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OBJETIVO: Analizar desde una perspectiva teérica y practica:

Satisfaccion del Cliente.

Aprobacién de materiales para la produccién de linea
Evaluacion de subproveedores

Informacion de Compra

Verificacién de Producto Comprado




PROLOGO

E! presente trabajo tiene como objetivo €l mostrar de una manera practics y agil los Requerimientos de la
norma (Q8-9000, que tiencn una Relevancia mayor para la manera de interactuar cntre Jas empresas
(CLIENTE-PROVEEDOR), empleando para este fin sus fundamentos tedricos y la experiencia del autor
en la implementacién y desempefio del sistema.

Es por esto que el presente trabajo esta estructurado en cinco capitulos de tal suerte que el lector pueda
seguir 1a obra de una manere, si no cronokégica si 16gica en su contenide.

Tn ¢l capitulo primero s¢ exponen las bases de QS-9000, su merco de accion, los beneficios que debiera
ofrecer a las orpanizaciones que lo implementan, asi como la interaccion de este sistema y su antecesor
(1SG-9000).

En el capitulo segundo sc describe de mancra detallada cada uno de los elementos o Tequerimientos a que
hace referencia la norma QS-9000, asi como el porque del estudio especifico de los incisos 4.1.6
“Satisfaccion del Cliente”, 4.6.1 “Aprobacion de Materiales para la Produecién en Linea”, 4.6.2
« Evaluacion de subproveedores”, 4.6.3 “Informacién de Compra y 4.6.4 “Verificacién de Producto
Comprade”. Asi mismo se argumenta el porgue estos requerimientos son los gue implican una interaccidn
hacia a fuera dc las propias instituciones.

En ¢l capitulo tercero se sientan las bases (de la industria), sobre las cuales se tealizo el estudio y analisis
del presente trabajo, se exponen los procedimientos desarroliados ¢ implementados para dar
curnplimiento a los requerimientos (seleccionados para este trabajo) de la norma, asi como las dificultades
encontradas durante el proceso de implementacion y la problemética encontrada 2l interactuar con otras
OAMNIZAcionys.

En el capitule cuarlo se exponen las conclusiones alcanzadas dados los resullados del desarrollo,
implementacion ¥ puesta en marcha de las actividades tendientes a cubrir los requerimientos
(seleccionados para su estudio) de Ja norma QS-9000,

Por ultimo en el capitulo quinto, se expone el trabajo futuro que a consideracion del autor seria el
pertinente, para ¢l mejoramiento de estas técnicas en las actividades dentro del entorno industrial

Mexicano.




L-INTRODUCCION

1.1 JQué es Q8-90007

Es un estindar de calidad que establece los requerimientos del sistema de CALIDAD PARA LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ Y SUS PROYEEDORES.

FUE DESARROLLADO POR LOS TRES GRANDES (GENERAL MOTORS, FORD MOTOR Y

CHRYSLER) y por ¢] Grupo de Accién de la indusiria Automotriz (AIAG).

12 Cual es ¢l proposito de Q5-90007
e  Definir las expectativas de un sistema de calidad para los proveedores intemnos ¥ externos
¢ Asepurar la satisfaccién del cliente
+  DBeneficiar a:
1. Clientes
2. Base de proveedores
3. Fabricantes de equipo oniginal

« Trabajar en Aseguramiento de la Calidad en lugar de Control de Calidad

1.3 (Para qué implantar un sistema de calidad QS-90007
e Para tener mejora continua
« Para enfatizar cn la prevencion de defectos de una manera sislemalica

o Para redueir la variacion y ¢l desperdicio

j.4 {Cuales son los bencficios de oblener la certificacion QS-90007
+  Acceso a mercados internacionales
s Reconocimiente internacional
¢ Proceso y procedimiento estandarizados
¢ Una mejor posicion competitiva:
1. Mcjor Calidad
2. Mavor variedad de productos
3. Menores coslos
4, Mejores liempos de entrega

L




1.3 (Cuales son las bases de QS-90007

S5-9000 es una conjuncion del manual para provecdores de Chrysler, el del sistema de calidad de Ford
Motor (Q1) v las metas para la excelencia (NAQ) de General Motors, con contribuciones de los
manufacturadores de tractocamiones.

El sistema QS-5000 tiene como fundamento los siguientes:

El sistema [SO-9001:1994 Seccién 4

Seccién 11 QS-9000 Requerlimientos especiflcos del sector

Secclén 11 QS-3000 Requerimientos Especificos del Cliente

Chrysler, Ford y General Motors retienen el control fotal sobre el sistema excepto por lo que se
refiere a 1S0-9001:1994 cuyos derechos son propiedad de la Organizaclén Internacional para ia

Estandarizacién.

1.6 +Qué es 1807
Es la sbreviatura en ingles de “INTERNATIONAL STANDARD ORGANIZATION™ organizacion

internacional para la estandarizacion. Es una federacién mundial de cuerpos nacionales de normalizactén.

1.7 1Qué es ISO-9000?

Es un estandar internacional que comprende TRES estimdares internacionales relacionados con requisitos
de SISTEMAS DE CALIDAD que pueden ser usados con propdsitos exiemos de aseguramiento de
calidad.

Estas TRES formas distintas de requisitos de calidad presentan distintos aspectos apropiados para gue el
proveedor  DEMUSTRE SU CAPACIDAD v/o para la evaluacion de la capacidad del proveedor de
partes externas.

Estas Tres formas son las siguienies:

1S0-9001. Sistema de calidad para aquellos proveedores que pretendan asegurar Ja calidad en DISENO,
DESARROLLO, PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO.

1ISO-9002. Sistema de calidad para aquellos proveedores que pretendan asegurar la calidad en
PRODUCCION, INSTALACION Y SERVICIO.

1S0-9003. Sistema de calidad para aqueflos provecdores que pretendan asegurar ta calidad en

INSPECCION Y PRUEBAS FINALES.
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IL- ANTECEDENTES

2.1 (Que es un sistema de CALIDAD?

Como se expuso en la seccion anterior un sistema de calidad (130 o QS-900K) es un conjunto de replas a
scguir para ASEGURAR la calidad en los productos ¥ o servicios proveidos por una empresa o entidad.
Es decir a diferencia de controt de calidad cuyo fundamento bdsico es localizar todo aquel material gue no
cumple con lo estipulado, un sistema de calidad busca métodos y procesos para producit siempre
producto que cumple lo estipulado.

El estandar infernacional especifica los requisilos del sistemae de calidad pora ser utilizados en aquellos
proveedores que pretenden DEMOSTRAR su capacidad en las actividades antes descrilas.

Los requisitos especificados en la norma ISO-9001 apuntan principaimente o alcanzar la satisfaccién del
cliente al prevenir no conformidades en todas las etapas desde el disefio hasta el servicio. Sin embargo y
por afiadidura buscan reducir los COSTOS ASOCIADOS A LA NO-CALIDAD A CADA PASO EN

LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA.

22 A contipuacion se listan los veinte requisitos del sistema de calidad para cubrir la especificacion
ISO-9001 (seccion 1V):

4.1.- Responisabilidad de 2 direccion.

4.2.- Sistema de la calidad.

4.3.- Revision del contrato.

4.4.- Control dei disefio.

4.5,- Control de documentos y datos.

4.6.- Compras.

4.7..- Control de los productos suministrades por el cliente.
4.8 - Identificacion y rastrehabilided de Tos productos,

4.9.- Control de procesos.

4.10.- Inspeceidn v l;rucba.

4.11.- Control de los equipos de inspeccién. medicién v prucha.
4,12 - Estado de inspeccion v prucha.

4.13.- Control de producto no conforme.

4.14.- Acciones cormectivas v preventivas.
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4.15.- Manejo, almacenamiento, empague, proservacion v enlrega.
4.16.- Control de los registros de calidad.

4.17.- Auditorigs intemas de calidad.

4.18.- Entrenamiento.

4.19.- Servicio posverta.

4,20.- Técnicas esladisticas

Ahorn bien este sistcma es aplicable o puede ser adoptade por toda aquella empresa o entidad que
pretenda o ne una CERTIFICACION. La cual es una expresion tangible del compromiso de la cmpresa

hacia ta catidad que es intemacionalmente entendida y aceplada.

23 A diferencia de 150-9000, QS-9000 es de cardcler obligatorio para todo aquel que pretenda o
aspire a ser UN PROVEEDOR DIRECTO PARA LA EMPRESA AUTOMOTRIZ (Ford, Chrysler v
General Motors).

Sin embargo en este wltimo punto los proveedores directos al verse en la obligacién de asegurar que sus
proveedores (subprovecdor para lo que concierne a Q8-9000} cuenten con un sistema de calidad ¥ que
este cumple con los lineamientos marcados en ¢l documento denominado QSA “Quality Suplier
Assurance” { Aseguramiento de calidad del proveedor) es que se comicriza la expansion en el uso de este

sistemna de calidad.

24 En ¢l marco anteriormente descrito es por lo cual ¢l presente trabajo adquicre su relevancia
respecto del diario quehacer de la industia Mexicana, va que como sistema v en las palabras de tas
propias entidades reguladoras « 1Jp sisterna de calidad es una expresion tengible del compromiso de la
empresa hacia la calidad que es internecionalmente entendida v aceptada; no es misterioso o esotérico, es
mas bien un conjunto de normas de semtido comim ¥ preceplos genergles bien conocidos dispuestos en
una manera organizada”. Es cuando este conjunto de normas de sentido comim al intcractuar con la
manera de ver, sentir ¥ actuar de nuestro pueblo y nuestros dirigentes asi come de Jos inversionistas que
volican sus ojos hacia nuestro pais para montas industrias s que comienza la larea de alinear conceptos v

realidades.
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Es en este quehacer de conceptos v realidades donde los puntos de la norma, 4.1.6 Satisfaccion del
Cliente, 4.6.1 Aprobacién de materiales para la produccion de linea, 4.6.2 Evaluacidn de subproveedores,
4.63 Infonnacién de Compra, vy 4.6.4 Verficacién de Producto Comprado. Adguieren su mayor
relevancia debido a que emvuelven el diario quehacer no solo de la entidad propia sino del entorno donde
la empresa realiza negocios va que nommalmente para que haya actividad econdmica esta requicre de
proveedores ¥ ¢lientes (intemos yfo Externos).

Por ende al interactuar fuera del drea de influencia de la empresa (Instalaciones de la misma) es que se
ticnen que adecuar a los recursos y necesidades de la misma, con las metas y objetivos de sus clientes y
proveedores, siendo aqui donde comienzan en mayor medida los conflictos para cumplir con una norma
tan exigente como lo es QS-9000 .

Para adentrarnos en la tematica principiaremos por emmeiar cada uno de los clementos de la norma (SO

y Q8) asi como una breve introduccion a cada elemento.

Cabe aclarar que no es la interpretacién de la norma ni la norma completa en si, por lo que si el lector

desea un conocimiento a detalle de la norma debera consultar los documentos oficiales de cada una.

25 Expuesto lo anterior pasemos al desglose. de cada elemento de la seccion IV de ISO-9000
requisitos del Sistema de Ia Calidad 1SO-9001.

SECCION IV 1S0-5001
4.1 Responsabilidad de la direccion,

;Qui¢n es responsable de la calidad de los productos v servicios det proveedor?
Al fina), una persona en la instalacién del proveedor deberd estar investida de la responsabilidad general
de la calided de los productos v servicios, esta persona os el representante de la direccion (RD).
El RD deberia ser un miembro de 1a gerenicia v debera tener autoridad dentro de la instalacién para poder
establecer, incrementar ¥ mantener un sislems de calidad que cumpla con Jos requisitos aplicables del
estandar intemacional 1SO-3000.
La mela final del RD es asegurar que la instalacion produzea productos ¥ servicios de acuerdo a las
especificaciones del cliente.

F51 RD tiene 1a responsabilidad final de crear € implementar la politica de calidad de la instalacion.
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La politica de calidad es el compromiso publico de la gerencia 2 la calidad de los productos v servicios de
la instalacion. La politica dehe de ser pertinente a los objetivos de la organizacién del proveedor ¥ a tas
expectativas y necesidades del consumidor y debe de ser documentada,

A lin de llevar a cabo las metas de la politica de celidad, todo el personal que dirige, efectia y veritica un
trabajo que afecta a la calidad debe de tener la Yibertad dentro de 1a organizacién y la autoridad para:

a) Iniciar una accién para prevenir gue ocurran inconformidades relativas al producto o servicio, al
proceso y al sistema de la calidad (esto se aplica a todo empleado).

b) Identiticar y registrar cualquier problema refativo al producto o servicio, al proceso ¥ al sistema de la
calidad.

¢) Iniciar, recomendar ¥ proporeionar soluciones a través de los medios designados.

d) Verificar Ia implementacién de las soluciones, (esto se Heva a cabo por auditores intemos o externos).
¢) Controlar adicionalmente el proceso, la entrega o instalacion de cualquier producto o servicio fuera de

lo estipulado hasta que 1a condicién de no-conformidad sea corregida.

Para ascgurar que las politicas y practica de la calidad de la instalacion estin siendo eficazmente
efectuadas, personal capacitado debe realizar y documentar auditorias imernas regularmente. El RD debe
elaborar un informe sobre la eficacia del sistema de calidad a la direccién para que puedan hacerse
mejoras ¢n el sistema.

Periddicamente, ¢l sistema de calidad del proveedor debe experimentar una revision completa por parte
de la direccion, para asegurar que el sistema de calidad contina satisfaciendo los requisitos del estdndar
internacional v de ia politica de calidad v objetivos declarados por el proveedor. Esta revision se hace
bajo la autoridad det RD. El programa para la revision del sistema de la calidad puede ajustarse de
acuerdo con lz experiencia y ¢l resultados de las auditorias internas. Cada revision det sistema de la
calidad debiera considerar como minime:

Los resultados de las auditorias internas de la calidad.

Eficacia de la direceion.

Defectos e iregulanidades.

Resolucion de las quejas del cliente.

Solucion a problemas calidad.

Implementacion de soluciones anteriores.

e e —
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Manipulacion de producto no conforme.

Resultados de los analisis estadisticos.

Impacto de los métodos de calidad en resultados acluales.

4. 2 Sistema de la calidad

1 Cuales son los elementos del sistema de la calidad del proveedor?.

I sistema de la calidad del proveedor ¢s el resultado directo de la filosofia y de las decisiones de la

direccién concernicntes a la calidad. Es un sistema documentado cuyo fin principal es asegurar que los

productos y servicios del proveedor cumplen los requisitos del cliente,

Para asegurar la satisfaccion del cliente, €l proveedor debe preparar un manual de calidad que trate todos

los requisitos del sistema estindar [SO-9000, asi como Ia politica de calidad declarada por el proveedor.

El manual debe referir procedimientos documentados ¢ instrucciones de trabajo para apoyar los requisitos

especificados dentro del manual de calidad y debe detincer la estructura de la documentacion usada en el

sistema de la calidad.

El proveedor debe definir y documentar como se alcanzaran los requisitos de calidad.

Considerando esto, los elementos del sistema de la calidad del proveedor debieran incluir:

La preparecién de planes de calidad y procedimientos documentados gue concuren con los
requisitos del estindar internacional v de la politica de calidad declarada por el proveedor.

La identificacion v adquisicién de cualquier control, proceso, equipo, gccesorio, Tecurso v
habilidad que pueda ser necesitada para alcanzar la calidad descada.

Medios documentados v objetivos para identificar los requisitos del cliente v para traducir estos
requisitos con eficiencia en el discfio, produccion y entrega de los productos y servicios.

La actualizacion del control de la calidad, inspeccién v técnicas de ensayo y el desarrollo de
nuevos instrumentos, cuando sea necesano.

Equipo de medicidn, ensavo y control para estimar la calidad, que utiliza procedimientos
reconocidos v satisface estandares externos documentados, apropiados a el proceso en cucstion.
Un sistema para evaluar la capacidad productiva del proceso, que permita el tiempo suficiente

para alcanzar la capacidad anticipada.

Deben aclararse de los estindares de aceptabilidad para ¢ producto o caracteristicas del emvio v

requisitos.
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Preparacion de los regtstros de calidad.
El sistema de calidad del provesdor debe ser accesible ¥ comprensible para todo ¢l personal cuyos
deberes v actividades tienen relacion con la calidad. Debe de tener en cuenta todas las funciones de la

instalacién y provecr ¢l mantenimiento de los registros pertinentes.

4.3 Revision del contrato.

(Como debe el proveedor administrar sus contratos?

El proveedor debe establecer procedimientos documentados para la creacion, coordinacién y revision de
los contratos del cliente. Antes de que un comrato o oferta pueda ser aceptado, ¢l proveedor debe
verificar que;

+ Los requisitos del cliente estin claramente documentados v son comprensibles. (si un pedido se
recibe verbalmente, el proveedor debe asegurarse el de que se han acordado anteriormente los
requisitos del pedido antes de su aceptacion).

e Cualquier diferencia entre ¢l contrato o los requisitos del pedido u oferts se resuelven
satisfactoriatente con el cliente, por adelantado.

o Todo contrato o condiciones del pedido deberdn estar dentro de las capacidades del proveedor.

E! proveedor debe establecer lambién procedimientos para la modificacién del conu:;to. El procedimiento
deberd especificar como las modificaciones del contrato serdn efectuadss y come ¢l cambio serd
comectamente transferido dentro de la organizacion del proveedor. Se deben maniener registros de todas

1as revisiones del contrato (ver 4.16).

4.4 Control del disefio.

{Cémo debe administrar el proveedor la funcion del disefio?

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para controlar v vernificar el
disefto de un producto para asegurar que todos los requisitos especificados por el cliente se cumplan. Con
este fin, €l proveedor prepara planos para cada actividad de desarrollo v de diseto. Los planos describen
estas actividades y definen la responsabilidad para su implementacién. Estos planos liemen que ser
actualizados a medida que e] disefic va evolucionando . El sistema del disefic documentado del cliente

deteria incluir
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Un organigrama documentado que especifique claramente las responsabilidades de cada
actividad de disefio y desarrollo.

Relaciones cluramente definidas entre Ia funcién del diseto-desarrollo y su grupo.

Medios para asegurar que la funcién del disefio-desarroilo cuente con todos los recursos
necesirios v con ¢l personal entrenado.

Un sistema para reunir los dates de pariida del disefio, documentarlos resolviendo ambigliedades
y trasladarlos al proceso de disefio.

Un sistema para ascgurar que los disetos del producto o servicio cumplen con los requisitos de
los puntos de partida; hacen referencia a los criterios de aceplacion; cumplen leyes ¥
regulaciones pertinentes, y anticipan los estandares de seguridad.

Un sistema para verificar que los datos finales del disefio cumplen con todos Jos requisitos de
disefio especificados; indican criterios de aceptacion; e identifican caracieristicas del disefio que
son cruciales para ¢l funcionamiento seguro y apropiado del producto (es decir, operacion,
almacenamiento, manipuiacion, mantenimients v requisitos de eliminacion).

Un procedimiento para verificar que los disefios son apropiados para los productos v senvicios
por medio de revisiones de discho, ensayos de laboratorio y en instalaciones, estudios
comparativos, ctc. El proceso de revision del discfio debe ser llevado acabo por representantes
interesados en {odas las funciones de la etapa de disefio. Deben mantenerse el registro de dichas
revisiones.

Un sistema para validar disefios que asegure que el producto final cumple con las necesidades
definidas del usuario y los requisitos del cliente. La vatidacion se desempefin nonmalmente bajo
condiciones de operacion definidas v en el producto final, pero a veces es necesaria en elapas de
produccién anferiores.

Procedimientos para ta revision v el gjuste del disefio y ¢l sistema de desarrollo scgln se vaya
necesitando dependiendo de las circunstancias. Todos los cambios del disefio deberin ser
identificados, documentados, revisados y aprobados por ¢l personal autorizado antes de su

implementacion.
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4, 5 Control de la documentacion y de los datos.

{Cémo debe e} proveedor Controlar y revisar documentos y datos relativos a la calidad?.

El proveedor debe administrar un sistema documentado para la creacion, publicacion, distribucién, uso y
revisién de todos los documentos y datos (incluyendo documentos de origen extemo) relativos al sistema
de calidad y los requisitos del estandar internacional IS0-9000.

L.a documentacion y los datos incluyen especificamente ¢l manual de la catidnd, todos los procedimientos
referenciados € instrucciones de operacion, y otros documentos importantes para e} disefio, produccion y
distribucién de productos o servicios.

1.0s documentos ¥y los datos deben revisarse y aprobarse por suficiencia, por ¢l personal autorizado antes
de su emision.

El sistema de control documentado deberia incluir los siguientes elementos:

e Ediciones acwualizadas de docusnentos importantes deben estar disponibles para todo el personal
que las necesite.

e Documentos cbsuletos deben retirarse promto de circulacidn. Estos documentos pucden
archivarse por razones legales o de preservacion de conocimientos, pero deben estar y
identtficados de forma adecuada.

e Dcbe mantenerse una lista maestre de todes los documentos y datos relativos a la calidad,
anotando claramente la fecha de edicion, nimero y datos de la Gltima emisién, para evitar con
esio el uso de cuatquier documento ebsoleto o nvadido.

Cualquier cambio echo a los documentos o datos debe ser revisado y aprobado por el mismo personal

autorizado que hizo la revision criginal, a menos que la direccion decida otra cosa.

4.6 Compras.
;. Cémo debe el proveedor Controlar la funcion de compras?
El proveedor debe establecer v mantener procedimientos documentados que aseguren que los productos
adquiridos de subcontratistas cumplen con los requisitos especificados. Dichos procedimientos debierun
proveer lo siguiente:

e Todos los subcontratistas deben ser clegidos en base a su capacidad documentada, su

experiencia pasada, v/o habilidad demostrada para cumplir con las especificaciones.
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s Debe delinirse el grado de control ejercido por ¢l proveedor sobre los subcontratistas. El control
debicra depender del tipo de producte comprade, €] impacto que el producto del subeontratista
tendré en la calidad del producio terminado, ¥ en la actuacion de los subcontratistas en
ocasiones anteriores,

e Dchen mantenerse registros de los subcontratistas aceptados.

»  Todos los documentos de compra deben incluir datos que describan detalladamente & los
productos o servicios concemientes, incluyendo (cuando sea apropiado) lo siguiente:

a) Nombre, tipo, clase, grado u otra identificacion positiva.
b) Especificaciones, dibujos, requisitos de proceso, instrucciones de inspeccion, y otros datos
técnicos importantes, incluyendo los requisitos para aprobacidn o califieacién del producte,
procedimientos, equipo de proceso y personal.
) El titulo, nimero, y la edicion del sistema del estandar de la calidad que se aplicara.
Antes de distribuir €l producto, el proveedor debe revisar y aprobar los documentos de compra, v
ascgirarse de que son aceptados y cumplen los requisitos especificos del cliente,
En o caso de que el proveedor escoja verificar los productos comprados en los locales del proveedor o
subcontratistas, €] prowedor debe especificar en los documentos de compra, los procedimientos usados
para verificar la calidad del producto y el método a usar para su distribucion.
Cuando ¢l contrato especifica que el cliente del proveedor tienen derecho del werificar los productos
comprades en los Jocales del subcontratistas, esto no significa que el proveedor queda libre de la

responsabitidad de proveer producto aceptable, ni excluye ¢l rechazo subsiguiente del cliente.

4.7 Control y de los productos suministrados por los chcntes.
;Como debe manejar cf proveedor los productos suminisirados por sus clientes?.
Los proveedores que incorporan productos o servicios suministrados por los clientes en sus propios
productos o servicios finales, deben establecer v mantener procedimientos dociznentados pera la
verificacion , almacenamiento y mantenimiento del producto suministrado por ¢l cliente.
o Deben existir procedimientos que garenticen la comveniencia de los productos v servicios para
cumplir con los fines a los que estan destinados.

o Tudos los productos v senvicios, cuando sea apropiado. deben mantenerse seguros v a salvo.
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Si dicho producto se pierde, dafia, 0 sc le encuenira inutilizable por alguna razén, debe registrarse ¥ ser
prontamente comunicado al cliente (ver 4.16).
Quz ¢l proveedor pueda verificar los productos suministrados por ¢l cliente, no exime al cliente de la

responsabilidad de que proveer un producto aceptable.

4.8 Identificacién y trazabilidad de los productos.

/Qué acciones debiera tomar cl proveedor para asegurar la identificacién v trazabilidad de sus productos
y servicios?

La identificacion y trazabilidad son puntos especialmente vitales para aquellos proveedores que
proporcionan productos ¢ servicios que pueden estar sujetos a recogida si se encuenura que presentan
no-conformidad, son peligrosos, o estén en contliclo con leyes, regulaciones o estatitos.

Cuando sea necesario, el provecdor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la
identificacion y trazabilidad del producto & lo largo de todas las ctapas de produccion desde su disefio y a
través de producciomn, entrega, instalacion y uso.

Cuando la razabitidzd es un requisito especifico, €1 proveedor debe establecer un procedimiento para la
identificacién rmica de los productos individualmente o en lotes.

En todos los casos, registros de identificacion y trazabilidad deben ser cuidadosamente mantenidos.

4.9 Control del proceso
(Cémo debe el proveedor Controlar e} proceso de produccién?.
El proveedor debe llevar 2 cabo todos los procesos de produccion, instalacion, y servicios que afectan
directamente 1a calidad de los productos o servicios, bajo un sistema que especifique planificacion y
control detallados.
E1 sistema debe incluir:

e Procedimicntos documentedos definiendo la forma de produccién, instalacioén y senvicio, donde

la ausencia de dichos procedimientos pudiera afectar negativamente a la calidad.

o Provision del equipo, instalaciones y materiales adecuados.

«  Adhesion a las nommas, leves, codigos, planes de la calidad y/o procedimientos documentados.

s  Supervision ¥y control de las caracleristicas cruciales del producte identificadas en los puntos

apropiados dentro del proceso.

L
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s Laaprobacion de procesos y equipo, Scgun Sea necesario.

e Instrucciones de trabajo doctmeniadas v actualizadas, especificando los pases requeridos en
cada larea.

e Apropiado mantenimiento del equipo para asegurar la produccién continua de productos de
calidad.

e  Supervisidn-control de los pardmetros del proceso.

Cuando el proceso de produccidn no puede ser verificado a través de la inspeccion v ensayo del producto,
y cuando deficiencias en el proceso nio llegan a ser evidentes hasta que ¢l producto esla ya en uso,
operarios calificados, precalifican, supervisan y controlan ¢l proccso pars asegurar que se cumpten los
requisitos especificados. Deben mantenerse registros de los procesos calificados, equipo y personal, scgin

sean necesario {ver 4.16).

4.10 Inspeccion y ensayo.

1Qué procedimientos debe seguir el proveedor para la inspeccion y ¢l ensayo?

El proveedor debe establecer y mantener procedimienios documentarlos para la inspeccion y ensayo en
cada uma de las ctapas apropiadas, para ascgurar que s¢ cumplen los requisitos del producto especificados
por el cliente. La inspeccién y ensayo requerdos y todos los registros necesarios que tiemen que
establecerse, deben ser detallados en el plan de calidad del provecdor o en los procedimientos
documentados.

Laos procedimientos de inspeccion y ensayo debe de proveer lo siguiente:

e El proveedor debe esepurarse de que los producios de cntrada no scan usados o procesados
hasta que sean inspeccionados o verificados (de acuerdo con los procedimientos documentados
o el plan de calidad) de que cumplen con los requisites especificados.

e  Antes de la inspeccion, el proveedor debe considerar la cantidad de control que fue ejercide en
las instalaciones dc los subcontratisias v la evidencia registrada de la conformidad que se
proporciono.

s El proveedor debe asegurarse de que wdos los productos o servicios exentos del procedimiento

de inspeceion en recepeion, por razones de urgenciz, sean claramente wentificados ¥ pueda
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seguirseles la pista de manera que puedan recuperarse en cualquier punto del proceso si fuera
necesarto.

La inspeccion y ensavo dentro del proceso debe ser claramente documentada por el plan de la
calidad o los procedimientos documentados. El producto debe retenerse hasts que la nspecsion
y ensayos requeridos hayan sido terminados, o los informes necesarios se hayan recibide ¥
verificado (excepte cuando el producto es distribuido bajo procedimientos positive-recall”™).

El proceso de inspeccion final debe efectuarse de acuerdo con el plan de la calidad o los
procedimientos documentados. El proceso debe venificar el cumplimiento de los requisitos
especificados. Ningin producto puede salir hasta que todas las actividades especificadas en el
plan de la calidad o en los procedimientos documentados hayan sido satisfactoriamente
completadas, documentadas y autorizadas.

Se deben establecer y mantener registros para proporcionar evidencias de que el producto o
servicio a sido inspeccionado y/o ensavado. Estos registros debieran manifestar clarumente si
producte pasé o fallo la inspeccién v los ensayos asociados. Los registros deben identificar

también quitn dio la aulorizacidn para la salida del producto,

4.11 Control de los equipos de inspeccitn, medicién y ensayo.

L Qué se reguicre con respecto a los equipos de inspeccion, revision v cnsayo?

Para demostrar que un producte o servicio cumplen con sus requisitos especificados, €l proveedor debe

¢stablecer y mantener procedimientos documentados para controlar, calibrar y mantener  equipos de

inspeccion, medicidn ¥ ensayo {incluyendo programas de prucha).

Debe conocerse lu incertidumbre de medida del equipo de prueba, v esta debe ser consistente con la

capacidad de medida requeridz. Los procedimientos de control deben inchuir los siguientes elementos:

El proveedor debe seleccionar ef equipo sdecuado de inspeceidn, medicion y ensayo que cumpla
con los requisites documentados e identificados para exactitud y precision.

Fodo equipo de inspeccidn, medicidn ¥ ensayo debe ser identificado y calibrado, comparandolo
con equipo que se sabe esta certificado segin estandares reconocidos nacional e
imernacionalmente. Si no existen esltos estdndores. la base de la calificacion debe ser eluramente

documentada.
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»  Debe definirse el proceso de calibracion. El proceso debicra incluir detalles del tipo de equipo,
identificacién tinica, localizacion, frecuencia de los chequeos, métodos de chequeo, criterios de
aceptacion, y las acciones tomadas cuando uparecen resultados no satisfactorios.

e Fl equipo de inspeccion, medicidén vy emsayo debe estar identificado por medios adecundos
(ejemplo:  etiquetas, mArcas, sellos, etc.) para sefizlar su estado de calibracién, Deben
conservarse los registros del estado de calibracién (ver 4.16).

e Cuando cl equipo de inspeccién, medicion y ensayo se encuentra fuern de calibracién, el
proveedor debe evaluar y documentadas la validez de la inspeccion previa y los resultados del
ensayo anterior.

e El proveedor debe asegurar condiciones ambientales adecuadas pam todas las calibraciones,
inspecciones, mediciones y ensayos que se realicen

+ El proveedor debe salvaguardar la manipulacion, preservacion y almacenamiento del equipo de
inspeccidn, medicion y ensayo para asegurar que es adecusdo y ajustado para uso fuluro. Las
instalaciones de inspeccion, medicién, y ensayo, incluvendo el cquipe d¢ computacién y
programas (hardware/software) deben estar también protegidos de ajustes que podrian invalidar
los valores de la calibracion.

e  Si el “software” o "hardware” de ensayo es usado en la inspeccion, el proveedor debe revisar el
equipo para comprober que s capaz de verificar la conformidad o no conformidad del producto.
El “software™ o "hardware” deben revisarse a intenvalos preestablecidos determinados por el
proveedor. Se deben mantener registros como cevidencia de contro! {ver 4.16).

e Si los datos técnicos son un requisito especifico para el equipe de inspeccion, medicion y
ensayo, ¢l proveedor debe ponerlos a la disposicion del cliente de manera que este pueda

verificar que el equipo esti funcionande apropiadamente.

4.12 Estado de inspeccién v ¢nsayo

;Cémo puede el proveedor identificar el estado de 1a inspeccion v ) ensayo de los productos y senvicios
en produccion?

E) proveedor debe establecer ¥ mantener procedimientos documentados para asegurar que los estados del

ensayo de productos ¥ servicios son continuamente identificados a medida que pasan por el proceso de
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4.14 Acciones correctoras y preventivas.
£Qué tipo de acciones correcloras y preventivas debiera implementar el proveedor?
El provecdor debe establecer procedimientos dncumeniados para la implementacion de acciones
cotrecloras y preventivas. Los procedimientos debieran detallar los pasos para detectar las cousas de no
conformidades, formulando scciones correctoras y preventivas ¢ implementindolas. El proveedor debe
ejecutar v regisiir cualquier cambio en los procedimientos documentados resultantes de las acciones
comectoras ¢ preventivas.
Los procedimientos para acciongs correctoras v preventivas debieran incluir:
Accion correctora
¢ El mangjo efective de las quejas del cliente v tos informes de no-conformidad del producto.
e Una investipacién de la causa de la no-conformidad relativas al producto o servicio, proceso y
al sistcm:; de la calidad. Los resultados de la investigacion deben ser registrados (ver 4.16).
e El proveedor debe determinar qué accion correctiva necesita tomarse para eliminar la causa de
no-corformidad,
s  Debe existir un sisterna de control para asegurar que la accion correctora se pone en préictica ¥

es efectiva.

Accidén preventiva

s Para detectar, snalizar v eliminar las causas potenciales de no conformidades, el proveedor debe
estud{ar las fuentes de inforracién apropiadas, tales como procesos y operaciones de trabajo
que afecta a la calidad de! producto, concesiones, resultados de las suditorias, registros de la
calidad, in-foxmes de servicios, ¥ quejas del clienle.

« El provecdor bebe determinar qué pasos son necesarios para ¢ mangjo de cualquier problema
que r;:quicra acein preventiva,

e Fl provecdor debe iniciar la accidn preventiva y aplicar controles que aseguren su eficacia.

e Fl proveedor debe asegurar que la informacion pertinente sobre lIas acciones tomadas es

sometida a la direccion para su revision.
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4.15 Manipulacién, almacenamiento, embalaje, consenvacion, y entrega.

{Qué debe hacer 1a instalacion para proteger 1a calidad de sus productos v servicios?

El proveedor debc establecer y maniener procedimientos documentados para asegurar 1a proteccion de los
productos y servicios en todas sus fases, desde el inicio hasta la instalacién. Los procedimicntos debieran
incluir lo siguiente:

» El proveedor debe proporciomar métodos apropiado de manipulacion, para proleger a los
productos de dafios o deterioro.

e El proveedor debe usar dreas de almacenamiento o almacenes seguros para proteger 2 los
productos de dafios, deterioro, robe o abuso anles de la entrega. Dehen estipularse métodos
apropiados para autorizar la recepeion v la salida de tales freas, y las condiciones de los
productos en el almacén deben ser estimadas a intervalos apropiados para evaluar la eficacia de
las medidas de almacenamiento.

¢ El provecdor debe controlar el empaquetado, embalaje ¥ los procesos de marcado (incluyendo
materiales utilizados) para asegurar ¢l cumplimiento con los requisitos especificados y evitar el
uso no avtorizado,

« El proveedor debe aplicar métodos apropiados para la conservacion y la segregacion del
producto cumndo esté bajo conttrol del proveedor.

e El proveedor debe asegurar que los productos estan protegidos durante su entrega.

4.16 Control de los registros de la calidad.

Qué registros del sistema de la calidad son necesarios?

El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la identificacién, poner en
indice, acceso, archivamiento, almacenaje, mantenimiento ¥ distribucton de los registros de la calidad.

Los registros de la calidad (copias, originales, discos de compuladora, © cualquier otra forma de
comumicacion) tiene que conservarse para demostrar que el producto o servicio cumplen con los
requisitos especiticados, y que la operacién del sistema de¢ la calidad es efectiva. Cualquicr registro de la
calidad pertinente sometido por un subcontraiista debe ser incluido también en los datos del proveedor,
Todos los registros de la calidad deben ser almacenados en un lugar adecuado para impedir el dafio,
deteriore, pérdida, v deben guardarse de manera que s¢ puedan recobrar facilmente. El proveedor

determina el tiempo de retencidn para estos registros. En los casos en que ¢l contrato estipula que los
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registros de la calidad deben estar disponibles para el cliente con el proposito de evaluacion, el proveedor
y el cliente deben estar de acuerdo durante cuinto tiempo los registros serén retenidos.
4.17 Auditorias internas de la calidad.
«Codmo debe 1a direccion supervisar el sisterna de la calidad?
E! proveedor debe establecer y mantener procedimicnlos documentados para planificar y conducir
regularmente auditorias internas del sistema de la catidad. El propdsito de las auditorias es detenminar el
grado en cl que las aclividades de calidad estan siende llevadas a cabo y la eficacia relacionada con
actividades de calidad, dreas de no conformidades y puntos de accidn.
Las auditorias intemas de dreas particulares de la instalacion del provecdor deben programarse basadas
en:
a)y La importancia del drea en cuestién
b) Los resultados de auditorias anteriores
c) El nimmero, magnitud y gravedad de no conformidades trazables al rea de proceso.
las auditorias internas deben llevarse a cabo por personal capacitado v autorizado, que no lenga
regularmente ningin vinculo o responsabilidad en cf dreafs intervenida/s.
Los resultados de las auditorias deben ser registrados (ver 4.16) v presentados al personal de la direccién
con responsabilidad en el area auditada,
Si se encuentra alguna deficiencia durante la auditoria, ¢l personal de la direccién de esa drea es
responsable de tomar acciones correctivas oportunas.
El proveedor debe llevar a cabo actividades de seguimicnto de las auditorias para verificar y registrar la

implementacion y eficacia de la accion correctiva tomada.

4.18 Capacitacion.
Qué tipo de programas de capacitacion se requieren?
El proveedor debe establecer y mantener procedimientos documentados para la implementacion de un
programa de capacilacion, para ascgurar que todo el persomal puede llevar a cabo su tarea de manera
consistente con los ubjetivos del sistemna de la calidad. El programa de capacitacion debe:
¢ Calificar personal asignado a tareas especiticas. Los empleados pueden ser calificados basandose
en su educacion, formacidn v experiencia, segdn se necesite.

» Identificar *falta de habilidad™ por medio de exdmenes u otras écnicas.
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+  Aseguran los recursos de capacitacion apropiados.
e Verificar la eficacia de 1a eapacitacion por medio de exdmenes u otras téchicas.
e Lievar a cabo supervision posterior a la capacitacion, segin s¢ necesite.
Deben manienerse regisiros adecuados de lo capacitacion y niveles de competencias de cada empleado

(ver 4.16).

4.19 Servicio post venla,

(Como debe el proveedor proporcionara servicio a sus clientes?.

En casos donde el servicio posventa es un requisito especifico, el proveedor debe establecer y maniener
procedimientos documentados para desempefiar, verificar ¢ informar que el servicio es apropiado a las
necesidades de los clientes y del mercado.

Deben mantenerse registros apropiados de todas las aetividades referentes al servicio.

4.20 Técnicas estadisticas.

;Cusles son los requisitos para técnicas estadisticas?.

El proveedor debe identificar la necesidad de técnicas estadisticas que son necesarias para establecer,
comtrolar, y verificar las capacidades del proceso y las caracleristicas del producto,

La seleccién de las herramientas estadisticas para cada proceso deberd ser determinada durante el
desarrotio del plan de calidad, Debiendo ser entendido por la organizacion conceptos tales como:

Variacién, Estabilidad de control, Capacidad, Sobre ajuste Et¢.

Ahora bien los 20 puntos tocados anteriormente son los cubiertos por 1S0-9000 en su seccitn cuarta, por
lo que a comtinuacion se explicaran los puntos extras cubiertos por QS-9000 en su seccién 11
“Sector-specific Requiremenis” Requenimicnios Especificos del Sector v seccion 1 “Customer-specific

Requirements” Requerimientos especificos del cliente.
q 4 Spec
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26 Seccion 11 QS-9000 Requerimicntos especificos del sector

Iista seccion contiene los requerimientos especificos del sector o lemas no incluidos en (ISO-900{.
s Proceso de aprobacion para produccion de partes.
»  Mejora continua.

s Capacidades de manufactura.

1. 1 "Production Part Approval Process (PPAP)" Proceso de aprobacion para produccién de partes.

Dicho proceso tiene como finalidad el asegura que todas y cada una de las partes ha producir cumplen
con todos y cada uno de los requerimientos del cliente al momento de ser manufacturadas y que por
consiguiente cumplen o estin al ultimo qivel de revisian en concordancia con toda la decumentacién
aprobada por el cliente.

Esto ¢s dada la egilidad de la industria automotriz es necesarie tener et control de todas y cada una de las
partes no sblo en su manufactura en si. 5i noen 1a manera en que son producidas, las caracteristicas del
producto, los eriterios de aceptacion, 1a funcionalidad de la parte, etcélera. Ya que todo esto constituye
tanto un documento de garantia para el cliente como un efemento de certidumbre para el proveedor.
Teniendo en mente el pérrafo anterior es que el provesdor se ve obligado (previo al comierzo de la
produccitn de una parte), a cumplir con un documento denominado "PPAP" el cual contienc una lista de
actividades v documentos a generar, previos a la manufactura de cualquier pieza. Asi como a manlener
actualizados dichos documentos, esto es en caso de algn cambio va sea en dibyo, proceso de
manufactura, localidad en que se manufaciura, cambio de material, cambios de tecnolopia, cambio de
heramental, cambio de subproveedor, e incluso en ocasiones cambio de distribucién de los equipos, s¢
tendrd que actualizar y aprobar por ¢l cliente. el documento denominado "FPAP",

"Es responsabilidad de provesdor que todos los cambios sean validados de manera adecuada de acuerdo a
los puntos 4.12, 4.16 y ¢l PPAP"

Parz mavor conocimicnto del "PPAP” referirse al propio manual.
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2.1 Mejora Continua.

Mejora continua es una filosolia gue debe ser implementada en toda la organizacion como una forma de
alcanzar la excelencia de los productos y servicios suministrados 2 los clientes, incluvendo calidad,
tiempos de entrega, servicio post venta y precio.

Eslo ¢s s¢ debe contar con unn manera de ir perfeccionando los procesos de més imponancia para el

cliente una vez que estos procesos han demostrarlo cstabilidad y una capacidad aceptable.

JEn qué se diferencian mejora continua con satisfaccion del cliente (4.1.6)?
Son partes complementarias ya que omo resultado de la implementacidn de procesos de mejora continua
hacia el interior de la organizacion debera traer como consecuencia un incremento eventual en el grado de
satisfaccion del cliente.
Sin embargo la difercncia podria radicar en las herramientas wilizadas para cada punto esto e8!
Satisfaccion del cliente:

s Estudios de mercado.

s Encuestas.

e Acciones correctivas.

+ Reconocimientos por parte del cliente , etc.

Mejora continug;
+ Indices de habilidad {Cp, Cpk).
e Cartas de contro) (variables, atributos).
s Diseflo de experimentos.
s  (oslos de calidad.

+ Resolucion de problemas, eic.

1| Capacidad de manufactura.
(Qué aspectos cubre capacidad de manufactura?.
Este elemento tiene como finalidad ¢l conocer & cicncia cierta las capacidades instaladas ¥ empleadas en

la organizacion, con la finalidad de poder a aceptar aumentos en demanda v/0 Nlevos Proveclos.
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Al mismo ticmpo tiene como objetivo el poder demostrar al cliente actual como a futuros, de mancri
{chaciente su capacidad instalada y usada asi como la capacidad de la inswlacién para cumplir sobre

demanda o la implementacidn de nuevas manufacturas, empleando elementos tales como:

¢ Departamenios dedicados al desarrollo v andlisis de edificaciones, procesos y equipos que en
conjunto.

¢ Proyectos implementados de acuerdo a una planeacion de Ia calidad “APQP”.

¢ Disposicion de equipos (Lay Out) utilizedos para minimizar u optimizar ¢l mangjo y traslado de
materiales, sincronizacién en ¢! flujo de materiales maximizando el valor agregado de los
productos.

e Empleo de cstudios de error, esto es diseflar y/o realizar procesos utilizando clementos tales
como FMEA, estudios de capacidad, etcétera.

* Empleo de técnicas estadisticas (control estadistico de procesos) como parte fundamental del
diarto que hacer de 1a planta, demostrando a su ves la habilidad del proveedor para ¢laborar de
manera consisiente productos de calidad .

e Asimismo tener o comtar con suficiente soporie técnico para del disefio y fabricacion de
herramentales asi como la capacidad para correr andlisis dimensiénales, ¢ en su dcfcclc; contar
con subproveedores certificados para ¢stas actividades.

¢ Ademés de demostrar un mancjo de manlenimiente preventivo y correctivo, set-up, cambios de

herramentales, almacenamiento y existencias.

2.7 Seccion 1] Q8-9000 Requerimientos Especificos del Cliente

Esta parte de QS-9000 cubre los requerimicnios cspecificos de cada uno de los tres grandes de la industria
automotriz. Por lo tanto si ¢l leclor esta interesade en saber cudles son los requerimientes especificos de
cada fabricante deberd referirse al manual QS-9000 v familiarizarse con los formatos y concepios

especificados por cada uno de ellos.
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OL- DESARROLLO

3l Para llevar acabo este anélisis tomaremos como base la estructura organizacional de una empresa
de as de 1000 empleados exponiendo tnicamente las interrelaciones de las partes dirigentes y el nivel
inmediate (ejecutor) de los acuerdos tomados.

*+Cabe aclarar que lz organizacién corresponde a la de una empresa real por lo cual el propio ndlisis
estarh basado en situaciones y problemas reales (en su momento) junto com las acciones tomadas e
implementadas para su solucién y que en sit momento y para su entorno particular resultaron exitosas.

En ¢l marco anterior es que se plantearan no solo las nomas sino de igual manera parte de los procesos
(procedimientos) desarrollados e implementados asi como todo el camino que se tubo que recomer hasta
1a implantacién de esta parte del sisiema, asi como los resultados alcanzados vy el impacto sobre la
estructura general de dicha empresa.

Resulta indispensable entender que un proceso de implementacién es un proceso lento va que afecta o
debera afectar 1n maneara en si de apreciar una actividad por la persona que la ejecuta, que por lo tanto
en ¢l camino de la implementacion habra errores y obstdculos a vencer ¥ que una vez sorteado el camino
no siempre se obtiene el 100% de los beneficios buscados. A

Por esto se aclara al lector que si por momentos el presente estudio pudiera lucir un tante fatalista,
stemnpre se debe mantener en mente que (COMO s¢ ExPresa en 1a filosofia de mejora continua) “TODO ES
SUSCEPTIBLE DE SER MEJORADO”. Dado este ultimo punto, la intencién no es exponer los
problemas que pudieron o no acontecet durante & implantacién y el diario que hacer de la empresa que
intenta, desea o vive con estos sistemas. Si no por ¢} contrario se trata de plantear la problematica desde
sus origenes para entender con mayor claridad los sucesos y por consiguiente idear la mejor manera de
evitarlos, minimizarlos v en el peor de los casos sobrellevarios en ¢l diario que hacer, no sele en ¢l drea
de Calidad st no en todas las drcas que integran a una planta ya que un sistema cotmo QS-$000 plantea la
necesidad de un 100% en el compromiso de todas las dreas de la plania hacia un compromiso comun * la

satisfaccion del cliente” asegurando con ello la continuidad de la operacion come consecuencia logica.
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COMENZAREMOS POR EXPONER LA ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA

Direccion
Transferencia
Proyectos

Direccién
Comercial

Direccién
Finanzas

Direccién
Recursos
Humanos

Direccién
Sistemas
informacion

Direccion
Generg

Direccion
Materiales

Direccion
Planeacion
Estratégica

Direccion
Operaciones

Direccién
ingenieria
Producto

Direccion
Aseguramiento
Calidad

Gcia. Medio
Ambiente y
Seguridad Lzb
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3.3

ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE CALIDAD

Direccion
Aseguramiento
Calidad
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Ingria. Caiidad
Atencidn a
Clientes

Geia. Atencion a
Clientes y
Desarrollo de
Prowedores

Ingria.
Desarrolio de
Proveedores

inspeccién
Recibo

Auditoria
Empaque

Ingenieria
Calidad

Gerencia
Ingenieria
Catidad

Calibracion

Asistente
Administrativa

Metrologia

Laboratorio
de Prnuebas
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34 Satistaceion del Cliente

Para dar cumplimiento al inciso que se reflere a la satisfaccion del cliente existen diferentes
aproximaciones dependiendo de 1a industria de que se trate, sin embargo en el lema que N0 OCUpa UE €5
Q5-9000 cste pumto lo complementa la seccion 2 del propio sistera en la parte referente a mejora
conlinua,

En nuestro caso ¥ con ¢l objeto de poder demostrar a satisfaccion tanto ¢l inciso 4.1.6 como la parte
refercnte ¢ la mejora continua, decidimos crear un departamento cuye finalidad exclusiva seria la de
proporcicnar servicio al cliente en todo aguello referente a fallas en la calidad de los productos y/o
senvicios suministrados.

Para tal cfecto se contraté v capacitd a dos ingenieros de calidad con la finalidad de atender de cara al
cliente todas y cada una de las inconformidades va sea técnicas, de calidad en ¢ producto, de entrcga, de
servieio, de resolucién a problemas en linea, de mantener informado al cliente de todo aquello que seria
implementado con la finalided de evitar recurrenciss e inclusive de realizar actividades de seleccitn,
segregacidn y reposicion de materiales.

Por olra parte tenian como responsabilidad, la de llever a la planta 1oda la retro-alimentacion posible
(buena o matz) de parte de los clientes. Esto es, una de sus actividades primordiales consistia en la
recopilacion de la voz del cliente (la manera en que nos califica cada uno de ics clientes).

Para poder llevar a cabo estas actividades v contar con la evidencia suficiente para demostrar cl
cumplimiento de los incisos referidos al principio se utilizarian herramientas tales como:

Las nueve disciplinas, Encuestas de Satisfaccion del Cliente, Notificaciones a clientes por escrito del
inicio y conclusién de Acciones Correctivas, Minutas de acuerdos tomados tendientes a evitar la
recurrencia en los problemas, eteélera.

A continuacion se expondrd el procedimiertto establecido asi como la gjecucion de las actividades
anteriormiente descritas.

Una wvez expuesto el procedimiento se  comentaran los problemas encontrados durante su
implementacion. ejecucion, consecuencias, ventajas ¥ desventajas asi como el resullado que a punto de

vista del redaclor se alcanzo.
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PROCEDIMIENTO PARA OBTENER LA
INFORMACION DEL GRADO DE
SATISFACCION DEL CLIENTE

Propésito

Definir tos lineamientos a seguir, para recopilar informacion de los clientes tendiemtes
ha determinar el grado de satisfaccion de los mismos .

El departamente a entrevistar

Hacer preguntas abiertas para permitir ta libre expresion det diente

Reforzar las preguntas con la solicitud de evidencia hacia los comentarios (positivos y negatives)
Redactar preguntas directas al tema, evitar ambiguedades

RESPONSABILIDADES

Es responsabliidad de todas las direcciones el brindar las facHlidades y recursos a su
alcance para que cualquier demanda razonable de nuestr os clientes y que este de
acuerdo con las metas y expectativas de  la empresa sea cublerta en el menor tiempo

posible.

Es responsabilidad del drea de Aseguramiente de Calidad el recabar la informacion
(cntrevistas) directamente de los Clientes. asi com o ¢l de realizar e} andlisis de la
informacion, e informar de los resultados a todas las dreas de planta.

Es responsabilidad de todas las dreas ¢l atender y dar contestacion a las demandas de
chientes en el lapso establecido (internamente) .

Es responsabilidad de Calidad planta el asegurar que todas las acciones acordadas scan
implementadas y estandarizadas en planta.

Es responsabilidad de todas las reas a las que seles solicite {a implem entacion,
adaptacién y mejora a alguna actividad resultante de 1a demanda de algan cliente
llevarla a cabo conforme a los planes que se establezcan.

UN ASPECTC IMPORTANTISIMO ANTES DE CUALQUIER ENTREVISTA ES
ACLARAR CON EL CLIENTE LOS ALCANCES DE LAENTREVISTAY EN
ESPECIAL LA NOTA DEL CUADRO ANTERICR

ESTA ACTIVIDAD TENDRA QUE REALIZARSE POR LO MENOS 2 VECES
POR ANO PARA TODA LA BASE DE CLIENTES




CALIDAD CONSIGUE

— FECHAS PARA

REALIZAR ENTREVISTAS

ENTREVISTA

COMPRAS

ENTREVISTA N 5!

INGENIERIA

Sl

ENTREVISTA

PRODUCCION

ENTREVISTA
CALIDAD

NO

REALIZACION ENTREVISTA}

RECOPILACION Y FIRMA DH
CONFORMIDAD CLIENTE

[}
[
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e—

ALMACENAR DATOS PARA
ANALISIS GLOBALES

NCONFQRMIDADES,
MAYORES

ANALISIS DE DATOS ¥
DEFINICION
INCONFORMIDADES
MAYORES

s

ENTREVISTA
REALIZADA




GENERAR
REALIZAR 8 DICIPLINAS REPORTE
B DICIPLINAS NO
CONCLUIDAS
sl
GENERAR
INFORMAR CLIENTE REPORTE

ALMACENAR DATOS PARA
ANALISIS GLOBALES

FIN
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SE HAN
ENTREVISTADO
AL 80% O MAS
O£ LOS
CLIENTES DEL
SECTOR

LN

REALIZAR ANALISIS DE DATOS
POR TIPO DE FALLAS,
FRECUENCIA, SEVERIDAD.
DETERMINAR AREAS DE
OPORTUNIDAD DE NEGOCIO

GENERAR Y
DISTRIBUIR
REPORTE PARA
DIRECCIONES

REPORTE
GENERADO Y
DISTRIBUIDO

| 81
¥

ALMACENAR
REPORTE PARA
FUTURAS
CONSULTAS

CALIDAD GENERA Y
DISTRIBULLE
INFORME PARA
DIRECCION

GENERAR Y

REALIZAR EXPOSICION
ANTE DIRECTIVA PARA

DISTRIBUIR
REPORTE

DIRECTIVAK

NO

IMPLANTACION
REALIZADA

DEFINICION DE
ACTIVIDADES Y
RESPONSABILIDADES

CALIDAD MONITOREA LA,
IMPLANTACION DE
ACTIVIDADES DEFINIDAS
POR LA IRRECCION
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PROCEDIMIENTO PARA LA SOLICITUD DE DEVOLUCION Y/O RECHAZO DE MATERIALES

SUMINISTRADOS POR LA EMPRESA A SUS CLIENTES

1. ALCANCE

1.1 Contenido
Esta especificacién cubre los procedimicntos, especificaciones e instrucciones aplicables al

rechazo y devolucion de productoes de la empresa

1.2 Aplicacién

Este procedimiento es aplicable a las 4reas de Administracion de Ventas, Materiales, Finanzas ¥

Aseguramiento de Calidad de la empresa

1.3 Proposito

Definir los lineamientos a seguir cuando un cliente realiza el rechazo y devolucién de productos

2. RESPONSABILIDADES

2.1.1  Es responsabilidad decl 4rea de Materiales, Exportaciones, Calidad, Servicio al Cliente, Ingenieria
de Producto yfo cualquier otro departamento que ¢l cliente pudiese contactar para notificar de
algin rechazo o devolucion, el notificar al drea de Administracion de Ventas para que €sla a su

vez comunique a Aseguramiento de Calidad

2.1.2  Es responsabilidad de Administracion de Ventas recopilar la informacion requenida para elaborar
¢l reporte de devolucion de material, de informar a Calidad Clientes de la gencracién de la
devolucion, de definir junto eon Catidad Clientes el drea responsable de gue dicha devolucion se
genere, de emitir v notificer al clienie el RMA (aprobacién de retormno de material) cuando la

devolucion proceda, de notificar a embarques de los materiales que se requiera regresar a planta




2.14
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asi como de darle seguimiento al retorno. por tltimo es responsable de cerrar las devoluciones

cuando la documentacion relome.

Es responsabilidad del area causante de que la devolucion se genere (Materiales,
Exportaciones, Calidad, Servicio al Cliente y/o Ventas), aprobar la devolucion, informar a
administracion de ventas de la aprobacién o rechazo de la devolucién, en caso de rechazo
informar al cliente por escrito, realizar la investigacion necesaria y tomar las acciones para evitar
la recurrencia, generar reporte de la investigacidn y acciones tomadas e informar a cliente v
Calidad Clientes (el drea involucrada sera la responsable de coordinar las reuniones necesarias a
fin de encontrar laz causa raiz (9 D) del problema, asi como de supervisar v en su caso

implementar las acciones derivadas de 1a investigacion asi como su efectividad en campo)

Es responsabilidad del area de Embarques el recoger y/o coordinar las actividades necesarias
para que €l material rechazado regrese a las instaleciones, previa notificacién por escrite del
departamento de Administracion de Ventas (en los tiempos marcados). Es también responsable
del notificar y entregar el material al drea de Aseguramiento de Calidad de su llegada de material

rechazado, para que éste sea ingresado tanto al sistema como al 4rea de cuarentena

Es responsabilidad del departamento de recibo de materiales dar entrada a todo matenial que sea
ingresado a planta yva sea fisicarnente v/o con documentos para su disposicién final, la de generar

la nota de crédito para ser enviada a finanzas v Ja de entregar documentacion a finanzas

Fl area de Finanzas es responsable de la comunicacién al cliente asi como del envio de la
correspondicnte Nota de Crédito el Cliente v de dar svise a administracion de ventas por escrito

(memorando) de que se envié nota de crédito
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217 FEl area de Aseguramiento de Calidad Clientes, es responsable de definir junte con
Administracion Ventas ¢l drea generadora de la devolucién, de dar scguimiento a contestacién a
cliente de acciones contenedoras en menos de 48 horas, y cn un lapso de 10 dias, la conieslacion
de las 9 D, recibir el material sujeto & devolucidn y colocar en drea de cuareniena, tramitar la
disposicién del material rechazado v de coordinar el retrabajo, seleccién ylo destruccion del
material (previa indicacion) asi como de mantener una base de datos aclualizada de todas v cada

una de las reclamaciones y devoluciones de fos clientes

218  El drea de Calidad Planta es responsable de ligar las reclamaciones con las devoluciones, de dar
la disposicion del material, asi como de dar contestacion de acciones contenedoras y acciones
definitivas (9 D) en los plazos establecides al cliente (el Ingenicro de Calidad de cada producte
sera el responsable de coordinar las reuniones necesarias a fin dc encontrar la causa raiz del
problema, asi como de supervisar y en su caso implementar las acciones derivadas de la

investigacion asi como su efectividad en campo)

CASQOS ESPECIALES
Existen casos en los que per condiciones con clientes y/o garantias se requiere develver el material al
cliente, esto s, nos devolverd el material_para ser repuesto posteriormente. En estos casos lo tmnico que
camhiard serd que al formato de seguimiente de devolucion se le agregard la levenda (CON
MARCADOR) “GARANTIA”. Lo cual indicara que al ser tramitada la nota de crédilo esta servird para
cubrir la nueva factura al entregar o regresar el material al cliente. Por otra parte cuando por cualquier
motivo cl clienle no acepta el material v la factura, el transportista tendni que devohwer a la planta el

material y la fectura, siendo obligacion del almacén realizar la devolucion al atmacén y cancelar la factura
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PUNTOS ACLARATORIOS

El responsable de retomar et material a planta es embarques, por lo que todo lo tocante a esta actividad

tendra que ser coordinado con el mismo

Cuando por cualquier motivo alguna persona (cualquiera que €sta sca) acepic {raeTse cualquier material y
en cualquier cantidad de las instalociones del cliente estaré aceptando implicitamente los siguicntes

puntos:

Es su obligacién recabar la siguiente documentacién: Nimero de Parte que s¢ esta devolviendo,
Motive de la devolucién, Cantidad de piezas, Factura con la que se le surtio el material ademds de
lote y fecha de elaboracion del material

Se hace responsable de que cl material llegue a las instalacioncs de LA EMPRESA en las
condiciones que ¢l cliente se 1as entrego

Sera su responsabilidad el dar aviso y entregar la informacion a Administraciéon de Ventas para
que éste de inicio formal a la devolucion

Mantendra bajo su custodia el material en cuestian hasta que administracién de ventas le entregue
el documento de la devolucion y firmaré 1a aceptacion de 1a devolucion en csie documento

Serd su responsabilidad (una vez cubiertos los punios anteriores) entregar el matedal v la

documentacion ol 4rca de Calidad Clientes para que éste finalice el tramite




PROCEDIMIENTO

¥

QTIFICACION DE RECLAMACKIN
¥#5 DEVOLUCION POR PARTE DEL
CLIENTE CUALESGUIERA QUE BEA
€L CONTACTO (CALIDAD,
MANUFACTURA, PRODUCTO,
SERVSCIO AL CLIENTE, VENTAS,
ALMACEN) SE NOTIFICARA &
ADMINISTRACION DE VENTAS

ADMINISTRACION DE VENTAS
RECOPILA INFORMACION:

-NOMBRE DEL CLIENTE
-CANTIDAD DE PZAS. RECLAMADAS
-FECHA DE FACTURACION
-No, DE FACTURA

-MOTIVO DE INCONFORMIDAD

ADMINISTRACION VENTAS
NOTIFICA A CALIDAD CUENTES)
PARA QUE ENTRE AMBOS
ASIGNEN RESPONSABILIDADE.

-Ne. DE LOTE DEL ENVIO
- FECHA DE NOTIFICACION

DEVOLUCIO

ENTREGA TAR

DE PROGR

R CALIDAD

POR ACUERDO
DE VENTAS

DEVOLUCION POH
ERROR
EMBARQUE.

REEMPAQUE MAL
REALIZADO

DEVOLUCION POR

FUERA
(REPROGRAMACION.’CANCELACION
ERROR CAPTUR

DEVOLUCION
EL PRODUCTO

Sl

N

DIA,

Si
EN

o
qE)
>
)

42




43
ADMON. VENTAS . CALIDAD AR
o | ANALIZA GENERA Y CTES. ¥ ADMON. DEVOLUCION
LENTE AGCION Vo (ADNON.
c £S NTA
(5) PROCEDE) (EMBARQUES) VENTAS)
1
FIN
ADMON, VENTAS
GENERAY ENTREGA
REPORTE DEL NOTIFIGAR AL CLIENTE
ANALIZIS Y ACCIONES o VAR R
A CALIDAD CLIENTES IFICAR CALI
EMBAROUESAEQDMON
VENTAS}
T
st
DAR SEGUIMIENTO A
DE MATERIAL AL

ORNO

ALMACEN (ADWON,

VTAS EMBARCUES)
(RETORNOS LOCALES MAX. 5

DIAS }
RETORNOS FORANECS 10
DIAS MAX.)

SE DIC
SEGUIMIENTO

MATERIAL
EN PLANTA
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ENTREGA
MATERIAL Y
DOCTOS. A
CALIDAD CLIENTES
1
Y
CALIDAD CLIENTES
VERIFICA DOCTOS.
Y MATERIAL
|
e CALIDAD CLIENTES CALIDAR CLIENTES SENOTIFICA A
DEVOLUCION —= | RECIBE MATERIALY [—*1  aDMon ventas 1™ Anchens se
OK Y TRAE SU GOLOGA EN AREA D A TOMAR ANOMALIA ¥ SE
RMA DE CUARENTENA ACCION (ABORA RMA
o 1
1
CALIDAD DETERMINA st a N A oAD
ALIZAR CON CUENTES EL RMA
O TR ELABORADO, (ADMON, VENTAS)

'

!
s

RECIBO DA ENTRADA A
MATERIAL Y PASA A
ALMACEN

CALIDAD CLIENTES DA INGRESO
A ALMACEN Y SOLICITA ORDEN
DE TRABAJO O VALE PARA
SCRAP O VALE PARA
DESTRUCCION
SEGUN INDICACIONES

i
|

AIMACEN AL RECIBIR LA |
DOCUMENTACION

ELABORA NOTA DE  |a
CREDITO Y ENTREGA A
FINANZAS

DOCTOS. NOTIFICA Y
ENVIA NOTA DE CREDITO A
CLIENTE




EMBARQUES
ANALIZAGENERAY
COMUNICA A
CLIENTE ACCIONES
(S| PROCEDE}

NO

(DECISION DE
EMBARQUES)

1

DEL ANALIZIS Y
CLIENTES

EMBARQUES GENERA
¥ ENTREGA REPORTE

ACCIONES A CALIDAD

NOTIFICAR A ADMON VTAS
(EMBARQUES)
NOTIFICAR AL CLIENTE ¥
ENVIAR RMA
NOTIFICAR CALIDAD

| gl —

ESPERAR ARRIBO :

MATERIAL

CLIENTES Y EMBARQUES
(ADMON VENTAS)

Sl

DAR SEGUIMIENTO A
RETORNO DE MATERIAL AL
ALMACEN (ADMON.
VTAS-EMBARQRES)
(RETORNOS[I).%ALES MAX 5

!

RETORNOS FORANEOS 10
DIAS MAX )

SE DO
SEGUIMIENTO
A RETORNO
DE MATERIAL

-—

MATERIAL
EN PLANTA

OTIFICAR A
CLIENTE, CALIDAD
CTES. Y ADMON.
VENTAS. POR
ESCRITO
(EMBARQUES)
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CETTAR
DEVOLUGION
(ADMON.
VENTAS)




EMBARQUES
ENTREGA
MATERIALY

DOCTOS. A
CALIDAD CLIENTES
|
X

CALIDAD CLIENTES
VERIFICA DOCTOS.
Y MATERIAL

46

TERIAL NO
CALIDAD CLIENTES
DOCTOS DE CALIDAD CLIENTES NOTIFICA A A CLENTE
DEVOLUCION RECIBE MATERIALY [~*{ aADMON VENTAS [ "1 ANOMALIA Y SE
OK Y TRAE SU GOLOCA EN AREA PARA TOMAR ELABORA RMA
RMA DE CUARENTENA AGCION (ADMON. VENTAS)
& NO l
CALIDAD DETERMINA s RMA ENTREGA
CLIENTES EL RMA
TRABAJ%,:T:E?H_UR CON ELABORADC, (ADMON. VENTAS)
l ; CALIDAD CLIENTES OA INGRESO
A ALMACEN Y SOLICITA ORDEN
NG DE TRABAJD G VALE PARA
MATERIAL SCRAP O VALE PARA
OK DESTRUCCION
SEGUN INDICACIONES
| i
Lst |
RECIBO DA ENTRADA A |
MATERIAL Y PASA A 1
ALMACEN
t
DOCUMENTACION
ELABORA NOTA DE ‘
CREDITO Y ENTREGA A
FINANZAS NO

DOCTOS. NOTIFICA Y
ENVIA NOTA DE CREDITO A
CLIENTE

CLIENTE ¥ NOTA
CRED ENVIADA A
CLENTE
(FINANZAS)




SERV. CLIENTES

o | ANALIZA GENERA Y
COMUNICA A

CLIENTE ACCIONES
{St PROCEDE)

)

SERV. CLIENTES
GENERA Y ENTREGA
REPORTE DEL
ANALIZIS ¥ ACCIONES
A CALIDAD CLIENTES

(DECISION DE
SERV. CTES)

NOTIFICAR AL CLIENTE ¥
ENVIAR RMA
NOTIFICAR CALIDAD
CLIENTES Y EMBARCUES
(ADMON VENTAS)

NO
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DAR SEGUIMIENTO A
RETORNG DE MATERIAL AL
ALMACEN (ADMON
VTAS-EMBARCUES)
{RETORNOSB.OCALS ES MAX 5
1A

ol

MATERIAL
—

-

MATERIAL
EN PLANTA

— -]
SPERAR ARRIBO :

|

Y

)
RETDRNOS FORANEDS 10
DIAS BAX)

NOTIFICAR A
CLIENTE, CALIDAD
CTES. Y ADMON,
VENTAS. POR
ESCRITO
(SERY, CLIENTES)
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DEVOLUCION
(ADMON.
VENTAS)

SE DIO
SEGUIMIENTO
A RETORNOC
DE MATERIAL

MATERIAL
EN PLANTA
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ENTREGA
MATERIAL ¥
DOCTOS. A
CALIDAD CLIENTES
CALIDAD CLIENTES
VERIFICA DOCTOS.
Y MATERIAL
CALIDAD CLIENTES
CALIDAD CLIENTES NOTIFICA A A CLIENTE
RECIBE MATERIAL Y ADMON. VENTAS ANOMALIA ¥ SE
OK Y TRAE SU COLOCA EN AREA P TOM, ELABORA RMA
RMA DE CUARENTENA ACCION (ADMON. VENTAS)
2 NO l
SE NOTTFE(‘:kA \I'} b
TREGA A CALIDA
CALIDAD DE TERMINA sl RMA EN
CLIENTES EL RMA
TRABAJO A REALIZAR CON
MATERIAL \ELABORADC, (ADMON. VENTAS)
I
! CALIDAD CLIENTES DA INGRESO
A ALMACEN Y SCLICITA ORDEN SE DI 3]
NO DE TRABAJO O VALE PARA INGRES® A
chgps%mggﬁm MATERIAL Y
SEGUN INDICACIONES —"
| A
3!
NO
RECIBO DA ENTRADA A
MATERIAL Y PASA A
ALMACEN

DOCUMENTACION
ELABORA NOTA DE

CREDITC ¥ ENTREGA A
FINANZAS

1
DOCTOS. NOTIFICA Y
ENVIA NOTA DE CREDITO A
CHENTE

FIN




ugpmEY NG
DEVOLUCION
ACCIONES s (DEGISION DE
CONTEN CALIDAD)
]
|
CALIDAD REALZA 9D '
PARA REPORTE A oAy
CLIENTE NCTIFICAR AL GUIENTE Y
ENVIAR RMA
NOTIRCAR CALIDAD
: CUENTES Y EMBAROQUES

oD
REALIZADA,
COMUNICADA
MPLEMENTADA
(CALIDAD)

[ NOTFICAR A |
CUENTE, CALIDAD
CTES. Y ADMOK.

VENTAS. POR
ESCRITO

(SERV. CLIENTES}

[ADMON VENTAS)

' |
‘sl

[ 15AR SEGU MENTO A

RETORNG OF MATERIAL AL
ALMACEN (ADMON
VTAS-EMBARGUE S)

o — =y
+ ESPERAR ARRIBO *
! MATERIAL s

(RETORNCS LOCALES MAX. 5
DiAS )
RETORNCS FORANEOS 10
DXAS MAX )

SE DIO
SEGUIMIENTO
A RETORNO

DE MATERIAL

MATERIAL
EN PLANTA

49

DEVOLUCION
(ADMON.
VENTAS)




DOCTOS, A
CALIDAD CLIENTES

!

CALIDAD GLIENTES
VERIFICA DOCTOS.
Y MATERIAL

50

CALIDAD DETERMINA

CLIENTE

90
REALIZADA,
COMUNICADA
{MPLEMENTADA

TRABAJO A REALIZAR
CON MATERIAL

{CALIDAD)

ATERIAL NO
DOCTOS DE CALIDAD CLIENTES CALIDAD CLIENTES SENCTIFTLA A
DEVOLUCION RECIBE MATERUL Y [  abooh enras 1 A CLIENTE
Soesy (St || RRIGEE [ Mese
RMA DE CUARENTENA ACCION {ADMON. VENTAS)
NO l
SE NOTIFICA Y
" CALIDAD BUSCA 51 | sl ENTREGA A CALIDAD
EXISTE RECLAMACION RMA CLIENTES EL RMA
PREVIA A LA ELABORADC, (ADMON. VENTAS)
DEVOLUCION
EXISTE CALIDAD GENERA Y
RECLAMACION COMUNICA
] ACCIONES
CONTENEDORAS
CALIDAD INSPECCIONA !
MATERIAL Y Remgrom CON
CALIDAD REALIZA 9D
PARA REPORTE A




51

CALIDAD CLIENTES DA INGRESO
T NG
P
MATERIAL \NC SCRAP O VALE PARA s
MATERIAL
oK DESTRUCCION I RENERO
SEGUN INDICACIONES ORDEN DE
RETRABAJO
| 4
I
NO
RECIBO DA ENTRADA A
MATERIAL Y PASA A
ALMACEN

b
FLMACEN AL RECIBIR LA
DOCUMENTACION
ELABORA NOTA DE
CREDITO Y ENTREGA A
FINANZAS

k 4
FINANZAS RECIBE
DOCTOS. NOTIFICAY
ENVIA NOTA DE CREDITO A
CLIENTE

FiIN

343 ANALISIS.
Como podréd conservarse en ¢l diagrama organizacionai asi como en el diagrama del departamento de
calidad del presente estudio s¢ refiere a una empresa de nivel intemacional. Esto es una organizacion que

compite en todo ¢l mundo ¥ que tiene los recursos tanto cconémicos como morales para un trabajo de

estas dimensiones.

Para cubrir los requerimientos de la nonma en lo tocante a satisfaccion de! cliente fucton desarrellados
como pudo apreciarse dos procedimientos basicos. E] primero tocante a la investigacion en campo de la
opini6n que €l cliente tiene de la empresa v el segundo en ¢l diario quehacer referente a ¢l manejo de las

o conformidades v soluciones implementadas pard con los clientes.
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Principiaremos por los problemas inhercentes al tratar de implementar el procedimiento expuesta,

Al iniciar Ia creacion de lo que fue denominado el departamento de atencién a clientes, lus primeras
interrogantes fueron:

¢ Quicn o quiénes serian los encargados de dar la cara al clicnte?.

¢ Qué implicaciones comerciales y de imagen podria acarrear esta actividad ?

Para dar contestacion a la primera interrogante fue necesario hacer ¢l ejercicio dentro de nucstras
instalaciones realizando entrevistas en nuestras dreas de compra, produccion, ingenieria y calidad.

Como resultade de estas practicas se determind que las capacidades de la o las personas encargadas de
estas tareas tendrian que incluir a personal que tiniese las siguientes caracteristicas:

Conocimientos técnicos en la manufactura y empleo de los articulos y servicios ofrecidos por la empresa
Facilidad de palabra

Habilidades de negociacion

Facilidad para toma de decisiones

Caracteristicas de lider para la organizacidén de actividades.

Como podré apreciarse con facilidad, el buscar una persona con estas caracteristicas fuera de la empresa
es una tarea que ademas de ser dificil, tomaria demasiado tiempo capacitar a la persona para un correcto
desempeiio de sus actividades. Por lo tanto se decidié buscar a las persomas idoneas dentro de la
organizacién, para lo cual se buscaron y seleccionaron personas que iuviesen en st historial dentro del
empresu diferentes posiciones (produccion, laboratorio, instalacion de equipo, plancacion, compras,

calidad) desempefiadas.

Una vez seleccionado el personal se tuvo que contar con un periodo de entrenamiento de 45 dias previos a
la exposicion del personat con los clientes. Durante este periodo se difundio vy capacite a todas las dreas

cn los puntos en que se requeria su participacion.

Uno de tos puntos que se tuvo que aclarar con especial énfusis a las diferentes direcciones, fue la finalidad
que perseguia el departamento de calidad al realizar esta actividad con fos clientes v los beneficios que

esperabamos oblener de esto.
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No obstante tener al personal capacitado y listo para realizar sus funciones, el la practica se fueron
enfrentando diferentes situaciones. A continuacién se listaran glgunas de las contrarjedades encontradas

durante el inicie de las actividades.

1) El personal de atencidn al cliente se encontré con fala de apoyo v de credibilidad par las decisiones

tomadas con los mismos.

2) Et personal de atencion a clientes encontrd que a pesar de haber sido capacitadas las dreas involucredas
en esla actividad, estas mostraban poco interés va sea por un exceso de trabajo o por qué ¥ sus jefes

inmediatos relegaban esta actividad a un segundo 1émmino.

3) Asimismo el personal de atencidn a clientes encontré una resistencia activa por parte de los clicntes a

tratar de alincar sus procedimicntos e intereses con los empleados por la empresa o viceversa.

4) Por altimo en el ejercicio de las entrevistas tendientes a recopilar la voz de cliente se encontrd en
primer lugar desconfianza por parte del entrevistado, resistencia a proporcionar evidencia de sus
comentarios, dificulta o falta de compromiso para realizar las enfrevistas cn Jas fechas y horas acordadas,

desconocimiento (por pare del cliente) del proveedor.

Para resolver los primeros dos puntos fue necesario realizar una junta extraordinaria con todas las dreas
involucradas teniendo presentes a los directores de cada una de ellas. En esta primera entrevista se obtuvo
come el principal problema para la correcta realizacion de las actividades un aspecto 100% cultural v
politico. Esto es en la vision de nuestros directivos ¥ personal la informacién que se estaba recopilando
tenis como proposito el exponer la falta de alencion o crrores cometidos por los diferentes departamentos
de la empresa.

A comsecuencia de esta apreciacion fue necesaria la presencia del director gencral parma una ves mas
exponer la necesidad tanto técnica como econdmica de la correcta apticacion de tos preceptos, quedo en
claro que a nadie le es agradable que se le marquen sus ertores en la ejecucion de sus actividades, mas sin
embargo que esta de 1a tnica manera de poder repasar ¥ mejorar ¢] desempefio de la empresa oblentendo

de esta forma los maximos beneficios no $410 para la empresz sino para cada uno de sus integrantes.




54

En lo tocante a la credibilidad y apoyo de las decisiones y acuerdos tomados con los clientes sc acordd y
olorgd la prioridad y apoyo en todas y cada una de sus negociaciones no importando si estas eman ¢ no
acertadas. Obviamentc se acordé establecer mecanismos igiles de comunicacién entre el personal de
atencion a clientes y todas las éreas de la empresa debido a que anles de comprameler alguna gctividad
para con ¢l cliente esta tendris que ser acordada con el irea responsable de su cjecucion, sin embargo y a
falta o imposibilidad de comunicacion con el drea afectada estd tendria que adaptar sus prieridades a los

acuerdos lomados con los clientes.

Los scuerdos anteriormente expueslos surtieron un efecto al 50% en el diario quehacer de esla actividad,
no fue sino ¢n €l desempefio de la actividad v més ain no fue sino hasta que s¢ presentaron ScTios
problemas y que estos fueron sbordados sin el afin de encontrar culpables sino de resolver los
requerimientos del cliente ¢ instaurar una solucion de fondo para cvitar recurrencias, que el proceso

comenzd a mostrar sus bondades.

Con lo que respecta 2 los puntos 3 y 4 cabrin comentar lo siguiente. Al comenzar a tratar de reguler la
actividad de no conformidades y devoluciones de material, fue particulanmente notorio la resistencia por
parte de los clientes aun antes de haber sido expuesto & procedimiento que la empresa pretendia instaurar
para }evar a cabo esta actividad. Sin embargo una vez lograda la exposicion del procedimiento y de haber
establecido vias de comunicacion entre el cliente v la empresa, ¢l proceso comenzo a funcionar; no sin
antes mostrar algunas debilidades sobre tode en lo que a tiempo de respuesta se reficre. Con la finalidad
de poder dar un tiempo de respuesta adecuado a los clientes se determino emitir y distribuir entre todos
los clientes un directorio del personal a ser contactado para cualquier caso de no-conformidad o
devolucion del material, Con esto se logrd evitar confusiones por parie de clicntes y pérdidas de tiempo
en [a toma de acciones en el interior de la empresa.

Asimismo y a través del gjercicio de las entrevistas se logré paulatinumente que la o las personas
entrevistadas soportaran sus hechos con evidencias ¥ comentarios estrictamente de negocios.

Cabe resaltar que en este proceso después de un aflo de gjercicio aun presentaba inconsistencias por el

ternor por parte del entrevistado a las COMSECUENCias 0 reacciones a sus comentarios




55

344 De tedo lo anteriormente expuesto v sobre la base de lo experimentado por el expositor durante

la implementacién de estos procesos se concluye lo siguiente:

Esta claro que €n nuestra sociedad v en nuestra manera de hacer negocios hoy en dia no estamos
cducados pats trabajar con los conceptos de cliente proveedor en una filosofia de GANAR-GANAR, lo
anterior se asevera no sélo por el recelo de exteriorizar opiniones o por la poca disposicion por parte de
los clientes. Si no en mayor medida a la desconfianza, falta de cultura v apego a las instituciones que
mostramos los trabajadores (Clientes Internos) en nuestro pais.
Es triste observar que en nuestros dias en un mundo global en donde las empresas tienden a unirse y
estrechar lazos con la finalided de poder subsistir en mundo cada vez mas competitivo, Es dentro de sus
instalaciones donde se encuentran los mayores obsticulos (cuando menos en México), dende existen de
manera exacerbada celos profesionales, rencores, falts de compromiso para con la empresa, y una falta
total de trabajo en equipo. Es de scbresaltar que aunque estos aspectos existen en todas lus culturas y
todas las empresas no importando €l lugar geogréfico en que s encuentro si es de reflexionar el porqué en
nuestra cultura estos puntos toman dimensiones que se saten de controt.
3.5 Con la finalidad de cumplir con todos los “debe” de QS-9000 referentes a aprobacion de matcriales
para produccién y evaluacion de subproveedores se desarrollaron los siguientes procedimientos.
Nota It Cabe aclarar que pare lo tocanle a informacién de compra no se desarrello un
procedimiento explicito ya que si el tector analiza los procedimientos presentados nolara que eslos
son obligatorios para el departamento de compres, y que toda la tnformacion que requerird dicho
departamento para la realizacién de sus actividades se generara durante el cumplimiento de los
procedimientos que a continuacion se describen.
Nota 2: QS-9000 menciona subproveedores ya que el proveedor somos nosolros (proveedor
directo a industria automotriz) , por lo tanto cuando QS-9000 hace referencia a subprovecdor sc
refiere al proveedor del proveedor.
Nota 3: Para ¢l desarrollo del procedimiento de aprobacién de partes para produccidn v el de
evaluacion de subproveedores (manual de proveedores) se decidio exponer todo €] documento

debido 2 1a complejidad que entrafan ambas aclividades. De tal suerte que si lo expusiera en forma
de diagrama se perderia claridad en su interpretacion.
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.5.1

PROCEDIMIENTO PARA LA APROBACION DE PARTES PARA PRODUCCION

1. ALCANCE
Contenido
Ista espeeificacion cubre los procedimientos aplicables para la solicitud, presentacion, inspeccién

y aprobacién de partes para produccion.

Aplicacién
Este procedimiento es aplicable a las areas de Ingenieria de Manufactura, Ingenietia del Producto,

Compras, Produccion, Aseguramiente de Calidad y Planeacién

Propdsito

Establecer los lincamientos generales para coordinar las actividades de solicitud, presentacion,

inspeccion y aprobacion de primeras muestras de partes para produccion.

2. DEFINICIONES

Prototipo: Muestra fisica de un producto fabricada sin el herramental, procesa y/o materia prima
de¢ produccion normal. Normalmente la presentacion de protolipos por pare del proveedor es

requisito previo para la presentacidn de primeras mucstras.

Primeras muestras: Partes para aprobacion tomadas de una comida de produccién representativa

presentadas por el proveedor para su evaluacion ¥ en su caso aprobacion.

Proceso de Aprobacion de Partes pars Produccion (PPAPY.  Proceso efectuado con el {in de
determinar si todos los requerimientos de la informacion técnica y especiticaciones de ingenicria
de La empresa es entendida apropiadamente por ¢l proveedor v que su proceso tiene el potencial
para producir productos cumplicndo estos requerimientos durante ung cormida de produccidn

normial.
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RESPONSABILIDADES

El Ingepicro del Producto asignado debe definir los requerimientos de calidad necesarios Y
suficientes para lograr un efectivo desempefio de los materiales y productos que son adquiridos,

incluyendo cuando sca aplicable formas de empaque y medios de conservacton.

El comprador asipnado debe solicitar la presentacién de muestras iniciales a (fos) proveedor(es}
seleccionado(s) de acuerdo a los requerimientos y cantidades establecidos en comun acuerdo por
¢! Ingeniero de Calidad y el Ingeniero del Producto y cumplir con los requerimientos establecidos

en esle procedimiento.

PROCEDIMIENTO

Prototipos

4.1.1 Solicitud de Prototipos.
La solicitud de prototipos es requerida cuandoe se inicie ¢l desarrollo de un nuevo proyecto
y/o el desarrollo de un nuevo proveedor, de los cuales no se tiene experiencia previa en la
fabricacién de partes.
La solicitud y presentacion de protolipes tiene la intencion de verificar que los
requerimientos del disefio pueden ser cumplidos e identificar v anticipar posibles
inadecuaciones en el disefio con el fin de iniciar 1as acciones correctivas necesarias. Los
prototipos seran solicitados dependiendo de la viabilidad y condiciones del provecto yio

disponibitidad del provecdor.

La necesidad de solicitar protolipos ¥ muestras iniciales es generada por cualguiers de las

siguientes condiciones:

a) Por ¢l Ingeniero del Producto asignado cuando se trate del desarrello de nuevos

proyeclos.
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b) Por el comprador cuando con la finalided de buscar mejores condiciones de precio,
logistica y calidad para los productos suministrados inicie el desarrollo de nuevos

proveedores.

En cuatquier caso es responsabilidad de) departamento de compras coordinar la solicitud de
prototipos yfo muestras iniciales al proveedor, conmmicando via memorando a las dreas
involucradas en la aprobacién (Ingenieria del Producto, Ascguramicnto de Calidad,

Produccién, Planeacion, Ingenieria de Manufactura, etc.)

Especificaciones de Ingenierfa pars el desarrollo de prototipos.

El Ingeniero del Producto asignado debe entregar al comprador toda la informacién
necesaria para la fabricacién del profotipo; el cual a2 su vez s entregara al (los)
provecdor(es) (seleccionados) para la correspondiente fabricacién.

El comprador debe aclarar con el proveedor gue esta documentacitn se le entrega sélo con
la finalidad de la elaboracién del prototipo, ¥ que en su momento esta se aprobard para la

fabricacion de muestras y produccién normal.

Presentacién v Aprobacion de protolipos

El proveedor debe entregar los protolipos al departamento de compras, el cual a su vez los
eniregara a! Ingeniero del Producto asignado, quien debe evaluar la conformidad del disefio
¥ en su caso emitir la aprobacién correspondiente, con el fin de proceder con la selicitud de

muestras iniciales.

Esta aprobaciém deber hacerse por escrite {via memorando) y ser entregada al departamento

de compras v al 4rea de aseguramiento de Calidad.

La aprobacion del prototipo significa que los requerimientos de ingenicria han sido
validados y que son los adecuadoes para garantizar el desempeiio de los productos para su

uso intentado.
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4.2 Muestras Iniciales

421

422

423

Solicitud de Muestras iniciales

La solicilud y presentacién muestras para aprobacién de parles ¢s requerida segln sea

aplicable para cada nimero de parte antes del primer embarque en las situaciones detalladas

a continuacion:

A. Una parte ¢ producto nuevo no suministrado previamente a 1a empresa

B. Una parte o producto suministrado por un muevo proveedor

C. Correccién de una discrepancia un una parte previamenie presentada

D. Producto modificado por un cambio de ingemieria en el diseﬂc‘), especificaciones ©

mateniules

E. Produccion después de una restauracion o reacomodo de herramental o equipo exislente

F. Produccion proveniente de herramental y equipo transferido a una ubicacion de planta
diferente (alm del mismo proveedor).

G. Produccion después de cualquier cambio en ¢l proceso o método de manufactura

H. Producto reliberado después de que ¢l herramental ha estado inactivo para produccién

por 12 meses o mAs.

Fs requerimicnto antes de la solicitud de muestras iniciales contar la aprobacion del
prototipo por parie del Ingeniero del Producto, o ent su caso contar con la disposicién por

escrito (via memaorando) de que no se hace necesaria su preseniacion

La solicitud de muestras iniciales tiene la finalidad de verificar que el proveedor tiene la
capacidad de fabricar los productos bajo condiciones normales de produccidén, cumpliendo
con los Tequerimienios de calidad estsblecidos tales como indices de capacidad,
requerimientos de  control estadistico, adecuacion de planes de control v demas

documentacion de proceso.
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El eomprador debe informar al proveedor que es requisito antes de iniciar la produccién de
las muestras iniciales contar con la documentacidn de proceso correspandiente, tales como
Plan de Control y AMEF de proceso, va que esta documentacion serd requerida para la

correspondiente aprobacion.

Requerimientos de Ingenieria para la solicitud de muestras iniciales

4.3.1

4.32

433

La solicitud de muestras iniciales debe scr acompaiiada de la informacién técnica y de
ingenieria necesaria para la fabricacion de las partes por el proveedor, incluyendo
especificaciones de empaque, identificacion, conservacion y demds aplicables. Esta
informacién debe encontrarse libre de ambigtiedades y definir las camacteristicas
importantes de calidad asi como criterios de aceplacion aplicables. Esta documeniacion

debe considerar cualquier modificacién identificada de la revision y aprobacion del

prototipo.

Esta informacion debe ser proporcionada por el ingeniero del producto asignado al

comprador, €l cual a su vez entregara al proveedor correspendiernte.

Cuando se trate de partes provenicnies de un troquel o molde de cavidades miltiples, deben

solicitarse muestras representativas de cada un o de ellos, adecuadamente identilicadas.

E! tamaiio de las muestras inicial ha ser solicitado debe ser determinado en comin acuerdo
por el comprador v el Ingeniero de calidad de proveedores. Esta corvida tipicamente es de

una hora a un tumeo de produccién.

Nivel de Presentacion

4.4.1

El Ingenicro de Calidad debe determinar el nivel de presentacién y aprobacion de las
muestras ha ser aplicada para cada presentacion de muestras. La definicion de cada nivel

estara delerminado por factores tales como:
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A. Reconocisniento del nivel de calidad de provesdores
B. Partes criticas
C. Expericncia con presentaciones previas

D. Experiencia det proveedor con lus partes especificas

kil Ingenicro de Catidad debe especificar la documentacion requerida para la presentacion y

aprobacion de las muestras iniciales. Esta documentacién se encuentra definida en el

Manual de Calidad para Proveedores.

El nivel 3 es el nivel que nonmalmente serd requerido a los proveedores para todas las
presentsciones de muestras, a MEnos que por Causus especificas ¢l ingeniero de calidud

determine otra diferente.

Nivel I.- Centificado, Reporte de aprobacién de apariencia (solo para items designados)
Nivel 2.- Cerlificado, Partes, Dibujos, Resultado™funcional y de Isburaturiv, Reporte de
aprobacion de apariencia.

Nivel 3.- (En las instalaciones del cliente), Certificado, Partes, Dibujos, Resultado de
Inspeccién, Resultado funcienal y de laboratorio, Reporte de aprobacién de apariencia,
Resultados de habilidad del proceso, Plan de Control del Proceso, Estudio de
Dispositivos, FMEA.

Nivel 4.- igual que nivel 3 peto sin partes.

Nivel 5.- (En las instalaciones del proveedor), Certificado, Partes, Dibujos, Resultado de
Inspeccion, Resultade funcional v de laboraterio, Reporte de aprobacion de apariencia,
Resuttados de habilidad del proceso, Plan de Control del Proceso, Estudio de

Dispositivos, FMEA,

Es requerimiento para todos los provesdores completar v conservar copia de toda la
documentacion seiialada en la seccion M4 del Manual de Caldod para Proveedores.

independicntemente del mivel de presentacion solicitado.
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4.6
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44,5 El depurtamento de compras debe solicitar la fabricacién de muestras al provesdor de
acuerdo a tos requerimientes téenicos especificados por el Ingeniero del Producto y en las
cantidades que hayan sido definidas en comun acuerdo con el departamento de calidad.;
ademas de solicitar la identificacion fisica de las muestras iniciales como MUESTRAS ¢

identificar esta condicidn en la documentacion de! embarque correspondiente.

446 El comprador debe aclarar con ¢l proveedor que NO debe embarcar cantidades de
produccidn de sus productos antes de recibir la aprobacién por eserito por parte de la

empresa.

Presentacion de Mucstras

4.5} Una vez que el proveedor ha fabricado las muestras y genersdo toda la informacion
requerida, debe presentar la documentacion correspondiente al departamento de compras; el

cual la transferira a area de Aseguramiento de Calidad para coordinar la evaluacidn.

452 Las mucstras recibidas deben ser entrepadas al Ingeniero de Calidad para que coordine tas

pruchas y evaluaciones necesarias.

Revision de documentacion y Evaluacion de Muestras

4.6.1 El Ingeniero de Calidad debe coordinar las cvaluacioncs v pruchas necesarias a ser
aplicables a las muestras presemadas. En esta cvaluncién pueden participar ofros

departamentos seglin sea fucesario.

4.6.2 FEl resuttado de esta revision debe ser comunicado (por escrito) al Ingenieve del Producto y

4! comprador asignados
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Prucba en Planta

4.7.1

472

473

Como complemento a la presentacion de muestas ¥ revision de la documentacion
presentada, antes de dar su aprobacitn puede ser solicitada por el Ingeniero dei Producto
yfo Igeniero de Manufacturs una Prueba en la Planta de manufactura de la empresa
utilizando partes suministradas por el proveedor, con el fin de asegurar que los

requerimientos funcionales del producte y proceso de fabricacion son satisfechos

efectivamente.

Esta prucha en planta debe ser coordinada por ¢l Ingeniero del producto con la

participacion del Ingeniero de Manufactura, Ingenicro de Calidad v Plancador asignados.

Los resultados de esta prueba deben ser documentados por ¢l Ingeniero del Producto.

Resultado de la evaluacién

4.8.1

Basandose en los resultados obtenidos de las evaluaciones y pruebas correspondientes, ¥y
después de la revision de la documentacién proporcionada por el proveedor, los Ingeniero
del Producto de Manufactura y de Calidad deben definir el resultade de In presentacion de

partes, €l cual puede ser:

A} Aprobacion para Produccion
Indica que las paries cumpien todos los requerimientos de produccién v
especificaciones de la empresa. El proveedor estd, por lo tanto, auwtorizade para
embarcar cantidades de produccién de la parte sujeta a programas por parte del area de

programacion del cliente.
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B ) Aprobacitn temporal
Permite el embarque de material por requerimientos de produccion sobre una base de
tiempo limitado o cantidad de piezas. La aprobacién temporal solamente sera concedida

cuimndo el proveedor haya:

ay Definido claramente la causa raiz de las discrepancins que impiden la sprobacion
pura produccion y

b} Preparado un plan de acciones para la aprobacién temporal de revisado y aprobado
por la empresa. Se requiere realizar nuevamente la presentacién de mucstras para
obtener la “Aprobacién para Produccion™ a menos que el proveedor sea notificado
que la empresa ha revisado los dibujos y especificaciones y esta de acuerdo con las
piezas tal y como estin fabricadas, para lo cual se tendrin que emitir, aprobar y

distribuir los dibujos y especificaciones de acuerdo a esta decision.

El material amparado por una aprobacién temporal y que no cumpla con fo acordado en el
plan de accicnes, o con la fecha de expiracion o cantidad de piczas autorizadas, serd
rechazado. No se autorizarin embarques adicionales a menos que se olorgue una prorroga

al plan de acciones.

C. Rechazado
Quiere decir que la presentacion. ct Jote de produccion del que se lomaren las muestras,
¥ la documentacién adjunta no cubre los requerimientos del cliente. Se deben presentar
productos ¥ documentacion corregidos ¥ obtener la aprobacion antes de poder embarcar

cantidades de produccion.

Fste resultado debe documentarse en el espacio comespondiente del Cerlificado de
Presentacidn de Partes v ser firmado por el equipe del Provecto. (como minimo Ingenjero
de Producto, Ingeniero de Calidad e Ingenicro de Manufactura). Este documento debe ser

cntregado al departamento de planeacion v compras.
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483 Los provecdores deben ser notificados por ¢l departamento de compras sobre la disposicién
de la presentacion de muestras, Después de la aprobacion de las muestras, los proveedores
son responsables de asegurar que la produccion fulurz conlinuard cumpliendo todos los

requerimicntos del cliente,

4.9 Liberacion de partes para Compra

491 El departamento de compras no podré colocar ordencs de compra para la fabricacion y
entrega de produccién normal sin antes conlar con el certificado de presentacion de partes

correspondiente aprobado por el equipe del proyecto.

4.10 Generales

4.10.1 Proyectos de Trasferencia
En el caso de tratarse de proyectos de transferencia, cuando el proveedor y materia prima a
ser ulilizados son los mismos que los utilizados en ¢l lugar de origen del proyecto, es
posible realizar la aprobacion de partes para produccion con el certificado de presentacion
de partes aprobado en el lugar de origen (o cualquier otra evidencia d¢ que la materia prima
y el proveedor ya han sido evaluados), no siendo necesaria una nueva evaluacion de

primeras muestras en La empresa.

4.11Cajas grises

4.11.) Cusndo la tecnologia, procesos y/o conocimientos en general utilizados en la manufactura
de materjales o productos sean propiedad exclusiva del proveedor, los cuales por razones
justificadas de confidencialidad no pueden ser entrcgados en documentos a La empresa
(tales como documentacion de control de proceso). Serd suficiente la firma del equipo de
provecto (Ingeniero de Celidad, Ingeniero de Manufactura ¢ Ingeniero del Producto como
mimimo) en ¢l certificado de presentacion de partes para su aprobacion indicando csta

condicion.
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352

MANUAL DE CALIDAD PARA PROVEEDORES.

Objetivo.

La empresa estd comprometida a trabajar con sus proveedores para asegurar la continua satisfaccion del
cliente, iniciando con ¢l cumplimiento de los requerimientos de calidad y continuando con la reduccion

de la variacién y desperdicios en beneficio del cliente final v del proveedor mismo.

Para lograrlo este manual proporcionar a nuestros proveedores herramientas claras para cl desarrello de
implementacién de un sistema de calidad basado en los requerimientos establecidos en las normas
internacionales QS-9000 poniendo especial énfasis en la prevencién de defectos, la reduccion de la
variacion de los procesos e impulsarlos en ¢l logro de una mejora continua como parte fundamental de la

cadena cliente-proveedor.

Proposito.
El propbsito de este manual es transmilir requerimientos y expectativas de la empresa a sus proveedores

asi como asesorarlos en ¢l apdlisis y comprension de los requerimientos de un sistema de calidad.

La empresa espera que sus provecdores no solo cumplan con los requerimicntos establecidos en cste
manual, sino que acorde con nuestra filosofia de calidad proporcionen productos libres de delectos, como

resultado del mejoramiento continuo de sus producios ¥ procesos.

Presentacidn del sistema de calidad QS-9000.

I sistema de calidad QS-9000 fue desarrollado por las tres principales armadoras awtomotrices, Ford,
General Molors v Chrysler, a través de un grupo de trabajo integrado por representantes de cadn una de
estas compafiias denominado "Task Force” encargado de unificar los requerimientos de calidad que cada
compaitio habia desarroflado previamente, esi eomo sus documentos de evaluacion correspondientes los

cuales han sido compilados en cinco manuales.
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1) proceso de aprobacion de partes para produccion.

2) planeacién avanzada de |2 calidad del produwcto y plan de control.

3) enalisis de modo y efecto de falla.

4) analisis de sistemas de medicion.

5) fundamentos de control estadistico del proceso.

Q8-9000 define basicamente los requerimicntos y expectativas de la industria terminal automotriz, asf
como la do fabricantes de camiones y otras empresas inmersas en la cadena cliente-proveedor de la
industria terminal automotriz. Asimismo enfatiza ¢! asegurar la satisfaccion plena del cliente tomando
como premisas cb cumplimicnio con los requerimicntos establecidos ¥ el mejoramiento continuo de los

productos y procesos a través de la reduccion de la variacion.

Progresion de In documeritacién del sistema de calidad.
A continuacion se describe la estructura documental tipica que soporia un sistema de calidad, cada
proveedor debe desarrollar su propio decumentacion de acuerdo a los TeCUTses, OTRANIZACION, Procesos

etcétera que posea la compaiiia.




68

REQUERIMIENTOS INTERNACIONALES QS9000

Nivel 1 Define Metodos y
Responsabifidades-
CALIDAD,
Nivel 2 Define Quien, Que y
PROCEDIMIENTOS Cuando

/ INSTRUCGIONES DE TRABAJO \ Nivel 3 Responde el Como

Nivel 4 Resultados Muestra que el
[ REGISTROS \ sistemna esta operando

Programa de evaluacion al sistema de calidad de proveedores.

La evaluacidn por parte de la empresa al sisters de calidad de sus proveedores es utilizada para
determinar el cumplimiento a los requerimientos de sistema de calidad establecidos en QS-9000, el uso de

esta evaluacion promueve la participacion de todas las dreas de la entidad a ser evaluada.

La suditoria al sistema de calidad es una revision detallada que sc lleva a cabo en la focalidad de
manufactura del proveedor para cvaluar su sistema de calidad, incluyendo la organizacion,
procedimientos, herramientas ¢ instalaciones asi como pam nuevos proveedores evaluar sus habilidades

para manufacturar productos y/o servicios de calidad.

Los lineamientos de evaluacion pueden ser usados de acucrdo a las necesidades de la empresa y de sus
proveedores por gjemplo:
a) Auto evaluaciones del proveedor a su sistema de calidad.

b) Para asegurar v vetificar las dreas de oportunidad de los elementos mis desmeritados.
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La evaluacion al sistema de calidad de proveedores serin normalmente cfectuada:

a) cuando se solicite por el departamento de compras de la empresa el evaluar el sistema de calided de un
provesdor potencial. Estas evaluaciones deben tener residtados satisfactorios antes de otargar el contrato.
b) cuando se presentan problemas de calidad que indiquen que el sistema de calidad del proveedor se ha
deteniorado.

¢ periddicamente entre 1odos Jos proveedores activos con el proposito de recvaluar fa electividad de su
sistema de calidad. El intervalo entre estas evaluaciones variara en funcién de los factores referentes a

cada proveedor en particular (tipo, complejidad, nimero y volumen de partes, historial de calidad, etc.).

El sistema de evalucion de proveedores utilizados por la empresa estd compucsio por res fases
principales:

a) revisién documentacién del sisterna de calidad. En esta revisién se determina si €l manual de calidad ¥
ta documentacion requerida que lo respalda, cumplen con todes los requerimientos.

b) auditoria de las instalaciones, esta fase determina ¢l grado de congruencia y cfectividad de la

implantacion del sistema de calidad del proveedor en las localidedes de manufactura y departamentos de

soporte.

Requerimientos QS-9000 secciones Iy I
Para obtener copias de estos requerimientos contactar a;
ALAG al teléfono (810) 3583000 en USA.

Instituto mexicano de normalizacion v certificacién (teléfono 5664750).

Seccion I Requerimientos Especificos de la Empresa.

1.1 Requerimientos Especificos de Compra.

[istos requerimientos son aplicables a todas las instalaciones de proveedores que swninistran materiales
productivos a la ¢empresa. Todo ¢! material debe ser procesado, controlado, inspeccionado v aprobado de
acuerdo requerimientos sefialados en este manual, en adicién a cualquier otra norma de calidad v/o

confiabilidad de la empresa.
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Les sistemas de calidad de los provecdores deberan asegurar el apego total a las especificaciones de la
empresa. El criterio de aceptacion que se emplea esta descrito en la filosofia de calidad de Ia empresa
*lograr el suministro de productos al cliente kibre de defectos, como resultado del mejoramiento continuo

de sus preductos y procesos™.

El cumplimiento de lo estipulado en este manual constituye una obligacién contractual del proveedor.

En cumplimiento cor lo establecido e ta norma QS-9000, y con el fin de asegurar que os requerimientos
de calidad para los productos adquiridos por le empresa han sido claramente definidos; la empresa y sus
proveedores deben realizar la revisién de los términos comerciales aplicables, de acuerdo al punto 4.3 de

dichas normas.

[1.2 Planeacion de Calidad.

La cmpresa tequicre que sus proveedores utilicen Ja planeacion de calidad dirigida al mejoramiento
continue de los productos, procesos y sistemas. Los planes deben incluir objetives, estmitegias vy
programas de trabajo con fechas de efectividad, junto con un programa estadistico organizado para

asegurar que el material cumpla las especificaciones cada vez con mayor margen de seguridad.

[1.3 Control de Caracteristicas Especiates del Producto.

La designacion de caracteristicas especiales de contro] del producto es responsabilidad de la empresa y de
sus proveedores. Eslas caracteristicas debe ser seleccionadas basindose en el funcionamiento del
producto, 1a intencion del disefio, el proceso de manufactura, etcétera. Todas las caracieristicas
identificados como especiales deberdn ser sujetas a control estadistico v demostrar habilidad, estabilidad

y precision en ¢l proceso respectivo.
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111.4 Identificacion y Empaque.

Para todos productos se requiete que ¢l proveedor establezea un sistema de identificacion que permita el
rastreo de éste en forma positiva.

El proveedor debe establecer v conciliar con la entidad responsable en la empresa fa forma de empaque,
siendo responsabilidad del proveedor ascgurar y garantizar la conscrvacion del producto hasta la localidad

de manutactura de la empresa.

HL35 aprobacion de muestras iniciales.

Las muestras iniciales deberén ser fabricadas utilizando el proceso, ciclos de produccion, herramentales
de produccion normal, etcétera. Las muestras iniciales deben someterse a certificacion antes de efectuar el

primer embarque de produccidn normal cuando se presenten algunas de las siguientes condiciones:

Un producto nuevo.
Pespués de un cambio al producto ¢ proceso.
De un producto procedente de una instalacién de manufactura diferente, ya sea utilizando herramentales v

equipo nuevo o el previamente aprobado.

Muchas de las partes, componentes y materias primas de la empresa, requieren de aprobacién funcional
antes de cfectuar el primer embarque de produccién, en estos casos ¢l proveeder serd notificade por la

actividad responsable de Ta empresa.

Cuando el plano por la especificacion de ingenieria correspondiente requiera de la aprobacion de
muestras por parle de ingenieria del producto de la empresa o del cliente final, el proveedar deberd

obtenerla ames de terminar 1a aprobacion de muestra inicial.
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Documentacion requerida para la aprobacidn de muestras iniciales (sezin sea aplicado).

Curdtula de aprobacion y certiticecion de partes.
Reportar aprobacion de apariencia.
Muesiras macstras para retencion.
Drbujos y espectficaciones (de la empresa) spheables ul altimo nivel de mgenieria.
Desviaviunes o modiltesciones realizudiss v aulonesdos por ingenieria del producle de la empresa.
Reporte adimensional completo de ia parte.
Aprobacion del sistema de medicion v control {guges, dispositives, etcétera).
Reporte de pruebas de materiales y durabilidad.
Diagrama de flujo del proceso de la parte.
AMEF de proceso (analisis de modo y efecto de 1a falla del proceso).
Planes de control (prototipus, ¥ produccion normal segin sed aplicable).
Estudios estadisticos de habilidad preliminar.
Estudios de variacion del sistema de medicion {R&R).

Aprobacion del disefio, cuando €ste sea propiedad ded provecdor.

Notz: una muestra inicial ¢s una pequefia cantidad de partes seleccionadas al azar de una corrida de
produccion significativa, las cuales son verificados contra cada requerimiento dimensional y de prueba
seghn lo establecido en el dibujo con especificacion comrespondiente. El lote piloto o de muestra inicial

debe ser (abricado con lus condiciones de produccion nonmal.

IL.6 Calificaciin de Proveedores v Sepuimicnio del Producto.
El sistema de culificacion o proveedores de la empiesa contempla la evaluucion de cuatro puntos

importantes.
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Pumio de evaluacién %% de la calificacion total.
Entregas a tiempo 30.

Desempefio de calidad del proveedor 30.

Desempefio de! producto en proceso 490,

Sistema de calidad calificacion cualitativa.

La calificacién global otorgada por la empresa a sus proveedores s obtenida de la evaluacion de los tres
puritos iniciales mas la calificacion cualitativa con respecto cumplimicnto con ¢l sistema de calidad, de tat
formn que la calificacién global del proveedor expresaran en términes "80 B, lo cual indica que la suma
de los tres puntos de evaluacion es B0 y que su cumplimiento con los requerimientos del sistema de
calidad es bugno.

Los criterios evaluacién de cada uno de estos aspectos son descritos & continuacion:

Enfrcgas a tiempo.

El aspecto de enitregas a tiempo serd evaluade de acuerdo a la siguiente tabla.

9% loles entregados al tiempo % de la calificacion parcial.
100% 100.
90-59% 90,
BO-89 80
70-79 70
60-69 60
50-59 50
40-49 49
30-39 30
20-29 20
10-19 10

menor a 10% 0
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% lotes Total lotes entregados a tiempo (-3 8 cero dias de 1a fecha compromiso)
cntregados = X 100
a tiempo Total de lotes entrepados

Desempeiio de calidad del proveedor (SQP).

Este aspecto se refiere a 1a evaluacion efectuada durante 1a auditoria en inspeccion recibo de la empresa a

1os Jotes recibidos del proveedor. La calificacion se otorga de acuerdo a la siguiente tabla:

5Qp % de la calificacion parcial
Mayor a 95% 100
90-94 % 90
85-89 % 80
80-84 % 70
75-79 % 60
70-74 % 50
65-69 % 40
60-64 % 30
55-39% 20
50-34% 10
menos de 50 % 0

SQP= Supplier Quality Performance

‘Total lotes recibidos - Total lotes rechazados
SQP= X 100
Total lotes recibidos
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Desempeiio del producto en proceso (P.P.)

Este aspecto se refiere a la calificacion de las partes defectivas encontradas durante el proceso en la

empresa.

La calificacion se otorgara de acuerdo 4 la siguiente tabla:

P.P. % de la calificacion parcial
menor o 30 100
50-350 90
351-650 20
651-930 70
951-1250 60
1251-1550 50
1551-1850 40
1851-2150 30
2151-2450 .20
2451-2750 10
mayor a 2751 0

P.P.= Product Performance
P.P.= Total dc PPM en recibo + Total PPM reportadas en proceso

Total piezas defectuosas
PPM= X 1,000,000
Total de piczas recibidas

Para aceplacion por muesireo
Total de piczas defectivis = % defectivas en ¢l muestreo X Tamafto de la muestra

Sistema de Calidad

£l sistema de Calidad dei proveedor serd evaluado por la empresa como medio de asegurar que el

provecdor ha implantado un efectivo sistema para la gestion de la Calidad.
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Este clemento sera calificado de acuerdo a la siguiente tabla:

Clasificacion Categoria %de Cumnplimiento
Excclente E 90-100
Bueno B 80-89
Satisfactorio S 70-79

No satisfactorio {condicional} NS§ 0-69

Los proveedores que cuenten con Certificacion QS-9000 otorgada por un organismo acreditado
internacionalmente estarédn cxentos de esta evaluacién a menos que debido a un mal desempefio Ia

empresa decida hacer una evaluacién direclamente a sus instalaciones,

Programa Skip Lot

El termino skip lot indica una inspeccion reducida para aquelios nimeros de parte suministrados los
cuales han mostrado un buen desempefio tanto en la auditorias de recibo como en el proceso de
fabricacién de la empresa.

El estatus de skip lot es asignado a nimeros de parte (no a proveedores) los cuales cumplan las siguientes

condiciones:

Para proveedores que no surlen continuamenie.- Al menos seis lotes consecutivos de un numero de parte

especifico sin presentar problemas en inspeccion recibo v proceso de fabricacién.

Para proveedores que surlen continuamente. Al menos seis meses de entregas consecutivas de un nirero

de parte especifico sin presentar problemas en inspeccion recibo y proceso de fabricacién.
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Acciones comectivas y preventivas.

Una meta primaria de la empresa es demosirar mejora conlinus en la calidad con ¢} fin de asegurar la
satisfaccion del cliente con el desempefio y entrega de los productos de esta empresa, Como proveedor de
la erpresa su organizacién representa uma parte imegral de la cadena directamente responsables por la
calidad de los productos que los clientes de que esta empresa reciben. En todos los casos donde una no-
conformidad sea identificads en los productos recibidos, aseguramiento de calidad de esta empresa
nolificard a la funcion correspondiente del proveedor, el cual tiene la responsabilidad responder a esta
situncién a través de la implantacion de las acciones correctivas necesarias para la eliminacion del
problema con et fin de evitar su recurrencia. Estas acciones correctivas deben ser documentadas en el
formato 9 D utilizado por esta empresa y ser entregadas de manera oportuna (acciones contenedoras
dentro de los dos primeros dias hibiles después de notificado la no-conformidad y acciones correctivas de
raiz dentro de los primeros dias 10 dias hébiles después de la notificacion), o antes dependiendo de la

gravedad de la no-conformidad.

353 ANALISIS

En esta seccién se expondran los puntos tocantes al procedimiento conocide como PPAP (procedimiento
de aprobacion para partes de produccidn) en conjunto con el manual para proveedores (subproveedores)
de la empresa.

Como podré observarse de la lectura de ambos documentos €l primero ¢std enfocado al desarrollo de
nuevos procesos y/o nuevos materiales asi como a los requerimientos a cumplir cuando en el diano que
hacer de la empresa se hace necesario la bisqueda de nuevos proveedores.

Ambos procedimientos tienen como finalidad otwia la de cubrir los aspectos de la norma QS-%000 en lo
ocante sl proceso de aprobacion para partes de produccion asi como Ia parte de especificaciones de
compra y desarrollo de proveedores.

Como es obvio para poder soportar las actividades descritas en gmbos procedimientos se hace necesania
una organizacion robusta tanto en ¢l area de calidad, el drea de compras, ef drea de ingenieria, v al drea de
produccion. Sin embargo ¥ a pesar de comtar con estas focilidades la implementacion de fos

procedimientos descritos no fuc una tarea facil, esto debido principalmente a ¢l conflicto que
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normalmente existe entre la oportunidad de negoeios v ¢} cumplir con todas ¥ cada una de las actividades
descritas y obligadas por los procedinuentos.

Es en este punto n ¢l cual ahondaremos cn los probiemas encontrados, en primera instancia analizaremos
la implementacién hacia dentro de la organizacion v en segundo plano (no por esto menos importanie) en
la interaccién con los proveedores de la empresa.

Tocante a la implementacion del proceso de PPAP en la organizacion, no obstante que el mismo ¢sta en
estricto apego a lo que la norma QS-9000 especifica y no obstante el contar con la infracstructura
necesaria para su implementacion, el principal problema consistio en la distribucion y balanceo de carga
de trabajo para los implicados en estos procesos, lo unterior acontecto debido a que el personal envuelto
en estos actividedes previamente tenia o tiene especificadas dentro de sus tareas el control de los
productos y servicios existentes a la fecha, a continuacién trataremos de exponer la problemética desde el

punto de vista de cada uno de los departamentos,

Ingenieria, ademéas de estar encargados del control de todos los productos y servicios manufacturados

empresa ahora tendréin que sumar a sus actividades la del disefio prueba y control de los proyectos.

Manufactura, ademés de tener que mantener la operacién en piso tendrd ahora la responsabilidad no solo
de participar en el discfio, sino también de coordinar fas corridas de prucba para los nuevos productos v

en su caso ¢l probar en piso los productos suministrados por nuevos proveedores.

Calidad, tendra que sumar a sus tareas, la de vigilar v asegurar que todas y cada una de las actividades son
cubiertas en su totalidad, previo lanzamiento de ordenes de compra o en su caso de nuevas manufacturas

empleando productos suministrados por nuevos proveedores.

Compras, por su parte tendra que lidiar con la problemadtica que encierra en particular las condiciones del
mercado mexicano. Aunado a esto la gran tarea de compras serd la de encontrar proveedores que cuenten

o estén dispuestos a implementar cste tipo de actividades en su manera de hacer negocios,
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La gran problematica que enciema el cumplimiento de estos procedimicntos o exigencias de 1a norma cn
nuestro pafs, es que exisie un compromiso directo entre los costos asociados de los sistemas v los precios
de los productos ofertados.

Esto es, a compras se le asigna como prioridad la blsqueda de proveederes alternativos que puedan
offecer mejoras en los costos de los productos que proveen. Por otra parte & calidad se le encarga la tarea
de vigilar que los proveedores entreguen productos que cumplan con las especificaciones de manera
consistente, para lo cual la herramienta con la que se cuenta son los sistemas de calidad.

Para hacer de esto més dificil como se expuso al principio de este trabajo, la empresa que €5 proveedora
dJirectn de la industria aomotriz tiende a exigir o a pedir & subproveedores que trabajen o desarrollen

sisternas de calidad de acuerdo a las filosofias marcadas en Q5-9000.

Este punto es el de principal conflicto en la empresa que pretende cumplir con ambas partes, por un lado
esid 1a reduccion de costos, y por el otro el asegurar, encontrar o desarrollar proveedores contiables. El
conflicto es dificil de resolver y en ocasiones imposible, esto debido o que para algunos msumos en
nuestro pais no bay grandes empresas que manejan este tipo de productos, o en su defecto los voliumenes
requeridos para la produccion no son lo suficientemente atractivos para estas grandes corporaciones.
Situacion por la cual la empresa se ve obligada a buscar a medianas y pequefias industrias, esto conlleva
casi por obligacién a encontrar proveedores que si bien pueden offecer productos a precios atractivos no

asi pueden offecer una consistencia demostrada u través de los sistemas de calidad reconocidos.

Otra gran incongruencia en estos aspectos, son las filosofias de negocio que las empresas mexicanas y
extranjeras ticnen al respecto de los productos que venden v los productos que estén dispuestos a
comprar. Esto es, las grandes empresas fijan los precios de sus productos basandose en el valor agregado
de la manufactura de los productos, ademas de los sistemas de calidad que aseguran consistencia en el
desempefio de los mismos, sin embargo por otra parte el punto de vista cambia cuando se trata de buscar
proveedores, ya que normalmente esta empresa buscara el producto mas barato tratando de que la
mediana o pequefia industria sacrifique utilidad al tener que implementar sistemas de calidad. Lo anterior

obviamente siempre ¥ cuando csta lo aceple.
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Si a lo anterior le sumamos, que la oportunidad de negocios no sélo en México sino en todo ¢l mundo estd
determinada por periodos de tiempo de respuesta, el problema adyuiere dimensiones muy dificiles de

mangjar y de salvar de manera apropiada.

3.54  En conclusion las empresas proveedoras de la industria automotriz localizadas en nuestro pais
muchas veces terminan o absorbiendo los errores que cometen los subprovecdores por falta de métodos, o
en su defecto tienen que apoyar por no decir financiar e implementar sistemmas con recursos de la propia
empresa, y en €l peor de los casos llenardo formas sin un sustento real.

Per otra parte la mediana y pequefia industria en su affn de mantener la operacidn o aumentar la misma
comelen el error de aceplar proyecios y/o venias de sus productos a este tipo de empresas sin un cabal
entendimiento de las implicaciones que conlleva el desarrollar un sistema como QS5-9000. Cabe
mencionar que en cste tipo de negocios es muy comin el imponer multas por diferentes aspectos

asociados al  no-cumplimiento de los compromisos contraidos.

Lo anterior en més de una ocasion ha significado negecios en los cuales se pierde mas de lo que s¢ gana y
en los casos drésticos el cierre de m4s de una empresa pequefia o mediana con todas las implicaciones que

esto tiene.

3.6 Por ultimo para dar cumplimiento a la parte del sistema QS-9000 que se encarga de asegurar que
todo material recibido en planta para ser procesado e integrado al producto (ya sea comprade o en
préstamo “propiedad de cliente y/o un tercero™) cumple al 100 % con las especificaciones, se elaboro

el siguiente procedimiento:
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36.0
Procedimienio para la Inspeccion, Prucba v Rastrehabilidad del Material Comprado de Uso
Productivo.
Contenidio
Establecer el procedimiento para la forma de verificacién de Jos materiales de uso productivo,
identificar el estado de inspeccién del material comprade v todo el material productivo gue este

¢n proceso o en inventario, indicando también el rastreo.

Aplicacién
Aplicable en todas las areas donde s¢ encuentre materia prima, material procesado en fases

intermedias y producto final

Definiciones
CERTIFICADO DE CONFORMIDAD: Documento elaborado por €l proveedor donde certifica el
curnplimiento de su producto o servicio 4 los requisitos establecidos
RASTREHABILIDAD: También oconccida como trazabilidad es la capacidad pam reconstruir €l
historial, 1a utilizacién o la localizacion, de un articulo o de wma actividad, o de articulos o actividades

similares, mediante una identificacion registrada

LR.R (Inspection Rejection Report), Reporte de Material Rechazado a Proveedores

QIP (Quality Inspection Procedure), Procedimiento de Inspeccion de Calidad

Materiales Productivos: Son todos aquellos que estin relacionados directamente con la fabricacion
de componentes y/o ensambles de producto final.

Materiales no productivos: Son todos aquellos que estan rclacionados en forma auxiliar en la
fabricacién de componenies vo ensambles tales como: cintas, aceiles, etiquetas, papelerin,

hetramientas, solventes, estopa, efc.




ARRIBO DE MATERIAL A
PLANTA

|

ALMACEN RECIBE
MATERIAL CONTRA ORDEN
DE COMPRA E IDENTIFICA
EL MATERIAL COMO
PENDIENTE DE
INSPECCION

I

MATERIAL
CON ORDEN
DE COMPRA

NO

DEVOLVER A
PROVEEDOR

ALMACEN ENTREGA
MATERIALY
DOCUMENTACION A
INSPECCION RECIBO

!

MATERIAL
URGENTE

St

MATERIAL
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FIN

INSPECCION RECIBO

COMPRAS SOLICITA

CUENTA NOTIFICA A COMPRASE J— INFORMACION A
CON QIP INGENIERIA INGENIERIA
| 5l
]
T e
CONTRA QP INFORMACION Y SE EXISTE LA
REGISTRANDO SUS ENTREGg;{!:QE%PECCION INFORMACION
RESULTADOS EN ESTE

MISMC QIP

NO




NO

MATERIAL
APROBADO

&SI

INGENIERIA Y CALIDAD
GENERAN GIP

INSPECCION RECIBO
ASIGNA CODIGGC DE
RASTREABIUDADE
IDENTIFICA COMO
MATERIAL APROBADO CON
SU RASTREABIUDAD

}

INSPECCION RECIBC DA
AVISO A ALMACEN PARA E
INGRESC DEL MATERIAL

ALMACEN INGRESA EL
MATERIAL , ASIGNA
LUBICACION Y PONE COMO)
DISPONIBLE.

]

GO

S

B3

SE
DESARROLLA

| NO
L 4

RETORNAR MATERIAL AL
PROVEEDOR ¥ REALIZAR
ACCIONES CORRECTIVAS:

i
1

FIN




INSPECCION RECIBO TOMA
MUESTRAS E IDENTIFICA
MATERIAL COMO
URGENTE, ENTREGANDO
MATERIAL A PRODUCCION

INSPECCION RECIBO
CHECA EL MATERIAL
CONTRA QIP
REGISTRANDO SUS
RESULTADOS EN ESTE
MISMO iP
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INSPECCION RECIBO
MATERIAL RECOLECTA MATERIAL INSPECCION RECIBO
APROBADO JUNTQ CON PRODUCTO | —] COLOCA MATERIAL EN
MANUFACTURADO CON ESTH AREA DE CUARENTENA
MATERIAL Y GENERA IRR
PARA PROVEEDOR
ON RECIBO
INSPECCION RECIBO r:gﬁ'jlﬁgs A ALMACEN,
“;’;GSNT‘;SQB?:?D?“%E COMPRAS Y FINANZAS DEV -
A : RECHAZO GENERANDO
LOCALIZA MATERIAL EN RR
PISO LO IDENTIFICA COMG
LIBERADO CON 5U CODIGO
DE RASTREO
INSPECGION RECIBO COMPRAS NOTIFICA AL
SOLICITA ACCIONES PROVEEDOR
CONTENEDGRAS Y ENTREGANDO IRR Y
INSPECCION RECIBO DA ACCIONES corRRecTIvas] | oBTIENE DIsPasICION DE
AVISO A ALMACEN PARA £ D) MATERIAL
INGRESO Y DESCARGA
DEL MATERIAL
st
DEVOLVER™, |
FIN »N MATERIAL 6
NO
s
NO ‘
DESTRUIR MATERIAL ELECCIONAR 7

MATERIAL




PROVEEDOR RECOGE SU
MATERIAL

INSPECCION RECIBO
SELECCIONA MATERIAL
SEPARANDO BUENO DE

MALO

PROVEEDOR IMPLEMENTA
Y NOTIFICA ACCIONES
CONTENEDORAS (8D)

PROVEEDOR ENTREGA
ACCIONES CORRECTIVAS
(aD)

1

INSPECCION RECIBO
CHECA LA NO

RECURRENCIA DURANTE 3 =
EMBRQUES
CONSECUTIVOS

RECURRENCIA
DEL
PROBLEMA

DAR AVISO AL
PROVEEDOR PARA
CERRAR 8D

FIN

AL MATERIAL MALO SE LE
DA LA DISPOSICION QUE
EL PROVEEDOR INDICO

INSPECCION RECIBO
NOTIFICARA AL
PROVEEDOR PARA
EJECUCION DE 8D
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362  ANALISIS

El principal problema en la implementacion de un sistema para tener el contral sobre todo aque! material
productive, que es adquirido por 1a empresa radica principalmente cn aspectos comerciales en la cadena
cliente proveedor, asi como las necesidades de produccion de la cmpresa. Esto ¢s, cuando un provesdor
inicia relaciones comerciales para una empresa que s¢ mueve en el Tamo automotriz, estd comienza por
compras como ya hemos expuesto mteriormenie con todas las implicaciones que esto comileva, sin
embargo una vez salvados los puntos como son los procesos de aprobacion para partes de produccion,
evaluaciones a proveedores, mejora continua, auditoria 4 proceso ¢ic. ete. s¢ encucnira con la inspeccién
que se realiza cada entrega. Este punto es de crucial importancia debido a que todo el buen wabajo
realizado anteriormente puedes verse afectado por esta actividad, ya que de no ser claramente expuesta ol

proveedor y aceptada por el mismo pucde generar excesiva friccion entre ambas partes.

En este punto cabe aclarar, que toda empresa s¢ ¢ tentada a velar por sus intereses por encima de Jos de
su proveedor (cosa que €1 NUESITAS EMPEsas €s muy comun), sin embargo esto n o es congruente con uni

filosofia GANAR-GANAR y conlleva a pérdidas de ambas partes.

Por otra parte, para la empresa implementar un proceso de inspeccion recibo que sea efectivo, implica un
gran trabajo en la especificacion al 100% de todos \ cada uno de los materiales productivos. Esto es, se
tendrd que generan un plan de inspoccion asi como pruebas que ascguren el correcto desemperio del

material aceplado para los procesos de manufactura.

En este punto en particular en ocasiones y por necesidades de produccion se vuelve un vicio fa emision de
desviaciones, esto resulta incongruente ya que si se ha desarrollado un correcto procese de aprobacién de
partes para produccion, si sc tiene un proveedor confiable y s¢ han disciiado los planes de inspeccion en
congrueneia con las caracteristicas neales que cads material debe poseer. la desviacion debicse ser una
excepeion ¥ no la regla en ol diario quehacer del empresa. Ademis, este vicio de las desviaciones provoca
en ¢l proveedor una falta de compremiso, va que s le acostumbrara a que sus defectos serdn absorbidos
por o empresa, y mas aun, obligaremos a nuestro departamento de produccién a realizar constantes
ajustes en sus operaciones con la perdida de productividad que esto pudiese significar, sin mencionar ¢l

riespo de producir y surtir material que no cumpla con las especificaciones requenidas.
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v CONCLUSIONES

A manera de conclusion de todo lo anteriormente expuesto y desde el punto de vista del autor ¥ sus
experiencias en el discfio, implementacién y ejecucidn de un sistema de calidad de acuerdo a los
lincamientos de Q8-9000 se expresa lo siguiente:

La finalidad principal de todo sistemna de calidad y en especial de QS-9000 es la de minimizar los ¢ostos
gsociados a 1a falta de calidad, no solamente a costos de capital, sino a costos de negocios ¥ presencia en
¢} mercado. Esto es, hoy en dia un sistema de calidad debiere ser visto como un eslabon mas en la
productividad del diario quehacer de una industria. Por desgracia en nuestro pais estos sistemas de calidad
estén siendo vistos desde un punto de vista de marketing. Esto es, es un elemento mas de venta perdiendo

con cilo la finalidad y filosofia con que fueron concebidos.

En nuestyo pais ¢l ser proveedor de la industria automotriz, significa en el mas de las ocasiones $er una
empresa en la cual las presiones sobre dirigentes y ejecutores €s excesiva, ya que no importando los
medios se tiene que lograr el fin. Lo anterior, orilla a el personal de este tipo de empresas en mis de una
ocasién a falsear datos, o si no a no informar lo que en realidad ocurre en ¢l diario vivir y hacer de la

empresa,

Por otra parte en ¢l afin de cumplir al 100% los requerimientos de la norma, la ernpresa mexicana que es
provesdor o subproveedor de la industria sutomotriz ahorca o es ahorcada en muchas ocasicnes. Lo cual

conlleva a mediano o largo plazo al fracaso de la actividad de estas empresas.

Si-bien cs ciero que en este mundo globalizado la calidad no es una opeion sino una obligacion para toda
aquella industria que quicra permanecer et el mercado. También es cierto gue para que esto sea posible
en la vida practica, se tienen que contar con ciertas similitudes en ta manera de hacer negocios de nuestros
proveedores v clientes, as{ como contar v brindar el tiempo necesario para realizar las actividades

tendientes a asegurar la calidad de nuestros productos.

Por otra paric si bien es cicrio que para la pequefta ¥ mediana industria seria incosteable montar un
sistema de calidad de esta envergadura. Si le seria posible tomar los puntos esenciales de 5105 sistemas e

implementarlas dentro de sus actividades.




a8

Sin embargo el empresario mexicano todavia plancada a corto plazo, sino es que a plazo imnediato

olvidando con ello no sélo la posibilidad de crecer sino de mantenerse,

Ahora bien un aspeclo importantc parz el pequeiio v mediano industrial en nuestro pais, es que lierkn que
adquirir una mayor habilidad a! negociar con este tipo de clientes, y no verse comprometidos en tiempos
v recursos mas all4 de sus posibilidades, ya que al caer en estas précticas no solamente sc leva el riesgo

de prandes pérdidas sino también el de desacreditar sus actividades comerciales.

Asimismo es de resaltar, que es de vital importancia para la industria en nuestro pais ¢l fomentar el
trabajo en equipo, ademis de poncr la vista en la productividad. Lo anterior resulta especialmente dificil
para el empresario mexicano, Ya que en 1a prictica de manera innata nuestros dirigentes tienden a buscar
culpables en lugar de soluciones, logrando con esto una gran tensién de las organizaciones asi como
fomentar el individualismo en lugar del trabajo en equipo.

Este punto en particular acarres uno de los grandes fracasos de los sistemas de calidad en nuestro pais, va
que provoca la desercidn ¥ falta de compromiso de los empleados. Se asevera que ésta es la piedra
angular de} fracaso, ya que para que los sistemas scan efectivos requieren de tiempo y capacitacion lo

cual es imposible de lograr con una glta rotacidn de personal de todos los niveles.

A manera de reflexion cabtia analizar el porqué del éxito de este tipo de sistemas cn otras latitudes. Si
analizamos empresas en las cuales los sistemas de calidad ayudan al fortalecimiento ¥ crecimiento de las
empresas, encontraremos invariablemente que el personal permanece en las empresas por periodos largos,
Jo cual asepura que la capacitacion en los sistemas dada al personal, serd puesta en prictica v con el

tiempo perfeccionada y mantenida por los mismes.

En alguna ocasién un gerente de calidad japonés le comentd a un servidor que el problema de los sistemas
de calidad o filusofias de calidad en occidente, es que se consideran una herramienta, cosa que en la
prictica no funciona va que calidad abarca mas alli de las actividades productivas, calidad significa

también calidad de vida.
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PROSPECTIVA

Queda como trabajo para las nuevas generaciones de dirigentes, el modificar las actitudes de
personalismo, buscar a productividad de las empresas, fomentar el trabajo en equipo con ¢l ejemplo,
buscar una mayor calidad de vida para los empleado, capacitar al empleado y brindar la posibilidad de
¢éxito en las tareas encomendadas, asi como adquinir la habilidad de poder negociar mejores y mayores

negocios con la posibilidad real de satisfacer las demandas del cliente.

Cuando lo manera de hacer negocios de nuestros pequefios v medianos industriales se ajuste a las
demandas del mercado mundial, tendremos la posibilidad real de implementar sistemas de calidad que
funcionen (cualquiera que sea el nombre del sistemna) ¥ que permitan a las empresas no solo pensar cn el

subsistir, sino en la posibilidad real de crecer.

EL GRAN RETO PARA NUESTRA INDUSTRIA ES SER CONSISTENTES EN

LO QUE SE DICE Y LO QUE SE HACE.

EL GRAN RETOQ ES LOGRAR EL COMPROMISO REAL DE TODO AQUEL

INDIVIDUO QUE LABORE PARA LA EMPRESA.

EL GRAN RETO ES MEJORAR LA CALIDAD DE VIDA DE NOSOTROS

COMO NACION
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