

Evaluar la efectividad del entrenamiento
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19. Servicio

+ Estabiecer procedimientos de servicio

« Reporiar la informacion de servicic a las dreas de manufactura, ingenieria y

actividades de disefo
20, Técnicas esiadisticas
o identificar aplicaciones que requigran el uso de la estadisiica

= Mantener procedimientos para conrclar el uso de la estadistica
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Documentacion del sistema de calidad

i
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i 51 1o hace, escribalo, $i lo escribe, hagalol™
Un sistema de calidad documentiado es requerido por e estandar SO 9001.

Cusatro niveles de documentaclon son os que generalemente describen un sistema de

calidad:

4. El manua! de calidad

2. Procedimientos escritos (corporatives, divisionales y locajes)
3. Instrucciones de trabajo

4. Registros

El manuat de calidad define las politicas, objetivos y responsabilidades de calidad en una
organizacién Los 20 elementos de! estéandar 150 3001 deberan estar contenidos en

dicho manual®

> GARY E. MAC LEAN, DOGUMENTACON DE CALIDAD PARA IS0 500D Y OTRAS NORMAS DE LA INDUSTRIA MG GRAW
HILL MEXICO 1865

® | 05 PROCEDIMIENTOS ESCRITOS ESTAN DISONIBLES EN LA RES DE COMPUTADORAS LOCAL DE LA COMPARIA
“SELLO", AL IGUAL QUE LAS INSTRUCCIONES DE TRABAJO. POR LO TANTO LOS REGISTROS DE
CALIDAD SOR ELECTRONICOS E WPRESDS
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REQUERIMIENTOS BASADOCS EN /QS 9800 J3era.

EIICION,

4.4 RESPONSABILIDAD GERENCIAL

4.2 SISTEMA DE CALIDAD

43 REVISION DE CONTRATOS

4.4 CONTRGL DE DISERO

45 CONTROL DE DOCUMENTOS

48 CE)MPRAS

4.7 CONTROL DE PRODUCTOS SURTIDOS POR EL CLIENTE

4.5 IDENTIFICACION DEL PROGUCTO Y RASTREABILIDAD

4.9 CONTROL DEL PROCESO

440  INSPECCION Y PRUEBA

414  CONTROL DE EQUIPG DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

412 ‘ IDENTIFICAGION DEL ESTADOQ DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA
413 CONTROL DE PRODUCTO NQ CONFORME

444 AGCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS

445  MAMEJQ, ALMACENAMIENTOQ, EMPAQUE, CONSERVACION Y ENTREGA
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416 CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD

497  AUDITORIAS INTERNAS DE CALIDAD

4.18 ENTRENAMIENTO

419 SERVICIO

“ 420 TECNICAS ESTADISTICAS

W PROC_ESO bE APROBACION DE PARTES DE PRODUCCION
11 2 MEJORA CONTINUA

1.3 CAPACIDAD DE MANUFACTURA

REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS DEL CLIENTE (CUANDC APLIQUE)
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Auditorias internas de calidad

e s

El estandar 1SO 9001 requiere se Heven a cabo auditorias infernas de calidad para

asegurar que e} sistema de calidad funciona de acuerdoe a lo planeado.

Todas.izs actividedes deben identificar v capacitar a los auditores intermnos. Las audilorfas

internas deben asegurar que

Que loz integrantss de la compaliia hagan fo que decumentaron,

Las auditorias internas no son “visitas sorpresa”. Cada actividad que va a ser auditada
racibe una notificacion sscrita de la fecha y propdsito de fa auditoria interna. La frecuencia
de las auditorias infernas dependen de |z actividad que esta siendo auditada - algunas

requieren mayer frecuencia que otras.

Los auditores internos deben ser independienies de la actvidad a auditar, por ejemplio
suditotes def area de maquinado pueden auditar &l area de mantenimientd, pefo nO Su

propia area. Las suditorlas intemas verifican Gue.
o Los procedimientos estén en su lugar
e Eiusc de los procernientos
e Que fos procedimientos sean los adecuados
« Que la gente esté entrena en el uso

Al final de la auditoria iMernz, una lisia de acciones correctivas requeridas deberd
prepararse y presentarse a la gerencia. La gerencia es responsable del seguimiente en fa

efectividad de las acciones correctivas.

Deberan manlenerse regisiros de las revisiones que le gerencia efectud.
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Todo 1o anterior ene como objetivo tevisar que las actividades se hagan de acuerdo a

como s¢ documentd,
Evaluacion por una tercera parle.

Es a ravés de Agencias Certicadoras internacionales y locales, es come fas companias
pucden certificar su sistema e asequramiento de la calidad, las siguientes son algunas de

as TNAas reconocidas:
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Bal Institucién britdnica de normas
(ESO Organizacién internacional te

normalizacién

CEl Comisitn elecirotécnica inermnacional

CIAL Comie internacicnal de acreditacion de
laboratorios.

Wi Undenwriters iaboratory, inc.

VDE Verbund deuscher glekirotechniker

YCA Agencia de certificacion de vehiculos

:
BV | Bureu Veritas
Wide global Compaiifa global
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Colennsisca Comiié teenico nacional de normalizacian

de sistemas de calidad

Imne Instituto mexicano de normafizacion vy
certificacion

DNV Det Norske Veritas

NSF

Cuda una de las agencias antes sefaladas proporciona una agenda previa a su visita. Y
posterior @ una intraduccian revisan el manual de calidad y todoslos documentos de

referencia para venficar que el sisterna de calidad saftisfaga el esténdar 180 9001

Depués de la revision de fa documentacian, los auditores, auditaran el cumplimiento det

sisterna de calidad, para evaluar si.
£ Sabe cada quién io que tiene que hacer?
¢+ Se siguen los procedimientos?

Unicamente los puntos no resuelios durante la revisién de acciones correciivas, al fin de
la audioriz serdn considerados comoe ne conformes. Una no conformidad menor
(problema aislade) requiere solamente 12 presenfacién de evidencia de accidn correchva.
Una no conformidad mayor {problema repetitive) requiers una posterior visita para

verificacién de acciones correctivas en e lugar por parte de los auditores de fa agencia.

Una vez cbteruda la cerlificacién, algunas veces después, habra una auditeria de
viglancia a los cuatre meses, con duaracion de dos dias, por parte de ios auditores,

posteriormente se efectian auditorias de vigitancia dos veces al afio.

El ohjetivo fondamental de las auditorias ¢s of demostrar que realmente se¢ esta

cutnpliendo con lo que se documento.
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Reguigvmen‘te los auditores buscan al efectuar auditorias:
= Material de desecho (Scrap) sin identificar
=« Material de desecho identificado como fal, no segregado de material buenc
s Partes y matenales sin identificar
« Materiales, articulos y partes localizados en areas no autorizades
¢ Contenedores de ervio dafiados
@ Paries fuera del fluio normal de preduccion
o Mala apariencia de! lugar {basura, polvo, suciedad, eic)
e Instrucciones de Yabajo v de inspeasccién
«  Cumplimiento de ios procedimientos ¢ instrucciones
o Condicién de las harramienias y equipo
e Uso de partes procesadas y herramientas
« Calibradores ¢ instrumentos de medicitn sin identificar
o Procedmienios de calibracion y registrc de los mismos
= Ragstros de entrenamients
e Registros de mantenimiento preventivo
»  Registros de inspsocion y prueba

o Registros de audiforias
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e Correccion y prevencion de guejas de clientes
e Documentos obsclelos,

fos mspecios sefielados antesiormente son revisados de acuerdo a los crilerios que

contempla e modelo SO 9001,
£CHmo prepararse de manera inditvidual para una auditorfa?
o Conocer y vivir la politica de calidad
a Conacer el propio trabajo v ta localizacién de las instrcciones para efectuario

» Conocer y usar las herramientas, calibradores y sus reguerimientos  de

calibracion
«  No crear documentos no autnrizados {ayudas visuales, instrucciones, etc)

» No utilizar herramientas ni calibradores no autorizados (deberan estar

identificatos con ndmMarc)
+ Saber lo que se debe hacer si no se puede cornpletar &l trabajo
o Saher que hacer con los materiales defectuosos
< Contestar todas las preguntas que se le hagan, en forma breve y directa.

s imporiante sefialar que el modelo que se utilizd en el marco de los medelos de calidad

fue de acuerdo at tino de actividad que fa compania sello tiene o sea:

ISO S001 es para aguefias compafias que necesitan asegurarle a sus clientes gue ia
calidad con los requerimientos especificados es satisfactoria durante todo el ciclo, desde

el disefic hasta el servicio. Aplica particularmente cuande existe
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Un contato gue reguiere de un disefio especifico y cuando los requerimientos del
producio son establecidos en terminos de su comportamiente (velocidad, capacidad,

inintegridad}

Esta es la norma mas redondeada o complela y comprende fodos los elementos del

sistema de calidad detallados en 1a 150 9004 en su acepcion mas rigurcsa.

Adicionzlmente existen los modeles IS0 9002, utlizable pars las empresas que utilizan
un disefio ¢ especificacion mas permanente. En éste modelo sg tieng que demostrar Ia

capacidad en produccidn e instalacidn. Es menos riguroso que 180 9601

IS 9003, es cuando sélo se puede mostrar la capacidad para la inspeccion y prueba,
donde ef producio s suministrado por un fabricante para tales requerimientos. Para elio
se requiere alrededor de la mitad de fos elementos de IS0 8004 y un nivel adn mas bajo

de rigidez que para el modelo 2.%°

En cuante 2 la parie de servicios la nomma 1SO 9004-2, Administracién de (a cafldad y

elementos del sistema de calidad parfe 2 directrices para servicios es la aplicatie.™
5.1.2. Pruebas Pilofos

Se  establecid como parte del plan de implantacidn, que con el fin de
probar ia funcionglidad de  los sistemas de apoyo se ubicara  su aplicacion
inicial en ciertas secciones de cada arez de trabajo, como fase previa a la difusion

e implantacién formal en la cornpafiia.
Como resuitado se observd |2 necesidad de adecuar la farma y ho ¢l fonde

de como estsban estructurades, retroalimentandolos  para corregi sus

¥ ROTHERY BRIAN 1893 150 2000 SEGUNDA EDICION , PANORAMA EDITORIAL SADEC V., MEXICODF
* NORMA MEXICANA [MNG, NMX-CG-006/21985 MANG 150 8004-2 1981
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fallas

El tempo e duracign de ias pruebas photos fué definide para cada sistema, al
igual que ef &rea o sectién en que pondria en practicz Es importante sefialar que
la prueba picto debia de comprendgr los  pericdos  de capaciacion
requeridos  para ef uso de los sislemas En el sguente esquema se plantea la
pruebz piloto (etapa ¢} LOMG una  fase del modeln preventiva para

implantacion.

Etapas:

Pefinir Procese

DEFINIR SALIDA

heron de la

—

Totahidad del procese

1\7 / S g

Definir subprocesos

_intgeracitn v validacidn

Prueba de ia capacdad y

mafcha por parte de los usuarios f -
D RETROALIMENTACION ¥
MEJDRA
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5.1.3. Obstaculos principales

Al iniciar este proceso fueron sefialados los obstaculns gue a conhnuacion se
ndican, en algunos casos hen sido superados y ofros aun estan en el proceso de
mejora. Lo gque es un hesho &s que la mplantacion de un proceso de calidad tolal

en cualguer organizacion, puede enfrentar con exito cuzlquiera de ellos.
& la direccién y de los niveles que le reportan,
- Mo ulilizacion por parte de directivos de los sistemas del P.C.T.
- Tener sistemas inadecuados para la crganizacién o  incompletos,
que no respondan a {2 necesidad de sus usuarios.
- Ausencia del senfido de pertenencia del P.C.T,, por ia participacién en
su disefio,

*

- Fakade seguimientv en la implantacion dei P.C.T.

Rotacién det personaf.

-  HRecursos materiales y humanos escasos.

- Personal responsable de la educacion, sin compromiso.

Ohjetivos indefinidos.

Habitos o costitmbres del personal.

Enfoque sdio hacia Ja calidad del producie
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5.4.4 Logros

El avance de iz utilzacion de los sistemas y forma de irabajar que 1a
arganizacion " Selie" ha alcanzado, le permite evaluar nuevas metas, condicion

naturat de la mejora continua.

A continuacion se plantean algunos de elios:

- Conclentizacion de la necesidad de cambiar para
mejorar.

-Compromise e involucramiento de la direccion y del
nivej gerancial,

- Educacion de calidad de todo ei personal

- Creacion de grupos para e mejoramiento de la calidad

-Creacion de un modelo ad-hoc, para la organizacion.

- Certificacion come proveedores confiables a través de

auditorias de calidad
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- Lograr la Recolucion Rapida de Probeimas como un proceso estructurads, basado

en los requerimientos detl cliente
- Implementacién de un siskema en donde no existe la tolerancia al desperdicic

~ Desarrollo de un ambiente de produccisn establs, en donde ios problemas &on
irrequianidades que debsn ser identificadas rapidamente y resueltos de manera

permanente

. Establecion de un sistema para manufacturar sélo lo que el cliente necesia y
enfregarlo cuando se esperg, y con perfecta caldad, lo cual conduce a una mayor

rentabilidad v seguridad en 2! emplec

- involucramiento def personal, en donde of objetive es fa parfeccion
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£.1.5. Retos

- Lograr el real compromiso de l2 direccion con ia
calidad {otal.

-laograr el lengusje de calidad en las uniiades de la
organizacion

- integracién de} personal de la organizacién al
cumplimiento de la mision.

- Lograr ¢l cambio de actitud det personal.

- Insfituir una melodofogia de solucién de problemas.

- Utilizar hetramientas necesarias para y por el proceso.

- Mejorar i2 comunicacion en todos los sentidos
{ascendentes, laterzles y descendentas).

- Identificar y establecer acciones para cubrir areas de
oporiunidad.

- Méntener permancenternente el proceso educativo en
calidad , en todos ios niveles de la organizacion.

- Reencuenira con la produciividad v caldad optimizando

los recursos disponibies.
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- Cambrar 1a resistencia a medificar habitos ¢ costumopres.

- Establecar g culiura de prevencidn en lugar de

correccion.

.~ Saiisfacer piena y consistentemente los requisitos de

ios chentes.
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Capitulo Vi: Conclusiones y Recomendaciones

La forma como ia calidad se ha mejorado duranie los ultimos afics es
una historia lena de interés en fazon de las circunstancias o mejor dicho
de los efecios.

Anteriormente las buenas noticias eran que ios defectos se limitaban aln grado en
gue ias coses pudiesen funcionar. Las malas noticias eran que el concepto bdsico
de la calidad, declaraba que comb nada podfa hacerse bien, fo mas que podia

hacerse era aplicar medidas de contencitn.

Las compafiizs no hablan demostrado realimente desecos de hacer las  "cosas
bien desde ia primera vez, porque nunca fes pasd por ka mente, que eso fuera

posible.

Lo anterior es aplicable a la mayorfa de las empresas de la industria de nuestro
pais, sin embargo ya han despertade algunas de ese lelargo en que se

enc;::ntraban, ejemplos hay muchos entre los que se destacan:

En empresas de servicio, Grupo Anderson, Amencan Express, Aerovias

{Aeromesxsce), Hotel Camino Real
En instituciones no ucrativas:

Comor FUNDAMECA, insfituto  Técnologico de Estudios Buperiores
Monterrey (L. T.E.S.M.), Universidad Nacional Autonoma de Mexico (UNAM)
Institwto  Paolitecnica Nacional {(L.P.N.}), Institute Nacional de la Nutrigion

-

“Salvader Zubiran®

on lags empresas de manufactura:
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Como.  Grupa GCondumex ( Condutel, | E.M., Arelex } Xerox, Alambres Profesionaies,
Resistol, Grupo Celanece, Ford Motar Co., General Motors, Grupo Cydsa, Bimbo,

iCA, stc.

Dentro de éstas Olimas se encuenwa lz empresa que nos ha servido, para

comentar el proceso de implantacién de un modelo de caiidad total.

La implantacién no  ha sido e ninguna manera facil, mas  bien ka estado

cargada de obstacuios que han sido transformadeos, en &réas de oportunidad,

sios problemas son solo consecuencia de 2 tradicion no positiva, en la forma
de hacer las cosas amparados en una culiura dealalk ot o esde

humanos fallar”.

Pero ahora en la compalifa Sello, el personal de todos los niveles tene
prasenia, que productividad sin calidad no ee suficiente, que 1o puede competir

sdlo por precic Que ésta manera de pensar es MUy arriesgada, fragil y triste.
Tiene presente y actua para gue la calidad sea sindnimos de:

. Precision,

‘. Desarrolio humand,

. De uso de tecnoiogias de punts,

. De sentide comiin,

. De ganar-ganar;

Parz vivir con calidad como un orgullo, por lo gue s& hace y gue esto genera
aufoconfianza, autoplaneacion, audtoconirol, actiud  de superacidh constante,

de meigramiento continug de busqueda comprometida.
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Fara lograr calidad tota! se requiere entregar productos y servicios sin
defectos, un esiandar de cumplimiento, del cual todos deben de estar
plenarngnte concientes. En donde el  trabajo en equipe es parte clave,

participando e involucrandose,

Se requiere entender que la calidad fofal no es simplemente un asunto de cartas
de contral o de implantar ciertas filosoffas extranjeras, es un asunie de conclencia;
de modificacion de habitos, de valores. Y que para gue esto se de debe exislic un

clima propicio y gue propicie fa calidad iofal.

Para la compafia " sello” e esfuerzo aplicado por entender, el concepto vigente de
cahdad, le ha permitido seguir proporcionando a sus clienfes safisfaccion a sus

requisitos, respondiendo a fa duracion, at uso, al costo v & la oporfunidad esperada,

Enla actualidad la compafiia” sello” se encuenira en un praceso, al igual que
muchas empresas en el pals, de responder plenamente a un enfoque gue por
momentos se ha ohidade " @l ¢liente "en donde la palabra cleve no es ya

" satisfacer ™, es " cautivar al cliente ™
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Para ello se han desarrollado dos esquemas que se presentan a continuacén:

4. Modeio de administracién de calidad

. En este ¢sguema se muestra la intencidn de fa compafifa " Sello " por

enmarcar todas las actividades con calidad total, en donde la planeacion
estratégica de negocio, ya no es un asunio sepsrado y de uhes cuanios, sing ¢s

parte medular, gue genera a Su vez se refroalimente de acciones.
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MODELQ DE ADMINISTRACION POR CALIDAD

& CONCIENTIZACION
9 RECONOCIMIENTOS

10. RECONFIRMACION
DEL COMPRGMISC

il INCORPORACION
DE PROVEEDORES

12. SATISFACCION DEL
CLENTE

13 REPETICION DEL
PROCEDIMIENTO

b Y

e

‘.__————-' I
PLANEACION PCTL
ESTRATEGICA I COMPROMISO DE LA
DIRECCION
2 ESTRUCTURA
3 MEDICION
4 MEDICION
PLANEACION o
OPERATIVA Fng
6 ACCION et
: CORRECTIVA 3
i 7. FIJACION DE METAS s
g1 - 3
E H

ol

Modelo de diagrama de causa - efecto de empresa de

ciase mundial.

Para convertirse en una empresa de clase mundial con calidad total, solo con
busnas intenciones No es posible, para lograria se requiere de un esfuerzo que
combme fotos tos recursos del personal v de los factores que componen 2 la

orgarizacion.
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RECURSOS ADMINISTRACION MEDIC AMBIENTE

PARTICIPACION
GERENCIAL

REUBICACIONES EN PLANTA

LIDERAZGO
APOYO AL PRCCESQ

CONTUNCIONPCT. Y
—_—— OPERACION REGIONALLZACION DE

UNIDADES

DESCENTRALIZACION DELA I
. ADMISTRACION
RECURSORHUMANGS o |\ RECONDCBMENTOS
. b [ N
% b EMPRUSA PE CLASE
SIF1EMA DE EDUCACION PLAN MAESTRO BE WUNDIAL
TMPLANYACHON
-+ ALTA AUTCES ITMA
D e

IDENTIFICACION CON EL

PROCESO USO DE LA METOROLOGIA
DIFUSION DELPC T INTERACCION DE LAS .

1 e e i

\ . INFORMACTION AL PERSONAL

METAS DEFINIDAS ESTRUCTURA FURCIONAL ALTAMOTIVACION agf—rr e A
— e ——i>
. _ CONCILIACION DE ESTUERZOS EXTRAS
SISTEMAS SEMCILLOS | AGENTE DE CAMBID OPINIONES
——
ARRAIGO DE HABITOS ¥ COSTUMBRES POSITIVAS
MINDMOS CONCEPTOS /
e f -
P.CT METODOS PERSONAL

El diggrama refiere los impulsores gue Hevardn a la organizacion en un
esfuerzo compartido a lograr el cambio, en cada impulsor se manifiestan solo
aslgunos elementos que son nhecesarios satsfacer para crear una nueva Cultura

industrial de Calidad.
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Otro de fos planteamientos que se dearrollaren v que han ayudado a maniener el

crecimiento de la empresa “Selio 5.A." es 1a Teoria de Limitaciones.

“La cadena solamente ¢s tan fuerie como su esiabon mas debil”,

La teoria de las Limitaciones o Administracion de las Limitaciones es una filosofia de
sistema para ayudar a deducir donde esta el eslabén mas debil” (limitacion), se mejora el

rendimianto generat def sistema hasta que se dascubre el siguiente “eslabon mas debd”.
Existen dos tipos de milaciones:

Fisicar Cosas que puaden verse y tetectarse y Politicas o Procedimientes: Cosas gue no

siempre pueden verse aungue pueden ser de cualquier manera un cuslio de botella.
Esta herramienta se utiliza para deducir iz pricridad de los Kaizens y ofras mejoras
Etapa 1: Encontrar las limitantes

Chserve el procese y encuentre la etapa més lenta o cuelio de la botella

Ftapa 2: Aumentar al maximo la limiante

Intente engontrar formas para mejorar ef cuello de Iz botelfa gue no requieran demasiados recursos
Etapa 3: Permitan que ia limitanfe margue el paso

Ven si of proceso cumple con las expectatives del cliente atin con {a limitante. De ser asi, deténgase. En

caso contrario, avance a la etapa 4
Etapa 4: Elevar Ia limitante

Aplicdr 1a resolucibn del problema esiructurada para eliminar la causa de origen de la umitante hasta que la

Trnitante cumpla con las expedativas det chenta,

Efapa 5: Encontrar la sigutentes limitante y repetir [as efapas 1-4 hasta que el sistema cumpla

las expectativas del cliente
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Recomendaciones

e e e e el el e~ S, Yo e T

Ha sido mi intencdn describir una expenencia de trabajo, en la que nada existia,
en cuanto a un procesod de cambio hacia la calidad fofal, en la que ha sido
necesana v desarroflando diarlamente elementos de forma vy fondo, que han

propiciado la mejora continua.

Datras de ésie trabajo, compuesto de teoria y préctica se anclentra un desea
enorme del personat por querer cada dia ser mejores tante en o individual, como
enlo grupal, en donde se requicre fortaleza de &nimo, de espintu.perc en donde
se ratifica que para lograr un cambio, sobre todo se requiere actiiud hacwa la

mgjora continua;

Y que la actitud s6lo esta relacionada con el factor humane, ya que son guienes

desarrolian y manejan los sistemas o herramientas con los que cuenian.

1.os planteamientos descritos en esie trabayo, distan muche, de ser ia panacea ©
la verdad absolute; son sdlo la forma en que esta erganizacion decidio hacerlo

¥ surgen en ef proceso diavic de actividades,

Por lo tanio las aplicaciones deben ser Gnices pare cada organizacion ya sea de
servicios ¢ productiva, no deben ser copiadas o adoptadas por otras empresas por

haber tenido resultados

Por ofro lado no solo basta decir que se pariicipa, se filene gue demosirar con
hechos, se debe pregonar con el gjemple ™ escucho tus palabras pero entiendo

mejor tus actos v,
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Por oifimo, es neccsano hacer notar que para qua un  modelo de calidad total

tenga éxito enuna organizacidn deben satisfacer  los siguientes requisitos:

. iniciar en ia cdspide de la organizacién con un profundo conocimiento
de fa necesidad dei cambio y este sentimiente fransmitiddo af resto del

personal, futdamentalmente con el ejemplo.

- Fomentar en ctada nivel por los gue se avenza un verdadero
convencimiento del valor de las personas, creando politicas sencillas ¥
practicas de! comportamienic  humano que dignifiquen al personal,
tratdndolos como serss humanos y no simplemente como robols o

instrumentos para {a produccion.

- Mirntras mas autoritaric es el estilo de direceidn mas  dificil se
hece la implantacion de éste modelo, por lo que se hace necesario creary

poner en prictica un estile de direscidn participativo y situacional.

En resumen , en los tres requistios anteriores emerge como un sof

“ =1 Factor Humano”,

220



Tésis "Implantacién de un Proceso de Calidad Total en una Industria de Autopartes™ Enrique Judrez Vajencia

Bibliografia:

Siginer , George. Pignoocion estratégice Lo gue tods director debe saber Una suiz paso 2 paso. Editona!

CRCHA, Misco, 1991

Acle Tomasini, Alfrede, Planeacion Estratéaica y Control Toal de lz Calidad, Un Gaso Real hetho en México,

Editorial Grijzalbo, segunda edicion, 1889, méxico.

Crosby b., Philip, "Hablemes de Golidad”, Geitorial Mz, Graw hill, México, 1980

Crosby b., Philip, La Cabdag no Guests”, Bl Ante de Cerciorarge de fa Calidad”, editona cocsa, méxco, 1937

Crasby b., Philp, Froceso para e Mejeramiento de la Calidad”, Curso de direccion. Philip Crosby assotiates,

e, Winter park Florida, 1288

Crashy Associates inlernaticanal ing__"El Sistemna de Education e Cafiad”, e} Pape) Personal, Winler Park

Florida, 1988

Moms Danialf Brandon Joel, rgingenieria_Como sphcarla con éxito en [os heageios. Editorai Me. Graw hifl,

México 1696
Figembaum, A V., “Contro] Total de ta Caldad” npenisriz y Adminisiracon, Edional ¢ ¢ o.8.2, Méxco, 1974

Harengton James, h., ‘Gome incrementar la Galidad Productividad”, Mexice, 1968

Vishikawa Kaory, ,Qué es Gontrol Total de ia Galidag? La Modalhdad japonesa., Eddorial Nooma, Colombia

1988

iampracht James, | 180 8000, En la Pequedia Fmpresa Manual de unplermentaeidn. Editorial Panorama,

Wowca 1986

Larousse, Nuevo Diccighatio Manual iusizado, Ramén Garcia Pelayo y Gross, 1988, Méxice DF

4

Masaaki , mmat, Kaizen la clave de ia Ventajz Competitiva mponesa, 1980, editorial c.e ¢.5 &, México DT,

Angerson Jorzthan, dursion ., Berry, M, Pooie, Milicent, Redaccion de Tesis v Trabajes egcolares, Editorial

Dizna, México, 1978

221



Tésis “Implantacion de un Proceso de Calidad Total e una Industria de Autopartes” Enrique Juirez Vaiencia

Reyes Poncs,  Agustin, Adimniswecidn de Emoregas Tacria v Practica, Pumera Parte, Limusa Noriega

Edictes, México, 1998

Rothery, Brian, iSO 8000 Scgunda Edicién, Panorama Editorzal, Mexico, 1863

Sosa Pulido, Demetrio, Admunisteacion por Cafidad (ape).. Editorial Noriegafimusa, Méxco, 1891

Waiton, Mary, *Coma Adrministrar con gl Método Deming”, Editonal Norma, Colombia 1988

Tesis:

Pguttas Valenzuela, Cctavio Leg mids mportantes corgentes sindicales independientes. Tésis, Unversiclad

heramasncand, Maxco 1952

Fernandez Perada, Ma De los Angeles, “Establecimiento de un sistema de susidos en un grupe de empresas

de [a industna metaimécanica , Tesis, Universidad iiberoamencana, Méxice, 1884

Revistas:

Revista "Cédice” Condumex, varios nimeros, Méxco D.F.

Manuales:

Celidad Corparatva, Manual de Fdueacitn gn Administracion per Cahidad”, Meéxico, 1990

Ford Oficina de Calidad , Cperacigues da Vehiculos 180 9001 Guta de bolsio, jutio, 1995

Quality Systems Requirements QS-8000 Chrysler Cormporation, Ford Motor Company, General Motors

Corporation

150 8402, 1994 NMX-CC-001: 1895 IMNC

222



Téers “implantacion de un Praceso de Calidad Total en una Industna de Autopartes” Enrique Juarez Valensia

Glosario:

Basade en el norma IS0 8402:1994

Adrxaisiracon de ta Cahdad
Aseguranvento de [y Cafidad
Saidtor de Caindad
A-utomspem::én:

Caledad,

Chame.

Campatihildad:
Comprador

Tontermmdad.

Coutratista,

Control de"Cahdad

[‘:ostcs relabvos a la Cairdad
Defesta.

Elementa:

Estructura Drgarmzacional”
Grado.

ingpecerén:
Intercambiabiidad:

Manuah dmaidad

Mejoramiento de ia Galidad

Conunto de asivdedes de la funcrdn general de adminisiracion que determina 'a Pellica dg Calidad, jos objetives, 1as responsabiid:

Gomuntoe de Actrvidadis planeadas y sistermdbices implantadas dentio der Sistema de Cahrad, y demosirasas seghin Se fequiers pars

Persona cerificada pare sealizyr audtorizs de Calded

Inspecamdn del frabaje desamollade, por ef mecutor de ese traba;o, canforme a reglas especificadas

Conunto da carautenisticas de un elemanto que le confieren I apbitud para sabsfacer necesidades explictas e implicitas

£ racaptor ge un producio sumimisiradt por el provesdor

L2 antiyg de los elementes para ser ugsdos en torunic bayg condiclones especiiicas pars clmpll reqLisitos gerloenies

Clierite en una sitvacidr contractuat

Cumphmiento g os Tequistos espschcardes,

Provesdor en una situacion contraciual

Tecnicas y actividades de caracler operasional, uitizadas para cumplir jos requisdos para fa cafidad

Son los oS0 &N QUE $B MEUTE parg gSBRURAr Lng sobtan sausfaciona y propereionar Sohfianta, 551 &m0 i8s pardidas mouday

Inumplmeerda de un requisio de uia | G o de una razanahta, wmehyando o concerments a sequndad
Cuslqlier ema que pusde ser desernile y considerada nigvidualmente

Responsatiidades adtongades y relaciones, configuradas de aousrdo & una estruciura, a traves de ia cual Lna ofgsnizason des.er‘n
Una categena o dasficandn dada a oz slemenios que benan e MISTS Use funconal pere dierenies recuisios para fa cavdad
Aghwidad al come la medicdn, comprobaeidn, prueba, o comprobasdén de uns ¢ mas carastelistoas de un elemento v confromntar Ios
La aphiud de un elermento para ser usadp e luqar de Siro, sm modificacion, pars cumply o5 Mrsimos requuslos

&5 un dotumento que esiablees la polibes de Gelidsd y casenbe Bl istemea de Takdad de una crgamzacidn

Fon las accones lomadas en toda a organizagicn para mecemantar {3 efestiadad v [a eficencia de las achvidades ¥ las pronesos a fi
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Mecels pama gl A_SEgu.“amlen!o
Mo Conformidad
Organizacidn,

Planeatien de la Cobdad
Paltica de cahdad

Prestacion del Servicio®
Pragedimanto;

Proceso:

Preducto:

Rastrzabilidad

Reguisitos de 1a Calidar:
Remnsitos e la Soundad;
Segundad de Funslonamuents
Senuridad-

Servicio-

Sistema d= Cahdad
Subsontratistal

Validacién®

Verficacidn

Conunte de req 0

wadas de un sistems de Calided cambinados para sahisfeeer las necesidados de asgguramienta da la

Incumplemients de un requsto especificado

Una compafia, soporacdn, finma, empresa, © wisttutidn © panie de 2 misma, ¥ se8 ncorperada o ne, pdblic? © prvada

Son ks actwdades que determnan los chislvas ¥ reaunsitos para la Calidad 2si como los requisitos pars Ja mplantacion de los elementos det Sistar

Directrices y Objetivos generales de Lna organzac.dn concermentes a la calidad los cuales son formalmente expresados por ta alta drectidn

Aquehas astvidades da! proveedor neCesanas para LIoveer el servicio

Forma especiicada de desarrolar una achvidad

Conunitt HlETelatonaao ge recutsos ¥ ackwdades gue transforman elementos de entradd on slemenios de salida

Resyltado de actvidades o procesos

1. a habiidad para rastrear fa fustena, aplicacian o locahzacen de un afements, por medio de Wentificaciones registradas

Txpres:dn d tos necestades o SuTHdUCHEN Lentro de un conunte 4C Tequisios estpblendes cuaniatns © tual e paca las

Son congauenes resullantes de Loyes, reaqlaantas, teglas, cawges, ¢statutas y otras cangideracionas

Conunta de propedades aue desenben la disponibilidad v los factores que (@ condizionan confiabilrdad fazilidad v logistiea de mantamimienio

Estade en el cual ef hesgo del dafa perscnal o material, esta kmitado a un nivel aceptable

on erire el proveador y ¢f chente

Es la estruciura organizacionzl, log procedimientas, fos proceses, y [0s recursos necesanas, para Jmplantar la Adwinistracrdn de ls Cahdad

Qrganizacion que swnmsha un producto

dejos r

res para un usg intencionado propuesto, por medio dei examer v aporte de evidencia obietn

Confirmacion del cumplmiento de Jos requisites espesficades par medio def examen y aporte de evidencta ojctva
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