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PROLOGO

El mundo industrial de hoy en dia se distingue por un alto indice de
competitividad entre las comparias a todos los niveles. Cada dia se
requieren precios mas bajos, mejores tiempos de entrega y en general,
productos que satisfagan totalmente las necesidades del cliente, al grado tal,
que el mejorar no es ya una opcién sino una condicién para mantenerse
vigente dentro del mercado actual.

Mejorar el costo y el tiempo de entrega de un producto puede llevarnos a
un sinnimero de variables a controlar, pero existe un elemento que afecta a
ambas y que se ha convertido en una necesidad mas del mercado actual: La
calidad del producto.

Esta comprobado que al mejorar la calidad automaticamente se reduce el
costo de manufactura del producto y el tiempo de ciclo del proceso, el cual
forma parte del tiempc de entrega. Tanto el costo como el tiempo
disminuyen debido a que la empresa no tiene que gastar dinero al tirar,
reparar y reinspeccionar unidades defectuosas.

Existe una gran cantidad de empresas que cuentan con un sistema de
calidad sumamente completo, incluso cerificadas bajo normas de calidad
recanocidas mundialmente. Sin embargo, el provecho que muchas de ellas
obtienen de esto es muy bajo ya que la efectividad de la implementacion de
estos sistemas dista mucho del deber ser, lo cual limita e} valor agregado
gue estos pueden dar al producto final.

Para lograr un alto nivel de calidad no basta con la implementacion de un
sistema de calidad, por completo que este sea. Es necesario tener en cuenta
gue todo sistema tiende a deteriorarse. Los sistemas de calidad no son la
excepcion, por lo tanto, es preciso mantenerlos en un nivel de efectividad
adecuado a la par de tender siempre a la mejora continua de los mismos.

Dado a lo anterior, presento esta tesis con el objetivo de dar una guia a
aquellas empresas que busquen la excelencia y la mejora continua en la
calidad de sus productos y servicios.

Ing. Rogelio Guzman Heméandez.
Septiembre de 1998.
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SINTESIS

Hoy en dia la calidad es uno de los objetives principales de las empresas ya que juega
un papel decisivo a la hora de determinar su participacion en el mercado en los diversos
ramos de la industria.

A decir verdad, cada dia las exigencias del mercado son mas agudas, lo cual ha
empujado a las empresas a competir con sus similares a través de este factor de la
calidad no solo para cumplir con los requisitos de los clientes sino también para subsistir
como proveedores. Las empresas mas antiguas han tenido que renovar totalmente su
esquema de trabajo ya que las nuevas empresas han ganado terreno utilizando como
medio de supervivencia la total satisfaccion del cliente.

No existe una definicion clara o mas bien exacta del término calidad ya que cada
quien lo asocia a su posicién ya sea como cliente o como proveedor, mas sin embargo
podria definirse como cumplir con los requerimientos, o dicho de otra forma,
Adecuacion al uso.

Los productores deben esforzarse continuamente para mejorar la calidad, esto es,
realizar un mejor trabajo para satisfacer las necesidades de los clientes reduciendo la
variabilidad en todos los procesos. El proceso de la planeacién y el control de la calidad
nos sirven como herramientas para controlar dicha variabilidad. Es necesario trabajar
con los proveedores, empleados y llevar a cabo mantenimiento preventivo a la
maquinaria y asi evitar errores. En pocas palabras el prevenir defectos e€s menos costoso
que el corregirlos.

Para iniciar e} proceso de la administracion de la calidad es necesario contar con una
politica de calidad la cual debe derivarse de una estrategia corporativa, asi como un plan

para manejar los costos de calidad. es decir, los costos de no hacer las cosas bien a la
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primera vez. Es importante manejar muy cuidadosamente este indicador ya que debe
utilizarse para medir el mejoramiento de la calidad y no como un objetivo para la
reduccion de costos en el presupuesto de la empresa. Muy cominmente las empresas se
fijan metas de bajar costos de calidad quitando otros elementos importantes como
inspecciones o escatimando en equipos de control y personal, sin embargo esto a la
contra de ayudar perjudicara mas la economia por la falta de prevencion a la que se estd
sometiendo el proceso lo cual a la larga provocard mas defectos los cuales serd muy
costos corregir.

Por otra parte, las compaiiias han encontrado que para mejorar la calidad deben
trabajar en grupos de trabajo. Por lo tanto las compafliias han utilizado circulos de trabajo
y grupos de proyectos para mejorar la calidad.

El control de calidad utilizado por estos grupos de trabajo y en general por toda la
compania se enfoca en la mejora continua de un procese estable. Un proceso estable se
conserva mediante el uso del control estadistico de la calidad, el cual hace una distinciéon
entre las causas asignables y las causa aleatorias de una variacion. La mejora coniinua se
logra al eliminar las causas de errores ¢n el proceso y fomentar la prevenciéon de errores.
Se utiliza la inspeccién o medicion para detectar errores y para encontrar y corregir las
causas de los mismos.

Todo lo que hasta ahora hemos mencionado como administracién de la calidad,
planeacion y control de la calidad forman parte de un amplio programa de planes,
actividades y recursos a todo lo largo y ancho de la compaiiia. Dicho programa tiene
como proposito el asegurar, a través de la reduccion de la variabilidad, que los productos
y servicios de la compaiiia cumplan con los requerimientos de calidad del cliente. A este
programa de actividades se le conoce como Sistema de Calidad.

La importancia de contar con un sistema de calidad es enorme ya que en el se
encuentran todos lo elementos necesarios para lograr la prevencion de defectos en lugar
de detectarlos, implica la revision continua de los puntos criticos del proceso, de las
acciones correctivas y de los productos y servicios. Contempla una comunicacion
consistente dentro del proceso, y entre plantas, proveedores y clientes, crea una

conciencia de calidad por parte de todo el personal y refleja un alto nivel de confianza en
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la administracion. Por medio del sistema de calidad existe un completo mantenimiento
de registros y un eficiente control de documentos criticos.

Existen ciertas normas reconocidas a nivel mundial que certifican la efectividad en la
implementacion del sistema de calidad. Estas normas son las llamadas normas [SO,
como por ejemplo la norma ISO 9000 que consta de 20 elementos cuyo objetivo es
mantener en un alto grado de estandarizacion los métodos y procedimientos de trabajo,
administrativo y productivo a través de la implementacion y uso efectivo de la
documentacion del sistema de calidad en pro de la satisfaccion del cliente. Otra norma
que se deriva de la norma [SO 9000 es la llamada QS 9000 la cual consta de los mismos
20 elementos mds cuatro elementos propios para la industria automotriz. El estar
certificado con algunas de estas normas es para muchas empresas indispensable ya que
algunos clientes 1o ponen como condicion para poder aceptarlos como proveedores
oficiales. Ademas se realizan auditorias de seguimiento y recertificacion por medio de
agencias externas dedicadas a validar la efectividad de la implementacion del sistema de
calidad. Por lo tanto debe existir un seguimiento constante y un mantenimienio al
sistema de calidad para poder asegurar la certificacion y de esta manera la calidad en los
productos servicios que vende la empresa.

Un punto fundamental de este seguimiento lo forman las auditorias internas. Las
auditorias internas vienen a ser una evaluacion a los elementos de la norma ISO/QS
9000 para saber ¢l grado de implementacion que tienen estos elementos dentro del
sisterna de calidad y de esta manera poder detectar las areas de oportunidad. A partir de
estas evaluaciones se generan acciones o contramedida para erradicar situaciones no
deseadas que pueden poner en peligro la integridad del sistema y por lo tanto la calidad
de los productos y servicios demeritando la satisfaccion del cliente.

Una vez generadas las acciones correctivas, estas se sistematizan para evitar que la
causa raiz renazca, también se generan acciones preventivas para evitar que puedan
ocurrir situaciones discrepantes.

Tanto para las acciones correctivas como preventivas debe existir un seguimiento que
permita erradicar las causas del problema. Regularmente después de una auditoria se
establecen objetivos a corto y mediano plazo. Es importante revisar ¢l logro de estos

objetivos mediante el circulo de la mejora continua Evaluar-Planear-Hacer-Verificar
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para saber en que parte del camino hacia la mejora nos encontramos. En caso de no
resultar satisfactorias las medidas tomadas, se deben generar nuevos objetivos hasta
lograr dar fin a las situaciones que ponen en peligro la calidad.

De esta manera se logra sistematizar el mantenimiento al sistema de calidad el cual
debe estar respaldado por grupos de auditores internos, coordinadores, grupos de mejora
y en general por todos los miembros de la organizacion que de alguna manera estén
involucrados con lograr fia plena satisfaccidn del cliente.

La efectividad que podamos lograr en este mantenimiento al sistema determinara la
robustez y flexibilidad de nuestro sistema para rechazar situaciones discrepantes.

Todas estas acciones son esenciales para el buen funcionamiento de cualquier sistema
de calidad, pero definitivamente no sera posible lograrlo si no hay un convencimiento de

los involucrados de que ésta es la inica manera de alcanzar la mejora continua.



CAPITULO 1

INTRODUCCION

La calidad es uno de los objetivos principales en la mayoria de las
operaciones. Es algo en con lo que la organizacion en su totalidad debe estar
relacionada y no dejar toda la responsabilidad de producir calidad para el
cliente a la funcidon de operaciones como en muchas organizaciones se
acostumbra.

Esta responsabilidad se puede cumplir unicamente con una apropiada
administracién y control de calidad en todas las etapas de las operaciones.
Dado que las operaciones estan tan fuertemente ligadas con la calidad, es
sorprendente el que la administracion de la calidad reciba en algunos casos
un tratamiento tan superficial en la administracion de las operaciones. La
explicacion es, tal vez, la preocupacion que ha caracterizado al campo del
control de calidad mediante férmulas, estadistica y métodos cuantitativos.
Conforme se ha puesto mas atencidén a todo lo relacionado con calidad, la
administracion de ésta, es objeto de estudios mas profundos. Este hecho
incluye la mejora continua, la prevencion de defectos, los enfoques de calidad
total y la calidad japonesa. Hoy en dia dificimente se puede tomar el
periodico sin leer algo de las materias que se tratan en este capitulo, junto
con otros asuntos de administracion de la calidad.

El término “calidad” se utiliza en una amplia variedad de formas diferentes;
no existe una definicion clara de ella. Desde el punto de vista del comprador,

la calidad con frecuencia se asocia a su valor, utilidad o incluso al precio.



Capitulo 1. Introduccién 12

Desde el punto de vista del productor, la calidad se asocia con el disefio y la
produccién de un producto para satisfacer la necesidad del cliente.

La “calidad” ha tomado diferentes significados a lo largo de los anos. A
principios de siglo fue sinénimo de inspeccion. Todos los producto terminados
se inspeccionaban y cualesquiera de los defectos presentados se corregia.
En la década de los cuarenta, la palabra “calidad” tomo una connotacion
estadistica. Los pioneros del control estadistico de calidad, comoc Shewhart,
Dodge, Romig y Nelson, desarroliaron la idea de que cualquier proceso de
produccion estaba sujeto a un cierto nivel de variacion natural. Fue el trabajo
de los administradores del control de calidad el que hizo posible descubrir
dicho nivel gracias a métodos estadisticos, asi como también asegurar el
control de! proceso de produccion. Hacia los afos sesenta, la “calidad” se
extendio fuera del area de produccion para incluir todas las otras funciones
utilizando para ello el concepto de control total de calidad. Con el control total
de calidad la organizacion entera se movilizé para ayudar a producir un
producto de calidad. El significado del termino “calidad” se esta expandiendo

hoy en dia para incluir cero defectos, mejora continua y enfoque en el cliente.

1.1 Objetivo

1) Este trabajo fue realizado con el firme proposito de demostrar la
importancia de mantener en forma el sistema de calidad de cualquier empresa
como parte esencial de un conjunto de herramientas necesarias hoy en dia
para lograr las ventajas competitivas que marquen la pauta de un camino
hacia la excelencia y la total satisfaccidon del cliente como elemento principal
de la cadena de calidad.

2) Desarrollo de un caso practico en una empresa que se dedica a la

manufactura de tambores y rotores para sistemas de frenado con la finalidad
de validar el punto anterior.
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1.2 Justificacion

La justificaciéon de esta tesis es la de lograr la completa satisfaccion de los
clientes actuales con los que cuenta la empresa, asi como dar vida a nuevos
proyectos bajo un esquema de calidad total basada en la norma QS-8000. Un
punto que ayuda enormemente a cumplir lo antes citado, es primeramente,
mantener la certificacion de la norma QS-9000. Por lo tanto, es parte
importante de la justificacion de esta tesis, el mantener dicha cenrtificacion.
Manteniendo la cerificacion de dicha norma estamos asegurando la
efectividad de la implementacion de! sistema de calidad. Con esto

sustentamos las bases para el desarrollo de productos de alta calidad.

1.3 Metodologia

La metodologia sequida para la realizacion de esta tesis esta basada en
llevar de manera practica un caso de investigacion en los que se observaran
los siguientes pasos:

1. Realizacion de una auditoria de revision al cumplimiento del Sistema de

Calidad en todos los elementos del QS-9000.

2. Analisis y evaluacion de la informacion obtenida de la auditoria.
Identificacion de las principales areas de oportunidad.

4. Realizacién de un programa de auditorias de revisién y seguimiento a las
principales areas de cportunidad encontradas.

5. Definicibn de acciones correctivas para atacar dichas areas de
oportunidad.

6. Seguimiento a las acciones correctivas emprendidas.

Evaluacion de la efectividad de las correctivas mediante auditorias de
seguimiento.

8. Comparativo de la situacion inicial contra situacion obtenida.
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9. Comparativo de los objetivos trazados contra los resultados obtenidos.

10.Conclusiones de los resultados obtenidos.

11.Empezar nuevamente en el punto 5 en caso de no cumplirse los objetivos
esperados.

12_Documentar la mejora y volver al punto 1 en caso de haberse obtenido los
objetivos iniciales.

13. Sistematizacion de la mejora continua del sistema.

1.4 Revision Bibliografica

Esta tesis se realizé basandose de acuerdo a los pardmetros marcados por la Norma
Q8-9000. Los elementos que se¢ mencionan son aplicados fielmente al sistema de
calidad de la empresa Motor Wheel de Meéxico, por lo tanto el seguimiento a las
auditorias realizadas y las acciones tomadas en base de los resultados de las mismas
estan firmemente relacionados con el contenido dicha norma.

Del material didactico de los cursos mencionados en la bibliografia y de la
asistencia a los mismos se tomaron basicamente los conocimientos , las
interpretaciones de la norma y la manera de como aphcarla efectivamente durante las
auditorias. También se tomaron ciertos puntos del libro de “Auditorias de calidad para
mejorar la efectividad de su empresa” en cuanto al desarrollo de una auditoria efectiva
desde la preparacion de la auditoria hasta el rol del auditor.

Del material didactico del curso de “Principios de Calidad Total” se tomaron
algunas definiciones de “Calidad” y la estructura del ciclo de la calidad para aplicarlo
en el proceso de sistematizacion al mantenimiento del sistema de calidad.

La bibliografia utilizada para realizar esta tesis sirve como apoyo para tener un
panorama global del impacto que tiene la calidad en una planta productiva, desde la

planeacion y control de la misma para satisfacer al cliente hasta los costos y utilidades

aplicados por estos conceptos.



CAPITULO 2

ADMINISTRACION DE LA

CALIDAD

La calidad es uno de los objetivos de las operaciones y una de las cinco
responsabilidades de 1a toma de decisiones. Para establecer el objetivo de la calidad es
importante administrar y controlar todos los aspectos de la misma.

La administracién de la calidad debe abarcar todos los aspectos relacionados, desde ¢l
disefio del producto o servicio hasta la produccion y uso. Todos los esfuerzos de la
calidad deben guiarse con base en una politica corporativa acerca de la calidad y un
sistema de planeacion y control que asegure un producto de calidad.

Este sistema debe involucrar a todos los individuos en la empresa y hacer presion

para evitar los errores en todas las areas de la compaiiia.
2.1 SIGNIFICADO DEL TERMINO “CALIDAD”

Deming, Juran y Crosby y la ISO 9000 estan de acuerdo en que los requerimientos

son los indicadores de que si se cumple o ne la calidad.
Por razones practicas, Calidad es cumplir con los requerimientos.

Cumplir con los requerimientos negociados, a un costo que representa valor para el
cliente.

A la organizacion le cuesta tanto el fabricar productos que no sirven para lo que
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estan hechos como el despilfarrar afiadiéndole caracteristicas o lujos que no seran
apreciados ni pagados por el cliente.
En el proceso productivo, en la prestacién de servicios y en la compra-venta de bienes

o servicios, los requerimientos son los indicadores para conocer si se cumple o no con la
calidad.

2.2 ADECUACION AL USO

La “calidad” generalmente se ha definido como “adecuacion al uso”. Esto quiere
decir que el producto o servicio satisface las necesidades del cliente, es decir, el
producto se adapta al uso del cliente. L.a adecuacion al uso esta relacionada con el valor
que recibe el cliente y con su satisfaccion. Unicamente el consumidor, no el productor,
puede determinarla.

La adecuacion al uso es un concepto relativo que varia de un cliente a otro. Por
ejemplo, en tanto que un comprador puede considerar un automovil Ford perfectamente
adecuado para su uso, otro no lo considera asi. Cada persona define la calidad en
relacion a sus propia necesidades.

Desde el punto de vista de productor, no se puede tolerar la variacion de la calidad. El
productor debe especificar la calidad tan concretamente como sea posible y esforzarse
para lograr esas especificaciones en tanto mejora el producto con ¢l tiempo. Si €l
producto resultante se adapta para su uso o no, eso sera juzgado por el cliente.

Los productores deben esforzarse continuamente para mejora la calidad, esto es,
realizar un mejor trabajo para satisfacer las necesidades del cliente y reducir la
variabilidad en todos los procesos. La mejora continua es un proceso que nunca termina
y se estimula con conocimiento y resolucion de problemas. Conforme los productores
comprenden mejor las expectativas de los clientes, y conforme se tiene disponible una
mejor tecnologia, la calidad se puede mejorar continuamente.

De acuerdo con Juran y otros autores, la adecuacién al uso se basa en las siguientes
cinco caracteristicas de calidad:

e Tecnolodgicas (por ejemplo, resistencia y dureza)

e Psicologicas (por ejemplo, sabor, belleza, posicion relativa)
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e Orientadas en tiempo (por ¢jemplo, confiabilidad y servicio)
e Contractuales (por ejemplo, estipulacion de la garantia)

» Eticas ( por ejemplo, cortesias del personal de venta, honestidad)

La calidad para un producto manufacturado se puede definir principalmente por las
caracteristicas tecnoldgicas, contractuales y orientadas en tiempo, mientras que un
producto de servicio puede incluir todas las caracteristicas mencionadas anteriormente.

La calidad es, generalmente, més dificil de definir para servicio que para productos

manufacturados. Sin embargo, si ¢l producto es un servicio ¢ un bien, se pueden definir

las siguiente dimensiones de calidad:

e (Calidad de disefio

e Calidad de conformancia

e Las habilidades

e El servicio en campo
La calidad de disefio se determina antes de que el producto se elabore. En una
compaiiia manufacturera, esta determinacion, usualmente, es la responsabilidad
primordial del departamento de ingenieria, junto con el soporte de mercadotecnia y
operaciones. En organizaciones de servicio, la calidad de disefio la maneja el trabajo
conjunto de mercadotecnia y operaciones para mejorar el servicio.

La calidad de disefio la determinan la investigaciéon de mercados, €l concepto de
disefio y las especificaciones. La investigacion de mercados generalmente se lleva a
cabo para determinar las necesidades del consumidor. Dado que existen diferentes
formas de satisfacer esta necesidades, se debe desarrollar un concepto particular de
disefio. Por ejemplo, ¢l consumidor puede requerir un medio de transporte que no sea
caro y que ahorre energia, una necesidad que se puede satisfacer con un gran numero de
automoviles diferente, y cada uno de ellos representa un concepto diferente de disefio. El
concepto de disefio resulta entonces, en un conjunto de especificaciones para el

producto, por ejemplo. un plano con e¢specificaciones, una lista de materiales o una

especificacion de servicio.
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La calidad de conformancia significa crear un producto que satisfaga las
especificaciones. Cuando el producto esta conforme a las especificaciones, operaciones
lo considera como un producto de calidad aun cuando la calidad de disefio sea baja. Por
ejemplo, un par de zapatos baratos tendra una alta “calidad *“ si esta fabricade de acuerdo
a las especificaciones, y serd de baja “calidad” si no satisface las especificaciones.
Entonces, la calidad de disefio y la calidad de conformancia representan dos usos
diferentes del término “calidad™.

Otro aspecto de la calidad incluye las asi llamadas habilidades: disponibilidad,
confiabilidad y facilidad de servicio. Cada uno de esios términos tiene una dimension de
tiempo y entonces extiende el significado de “calidad” mas alla del inicio o el arranque
del nivel de calidad. La inclusion del tiempo en la definicion de calidad es, por supuesto,

necesaria para reflejar la adecuacién al uso continuo por el consumidor.

2.3 EL PROCESO DE PLANEACION Y EL CONTROL DE
CALIDAD

El proceso de planeacion y control de calidad requiere una interaccion continua entre
el consumidor, operaciones y otras areas de la organizacion. La figura 2.3.1 ejemplifica
como estas interacciones ocurren a lo largo de un ciclo de calidad. El chiente especifica
las necesidades. por lo regular a través de la funcion de la mercadotecnia. Estas
necesidades son 0 estdn expresadas directamente por el cliente, o descubiertas a través
de un proceso de investigacién de mercados. La ingenieria, a su vez, disefia un producto
para satisfacer esas necesidades o trabaja junto con el cliente en las modificaciones de
disefio que se adaplaran de acuerdo con las capacidades de produccion.

Una vez que se ha terminado el concepto de disefio y las especificaciones, queda
establecida la calidad del disefio. La ingenieria debe trabajar entonces junto con
operaciones para producir el producto especificado o, si se encuentran dificultades,
modificar las especificaciones. Operaciones debe asegurarse continuamente de que el
producto esté fabricandose conforme a lo especificado, y esto se logra insistiendo en la
calidad de conformancia. Esto gencralmente se realiza mediante la capacitacion.

supervision, mantenimiento de maquinaria ¢ inspeccién apropiadas. Ademas, para
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satisfacer las especificaciones, operaciones debe estorzarse por reducir la variacién de
sus procesos y productos en el tiempo. De esta forma se lleva a cabo la mejora continua.

Para llevar a cabo la planeacion y el control de calidad a lo largo del ciclo de calidad,

se requiere la siguiente secuencia de pasos:

. Definir los atributos de calidad.

2. Decidir de qué manera medir cada atributo.

3. Establecer estindares de calidad.

4. Disefiar un programa de inspeccion.

o) Encontrar y corregir las causas de una baja calidad.
6. Continuar haciendo mejoras.

La planeacién del control de calidad debe comenzar siempre con los atributos del
producto. El proyectista de la calidad determina qué airnbutos son importantes para la

adecuacion al uso y cuales no.

Se debe idear, entonces, un método para probar y medir la calidad de cada uno de los
atributos del producto.

Después de decidir qué técnicas de medicion utilizar, el proyectista de calidad debe
determinar estandares que describan la cantidad de calidad requerida en cada atributo.
Usualmente estos estandares se establecen con tolerancias (cantidades +/-) o limites
méximos y minimos aceptables. Los estandares también se pueden fijar como objetivos
que se desean alcanzar.

Después de que se han establecido los estandares, se debe preparar un programa de
inspeccion basado en procedimientos de muestreo.

Sin embargo, no es suficiente con la simple inspeccion para detectar defectos. Como
dice el refran: “Usted no puede inspeccionar la calidad de un producto, debe
proporcionarsela al producto”. Después de descubrir defectos, el personal encargado de
la calidad tiene que encontrar la causa fundamental y corregirla. Las causas de una baja
calidad pueden ser: materia prima inapropiada, falta de capacitacién, procedimientos

poco claros. una maquina defectuosa, etc. Cuando las causas de una mala calidad se
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satisfacer las especificaciones, operaciones debe esforzarse por reducir la variacién de
sus procesos y productos en el tiempo. De esta forma se lleva a cabo la mejora continua.
Para llevar a cabo la planeacion y el control de calidad a lo largo del ciclo de calidad,

se requiere la siguiente secuencia de pasos:

Definir los atributos de calidad.

Decidir de qué manera medir cada atributo.
Establecer estandares de calidad.

Disefiar un programa de inspeccidn.

Encontrar y corregir las causas de una baja calidad.
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dice el refran: “Usted no puede inspeccionar la calidad de un producto, debe
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calidad pueden ser: materia prima inapropiada, falta de capacitacion, procedimientos

poco claros, una maquina defectuosa, etc. Cuando las causas de una mala calidad se



Capitulo 2. Administracién de la calidad 20

encuentran y corrigen regularmente, €l sistema de produccién estarda bajo un control
constante y sera posible una mejora.

Un enfoque mas conveniente alin es el prevenir que se cometan errores antes que
nada. Esto requiere disefiar productos y procedimientos internos que sean “a toda
prueba”, por lo cual es necesario trabajar con proveedores y asi evitar errores, capacitar a
los empleados antes de que ocurra un problema y llevar a cabo mantenimiento
preventivo de la maquinaria. Tal como se explicard posteriormente en este mismo
capitulo, la prevencidn de defectos es menos costosa que el corregir los errores después
de que se presentan. No obstante, cuando ocurren errores, es hecesario corregirlos

rapidamente y cambiar los sistemas en si pata evitar que se reincida en este tipo de

problemas.

Necesidades Cliente ‘Producto

Especifica las necesidades
de calidad. Redefine las
necesidades para fijar las
capacidades de operaciones.

Mercadotecnia

Interpreta las necesidades del

cliente. Trabaja con el cliente
en ¢l disefio del producto para
fijar las operaciones.

Interpretacion de
las necesidades
ingenieria Operaciones
Define el concepto de . . Fabrica el producto o
disefio. Prepara las Espeuﬁcacmnes servicio.
especificaciones. Define | Control de calidad
caracteristicas de calidad. Planea y monitorea la calidad.

FIGURA 2.3.1 El Ciclo de la calidad.
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La “disponibilidad™ define la continuidad de servicio al comprador. Un producto esta
disponible si esta en una condiciéon de operacion, y no fuera de servicio debido a
reparaciones o mantenimiento. En el ejército la disponibilidad se iguala con la facilidad

operacional. La disponibilidad puede medirse cuantitativamente de la siguiente manera:

Disponibilidad = tiempo en operacién

tiempo en operacion + tiempo fuera de operacion

La * confiabilidad™ se refiere al espacio de tiempo en el que se puede utilizar un
producto antes de que falle. Hablando formalmente, la confiabilidad es la probabilidad
de que un producto funcionara por un periodo especificado de tiempo sin fallar. La
confiabilidad de un producto estd también relacionada con el tiempo promedio entre
falla, el cual es precisamente el tiempo promedio en el que el producto funcionara entre
una falla y otra. Entre mas grande es el tiempo promedio entre falla, mas confiable es el
producto.

La “facilidad de servicio” se refiere a la reparacion de un producto para ponerlo en
operacion después de que ha fallado. Tados los clientes consideran el mantenimiento a
la reparacion una molestia. Entonces es conveniente un alto grado de facilidad de
servicio de tal forma que el producto pueda ser rehabilitado para su uso rapidamente. La
facilidad de servicio puede medirse utilizando el tiempo medio que toma el reparar el
producto.

Regresando a la disponibilidad, se puede ver que esta es una combinaciéon de
confiabilidad y facilidad de servicio. Si un producto es alto en confiabilidad y
disponibilidad de servicio, también serd alto en disponibilidad.

La altima dimension de calidad es el servicio en campo, el cual representa la garantia
y reparacion o reemplazo del producto después de vendido. El servicio en campo
también recibe el nombre de servicio al cliente, servicio de ventas o solamente servicio.

El servicio en campo es intangible, dado que relaciona variables tales como puntualidad,
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competencia e integridad. El cliente espera que cualquier problema sea corregido
rapidamente, de una manera satisfactoria y con un alto grado de honestidad y cortesia.
Desafortunadamente, el servicio en campo, con frecuencia, es una de las ultimas
dimensiones de calidad bien definidas y mas deficientemente controladas.

Las cuatro dimensiones de calidad se resumen en la figura 2.2.1. Como puede
observarse, la calidad es mas que s6lo el disefio de un buen producto; se extiende al
control de calidad de produccién, calidad durante la vida 0til del producto y calidad de
servicio de campo después de la venta. En la seccion siguiente se explicard como estas

dimensiones pueden especificarse mediante el proceso de planeacion y control de la
calidad.

2.4 POLITICA DE CALIDAD

Para iniciar el procesc de la administracién de la calidad las autoridades de los
niveles superiores deben establecer una politica de calidad. Esta, a su vez, debe derivarse
de una estrategia corporativa.

Se debe convencer al director general que:

- Hacer productos de calidad no cuesta

- El director general es el principal responsable de la calidad de sus productos.

Una vez que esto se logra, qué tienen que hacer los altos ejecutivos para demostrar
que todo es serio?. La forma en que la direccion actie frente a la presién por aceptar
regateos de los requisitos, establece los cimientos de la confianza.

Ciertos actos son indispensables como los es en primer término la emision de la
politica de calidad de la compailia, la cual aclare que el compromiso es real y
comprensible. La declaracién no debe contener ninguna palabra que se presie a
confusion.

La politica debera versar como sigue: “Entregaremos a nuestros clientes, productos y
servicios libres de defectos y en el plazo convenido.” Una vez emitida la politica debera

ser sefialada con claridad y ser entendida por todos los miembros de la organizacion.
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El compromiso de la direccion se pone a prueba en todo momento, hasta que se

llegue al pleno convencimiento de que existe.

2.5LO0S COSTOS DE LA CALIDAD

Una idea poderosa en ¢l drea de calidad es calcular el costo de la misma. Este es el
costo de no satisfacer los requerimientos del cliente, ¢l costo de hacer las cosas mal. El
costo de la calidad incluye categorias de prevencién, valuacion y falla. Todos estos son
costos de no hacer las cosas correctamenie la primera vez. Al asignar un costo a la
calidad, este puede ser contrelado y administrado como cualquier otro costo. Dado que
los gerentes hablan el lenguaje del dinero, el poner la calidad en términos de costo
ofrece un medio muy poderoso de comunicacion y control.

En la mayoria de la compailias no se tiene idea de cuanto se gasta en planear y
controlar la calidad. Aquellos que han medido estos costos encuentran que ascienden
alrededor del 30% de las ventas, con rangos de 20 a 40% {Crosby}. En virtud de que
estas cifras son mayores que los margenes de utilidad en muchas compailias, una
reduccién en el costo de la calidad puede conducir a una mejora significativa en la
ganancia. Las empresas mejor administradas han sido capaces de reducir sus costos de
calidad del 30% de las ventas a valores tan pequenos como el 3% en un periodo de
varios afios. Esto se ha hecho en tanto se mejora la calidad del producto. El potencial
para lograr esto en la mayoria de las empresas permanece sin explotar.

El costo de la calidad puede dividirse en dos componentes: costos de control y costos
de falla. Los costos de control estan relacionados a las actividades que eliminan defectos
en el tren de produccidn. Esto puede hacerse en dos formas: mediante la prevencién y la
valuacion. Los costos de prevencion incluyen costos como los de planeacion de calidad,
revision de nuevos productos, , capacitacion y estudios de ingemieria. Estas actividades
anteceden a la produccion y se llevan a cabo para prevenir defectos antes de que ocurran.
La otra categoria de los costos de control comprenden la evaluacion o inspeccién con

objeto de eliminar defectos después de que ocurren pero antes de que los productos

lleguen al cliente.
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Se incurre en los costos de falla ya sea durante el proceso de produccién (intemos) o
después de gue el producto se embarca (externos). Los costos de falla internos incluyen
renglones tales como tirar a la basura, retrabajos, bajar la calidad y maquinar a

destiempo. Los costos de falla externos incluyen cargos por garantia, articulos

regenerados, bonificaciones, etc.

El costo total de la calidad puede expresarse entonces como una suma de los
siguientes costos:

Costo total de la calidad = (costos de control) + (Costos de falla).

= costos de prevencion + costos de evaluacidon + costos de falla + costos de falla

€xterna.

Costos de prevencion

Costos de control

Costos de evaluacion

Costos totales de la calidad
Costos de falla internos

Costos de falla

Costos de falla externos

Tabla 2.1 Costos de la calidad.

El costo total de la calidad se puede minimizar observando la relacién entre el costo
de la calidad y el grado de conformancia a los requerimientos del cliente. Cuando el
grado de conformancia es muy alto (pocos defectos), los costos de falla son bajos pero
los costos de control son bastante elevados. Cuando el grado de conformancia es bajo
(muchos defectos), se presenta una situacion opuesta. Existe entonces entre los extremos
un nivel 6ptimo de conformancia donde se minimizan los costos de la calidad total.

Se ha reconocido ahora, sin embargo, que el punto Optimo se encuentra cercano al

cero defectos en muchos casos.
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El costo de la calidad puede ser una poderosa herramienta para mejorar la calidad
cuando se utiliza en forma apropiada ya que ¢l buen administrador de la calidad también
requiere de un balance apropiado entre los costos de evaluacion y prevencion, de tal
forma que los costos del control total sean los minimos.

El costo de la calidad se entiende facilmente, pone de manifiesto la calidad de un area

de “bondad” o “valor “ que no se puede medir sobre la base de ddlares o centavos.
2.6 HACERLO BIEN DESDE LA PRIMERA VEZ

Los programas de cero defectos algunas veces s¢ han introductdo en la industria
como esfuerzos de motivacion. Los premios y los reconocimientos se dan a aquellos
trabajadores que producen cero defectos durante un periodo de tiempo determinado.
Pero los premios no son suficientes; el trabajador debe responsabilizarse por la calidad.
Esto requiere que ¢l trabajador haga mas en su propia inspeccion, para recibir
informacién sobre la calidad y aceptar la responsabilidad personal de hacer un producto
de calidad. Esto se puede llevar a cabo si la gerencia estéd dispuesta a delegar autoridad a
la fuerza de trabajo y esperar en respuesta un producto de calidad.

Para poner en marcha estos conceptos, Philp Crosby ha definido un programa cero
defectos en términos de los siguientes 14 pasos. Los ingredientes son compromiso

gerencial, participacion del trabajador, medicién de la calidad, mejora de la calidad y

reduccion de costos.

Paso 1: Compromiso gerencial. Asegura que la gerencia media entiende como la
prevencion de errores puede mejorar la calidad en tanto que reducen los costos. Prepara
una politica de calidad que establece que cada individuo debe comportarse exactamente
como lo requiere el trabajo o da lugar a que el requerimiento se cambie a lo que tanto la
empresa como los clientes realmente necesitan

Paso2: Equipo para mejoramiento de la calidad. Se designa un equipo para el
mejoramiento de la calidad que consiste en un miembro de cada departamento de la
compaiia. Se debe nombrar una persona que pueda preparar al departamento para la

accidn, preferentemente, la cabeza del departamento en la primera vuelta.
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Paso 3: Medicion de la calidad. Establece las mediciones de la calidad en todas las
areas de la compaiiia. Estas mediciones se utilizaran para determinar en dénde se
requiere una accion correctiva y medir el progreso de ahi en adelante. Las mediciones
deben establecerse no linicamente para el producto, sino también para las operaciones en
las 4reas de servicio y de oficinas, asi como para los proveedores.

Paso4: Evaluacién de la calidad. El costo de la calidad, como se menciond
anteriormente, debe medirse. Al principio, el costo serd bajo, tal vez sélo el 10% de las
ventas ya que muchos costos se encontraran ocultos ain. Posteriormente, los costos
reales por no hacer las cosas bien se haran presentes y seran entre el 20 y el 40% de las
ventas. Los contadores deberan responsabilizarse de llevar la medicién de los costos de
la calidad, dado que esto elimina cualquier tendencia sospechosa.

Paso 5: Conocimiento de la calidad. En este paso, se hace del conocimiento de todos
los empleados el programa para mejora la calidad por medio de sus supervisores. Este no
es u programa de motivaciéon, mas bien es un esfuerzo de comunicacidon para
familiarizar a los empleados con los defectos que conllevan a una baja calidad sobre los
clientes, los productos, los costos y sus trabajos.

Paso 6: Accion correctiva: Las acciones correctivas seran sugeridas por los
trabajadores y supervisores. Se deben llevar juntas semanales en cada nivel con el fin de
sydiscutir los problemas de calidad. En este paso se pueden incorporar los circulos de
calidad o grupos de calidad.

Paso 7: Comités ad hoc para el programa de cero defectos. Tres o cuatro miembros
del grupo para el mejoramiento de la calidad, establecido en el paso 2, deben asignarse a
un comité ad hoc para investigar el concepto de cero defectos y encontrar las formas de
comunicacién del programa a todos los empleados (por ejemplo: letrero, cartelones,
juntas, etc).

Paso 8: Capacitacion del supervisor: Se debe establecer un programa formal para
capacitar a cada gerente en cada nivel acerca de los conceptos del cero defectos. La
demostracion de su comprensidn es que ellos puedan explicar los conceptos a otros.

Paso 9: El dia cero defectos. Se debe establecer un dia aparte para explicar el cero
defectos a todos los empleados, de tal manera que puedan entender el concepto de la

misma forma. Algo se debe hacer para sefialar este dia, por ejemplo un almuerzo



Capitulo 2. Administracién de la calidad 27

especial o una junta en un gran auditorio. El estandar cero defectos debera ser
firmemente establecido ese dia.

Paso 10: Establecimiento de metas. El supervisor debe preguntar a cada empleado
para que fije los objetivos de calidad a 30, 60 y 90 dias. Estos objetivos deben ser
especificos y medibles.

Paso 11: Eliminacion de la causa de error. A cada empleado se le pide que describa
los problemas que evitan que realice el trabajo bien desde la primera vez escribiéndolos
en una sola hoja. Esto no es un sistema de sugerencia; esta encaminado a eliminar las
causas de error. Entonces se asigna el grupo funcional Apropiado para investigar cada
problema y sugerir soluciones..

Paso 12: Reconocimiento. Es  necesario el reconocimiento con objeto de
proporcionar refuerzo positivo para la eliminacion de la causa de error. Los grandes
premio monetarios no son tan efectivos.

Paso 13: Consejos de calidad. Los profesionales de la calidad y los dirigente de los
grupos de la calidad provenientes de diferentes areas de la compafiia deben formar un
consejo de calidad y reunirse periodicamente para compartir ideas y para comunicarse
uno a otro acerca de sus programas respectivos.

Paso 14: Hacerlo de nuevo. El programa normal toma de 1 afio a 18 meses. Si los
objetivo iniciales se cumpheron se debe partir de nuevo con otros objetive, si no se
cumpli6 con lo esperado. se debe empezar de nuevo nombrando un nuevo grupo. El dia
cero defectos debe celebrarse cada afio como un aniversario. El programa cero defectos
debe continuar en forma indefinida como parte de una “cultura” de la compaiifa. Si la

calidad no es una “forma de vida”, no mejorara.

Este programa ha sido utilizado por un gran nimero de compaiias logrando mejorar
sus niveles de calidad y reduciendo los costos de la misma considerablemente, El
programa cero defectos es un programa educative dirigido a hacer las cosas bien desde
la primera vez cambiando las actitudes del empleado y el vendedor. Puede aplicarse a
cualquier sistema de calidad ya implantado en la empresa y utilizarlo paralelamente

como una herramienta para identificar y eliminar las causas de error.
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2.7 CIRCULOS DE CALIDAD Y EQUIPOS DE TRABAJO

Las compafiias han encontrado que para mejorar la calidad deben trabajar, no
unicamente como individuo, sino a traves de grupos de trabajo. Por lo tanto las firmas
han utilizado circulos de trabajo y grupos de proyectos para mejorar la calidad.

Usualmente un circulo de calidad es un grupo de empleados voluntarios que se
reunen periodicamente para resolver problemas de calidad en el trabajo. El lider del
circulo de calidad puede ser un empleado o uno de los supervisores. Los empleados se
capacitan en las técnicas de resolucion de problemas y activamente retinen datos y
resuelven problemas juntos.

Un grupo de trabajo generalmente lo determina la gerencia para resolver un problema
particular de calidad. Estos grupos pueden estar integrados por trabajadores por horas,
asesores y gerentes. Todos ellos reiinen datos, sugieren alternativas y recomiendan un

curso de accién a la alta gerencia. Cuando el problema se ha resuelto, el grupo

generalmente se disuelve.

2.8 CALIDAD AMERICANA Y JAPONESA

Es conveniente finalizar este capitulo acerca de la administracion de la calidad con
una comparacion de las précticas de calidad americana y japonesa. Los japoneses han
tenido gran éxito durante la década pasada al producir articulos de alta calidad. Tal vez
algo se pueda aprender de ellos.

Juran condujo un andlisis profundo sobre la calidad japonesa y americana con
atencidn particular en los aparatos de T.V. a color. Observo las siguientes diferencias en
las practicas de calidad de los dos paises:

1. Depuracion de nuevos productos. En Japdn se sigue un procedimiento muy

cuidadoso antes de la introduccion de un nuevo para asegurara la calidad del disefio y de
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conformancia. Este proceso de produccién piloto recibe el nombre de “depuracion” y se
realiza con ¢l objeto de sacar las irregularidades del producto antes de que empiece la
produccidn en forma. En Estados Unidos se utilizan también los procesos de depuracion,
pero inevitablemente surge el conflicto entre el programa y la calidad. En la mayoria de
los casos, las compafiias de Estados Unidos deciden salir al mercado y satisfacer los
programas en tanto se corrigen los defectos de la calidad en vuele. Al final, los
programas correctivos rara vez s¢ materializan debido a otras prioridades mas
relevantes y a otros nuevos productos. El procedimiento de depuracion japonesa es mas
cuidadoso y deliberado.

2. Acentuacion de caracteristicas de calidad. Un aparato de TV tiene tres
caracteristicas principales de calidad: calidad de imagen, estilo de gabinete y
conhabilidad. Parece que Japon ha subrayado la confiabilidad en una medida mucho
mayor que Estados Unidos, en tanto que compiten favorablemente en cuanto a calidad
de imagen y estilo de gabinete. Juran considera. por ejemplo, que los aparatos de TV de
Estados Unidos estaban descomponiéndose cinco veces mas seguido con respecto a los
aparatos japoneses hacia mediados de la década de los setenta. No obstante los
americanos han estado intentando cerrar la brecha, los japoneses atn tiene el liderazgo
en calidad y particularmente en confiabilidad.

3. Estructura de mercadotecnia. En Japon, los principales productores de televisores
tienen sus propias distribuidoras al menudeo y talleres de servicio. En Japon, sus
aparatos no se venden a través de grandes cadenas distribuidoras y tampoco los reparan
distribuidores independientes como sucede con los televisores de Estados Unidos. El
fabricante en Jap6n lo hace tedo. Como resultado, los fabricantes pagan mas el costo
real de la falla. por lo tanto, refuerzan la confiabilidad.

4. Componentes. Una clave para la calidad, es utilizar componentes de calidad. El
japonés prueba todos los componentes cuidadosamente antes de colocarlos en un
aparato. También selecciona cuidadosamente a los que le venden para obtener el mejor
proveedor posible desde un punto de vista calidad-precio. Los americanos hacen menos
depuracion y terminan con una tasa mas alta de fallas en planta. Por ejemplo el
fabricante estadounidense tiene alrededor de 150 defecto por cada cien aparatos de

produccion mientras que el japonés tiene S defectos.
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5. Capacitacién. Los japoneses obligan a la capacitacién para la calidad en todos los
niveles. Los altos gerente asisten a clases sobre principios de calidad. Antes de recibir
nombramiento de ingenieros de disefio, todos deben pasar algun tiempo en operaciones
para aprender acerca de los problemas de produccién. Los trabajadores deben asistir a
secciones de capacitacidon como parte regular de sus trabajos.

7. Relaciones laborales. Los japoneses subrayan el trabajo en equipo y la
responsabilidad del trabajador por la calidad. Existe un orgullo en la mano de obra
que empieza con la alta gerencia y penetra a la organizacion entera. Como resultado,
la fuerza de trabajo sabe que es responsable de producir un articulo de calidad y
acepta esa responsabilidad
Hoy en dia los americanos estdn mejorando la calidad como una forma de
supervivencia. Los clientes demandan y esperan mejor calidad. Mucho se puede
aprender de los japoneses, quienes han tenido el éxito al transformar su imagen de
productos baratos japoneses en la Segunda Guerra Mundial a la imagen actual de

productos japoneses baratos pero de alta calidad



CAPITULO3

CONTROL DE CALIDAD

El control de calidad que se describe en este capitulo, se enfoca en la mejora continua
de un proceso estable. Un proceso estable se conserva mediante el uso de control
estadistico de la calidad, el cual hace una distincion entre las causas asignables y las
causas aleatorias de la variacion. La mejora continua se logra al eliminar las causas de
errores en el proceso y fomentar la prevencion de errores. De esta forma, no se controla
Gnicamente la variabilidad, sino que se reduce en forma continua. Se utiliza la

inspeccion o medicion para detectar errores y para encontrar y corregir las causas de los

mismos.

3.1 DISENO DE SISTEMAS DE CONTROL DE CALIDAD

Todo el control de calidad debe empezar con el proceso en si. Realmente. un proceso de
produccion se compone de muchos subprocesos, y cada uno de ellos tiene su propio
producto o servicio intermedio. Un proceso puede ser una sola maquina, un grupo de
méquinas o cualquiera de los muchos procesos de oficina y administrativos que existen
en la organizacion. Cada uno de estos procesos tiene sus propios clientes internos y sus
propios productos o servicios que son producidos. El cliente ¢s el siguiente proceso que
recibe la produccion del trabajo. Descomponiendo un sistema de produccion grande , en

muchos sistemas o procesos mas pequeiios, la calidad se puede definir y controlar en

cada punto a lo largo del camino.
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Después de identificar cada uno de los procesos que necesitan ser controlados, se
pueden identificar los puntos de control criticos donde debe tener lugar la inspeccion o
medicion. Se deben determinar los tipos de medicién o pruebas requeridas, asi como la
cantidad de la inspeccion en cada uno de estos puntos. Finaimente, la administracion
debe decidir quién realice la inspeccion, la fuerza de trabajo en si, es decir los
trabajadores de la empresa, o inspectores ajenos. Una vez que se toman estas decisiones,
es posible disefiar un sisterna completo de control de calidad que asegure la mejora
continua de un sistema estable.

El primer paso para diseifiar un sistema de control de calidad es identificar los puntos
criticos en cada uno de los procesos donde se necesita la inspeccion. La guia para hacer
esto es la siguiente:

1. Inspeccionar las materias primas o servicios adquiridos de llegada para asegurar el
cumplimiento de las especificaciones por parte del proveedor. En algunos de los casos se
puede eliminar esta inspeccion certificando al proveedor como un proveedor de calidad.
La certificacion del proveedor se concede normalmente a aquellos que han demostrado
el usa del control estadistico del proceso para el cumplimiento de la calidad. En este
caso, los productos o servicios del proveedor se pueden utilizar directamente en la
inspeccién de llegada.

2. Inspeccionar ¢l producto en proceso o ¢l servicio mientras se estd dando. Como
regla general, el producto o servicio se debe inspeccionar antes de se lleven a cabo
operaciones irreversibles o antes de que se agregue demasiado valor al producto. En
estos casos, el costo de inspeccion es menor que el costo de agregar mas valor al
producto.

3. El tercer punto de inspeccién critico es el producto o servicio terminado. En
manufactura , los productos finales se inspeccionan con frecuencia antes de embarcarse
o de colocar el producto en inventario. Los defectos que se observan, se retroalimentan
al personal de la linea de produccion de tal manera que puedan corregirse las causas
fundamentales. Los defectos también se utilizan para calcular una calificacion de calidad
para compararse entre otras plantas.

Usualmente es mucho mejor prevenir los defectos para que no ocurran en lugar de

inspeccionar y corregir los defectos después de la produccién. No obstante. la medicion
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0 inspeccién es necesaria para mantener los procesos en un estado continuo de control y
para facilitar la mejora. Tal inspeccion no se puede eliminar, pero se puede reducir
mediante un vigoroso proceso de prevencion.

El segundo paso en el disefio de un sistema de control de calidad es decidir el tipo de
medicion que se debe utilizar en cada punto de inspeccion, Generalmente existen dos
opciones: mediciones basadas ya sea en variables o atributos. La medicion de variables
utiliza una escala continua para factores tales como la longitud, altura, peso.

La medicion de atributos utiliza una escala discreta contabilizando el nimero de
articulos defectuosos o el numero de defectos por unidad. Cuando las especificaciones
de calidad son complejas, generalmente es necesario utilizar la medicion de atributos. En
este caso, se puede utilizar un conjunto complicado de criterios para definir una unidad
defectuosa o un defecto.

El tercer paso en la definicion del sistema de control de calidad es decidir la cantidad
de inspeccion a utilizar. Las selecciones son generalmente inspecciéon al 100% o una
muestra de una porcién de la produccion. El principio guia para esta decision es
comparar ¢l costo de dejar pasar defectos y el costo de la inspeccion. Cuando el
producto se debe destruir durante la prueba, se debe utilizar, por supuesto, una muestra.
El costo combinado con estas otras consideraciones se utiliza para establecer el nivel
apropiado de inspeccion. Hablando en términos generales, es menos costoso mantener el
proceso en un estado estable de control estadistico mediante €l uso de muestreo
periodico que utilizar la inspeccion al 100% para eliminar las unidades defectuosas.

El paso final en el disefio de un sistema de control de calidad es decir quién debe
realizar esta inspeccion. Usualmente se utiliza una combinacién de inspecciones; por los
mismos trabajadores y por los inspectores externos. Si se utiliza una filosofia de “cero
defectos™ o “hacerlo bien desde la primera vez”, se les daré a los trabajadores la mayoria
de las responsabilidades de la inspeccién y se utilizard solo un minimo de inspectores
externos. Existe mucha evidencia para sugenr que un programa de prevencion junto con
un enfoque de cero defectos sea menos caro que un extenso programa de inspeccion
externo.

Un sistema de control bien disefiado requiere de una serie de juicios administrativos.

Los principios de control en si son elementales, y requieren estandares de



Capitulo 3. Control de calidad 34

comportamiento, mediciones y retroalimentacion de resultados para corregir el proceso.
La aplicacion de estos principios en cualquier situacion dada es compleja. El principio

guia es el mejoramiento continuo de un sistema estable.
3.2 CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD

Una piedra angular del control de calidad es el uso de métodos estadisticos para
tomar decisiones. En muchos casos, se puede salvar bastante con el simple hecho de
tomar una muestra mas que realizar una inspeccion al 100%. En otros casos, no existe
alternativa y lo unico que queda por hacer es tomar una muestra, por ejemplo, pruebas
destructivas.

Se tienen disponibles dos tipos distintos de métodos estadisticos: muestreo de
aceptacion y control de proceso. El muestreo de aceptacion se aplica a la inspeccién por
lotes donde se toma una decision para aceptar o rechazar un lote de materiales sobre la
base de un muestreo aleatorio sacado del lote. Este tipo de inspeccion se lleva a cabo
después de que ha terminado la produccion.

El muestreo de control de proceso se utiliza durante la produccién mientras el
producto se estd fabricando. La decisién en este caso es si se debe continuar el proceso o
se debe detener la produccion y buscar la causa posible de los defectos, los cuales se
pueden deber a los matenales, al operador o a la maquina. Esta decision se basa en
muestras aleatorias periédicas que se toman del proceso. Una vez que un proceso esta
bajo control estadistico, debe permanecer asi a no ser que se presente una causa

asignable. Al monitorear el proceso mediante el muestreo, se puede mantener un estado

constante de control.

3.3 METODOS DE CONTROL DE CALIDAD

Cada uno de estos métodos de control de calidad se pueden utilizar con cualquier
medicion de atributos o variables. Esto da lugar a cuatro casos distintos, los cuales

también dan lugar a tamarios diferentes de muestra y diferentes filosofias de control.
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3.3.1 MUESTREO DE ACEPTACION

El muestreo de aceptacion se define como el hecho de tomar una o mas muestras al
azar de un lote de articulos, inspeccionar cada uno de los articulos en las muestras y
decidir, con base en los resultados de la inspeccion, si se acepta o se rechaza el lote
entero. Este tipo de muestro lo puede utilizar un cliente con el fin de asegurar que el
proveedor satisface las especificaciones de calidad, o también lo puede utilizar un
productor para asegurar que se esté cumpliendo con los estandares antes del embarque.
El muesireo de aceptacion se utiliza preferentemente que la inspeccion 100% siempre
que el costo de la inspeccién sea alto en relacién al costo de dejar llegar articulos

defectuosos al cliente, esto es, en casos donde podria ser demasiado costos inspeccionar

el lote completo.

3.3.2 CONTROL DE CALIDAD DEL PROCESO

El control de calidad del proceso utiliza la inspeccion del producto o servicio
mientras se esta produciendo. Se toman los muestreos periddicos de la salida de un
proceso de produccion. Cuando —después de la inspeccion de la muestra- hay razones
para creer que las caracteristicas de calidad del proceso han cambiado, el proceso se
detiene y se realiza una busqueda para identificar la causa posible. Esta causa podria ser
un cambio de operador, la maquina o el material. Cuando se ha encontrado y corregido
la causa, ¢l proceso se inicia nuevamente.

El control del proceso se basa en dos suposiciones clave, una de las cuales es que la
variabilidad es basica para cualquier proceso de produccion. No importa qué tan
perfectamente disefiado esté un proceso, existira cierta variabilidad en las caracteristicas
de calidad de una unidad a otra. El objetivo del control del proceso es encontrar el rango
de variacion natural del proceso y entonces asegurar que la produccion permanezca
dentro de este rango.

El segundo principio del control del proceso es que los procesos de produccién

usualmente no se encuentran en un estado de control. Debido a procedimientos
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indeterminados, operadores no capacitados, mantenimiento no apropiado de la maquina,
etc., la variacion que se produce generalmente es mucho mayor de la necesaria. El
primer trabajo de los gerentes de centrol del proceso es buscar estas fuentes de variacién
innecesaria y traer el proceso bajo el control estadistico, donde las variaciones restantes
se deben a causas aleatorias,

Un proceso se puede traer a un estado de control y se puede mantener en esta
condicion mediante el uso de graficas de graficas de control de calidad.

En la grafica de control que se presenta en la figura 3.3.2.1, ¢l eje “y” representa la
caracteristica de calidad que s¢ esta controlando, mientras que el gje “x” representa el
tiempo o una muestra particular tomada del proceso. La linea central de la grafica es la
caracteristica de calidad promedio que se estd midiendo. El limite superior de control
representa la variacién aleatoria maxima aceptable y el limite de control inferior
representa la variacion aleatoria minima aceptable cuando existe un estado de control.
Hablando en términos generales, los limites de control superior e inferior se establecen a
+/- tres desviaciones estdndar desde la media. Si se asume una distribucion de

probabilidades normal, estos limites de control incluiran 99.7% de las variaciones

aleatorias observadas.

Promedio + 3

desviaciones Limite de control superior (UCL)
estandar

Medicién promedio Linea central (CL)
de la calidad

Promedio — 3 Limite de control inferior (LCL)
desviaciones

estandar

Tiempo ——»

Figura 3.3.2.1 Elementos de una grafica de control
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Después de que un proceso se ha traido a una operacion de estado estable, se toman
muestras periddicas y se registran en las grificas de control; véase la figura 3.3.2.2.
Cuando la medicion cae dentro de los limites de control, el proceso continta. Si las
mediciones caen fuera de los limite de control, el proceso se detiene y se realiza una
busqueda de la posible causa. Mediante este procedimiento, el proceso s¢ mantiene en

un estado constante de control estadistico y existe (inicamente variacion natural en la

salida del proceso.

ctiene el pr

usca la caus

iene el prpceso,

ca la causga asignab

Figura 3.3.2.2 Grafica de control de proceso

3.4 LA MEJORA CONTINUA DE LA CALIDAD

El uso objetivo, perseverante y creativo de los datos de un sistema efectivo de cosios
de calidad y de los datos arrojados por los sistemas internos de informacion en la toma
diaria de decisiones facilita la implementacion constante de grandes y pequefias mejoras

en la empresa, ya sea en el proceso, en el producto o en el servicio.
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3.4.1 LOS PASOS HACIA LA CALIDAD

La mejora continua de la calidad comienza en la empresa con la idea que el principal
¢jecutivo se forma acerca de las necesidades de los clientes, mediante las investigaciones

de mercado y los pedidos logrados. En casos de innovaciones especiales, las estima.

3.4.2 PLANEAR LA CALIDAD

Los profesionistas y los técnicos se encargan de desarrollar los disefios del producto o
del servicio principal capaces de responder a esas necesidades y pedidos, y de
desarrollar los procesos capaces de producir las caracteristicas del producto o del
servicio principal.

Pasan los planes a los trabajadores o a los empleados de linea.

3.4.3 CONTROL DE LA CALIDAD

Los trabajadores de la linea realizan los procesos y fabrican los productos y los
empleados de la linea prestan los servicios principales de acuerdo con las indicaciones
de los planes recibidos.

Conforme avanzan las eperaciones, se descubre que el proceso es incapaz de producir
el 100% de trabajo bueno; por lo que un porcentaje de productos se debe reprocesar y
los servicios principales se deben adaptar a los requerimientos de un cierto porcentaje
de clientes.

Como los trabajadores y los empleados de la linea no pueden intervenir en el proceso,
son incapaces de eliminar ese desperdicio y se limitan a efectuar un control de calidad
que consiste en detectar los productos defectuosos para reprocesarlos. Dicho en otras
palabras. se acta solo para apagar el fuego y corregir los errores hasta regresar la
variabilidad a la zona original de control de calidad, aceptando como adecuado un

proceso de mala calidad y cargando un costo constante de ineficiencia que es trasladado

en precio al cliente final.
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3.4.4 EL CIRCULO DE LA CALIDAD

El proceso de la mejora de la calidad solo se da en el momento en que se aplica el
circulo de la calidad o circulo de Deming.

Consiste en la repeticion de cuatro pasos:

PLANEAR:
A partir de preguntas como las siguientes:

¢ Cuales podrian ser los logros més importantes para esta empresa y/o para este grupo de

trabajo?
¢ Qué cambios seran convenientes?
(Qué datos se requieren?

.Se requieren mas observaciones? ;Cuales?, decir qué analizar, cémo hacerlo. Recibir

informacion y, basados en ella, planificar y programar un cambio.

HACER:

Llevar a cabo el cambio decidido y plancado anteriormente, preferiblemente, a pequenia

escala.

VERIFICAR:

Verificar los resultados. ;Qué aprendimos? ;Qué mejoramos? ;Donde estamos ahora?,
Repita ¢l planear basandose en los conocimientos acumulados.

Repita el hacer y asi sucesivamente.

ACTUAR:

Actuar para lograr si no se logré lo planeado 6 actuar para mejorar en caso de si haber

logrado los objetivos.

El momento mas indicado para mejorar un proceso ¢s cuando se han eliminado las

causas especiales y esta bajo el control estadistico.
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PLANEAR
P \ HACER
VERIFICAR
ESTANDARIZACION
MEJORA
/ CONTINUA

Figura 3.4.4.1 Circulo de la calidad

o

345 LAS FORMAS PARA MEJORAR LA CALIDAD

Existe cuatro formas de hacerlo:

e Perfeccionando los productos y/o servicios.
s Perfeccionando los procesos

e Innovando los productos y/o servicio.

s Innovando los procesos.

3.5 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Se ha definido el control de calidad como una mejora continua de un proceso estable.
Se puede mantener un proceso ¢stable mediante el uso de los métodos de control de
proceso ya conocidos. (Graficas X-R, Diagramas de Pareto, Diagramas Causa-Efecto,

Diagramas de dispersion, Histogramas, etc.).
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El objetivo de la mejora continua es reducir la variabilidad del producto o proceso.
Esto generalmente requiere la solucién del problema o cambios en el disefio del
producto o proceso en si. Tales cambios hacen posible producir un producto o servicio

mas consistente con menos variacion de una unidad a la siguiente.



CAPITULO 4

DEFINICION DEL SISTEMA DE

CALIDAD

4.1 ; QUE ES UN SISTEMA DE CALIDAD?

Un sistema de calidad es un amplio programa de planes, actividades, recursos a todo
lo ancho y largo de una compaiiia, el cual tiene como proposito el asegurar, a través de
la reduccion de la variabilidad, que los productos y servicios de la compaiiia cumplan
con los requerimientos de calidad del cliente.

Un efectivo sistema de calidad es el elemento filosofico y practico que une a todos
los elementos de la compaiiia (empleados, planta, equipos. procedimientes, etc.) con los
proveedores en la puerta de entrada y los clientes en la puerta de salida. La figura 4.1.1
nos muestra los elementos que forman parte de un sistema de calidad y nos ayudan a

reducir la variabilidad de los diferentes procesos.



B S Mol el -~ B il i

Capitulo 4. Sistema de Calidad 43

D Variabilidad del proceso CEP
E
L
Variabilidad de material Certificacion
P De partes
R o = e i e :
ol = Variabilidad de mediciones | Capacidad de
Medicion
D
U Variabilidad humana Liderazgo/
C Capacitacion
T
O Variabilidad de documentos ISO 9000

Figura 4.1.1 Elementos que forman la variabilidad del producto.

4.2 ATRIBUTOS DE UN SISTEMA DE CALIDAD

Las compaiiias de un sistema de calidad dinamico y efectivo tienden a mostrar los

siguientes atributos:

L ]

Filosefia de prevencion en lugar de deteccion.

Revisidn continua de los puntos criticos del proceso, de las acciones correctivas y
de los productos y servicios.
Comunicacion consistente dentro del proceso, y entre plantas, proveedores y

clientes.

Completo mantenimiento de registros y un eficiente control de documentos

criticos.
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¢ Conciencia de calidad por parte de todo el personal.

e Alto nivel de confianza en la administracion.

4.3 OBJETIVOS QUE BUSCA UN SISTEMA DE CALIDAD

Cada compafiia fijara los objetivos que cubrird su sistema de calidad. Algunos de los
objetivos que un sistema de calidad puede alcanzar son:

e La satisfaccion completa de todos los clientes mediante el entendimiento y
superacion de sus necesidades, en donde se requiere que:

e Los productos sean supetiores, con disefios robustos, en donde se necesita que:

e Los procesos sean predecibles, bien entendidos y que sean capaces de producir
con repetibilidad y altos indices de eficiencia, los que daran como resultado:

» Una mejora en los ingresos y mejora en el desarrollo organizacional mediante la

reduccion del tiempo de ciclo y la mejora de los costos de calidad.

4.4 META DEL SISTEMA DE CALIDAD

Ya mencionamos que el objetivo de un sistema de calidad es asegurar la calidad del
producto a través de la reduccion en la variabilidad de los procesos invelucrados en su
fabricacién.

Pero ;Para qué queremos asegurar la calidad del producto?. Pudiera sonar como una
pregunta tonta, pero muchas empresas olvidan que la meta de cualquier sistema de
calidad es la satisfaccion total del cliente.

Esta debe ser la meta final de cualquier compaiiia ya que debemos recordar que es
precisamente ¢l cliente quien define la demanda y €l precio del producto, lo cual se
transforma en las utilidades del producto.

El sistema de calidad es una serie de herramientas puesta en conjunto con el fin de
evaluar, controlar y mejorar la calidad de un producto determinado. En ningin momento
puede ser considerado como una “varita magica” que resolvera todos los problemas con

el simple hecho de definirlo. El éxito de un sistema de calidad esta dado precisamente
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por el grado de compromiso y el nivel de implementacion que la empresa adquiera para

con el sistema mismo, teniendo siempre en mente que todos estos esfuerzos tienen como

objetivo final el satisfacer al cliente.

4.5 DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

Como es todos bien sabido, la Documentacion del Sistema de Calidad ¢s de suma
importancia, ya que esto dard claridad a las acciones y evitara confusiones.

Esta documentacién tendra por objetivo el estandarizar todas las actividades que se
realizan y  este sistema debera ser mantenido frecuentemente para incluir cambios o
mejoras que se hayan logrado en la planta y en la organizacion en general.

En la actualidad existen normas mundiales que sirven como medio para lograr el
objetivo de la estandarizacion de la documentacién que debe estar implicita en un buen
sistema de calidad. La norma [SO 9000 y las que de ella se derivan juegan un papel
importante en la actividad industrial de hoy en dia, muchas empresas han emprendido su

camino hacia le mejora continua adoptando estas normas de las cuales hablaremos mas

en ¢l capitulo siguiente.



CAPITULOS

NORMAS DE CALIDAD

5.1 NORMA ISO %000
5.1.1 DEFINICIONES

Antes de deseribir la norma ISO 9000 daremos algunas definiciones importantes que

nos ayudardn en la comprensién y entendimiento de este capitulo.

5.1.1.1 Calidad y sus apartados

Recordaremos que la definicion de calidad en su significado histérico es el de aptitud

o adecuacion al uso.
Diremos que un producto o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcién de parametros como:
e Seguridad que el producto o servicio confiere al cliente.
e Capacidad que tiene el producto o servicio para cumplir las funciones especificas,
sin fallo y por un periodo determinado de tiempo.

e Servicio o medida en que le fabricante y distribuidor respondan en caso de fallo

del producto o servicio..
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A partir del momento en que se hace necesario el uso de especificaciones, el concepto

de calidad genera otra serie de definiciones, entre las que citaremos:

1) Caracteristica de calidad o propiedad de un producto o servicio gque contribuyen
su adecuacion al uso, como por ejemplo: rendimiento, confiabilidad, apariencia,
etc..

2) Calidad de diseiio o adecuacion de las caracteristicas de calidad disefiados para la
generalidad de usuarios.

3) Calidad de conformidad de fabricacion que indica la fidelidad o capacidad con

que un producto se ajusta a lo establecido en su proyecto.

Solo obtendremos productos o servicios de calidad cuando se cumplan totalmente los
tres apartado anteriores.

La interdependencia de estos tres apartados viene recogida en el circulo de calidad:
La calidad de un producto o servicio esta influenciada por las diferentes fases de

definicidn, disefio y desarrollo, produccion, post-ventas y mantenimiento.

5.1.1.2 Qué es un procedimiento?

Para la norma ISO 9000 se manejara frecuentemente la palabra Procedimiento, el cual
es un documento que describe con detalle un trabajo, actividad u operacién particular y

que debe explicar ¢como van a realizarse las mismas, por quién, en donde y en qué

condiciones.
5.1.1.3 Qué es un estandar?

Un estandar es un acuerdo documentado el cual contiene especificaciones técnicas u
otros criterios precisos para ser utilizados de una manera consistente como reglas, guias
o definiciones de caracteristicas, de tal manera que se asegura que los materiales ,

productos, procesos y servicios cumplan con los requerimientos y expectativas del

cliente.
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5.1.2 DEFINICION DE LA NORMA IS0 9000

La Organizacion Internacional para la Estandarizacién adopto la palabra I1SO no
cOmo un acrénimo, sino como simbolo de estandarizacion.

ISO es una palabra derivada del griego ISOS que significa “igual”.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion fue fundada por la Naciones
Unidas en 1946 y se encuentra localizada en Ginebra, Suiza.

Maés de 90 paises han participado en el desarrollo, modificacién y aprobacién de los
estandares ISO 9000. ANSI (American National Standars Institute) es el representante
de los Estados Unidos y DGN N(Direccion General de Normas) es el representante de
Méexico.

Los estandares ISO 9000 fueron publicados en 1987. Estos estandares se basaron
originalmente en el Estandar Britanico BS 5750 (1970°s).

El BS 5750 fue basado en la publicacion aliada nimero de aseguramiento de calidad
AQAP-1 (1960's).

AQAP-1 fue basado en los estandares Q-9858 del Departamento de Defensa de los
Estados Unidos (1950s).

El estandar Q-9858 fue basado en el Estandar de Abastecimientos de los Aliados
generado durante la Segunda Guerra Mundial. (1940s).

5.1.3 OBJETIVO DE LA NORMA ISO 9000

El objetivo de esta norma es muy claro y conciso, mantener en un alto grado de
estandarizacion los métodos y procedimientos de trabajo, administrativo y productivo, a
través de la implementacion y uso efectivo de la documentacion del Sistema de calidad.

Enseguida se describirdn brevemente los elementos que forman parte de la norma
ISO 9000, los cuales engloban cada una de las dreas elementales de toda organizacion

involucradas en el proceso productivo y de servicios de la misma.
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5.1.4 ELEMENTOS DE LA NORMA ISO 9000
5.1.4.1. Responsabilidad de la Administracién.

La administracion tiene la responsabilidad de:
e Definir los objetivos de calidad
s Establecer la politica de calidad

e Asegurar que tanto los objetivos como la politica de calidad sean entendidos y

cumplidos en todos los niveles.

La administracion es también responsable del sistema de calidad de la compailia. Esto
es una red de personas con deberes que afectan directamente la calidad y un conjunto de
practicas disefiadas para maximizar la calidad de los productos y servicios.

La administracion debe verificar periodicamente los procesos de disefio, produccion,
instalaciéon y servicio. Las actividades de verificacion debe ser llevadas a cabo por

personal que no tenga la responsabilidad directa de la actividad verificada.

5.1.4.2 Sistema de Calidad

Esta seccion exige a la compaiiia preparar € implementar efectivamente
procedimientos e instrucciones de trabajo para cumplir con los requerimientos de la
norma . Esta es una forma indirecta de exigir a la compailia que opere con un sistema de
calidad documentado que esté de acuerdo a todas las otras secciones de la norma ISO
9000.

En esta seccién la norma recomienda que la compailia considere las siguientes
actividades en su sistema de calidad:

e Preparacion de planes de calidad y de un manual de calidad.
o Identificacion y adquisicion de recursos necesarios para alcanzar los niveles de
calidad requeridos. Esto puede incluir: equipo, materiales, método y dispositivo de

medicion y pruebas y de recurso humano calificado.
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e Actividades de monitoreo y ajuste para asegurar la compatibilidad del diseifio,

proceso, inspeccion y la documentacion asociada.
e Identificacion de los criterios de aceptacion de todos los rasgos y requerimientos.

e Revision aniicipada de la capacidad de la compafiia para cumplir con los

requerimientos.

s Identificacion y preparacion de los registros de calidad.

5.1.4.3 Revision de contrato
Cada pedido de nuestros clientes debera ser revisado para asegurar que:

¢ Todos los requerimientos han sido definidos adecuadamente.

e La empresa cuenta con la capacidad de cumplir con los requerimientos de sus

clientes.

e Las diferencias registradas deberan ser registradas como parte de la actividad de

revision de contrato.

La revision de contrato es aplicable a cualquier tipo de orden del cliente, ya sea

verbal, por escrito o electronicamente.

Si determinamos que no podemos cumplir o necesitamos modificar el contenido de la
orden, debemos contactar al cliente y conseguir su aprobacion.

Debemos:

e Documentar el proceso, el método y la responsabilidad para llevar a cabo la revision

de contrato.

o Los registros de revision de contrato deberan ser retenidos como evidencia objetiva.

5.1.4.4 Control de Diseiio

La Funcion de disefio/desarrollo de productos debe traducir los requerimientos del

cliente, en especificaciones técnicas. Los datos de disefio pueden ser también tomados
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como parte del requerimiento contractual del cliente. Este disefio debe dar como

resultado un producto o servicio que: a) satisfaga las necesidades del cliente y b) provea

una aceptable utilidad a la compaiiia.

5.1.4.5 Control de Documentos

La compafifa debe contar con un sistema que controle la creacién, impresion,
distribucion retiro y disposicidn final de todos los documentos relativos a la calidad. El
sistema debe asegurar que las personas con responsabilidades en calidad tengan acceso a

los documentos actualizados que necesitan llevar a cabo a sus deberes.

5.1.4.6 Abastecimientos

Debemos de contar con los procedimientos que garanticen que los proveedores
nuevos y existentes, con los que trabaja la empresa, cuentan con la capacidad necesaria
de proveer productos y servicios que cumplan con loe requerimientos... Todas las veces
que compremos.

Debemos monitorear y llevar registros del desempefio de nuestros proveedores y se
deberan tomar acciones contra las no conformidades resultantes de nuestros
proveedores.

Todos los materiales adquiridos deberan cumplir con los requerimientos
gubernamentales aplicables al pais de fabricacion y venta:

e Seguridad

e Medio ambiente
5.1.4.7 Materiales Suministrados por Clientes

Algunas compaiiias reciben productos de manos de sus clientes para que sean

incorporados en sus procesos y finalmente retornarlos trasformados a sus clientes.
1020130030
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Tales compaiiias deben controlar y asegurar estos insumos a toso lo largo de sus

procesos. El sistema debe incluir lo siguiente:

e Procedimientos de control y registro relativos a la verificacién y conservacion de los

productos suministrados por los clientes.

e Procedimiento pata reportar al cliente de cualquier dafio, deterioro o extravio de sus

productos.

5.1.4.8 Identificacion y Rastreabilidad del producto

Identificacion y rastreabilidad se refiere a los sisiemas de marcaje/etiquetado y
conservacion de registros que permiten determinar ¢l origen y/o destino de la materia

prima, partes, componentes o producto terminado.

5.1.4.9 Control del Proceso

Cada elemento del proceso de produccion que impacta a la calidad debe ser planeado
y administrado de manera controlada.
Estos elementos, dependiendo del proceso en cuestion, pueden incluir materiales,

equipos, metodos, personal, proveedores, instalacion y situaciones ambientales. En otras

palabras estandarizar el proceso.

Muchos sistemas de calidad cumplen con los requerimientos de la norma

incorporando lo siguiente:

* Un plan de calidad documentado que cubra cada etapa del proceso, el cual incluye,
de manera clara y precisa, los criterios de la calidad y manufactura.
» Instrucciones de trabajo documentadas y actualizadas para todas aquellas etapas del

proceso que impacten en la calidad.



Capitulo 5. Normas de Calidad 53

« Equipos, naves y proveedores adecuados.

o Revision periddica de los métodos de calidad, procesos, sistemas y equipos.

e Cumplimiento de las normas publicadas, leyes y regulaciones.

o Verificacidn de las caracteristicas criticas del producto en los puntos adecuados del
proceso, incluyendo una clara identificacion del estatus de verificacion, donde sea
adecuado.

¢ Mucha atencidn y control de los procesos especiales en los que las caracteristicas del
producto puedan ser verificadas por subsecuente inspeccion y prueba, donde

deficiencias del proceso pueden aparecer solo después de que el producto esté en
uso.

5.1.4.10 Inspeccion y Pruebas

La norma requiete que se cumplan ciertas cosas con respecto a la calidad de los
insumos y productos en cada etapa del proceso.

Estos requerimientos son:

e Los insumos o materia prima deben ser verificados para determinar su conformancia

con respecto a los requerimientos especificados.

¢ Los insumos exentos de tal verificacion deben ser identificados para hacer posible su
rastreabilidad en casos de necesidades subsecuentes.

e Los productos deben ser verificados durante y al final de las etapas de produccién
para determinar su conformancia con respecto a los requerimientos especificados.

Los productos exentos de tal verificacion deben ser identificados para hacer posible

su rasireabilidad en caso de necesidades subsecuentes.

5.1.4.11 Control de Equipo d¢ Inspeccion, Medicion y Prueba

La norma no exige ¢l uso de equipo de inspeccion. medicién y prueba. Sin embargo,

la norma anticipa & que tal equipo puede ser usado para determinar el grado de



Capitulo 5. Normas de Calidad 54

conformancia con los requerimientos. Cualquiera de los equipos esta sujeto a

requerimientos, como:

Los equipos deben ser los apropiados para los requerimientos especificados, capaces
de dar la precision y exactitud requerida en el ambiente en que serdn usados, y
operados en forma tal que mantengan su integridad funcional. Debe ser identificado
el error instrumental maximo permitido.

Los equipos y lugares asociados con las operaciones de inspeccion y prucba deber
ser protegidos de ajustes que alteren la calibracion.

Los equipos deben calibrarse a intervalos programados, o antes de su uso. De
acuerdo con procedimientos documentados. La calibracion debe realizarse de
acuerdo con normas reconocidas nacionalmente, © en su ausencia, con
procedimientos documentados que sirvan como base. La condicion de la calibracion
debe identificarse por medio de un indicador y registrarse.

Cuando un equipo se detecte descalibrado, las inspecciones y pruebas previamente

realizadas con ese equipo debe ser hechas nuevamente y evaluadas.

5.1.4.12 Estado de inspeccion y pruebas

El estado de todo el material y producto inspeccionado, en espera de ser

reinspeccionado, en espera de ser retrabajado, desperdicio, et¢. o terminado debera ser

identificado para determinar si el material o equipo esté:

e Inspeccionado y aceptado.
e Inspeccionado y rechazado.

e En espera de inspeccion.

La localizacion del producto en el flujo normal de produccién no constituye una

indicacion adecuada del estado de prueba o inspeccidn,
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5.2.4.13 Control de producto no conforme

Los procedimientos para la disposicion de producto no conforme debera definir de

una manera clara lo siguiente:

e Como identificar y segregar el producto o material no conformante.
» Como evaluar y disponer del producto y material no conformante.
e Laresponsabilidad y autoridad para el producto no conformante.

o El manejo de queja de clientes.

¢ Instrucciones de refrabajo deberan ser accesibles para material retrabajado.

5.1.4.14 Accion correctiva y preventiva

E! sistema de acciones correctivas es una de las clausulas mas importantes de la serie
de estandares ISO 9000. Un sistema efective de acciones correctivas eliminard y

prevendra discrepancias recurrentes durante toda la etapa de produccién desde diseio

hasta servicio.
El sistema de acciones correctivas deberd ser documentado y deberd considerar

acciones de corto y largo plazo.

Las acciones correctivas a corto plazo son acciones directas e inmediatas para

resolver las discrepancias encontradas.

Las acciones correciivas a largo plazo requieren de un analisis de tendencia y de una
investigacion e identificacion de la raiz de la causa.

Tipicamente las revisiones por la direccion deben ser utilizadas para analizar

tendencias sobre indicadores de la planta y generar acciones preventivas y correctivas si

se requiere.
Los pasos bdsicos para ambos tipos de acciones (corto y largo plazo) pueden incluir:
e Deteccion
¢ Investigacién de la raiz de la causa
e [mplementacion de la solucién
e Verificacion de la efectividad

e Cambios permanentes
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5.1.4.15 Manejo Almacenaje, Empacados y Entrega

Medidas de calidad deben ser suficientemente extensivas para asegurar la integridad

de la calidad de los productos hasta ¢l final del proceso:

El proceso del disefio debe tomar en cuenta la post-produccion. Este disefio implica la
suficiente robustez del empacado, almacenaje, envio, etc.
Los procedimientos de empacado, manejo, almacenaje. envio deben tomar en cuenta

caracteristicas del producto como fragilidad, costo de reparacion o reemplazo, caducidad
etc.

Debe tenerse cuidado de que los productos estén claramente identificados a lo largo

del proceso, especialmente una vez empacados.

5.1.4.16 Control de registros de calidad

Debemos establecer y mantener procedimientos documentados para la identificacion,
recoleccion, archivo, almacenaje y mantenimiento de los registros de calidad.

Los registros de calidad demuestran conformancia a los requerimientos especificados
y la operacion efectiva de nuestro sistema de calidad.

Los archivos asociados con partes reemplazadas deben estar conservadas en el
archivo de las partes nuevas.

5.1.4.17 Auditorias internas de calidad

La empresa debera planear ¢ implementar auditorias internas para verificar la
implementacion y efectividad del sistema de calidad.

Un sistema de auditorias internas de calidad de calidad debe asegurar que:

e [as auditorias son llevadas a cabo de una manera programada y son documentadas.

* La frecuencia de las auditorias dependera del desempeifio histérico y la importancia

de las operaciones.
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e Los resultados de las auditorias son documentados y reportados a la direccion.
e Que las acciones correctivas son exigidas y los resultados son verificados.

e Las auditorias son independientes de la funcién a auditar.

5.1.4.11 Capacitacién

La norma no es en si misma especifica en el tipo de capacitacion. Se requiere que la

compaiiia tenga procedimientos para:

e Identificar las necesidades de capacitacion y entrenamiento del personal cuyo trabajo

impacta en la calidad.
¢ Dar la capacitacién y entrenamiento necesarios.

o Conservar los registros de capacitacion y entrenamiento

Asi que, mientras que en teoria la norma no requiere capacitacion, la realidad bajo el
[SO-9000 pueden ser muy diferentes. A menos que la compafiia pueda demostrar que el
trabajo de su personal no afecte a la calidad o que su personal cuenta con probadas

habilidades, la norma requerira casi con certeza de una fuerte capacitacion del personal.

5.1.4.19 Servicio posventas

Cuando el servicio esté especificado en ¢l contrato, la empresa debera establecer y
mantener procedimientos para desarrollar y verificar que la actividad de servicio

cumple con los requerimientos ¢specificados.
5.1.4.20 Téenicas estadisticas
Debemos:

e [dentificar la necesidad del uso de técnicas estadisticas para controlar y verificar la

capacidad del proceso y las caracteristicas del producto.
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« Establecer y mantener procedimientos documentados para implementar y controlar
la aplicacion de técnicas estadisticas identificadas en ¢l Plan de Control.

¢ Conceptos bésicos deben ser entendidos por todo el personal como: Variacién,

Control, Capacidad, Sobreajuste.

5.2 NORMA QS-9000
5.2.1 QUE ES QS-9000?

Los requerimientos del Sistema de Calidad QS-9000 fue desarrollado por los equipos
de supervision de cumplimiento a los requenmientos de calidad del proveedor de
Chrysler/Ford/General Motors y fabricantes de camiones pesados. Previamente cada
compafifa desarrolld sus propias expectativas para los sistemas de calidad de sus
proveedores y sus correspondientes documentos de evaluacion.

QS-9000 es un estandar el cual integra los requerimientos del Supplier Quality
Assurance Manual (Chrysler), Q 101 Quality System Standard (Ford) y Targets for
Excellence (General Motors). De esta manera el QS-9000 reemplaza los estandares
particulares de estas companias

El estandar ISO-9001 version 1994 sirve como base para el estandar QS-9000 y ha
sido adoptado por completo. La diferencia entre un esténdar y el otro radica en el

agregado de los requerimientos para la industria automotriz que forman parte del QS-
9000

5.2.2 QUIEN DESARROLLO EL ESTANDAR QS-9000?

Fue desarrollado por representantes de Ford, Crhysler, General Motors y fabricantes

de camiones pesados (Freightliner, Mack Trucks, Navistar International, PACCAR vy
VOLVO GM).
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5.2.3 HISTORIA GRAFICA DEL QS-9000

INTEGRACION DE LOS ESTANDARES

Estandar

QS-9000
General Motors FORD Chrysler
Targets for Exellence Q101 SQA Manual

Grafica 5.2.3.1 Integracion de los estandares de calidad que forman parte del QS-9000

5.2.4 APLICACION DEL ESTANDAR QS-9000

Actualmente, QS-9000 aplica todos los proveedores internos y externos los cuales
proveen refacciones y materiales directamente a los “3 Grandes” (Chrysler, GM y
FORD) y la industria de camiones pesados.

QS-9000 aplica a proveedores de:

e Materiales de Produccion

e Partes de servicio o produccion

e Tratamientos de calor, procesos de pintura, plateado u otros servicios provistos

directamente.
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5.2.5 PROGRESION DE LA DOCUMENTACION DEL SISTEMA DE CALIDAD

ESTANDARES INTERNACIONALES Define los

1SO 9000 Requerimientos

Internacionales

REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE
Q5 - 9000 Define los
R imient

Proeeso de Aprobacion de Partes para Produccién SpRRESRES

_______________________________________________________ del cliente

Requerimientos especificos de 1a compaiiia

s ' S Manuales de

Referencia del
NIVEL 1 Cliente
Manual Define acceso y _APOP
i - -AMEF
(o0 Responsabilidad CEP
-MSA
NIVEL 2
Procedimientos Define Quién
'I Qué, Cuando
NIVEL 3
Instrucciones de trabajo Responde como
All?
NIVEL 4
Otra documentacion
Resultados
Sist.Operando

Fig. 5.2.5.1 Progresién de docs.
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5.2.6 REQUERIMIENTOS DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ
5.2.6.1 Elemento 1 : PPAP (Production parts approval process)

Debemos cumplir con todos los requerimientos del manual de aprobacién de parte
para produccion (PPAP).

Somos responsables del matenal y servicios subcontratados.
La aprobacion de partes para la produccion sera en base a:

¢ El nimero de parte

e Nivel de revision del dibujo de ingenieria
o Lugar de fabricacién

e Material/partes subcontratadas

e Ambiente del proceso de produccién

5.2.6.2 Elemento 2 : Mejoramiento continuo

Debemos:

e Identificar oportunidades para mejorar la calidad y productividad e implementar
proyectos de mejoramiento.

e Demostrar mejoramiento continuo en calidad, servicio y precio.

e Demostrar conocimientos y utilizacion de las técnicas asociadas con

mejoramiento continuo.

Para datos de atributos la meta seré: perfeccion de métodos de produccion.

Para datos variables la meta sera: la reduccion de la variacion alrededor del valor

nominal.

Los siguientes ejemplos son dareas donde podemos aplicar los conceptos de

Mejoramiento Continuo:
e Paros de maquinas no programados

e Tiempos de cambios de maquina, modelo o herramienta
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e Tiempo de ciclo excesivo
e Reparaciones, rechazos, desperdicios
e Variacion excesiva

e Desperdicio en mano de obra y matenales

5.2.6.3 Elemento 3 : Capacidad de fabricacion

El proveedor deberd utilizar un enfoque de equipos multidisciplinarios para
desarrollar planes de planta , procesos y equipo en conjunto con €l APQP.

Deberemos desarrollar métodos para evaluar la efectividad de operaciones y
procesos.

Téenicas como AMEF's , estudios de capacidad y reportes de servicio deben ser
utilizados para prevenir la fabricacion de producto no conforme.

El proveedor debera proveer recursos apropiados para el disefio fabricacién e
inspeccion dimensional de herramientas y gages. Las herramientas y equipo
perteneciente al cliente deberdn ser identificadas como tal.

El proveedor debera establecer e implementar un sistema para la administracion de
las herramientas incluyendo:

e Instalaciones y personal de mantenimiento y reparaciones

» Almacenaje y recuperaciones

e Ajuste

¢ Programas de cambio de herramientas

La documentacion del sistema de calidad es de vital importancia para el éxito del
mismo. La documentacién nos ayudara a evitar confusiones, definir procesos,
implementar mejoras y guardar los registros adecuados.

Las normas ISO y QS-9000 no son la iinica forma de documentar el sistema; pero tienen

la ventaja de ser reconocidas a nivel mundial y las respaldan un gran nimero de empresa

lideres, las cuales cuentan con estas certificaciones.



CAPITULO 6

AUDITORIAS DE CALIDAD

6.1 QUE ES UNA AUDITORIA

Una auditoria de calidad es definida por ISO 9001:

Auditoria de Calidad

Es una evaluacion sistematica e independiente para determinar si las actividades de
calidad y los resultados relacionados a estas actividades cumplen con los arreglos
planeados, y si esos arreglos son implementados efectivamente y son adecuados para

alcanzar los objetivos.

Es necesario considerar lo siguiente:

1. Las auditorias de calidad cominmente aplican, pero no estan limitadas, a los
sistemas de calidad o sus elementos, a procesos, a producto o a servicios. Tales
auditorias son regularmente llamadas “Auditoria al sistema de calidad”, “Auditoria a
la calidad del producto”, “Auditoria a la calidad del proceso™ o “Auditoria a la
calidad del servicio.”

2. Las auditorias de calidad son realizadas por personal que no tiene responsabilidad

directa en las dreas que estdn siendo auditadas, pero preferentemente, trabajando en

cooperacion con el personal de relevo.
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3. Uno de los propdsitos de una auditoria de calidad ¢s evaluar las necesidades de
mejora o las acciones correctivas. Una auditoria de calidad no debe ser confundida
con una vigilancia o actividades de inspeccion realizadas con el proposito de lograr

el control del proceso o la aceptacion del producto.

4. Las auditorias de calidad pueden ser conducidas para propdsitos internos o externos

como se vera mas adelante.

6.2 AUDITORIAS PARA PROPOSITOS EXTERNOS

AUDITORIAS DE CERTIFICACION AL SISTEMA DE CALIDAD

Esta auditorias se llevan a cabo cuando se quiere tener la certificacion de alguna
norma de calidad como ISO/QS- 9000 como requisito para poder ser proveedores
oficiales de algunos clientes.

Esta certificacion se obtiene mediante la evaluacion por medio de una auditoria de
certificacion la cual realiza una compafiia extema autorizada por la Organizacion de
Estandares Internacionales.

La certificacion otorgada tiene una vigencia de seis meses, al cabo de los cuales, se
realizan nuevas auditorias de seguimiento al sistema de calidad para validar que sigue
siendo efective e implementado. También se obtiene retroalimentacion objetiva de la
compaiiia certificadora y en ¢special del auditor asignado a la auditoria para el

mejoramiento continuo del sistema.

6.3 AUDITORIAS PARA PROPOSITOS INTERNOS

Para este caso estariamos hablando de auditorias realizados con el propésito de
mantener el control del proceso. la documentacion, la efectividad de la implementacién
del sistema de calidad y el camino hacia la mejora continua, preservando con ¢sto la

calidad de los productos y servicios y por consiguiente la completa satisfaccion del
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cliente. Estas auditorias son realizadas comunmente por personal de la compaiiia

integrados en un grupo de auditores para el proceso y otro grupo para auditorias al
sistema de calidad.

6.3.1 AUDITORIAS AL PROCESO DE PRODUCCION

Este tipo de auditorias son enfocadas cien por ciento al producto, en todas sus etapas

a lo largo del proceso de produccion, basadas por supuesto, en el sistema de calidad

implementado.
6.3.1.1 Auditorias de recibo

Son auditorias que se realizan a los materiales que van a ser usados en el proceso
productivo antes de entrar a la linea. Generalmente existe un area destinada para esta
funcién y auditores de calidad que las realizan. La finalidad de estas auditorias es
asegurar la calidad de los materiales utilizados mediante la inspeccion de acuerdo al plan
de muestreo. De esta manera se “filtra” el material reduciendo la posibilidad de que
materia prima defectuosa entre al proceso y ¢vita que se le agregue costo de proceso a
un material que finalmente se destinara como desperdicio de proveedor.

Esta auditorias también nos ayudan a evaluar la capacidad de los proveedores de
entregar materiales que cumplan con las expectativas necesarias para lograr un producto
final de calidad.

Los auditores de calidad tienen la autoridad para rechazar el lote completo de material

defectuoso, el cual se segregara hasta que se defina su situacion con el proveedor.

6.3.1.2 Auditorias al proceso

Estas auditorias se realizan al material cuando se encuentra en pleno proceso
productivo con la finalidad de asegurar el cumplimiento de las especificaciones en cada

etapa del proceso. El alcance de estas auditorias va desde:
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Revisar que los operadores realicen las inspecciones programadas de acuerdo al

plan de control.

e Revisar que la documentacién que se estd utilizando en piso es la
correspondiente al numero de parte que se esta corriendo y estd vigente de
acuerdo al ultimo nivel de revisién de la documentacion.

e El cumplimiento de las especificaciones propias de la operacion.

El uso del equipo de medicion correspondiente para cada caracteristica.

La frecuencia de inspeccion, los niveles de revision, las especificaciones y los
equipos a utilizar estan previamente definidos en el plan de control de cada producto.

Esta actividad de auditar el proceso también es llevada a cabo por los auditores de
calidad, los cuales tienen plena autoridad para detener el proceso al momento de

encontrar alguna anomalia que asi lo amerite.

6.3.1.3 Auditorias al producto terminado

Estas auditorias se realizan al producto final, una vez que se le han realizado todas las
etapas del proceso correspondiente. El auditor de calidad toma una muestra del lote
final, cuya presentacion puede ser por tarimas, paquetes, unidades, etc., y cuyo tamafio
depende totalmente del plan de muestreo establecido. A esta muestra se le revisan
exhaustivamente cada caracteristica enlistada en las hojas de inspeccion
correspondientes. De acuerdo a los resultados de esta evaluacion, se determina el estatus
final del lote inspeccionado y se identifica como “inspeccionado y aceptado”,
“inspeccionado y rechazado” o “por reinspeccionar” segiin sea el caso.

Cuando el auditor encuentra alguna falla en la auditoria final, el proceso debe
detenerse, y encontrarse la causa raiz del problema y eliminarla. También debe

identificarse todo el material producido después de la dltima inspeccién de proceso,

segregarse y reinspeccionarse para eliminar la posibilidad de que producto defectuoso

llegue a manos del cliente.



Capitulo 6.Auditorias de Calidad 67

Es muy importante recalcar que los resultados en la auditoria final es un fiel reflejo
de lo que el cliente esta recibiendo, es decir, si tenemos un alto indice de rechazo en esta

auditoria son de esperarse pronto reclamaciones por parte del cliente.

6.3.2 AUDITORIA INTERNAS AL SISTEMA DE CALIDAD

ISO 9001 Clausula 4. 17 Auditoria Internas de Calidad

El proveedor debera establecer y mantener procedimientos documentados para la
planeacion e implementacion de auditorias internas de calidad para verificar si las
actividades de calidad y los resultados relacionados a estas cumplen con los arreglos
planeados y para determinar la efectividad del Sistema de Calidad.

Las auditoria internas deberan ser programadas en la base del estatus y la importancia
de la actividad a ser auditada y llevada a cabo por personal independiente de aquellos
que tengan responsabilidad directa para la actividad que esta siendo auditada.

Los resultados de las auditorias deberan guardarse y mostrarse al personal
responsable del area auditada. El responsable de la gerencia del 4rea auditada debera
tomar acciones correctivas rapidamente sobre las deficiencias encontradas durante la
auditoria.

En el seguimiento a las actividades de la auditoria deberan verificarse y archivarse la
implementacion y efectividad  de las acciones correctivas tomadas,

Simplemente hay que puntualizar que una auditoria interna evalta la capacidad de
administracion de la calidad de la compaiifa para determinar los siguiente:

o Existe Sistema?
¢ Esta implementado?

e Esefectivo?

Un sistema de auditorias internas puede ser usado para obtener exitosamente la
certificacion [SO/QS-9000, para proveer las bases para la mejora del sistema de calidad

existente, o para asegurar que se cumple con los requerimientos regulatorios.
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6.3.2.1 Objetivos de la auditoria interna de calidad

Primera fase: Auditoria en eseritorio.
Consiste en:
e Evaluar la documentacién en funcion de:
- Cumplimiento con la norma QS-9000.
- Consistencia con la politica de calidad.

e Generar listas de verificacion para auditar.

Segunda fase: Auditoria Operativa.

Determinar si la documentacion esta efectivamente implementada.

Verificar que €l Sistema de Calidad es efectivo y apropiado para lograr los objetivos
de calidad.

6.3.2.2 El rol del auditor

El rol del auditor es examinar si la compafifa o departamento esta alcanzando o no
con los requerimientos de un estandar de aseguramiento de cahdad declarado, por medio
de la recoleccion objetiva de evidencia, verificar que el sistema sea implementado y
efectivo. Determinar la efectividad del sistema e¢s dificil, pero es la llave para el
cumplimiento del 1SO/QS-9000. Preguntando y observando las actividades, tu puedes
identificar si existe un sistema y si éste esta siendo seguido, pero sin una base de
referencia como se espera de un sistema efectivo, no se podria evaluar la efectividad.

El rol del auditor no es meramente reportar los hechos. Un auditor obtiene
informacion de un variado niimero de personas diferentes ¢ interpreta los datos para
hacer un juicio informativo acerca de la efectividad del sistema de calidad.

Mucha gente piensa que la funcién primaria de un auditor es la de ser un policia que
asegure el cumplimiento por medio de un paquete de criterios definidos o reglas. Esta
percepcion es regularmente compartida por los auditores, particularmente si ellos son

parte del desarrollo de un nuevo programa de auditorias dentro de la compaiia. Si un
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programa de auditorias tiene objetivos que no han sido claramente definidos o los
auditados confunden el proposito de la auditoria, entonces los aspectos de vigilancia de
la auditoria dominan sobre la evaluacion de la efectividad del sistema de calidad.

Un ejemplo de mal entendimiento es la reaccion de jubilo de un auditor que encuentra
una no conformidad, Desafortunadamente, algunos auditores festejan estos detalles,
anunciando a los cuatro vientos “Estd mal, estd mal!”. Este es probablemente el peor

escenario, un auditor nunca debe expresar satisfaccion al encontrar una no conformidad.

6.4 FASES DE UNA AUDITORIA AL SISTEMA DE CALIDAD

El proceso de auditorias tiene cuatro fases basicas las cuales se enlistan enseguida:

1. Planeacion

2. Ejecucion
3. Reporte
4. Accion correctiva

6.4.1 PLANEACION

Una planeacion suficiente es muy importante. Invertir tiempo en esta fase particular

nos traera una serie de beneficios cuando se trate de asegurar una corrida suave del

proceso de auditoria,

Planear una anditoria envuelve seis pasos:

1. Seleccionar un equipo de auditoria capaz y habil.
Debera incluir personal de todas las diferentes dreas de la organizacion. Este equipo

realizara auditorias a las funciones de la compaiiia donde ellos no son directamente

responsables.

2. Confirmar los objetivos y alcance de la auditoria junto con los requerimientos

especificos del aseguramiento de calidad con el auditado.
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Preguntarse, De donde estoy auditando?, Qué estoy auditando?, En qué punto del
proceso empezare a auditar?, En qué punto voy a terminar?.
Identificar las fuentes de informacién en las cuales se basara la auditoria, incluyendo
¢l estandar del sistema de calidad, el manual de calidad, procedimientos, auditotias
anteriores, problemas de calidad, informacion del producto, etc.
Planear el programa de auditorias.
El programa de auditoria debe contemplar la duracién de la misma, las areas de la
organizacién que se someteran a valoracién y generalmente la gente que estara
disponible para contestar las preguntas del auditor.
Confirmar el programa con el auditada.
Asegurarse de confirmar al auditado el programa de auditoria incluyendo fechas,
horarios y programacion.
Desarrollar listas de verificacion.

Los detalles de las muestras y donde fueron tomadas se situardn en estas listas.

6.4.2 EJECUCION

La ejecucion actual de las auditorias consiste en un numero de distintos eventos:

La junta de apertura.

En esta junta basicamente s¢ expone la agenda a seguir para asegurar que todos los
puntos necesarios seran cubiertos en el menor tiempo posible.

La auditoria por si misma; recoleccion y verificacion de informacion.

Registro de las discrepancias.

6.43 REPORTE

Tal como una compaiiia tiene un cliente para sus productos, un auditor tiene un

cliente para los resultados del proceso de auditoria.

En una auditoria interna, el cliente resulta cominmente ser ¢l propio gerente de

aseguramiento de calidad de la compailia y el jefe del departamento o area que estuvo

bajo evaluacién. Como tal , el formato del reporte final y el tono de la junta de cierre
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debe ser estructurado de manera que se alcancen los requerimientos de los
departamentos o funciones.

Antes de la junta de cierre, el equipo de auditores debe juntarse para evaluar la
informacion que ellos encontraron durante la auditoria y para validar la validez de las no

conformidades. Ellos deben entonces registrar sus hallazgos en un reporte de no

conformancia.

6.4.3.1 Categorizacion de las discrepancias

Discrepancia Mayor:

Una discrepancia aislada que no impacta la calidad del producto o el control del

proceso.

Discrepancia Mayor:
Ausencia de un sistema, o una ruptura en el sistema de calidad. También puede ser

una combinacion de discrepancias menores las cuales tienen un impacto directo en la

calidad del producto o el control del proceso.

6.4.4 ACCION CORRECTIVA

Una auditoria descubre dénde un sistema no esta funcionando de acuerdo a los
objetivos de la administracion o de acuerdo al estandar de calidad por si mismo. Como
tal, esta puede identificar la “enfermedad”, pero no puede proveer la cura.

Auditar, por el hecho de producir un reporte, servira para un propdsito muy

pequeiio. Este debera ser seguido por una efectiva accion correctiva.

Un procedimiento de accion correctiva/seguimiento debe incluir los siguientes

elementos:

o Identificar y estar de acuerdo en los detalles de las no- conformidades entre el

auditor y el auditado.
e Estar de acuerdo en la accion correctiva.

e Estar de acuerdo en tiempos y fechas para alcanzar lo siguiente:
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- Resolver el problema

- Implementar la solucion

- Evaluar la efectividad.

- Re-auditar para confirmar la conclusién del programa.

¢ En el caso de serias no-conformidades generalmente asociadas con fallas observadas

del sistema o productos, serd necesario reauditar para verificar que las acciones

correctivas han sido implementadas y son efectivas.

Un programa de acciones correctivas y su implementacién, demuestran el verdadero

compromiso de la administracion de la compafiia hacia los objetivos de mejora de la
calidad.

6.5 TIPOS DE AUDITORIAS DE SEGUIMIENTO

6.5.1 AUDITORIAS DE MANTENIMIENTO

No se encontraron discrepancias mayores o menores durante la auditoria interna

realizada en el 4rea. Tipicamente se realiza por un auditor para asegurar la continua

efectividad del sistema.
6.5.2 AUDITORIAS DE VERIFICACION

Solo se encontraron discrepancias aisladas durante la auditoria interna. El alcance de

la auditoria es limitada a la verificacién de la efectividad de la Accién Correctiva.

6.5.2 REAUDITORIA

Una o mas discrepancias mayores 0 una combinacion de discrepancias menores
consideradas como mayor durante la auditoria. El alcance de la auditoria cubre la

totalidad del area o elemento.



CAPITULO 7

REALIZACION DE UNA AUDITORIA
INTERNA

Los datos que se presentaran en este capitulo son el resultado de una auditoria interna
realizada en las instalaciones de la empresa Motor Whee] de México.

Esta es una empresa de capital extranjero, resultado de la fusion de tres importantes
compaiiias: Hayes Lemerz International (EEUU), Kiriu (Japon) y NITCO (Nissan
Trading Corporation, Japdn),

Motor Wheel de México esta localizada en el Parque Industrial Kalos en el area
industrial del municipio de Apodaca Nuevo Leon. Su giro es dentro del ramo automotriz
y su aplicacién es la fabricacion de rotores y tambores para sistemas de frenado
mediante control numérico para mercado nacional y de exportaciéon. Sus clientes
principales son Chrysler., Nissan y Ford.

Se destaca por ser la primera empresa mexicana en obtener la certificacién QS-9000 y
ha refrendado dicha certificacion en dos ocasiones desde su aprobacion en 1993.

El seguimiento a las auditorias internas es un factor clave y una de las mas grandes
prioridades del departamento de calidad. En ellas se refleja la efectividad en la
implementacién del sistema de calidad lo cual da la pauta para generar las acciones
necesarias para mantener y llevar el sistema hacia la mejora continua. De esta manera,
s¢ tiene un panorama claro y bien definido hacia donde dirigir los esfuerzos para

preservar la certificacion QS-9000. pero principalmente para lograr la plena satisfaccion

de los clientes de la compaiiia.
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7.1 PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS

A continuacién se mostrara el programa de auditorias internas que hasta hoy cada afio
se realiza en Motor Wheel de México.

Posteriormente veremos algunas de las auditoria realizadas a los elementos del
sistema de calidad de esta empresa. Primeramente se vera el elemento 4.1
correspondiente a la revision gerencial para tener una idea de cdmo se realizan estas
auditorias y familiarizarnos con el formato. Posteriormente se analizaran los resultados
de los elementos en los que se encontraron situaciones discrepantes y finalmente el
resumen de discrepancias encontradas con su correspondiente codificacion. Para el resto
de los elementos no se muestran los aunque fueron satisfactorios. Si se desea observar

las preguntas que se realizan en cada elemento se puede consultar el manual de la norma
QS-9000.

7.2 DESARROLLO DE LA AUDITORIA

Observe después del programa de auditorias internas una parte del desarrollo de una

auditoria interna realizada al sistema de calidad de Motor Wheel de México.a partir de la
péagina 76.
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PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS MWDM

ANO: 1997
FECHA: ENERO 1997

PERIODO: ENE-DIC(1°, 2° Y 3° TETRAMESTRE)

Subsistemas

Subsistemas a ser auditados
durante el tetramestre nimero

Responsable por responder

1 2 3

4.1 |Responsabilidad gerencial ¥ * Direccién general

4,2 |Sistema de calidad * Caldad

4,3 |Revisién de contrato x Ventas

4.4 |Disefio ’ Ingenieria

4.5 [Control de documentos y datos * * * Calidad

4.6 |Compras * Contraloria

4.7 |Control de productos suplidas por * * * Cotrol de praduccion
el cliente Ingenieria

4.8 |ldentificacion y rastreabilidad * * Produccién

4.9 |Control de procesos * i - Produccion

4.10 |Inspeccion y pruebas i - s Produccion, Calidad

4.11 |Control de equipo de inspeccion, A s e Calidad
medicion y pruebas

4.12 |Status de inspeccion y pruebas s 5 * Produceién, Calidad

4.13 |Control de producto no conformante i - * Produccién

4.14 |Acciones correctivas y preventivas % Calidad, Ingenieria, Prodn

4,15 [Manejo, almacenaje, empaque, * * Produccién, Ctrl. Prodn.
preservacion y embarque

4.16 |Control de registros de calidad il Resp. Carrespondiente

4.17 |Auditorias internas - Calidad

4.18 |Entrenamiento § by Recursos humanos

4.19 [Servicio * Calidad

4.20 | Técnicas estadisticas * s * Produccién, Calidad

4.21 |Proceso de aprobacion de partes de 2 Calidad
produccion

4.22 [Mejora continua * Direccién general

4.23 |Capacidades de manufactura * Ingenieria

4.24 |Requerimientos especificos de los * Calidad
clientes

1er. Tetramestre: ENE/01/97-ABR/30/97
2do.Tetramestre: MAY/01/97-AG0O/31/97

3er. Tetramestre: SEP/01/97-DIC/31/97

Tabla 7.1 Programa de audiforias internas para afio 1997.




Capitulo 7.Realizacion de una Auditoria Interna

RESPONSABILIDAD GERENCIAL

Auditor:Alvaro quiroga

ELEMENTO 4.1

Auditado: Ernesto Gonzalez.

I PREGUNTA

NOTAS DEL AUDITOR

77

[RESULTADQ|

Existe un representante de la ge-
rencia claramente identificado con

utoridad y responsabilidad para a-
segurar el cumplimiento de la norma
QS-9000

El representante de la gerencia es presentado en el
curso de induccion cuando se contrata nuevo personal,

ACC.

8.Existe un plan de negocios que
onsidera los requerimientos del
QS-9000 incluyenda:
-analisis de productos competitivos
benchmarking
planes de investigacion y desarro-
lo
medidas de calidad y desemperio

{puntos como:

-Situacion actual

-Clientes actuales y futuros
-Tendencia de la indusiria
-Satisfaccion del cliente
-Demanda del mercado
-Etc.

Existe un plan documentado a la fecha 10/14/37 incluyen-

ACC.

9. Esta el nivel de informacion de la
ompafiia enfocado sabre los com-
netidores y/o se utiliza un apropia-
do benchmarking para mejorar la ca-
idad y efectividad de la operacién?

La informacian del nivel de la compania acerca de nues-
tros competidores es parte de la investigacion del plan
de negocios el cual incluye comparticion de mercado,
presencia en el mercado, elc.

ACC,

10. Existe un proceso objetivo y do-
leumentado para medir la satisfac-
ci6n del cliente? Por ejemplo un plan
oh acciones a corto y larga plazo
para erradicar los factores de in-
conformidad del cliente?

|No existe a nivel de planta, pero el auditor fue informado
que esta funcidn es realizada a nivel corporativo por el
departamenta de ventas.

ACC.

11.Existen equipos interfuncionales
utilizados para el proceso de pla-
neacién de a calidad?

La planeacion de |a calidad es hecha a través de equipos

xica Y el corporativo Hayes Lemerz International.

multidiciplinarios incluyendo areas de Motor Wheel de Mé-

ACC.

|

ACC: Actividad acreditada

RECH: Actividad rechazada (Discrepancia)
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CONTROL DE DISENO
ELEMENTO 4.4
Auditor:Dave Jodis Auditado: Jorge Gémez
PREGUNTA NOTAS DEL AUD|TOR RESULTADO

ciones disponibes para utilizar dise-
o auxiliado par computadora, inge-

nieria y analisis?

liza actualmente AUTO-CAD version 12.

1.Han sido establecidos planes para  |La funcion de dise ‘fio es una funcion primaria del corpo- ACC.
ada proyecto y se han asignado rativo por lo tanto muchos de los puntos de este elemento
responsabilidades? no aplicaran a Motor Wheel de México.
2 Tiene el personal responsable ex El perscnal de la planta tiene las habilidades necesarias ACC,
penencia en las habilidades requeri-
das 0 equivalentes apropiados?
3. Estan identificados los requeri- Estos son revisados y apoyados cuando s necesario. ACC.
mientos regulatorios aplicables? Es realizado por proveedores extemos |
4. Hay fuentes apropiadas e instala- Operaciones con CAD son utilizadasen la planta. Se util- ACC.

5. Revisiones de disefio formalmen-
¢ documentadas han sido conduci-
as para e| plan de disena?

No aplica

Las salida de disefio han sido do-

umentadas y expresadas como re-

uerimiento que pueden ser verifi-
cadas

No aplica
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CONTROL DE DISENO
ELEMENTO 4.4
Auditor:-Dave Jodis Auditado: Jorge Gémez
|| PREGUNTA NOTAS DEL AUDITOR |IRESULTAD
7 El disena: Na aplica
umple con los requerimientos ini-
iales
Contiene o hace referencia a crite-
rios de aceptacion
-Incluye una revisién de documen-
os de diserio final antes de ser libe-
rade?
Fue el diseio final el resultado de No aplica

un proceso que inciuyo;

-Uso de técnicas de disefio o alter-
nativas

-Analisis de costo/desempeno/ries-
go

-Retroalmentacion de pruebas/prodn
Analisis de AMEF de disefio?

. Son las pruebas de desempeno
uiadas para terminar a teimpo con
el disefio y satisfactoriamente?

Esto se da mediante 1a realizacion del proceso de APQP
con ingenieros de |a corporacion.

ACC.

10.El proveedor cuenta con entendi-
ble programa de prototipos?

No se cuenta con un programa de prototipas. Se debe
desarrollar un plan de control para prototipos “genérico”
que se use para todos los prototipos ya que los controles
son regularmente los mismos para todos,

RECH.

11.Ha sido la validacion de diseno
realizada a frecuencias especifica-
das, los resultados han sido regis-
rados y las fallas coregidas?

Esto se realiza a través del APQP cuando es requendo

ACC.

12.Son los cambios de disefio docu-

mentados y aprobadas por €} per-
nal autorizado antes de ser imple-
mentados

Si, existen formatos de requisicion para cambios de inge-
niefia gue son realizados y autorizados por el personal
correspandiente ante de ser implementados.

Se revisaron 1as requisiciones de cambio 1010,1011,
1022 y 1030 y se encontraron en orden.

ACC.




Capitulo 7.Realizacién de una Auditoria Intema

80
CONTROL DE DISENO
ELEMENTO 4.4
Auditor:Dave Jodis Auditado: Jorge Gdmez
PREGUNTA NOTAS DEL AUDITOR RESULTAD

13.Se han obtenido autcrizaciones
del cliente por escrilo antes de que
algin camhio de ingenieria sea im-
plementado en produccion?

Si se obtienen.
El cliente autorizd recientemente la inclusion de un nuevo
torno para operacion a través del proceso de PPAP

ACC.

ACC: Actividad acreditada

RECH: Actividad rechazada (Discrepancia)



Capitulo 7.Realizacién de una Auditoria Interna

CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS

Auditor:Alvaro Quiroga

ELEMENTO 4.5

Auditado: Laura Navarro

81

[ PREGUNTA

NOTAS DEL AUDITOR

RESULTADQY

1_Los documentos nuevos o de
nueva revision son revisados y a-
probados por el personal autoriza-
do antes de ser usados?

Si. Exsste evidencia tomada de la auditoria en la planta
gue indica que los documentos son revisades y aproba-
dos antes de usarse. Existe sistema de cambios, sin em-
bargo segun el procedimiento de autorizacion de cam-
bivs el responsable de aprobar es el area de calidad y
los cambios monitoreados fueron aprobados por el res-
Jponsab1e de ingenieria Ver reponte dg discrepancia
AQ/01/12-97 en el capilulo 8.

RECH.

.Existe una lista maestra 0 equiva-
lente que identifique el estatus de
la revision de cada documento?

Si. Listas maestras autorizadas y actualizadas fueron
mostradas como evidencia.

ACC.

.Existe una revision, distribucidn e
implementacidn de estandares, es-
pecificaciones o cambios de inge-
nieria del cliente a tiempo?

No. Ver reporte de discrepancia AQ/02/12-97 en el capi-
tulo 8.

RECH.

4 Estan todos los documentos de
referencia disponibles en su lugar?

8j, Cada paso del proceso tiene su documentacion propia
por numero de parte para hacer posible que el proceso
corra par si mismo.

ACC. "

.Estan las caracteristicas especia-

les, simbolos o notaciones mostra-
as en el plan de control del proce-
0 y documentos similares?

Si. Estan mostrados en e plan de control del proceso y
como evidencia en (as hojas de inspeccion del proceso.

ACC.

6.En el caso de documentes o infor-

macion contenidos en software,
xisten apropiados controles mante-

nidos para realizar los cambios?

Toda la informacion revisada durante la auditoria fue en
copias controladas.

ACC.

ACC: Actividad acreditada
RECH: Actividad rechazada.
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EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

Auditor:Dave Jodis

4.11
Auditado: Jorge Gomez

PREGUNTA

NOTAS DEL AUDITOR

RESULTAD |

1.Ha sido el equipo de inspeccion,
medicion y prueba tal que es capaz
de proveer |a precision y exactitud
requerida?

Existen avanzados equipos de medicion y se utilizan
algunos softwares para realizar ciertas medciones de
alta precision. Se cuenta con un equipo y sistema de me-
dicion muy capaz.

ACC,

E. Esta determinada la precision/
xactitud requerida?

Le exactitud requerida es conocida y alcanzada.

ACC.

3.Es aplicado un analisis (R y R) al
sistema de medicion para todos los

alibradores, equipo de medicion y
prueba contenido en el plan de con-
rol,

Existe un excelente programa de estudios R yR para cali-
bradores manuales para realizarse cada 90 dias. La in-
formacidn muestra que ¢f sistema esta trabajando apro-
|piadamente, sin embargo se encontrd que el vernier

125 003 fue sometido 2 estudio R y R el 8/39796 y su fre-
cuencia de estudio era de 365 dias por lo cual su fecha
de vencimiento habia sido sobrepasada. Ver reporte de
discrpancia DJ/02/12-87 en el capitulo 9.

RECH.

4 Criterios de aceptacion apropia-
dos de acuerdo al manual MSA
son utilizados para aceptacidn de
equipo de medicion?

El criterio de aceptacién para equipos de medicion es
correcto

ACC.

.Cuando se utiliza sofiware para
pruebas,harware o referencias
comparativas, Se verifica |2 estabi-
lidad y capabilidad antes de usarse
(linearidad y eactitud apropiada.)?

Existe evidencia que muestra antes y después de la
prueba que el criterio de prueba esta documentado.

ACC.

6 Es cada elemento de inspeccidn,
medicion y equipo de prueba identi-

cado con una designacion (nica
(incluyendo de qué departamento es
propiedad cada equipo)?

Cada elemento esta contenido en un sistema que lo iden-
tifica con un numero individual. Identificacion de propie-
dad es parte de este registro.

fl

ACC.
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EQUIPO DE INSPECCION, MEDICION Y PRUEBA

“Auditor;:Dave Jodis

4.11

Auditado. Jorge Gomez

83

l PREGUNTA

NOTAS DEL AUDITOR

RESULTADC|

.Es cada pieza del equipt de medi-
ion calibrado a intervalos prescri-
0s ¥ en el ambiente apropiadoe?

Si. El equipo de medicién 185 00t (Hydrometro) estaba
fuera de fecha de calibracion. Este equipo es calibrado
por fuentes externas. Existe un criterio de aceptacion
por escrito de que la calibracion de este equipo esta
supeditada a |a disponibilidad de dicha fuente externa.

ACC.

II

.Es la condicion del gage y las lec-
uras actuales repgistradas antes de
la recalibracion?

r——ﬂ'

Si. Ademas esto es demostrado en los estudio de R y R

ACC.

.Se taman acciones apropiadas
incluyenda notificacion al cliente
cuando algun equipo de inspeccion,
medician o prueba es encontrado
uera de calibracién en produccion?

O |

Existen procedimientos para realizar la notificacién apro-
rpiada.

ACC.

10.Estan los equipos de inspectién,
edicion y prueba debidamente
manejados, presesvados y almace-
nados para mantener (a calibracién
forrma para su uso?

%_

El almacenaje de los equipos es controlada y 1a preserva-
cion de log mismos es mantenida.

ACC.

11.Estan las instalaciones donde se
localizan los equipos de inspeccion,
medicidn y prueba salvaguardadas
para asegurar que la calibracion no
sea alterada?

Se observa un sistema seguro y sin riesgo de que
preccuparse.

ACC,

12 Existen registros de recalibra-
cidn partes especificas de gages,
etc. siguiendo cambios de ingenie-
ria?

——— e e—

El sistema se encuentra funcionando en perfecio orden.

ACC.

ACC: Actividad acreditada
RECH: Actividad rechazada
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RESUMEN DE DISCREPANCIAS ENCONTRADAS EN AUDITORIAS
INTERNAS DE DICIEMBRE DE 1997

CLAVE |ELEMENTO DESCRIPCION ESTATUS|RESPONSABLE
DJ/01/12-97 4.4 No se cuenta con planes de control Abierta F. Longoria
para partes prototipo

AQ/01/12-97 4.5 Incumplimiento con tabla de aproba-| Cerrada L. Navarro
dores de documentos en hojas de
instruccidén de proceso

AQ/02/12-97 45 Nivel de revision de dibujo de rotor | Cerrada F. Longoria
ZQ ("G") no implementado

DJ/02/12-97 4.11 R yR de gage 125003 no realizado Cerrada J. Gomez

Tabla 7.2Resumen de discrepancias del ciclo de auditorias internas (Diciembre de 1997)



CAPITULO 8

ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

8.1 QUE ES UN PROCESO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

Es sumamente importante que en cualquier sistema de calidad exista un proceso que
se encargue de identificar 4reas de oportunidad, analizarlas y corregirlas dandole el
seguimiento necesario hasta que se logre el resultado deseado. Este proceso se denomina
proceso de acciones correctivas y preventivas. De hecho las normas QS-9000 e ISO
9000 exigen que este proceso exista en cualquier organizacion que aspire a ser
certificada.

Este proceso incluird problemas o mejoras a realizar en todas las areas de la compaiiia
que pudieran afectara al Sistema de Calidad, es decir, se trataran problemas que pongan
en peligro el asegurar la calidad del producto a través de sus elementos.

o Proceso de fabricacion

¢ (alidad de material

e Confiabilidad en mediciones y evaluaciones

s Factor humano

s Documentacion del sistema
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8.2 OBJETIVO DEL PROCESO DE ACCIONES CORRECTIVAS Y
PREVENTIVAS

El objetivo principal de este proceso es el de identificar y resolver cualquier tipo de
variacidn que afecte la calidad, costo y cumplimiento de entrega del producto que sea
factor de riesgo futuro (accién preventiva) documentando todo lo relacionado al mismo.

Siempre se debera nombrar un responsable para resolver el problema, posteriormente
el mismo coordinard las actividades necesarias hasta llegar a la raiz del problema y
obtener una solucion que evite que ese mismo problema se presente en el futuro.

Desde un principio se deberd establecer el tamafio o impacto del problema:

e  Que porcentaje de falla o defecto existe?
e En qué fase del proceso se encuentra el problema ?

e Se ha presentado con anterioridad dicho defecto? Cuando?, Porque?

Este tipo de preguntas nos ayudaran a establecer un comienzo en la solucion del
problema.

Se recomienda crear una lista que sea coordinada por una persona la cual estara
encargada de afiadir problemas y diferentes acciones correctivas a la lista dando a éstas
un responsable, asi como la fecha de revisién y la fecha esperada de terminacién y
entrega de la informacion recaudada durante la solucion del problema. Dicha persona
llamar4d a junta teniendo como invitados a las personas que se encuentran como

responsables de cada actividad en la lista y por lo menos una persona de cada area o

departamento en la empresa.
8.3 ACCION CORRECTIVA

El procedimiento para acciones correctivas debe incluir:

e El manejo efectivo de las quejas de los clientes y reportes de no-conformidades

del producto.
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Investigacién de la causa de las no-conformidades relacionadas al producto,
proceso y sistema de calidad, y registro de los resultados de la investigacién.
Determinacion de la accidn correctiva necesaria para eliminar la causa de las no-

conformidades.

Aplicacion de controles que aseguren que la accién correctiva es tomada y que es
efectiva.

8.4 ACCION PREVENTIVA

E!l procedimiento para la accidn preventiva debe incluir:

L

El uso de fuentes apropiadas de informacién tales como procesos y operaciones
de trabajo las cuales afecten la calidad del producto, concesiones, resultados de
auditorias, registros de calidad, reportes de servicio y quejas de clientes para
detectar, analizar y eliminar las causas potenciales de las no-conformidades.

Determinacion de los pasos necesarios a repartir para cualquier problema que

requiera accion preventiva.

Iniciacidn de acciones preventivas y aplicacién de controles que aseguren su

efectividad.

Asegurar que la informacidn relevante en las acciones tomadas es proporcionada

a la revisién gerencial.

El aspecto fundamental del sistema de calidad es el de detectar desviaciones y

corregirlas de tal manera que no vuelvan a parecer en nuestros procesos.

Dado lo anterior, ¢l procese de acciones correctivas y preventivas €s una pieza

fundamental en nuestro sistema, ya que provee la documentacion y estructura necesaria

para identificar, analizar, eliminar y prevenir cualquier obsticulo que nos impida

alcanzar los objetivos de calidad fijados.



CAPITULO 9

SEGUIMIENTO A ACCIONES
CORRECTIVAS

De acuerdo al ciclo de auditorias internas realizado en Diciembre de 1997 al sistema
de calidad de la empresa Motor Wheel de México, y cuyos resultados son mostrados en
la presentacion del capitulo siete de esta tesis, mostraremos a continuacién las acciones
correciivas emprendidas para la erradicacion de las causas raiz de las discrepancias
encontradas a ciertos elementos del sistema.

La tabla 7.1mostrada en el capitulo 7 es un resumen de las discrepancias encontradas
durante las auditorias internas de Diciembre de 1997. Dicha tabla sera utilizada como

guia para el seguimicnto a las acciones correctivas tomadas para estas situaciones

discrepantes.
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REPORTE DE DISCREPANCIAS DE AUDITORIA INTERNA

RMNP4-17-02
REV.: 1

MOTOR WHEEL DE MEXICO Pagina 1 de |

Fecha: 4/ 12/97
Area auditada/Responsable: Ctl. Disefio/F. Longoria Auditor (es): Dave Jodis
Discrepancia No: D1/01/12-97

Criterio; 4.4.7 Discrepancia: D Sistematico @ Menor

Area (s) de oportunidad
Planes de control para partes prototipos no estan desarrollados. Ver 4.4.7 v4.2.3

Accign correctiva/preventiva
Se generard un plan de control “genérico” para pares prototipos, va que hasta el
momento no se han fabricado partes prototipos en Motor Wheel de México.

Causa raiz

No se habia presentado la oportunidad de hacer partes protoripos en Motor Wheel de
México.

Fecha de implementacion 4/4/98  Responsable de la implementacion F. Longoria

Fecha de seguimiento a la implementacion 4/5/98  Auditor: S. Moctezuma

Analisis de seguimiento de implementacién

Andlisis de seguimiento de efectividad de la implementacién

Fecha de cierre Auditor: S. Moctezuma
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REPORTE DE DISCREPANCIAS DE AUDITORIA INTERNA

RMNP4-17-02
REV.: 1

MOTOR WHEEL DE MEXICO Pagina 1 de | ]
Fecha: 4/ 12/97

Area auditada/Responsable: Cil. Documentos/L. Navarro Auditor (es): A. Quiroga
Discrepancia No: AQ/01/12-97

Criterio: QS-9000/4.5 Discrepancia: |:’ Sistematico g Menor

Area (s) de oportunidad

Con el propésito_de aprobar documentos, existe “tabla de aprobadores de documento”
procedimiento  RMNP4.5-1-190, la cual define que las hojas de instruccidén de proceso
deben ser aprobadas por el drea de Calidad, pero segiin la hoja anexa fechada 4/Dic/97 y
firmada por Alvaro Quiroga un listado muestra que en la mayoria de los casos ahi
mencionados , es €l area de ingenieria quien aprueba lo anterior

Accidn correctiva/preventiva
Se imprimid nuevamente la tabla de aprobadores y se dejo como aprobador de hojas de
instruccion de proceso al drea de ingenieria, cpmo se ha venido manejando.

Causa raiz

La causa de esa discrepancia fue que se tenia a Calidad e Ingenieria como aprobadores v
en realidad solo Ingenieria los aprueba.

Fecha de implementacién 28/Feb/98  Responsable de la implementacién L, Navarro

Fecha de seguimiento a la implementacion 2/Mar/98  Auditor: S. Moctezuma

Analisis de seguimiento de implementacion
Falla no relevante debido a una confusién

Analisis de segnimiento de efectividad de la implementacién
Aprobacion de documentos O.K., con tabla de aprobadores (congruente)

Fecha de cierre 2/Mar/98 Auditor: S. Moctezuma
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REPORTE DE DISCREPANCIAS DE AUDITORIA INTERNA

RMNP4-17-02
REV.: 1

MOTOR WHEEL DE MEXICO Pagina 1 de 1

Fecha: 4/ 12/97

Area auditada/Responsable: Ingenieria/F. Longoria Auditor (es): A. Quiroga
Discrepancia No: AQ/02/12-97

Criterio: Q8-9000/ 4.5 Discrepancia: [ | Sistematico [X] Menor

Area (s) de oportunidad

Alena de calidad #83 Revisién 4/Sep/97 permite que el rotor ZQ actualmente con nivel
de revision “F” segiin plan de control y hojas de instruccion de inspeccion se actualice a
“G"” segin estadefinido por dibujo de Motor Wheel Corporacidon y de acuerdo a fax
firmado por Chuck Burger. El elemento 4.5 requiere que nuevas especificaciones sean
revisadas € implementadas a tiempo, como_se observa, el nivel de revision “G” no se ha
implementado aun (2meses) v se sigue haciendo uso de una alerta de calidad “temporal”.

Accién correctiva/preventiva
Se revisd la documentacidn existente para este numero de partey se actualizé el cambio

temporal (alerta) para tener revision “G”. Lo mismo se hizo para el resto de los numeros
de parte.

Causa raiz
Falta de seguimiento a la actualizacién de documentos cuando un cambio existe, Se

realizo la modificacion por medio de una alerta de calidad. pero el seguimiento al resto
de la documentacion no se realizo.

Fecha de implementacion 07/Ene/98 ~ Responsable de la implementacion Roel Gzz.

Fecha de seguimiento a la implementacién 15/Ene/98  Auditor: S. Moctezuma

Analisis de seguimiento de implementacion
A Enero 15 de 1998 atin no se corregia

Analisis de seguimiento de efectividad de la implementacion
Al revisar nuevamente en Marzo/3/98, se encontro la discrepancia va corregida.

Fecha de cierre 3/Mar/98 Auditor: S. Moctezuma
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REPORTE DE DISCREPANCIAS DE AUDITORIA INTERNA

RMNP4-17-02
REV.: 1

MOTOR WHEEL DE MEXICO Pagina ] de 1

Fecha: 4/ 12/97

Area auditada/Responsable: Calibracion/]. Gémez Auditor (es): D. Jodis
Discrepancia No: D1/02/12-97

Criterio; QS-9000/4.11.4 Discrepancia: D Sistematico Menor

Area (s) de oportunidad
Gage 1125 003 fue revisado para estudio R y R en Sep/30/96, la lista maestra muestra

que el intervalo de tiempo para estudios R y R es de 365 dias por lo cual ya se habia
vencido el plazo.

Accion correctiva/preventiva
Se reviso al 100% los archivos de todos los equipo que requieren estudio R y R y se
asegurd que todos tengan estudio vigente, ademas se generd un listado para revision

mensual de R v R v de esta manera poder monitorear el vencimiento de la vigencia de
dichos estudios.

Causa raiz

Falta de una frecuencia establecida para el monitoreo de las fechas de vencimiento de
los estudios R y R.

Fecha de implementacion 01/Ene/98  Responsable de la implementacion J. Gémez

Fecha de seguimiento a la implementacién 6/Ene/98 Auditor: S. Moctezuma

Anilisis de seguimiento de implementacion
Se sigue de manera sistematica una revision de la programacion de los R y R's para
llevarlos a cabo con tiempo.

Anilisis de seguimiento de efectividad de la implementacién
Sistema operando O.K.

Fecha de cierre 6/Ene/98 Auditor: S. Moctezuma
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REPORTE DE DISCREPANCIAS DE AUDITORIA INTERNA

RMNP4-17-02

REV.: 1

MOTOR WHEEL DE MEXICO Pégina de
Fecha: _

Area auditada/Responsable: Auditor (es):

Discrepancia No.:

Criterio: Discrepancia: | | Sistematico D Menor

Area (s) de oportunidad

Accién correctiva/preventiva

Causa raiz

Fecha de implementacion ___ __ Responsable de la implementacion

Fecha de seguimiento a la implementacion __~ Auditor:

Andlisis de seguimiento de implementacién

Analisis de seguimiento de efectividad de la implementacion

Fechadecierre _ /  / Auditor:




CAPITULO 10

EVALUACION DE EFECTIVIDAD

Para poder evaluar la efectividad de las acciones correctivas emprendidas en pro de
eliminar las situaciones discrepantes surgidas de las auditorias internas realizadas en
Diciembre de 1997 se programé un nuevo ciclo de auditorias para el mes de Julio de
1998. Este ciclo de auditorias internas condujo ademas, al cumplimiento de los
requerimientos del sistema QS-9000 dentro de los cuales se encuentra la realizacion de
estas auditorias.

Es importante destacar que siendo €l QS-9000 un sistema, no esta exento al deterioro,
por lo cual aun y cuando hayamos logrado erradicar algunas discrepancias en base al
seguimiento de ciertas actividades correctivas como las mosiradas en el capitulo anterior
cabe la posibilidad de encontrar algunas otras anormahdades. Este tipo de situaciones no
debe alarmarnos, pero si debe ser un indicador para evaluar que tan efectivo esta siendo
nuestro sistema, o mejor dicho. que tan robusto es. He aqui donde radica la importancia
de tener la capacidad de poder detectar este tipo de situaciones y es aqui donde ¢l
seguimiento a las auditorias intermas y la rapidez de respuesta a las situaciones
discrepantes robustecen nuestro sistema. La realizacion y seguimiento a las auditorias
internas nos dan esa capacidad, la cual sera la base para el mantenimiento planeado al
Sistema de Calidad de nuestra empresa.

A continuacidn se mostraran Jos resultados del ciclo de auditorias internas de Julio de
1998, a partir de los cuales evaluaremos la efectividad de las acciones correctivas

emprendidas con anterioridad y detectaremos otras areas de oportunidad empezando a
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formar asi el vinculo, o dicho de otra manera, el circulo de Planear, Hacer, Venficar,

Actuar para sistematizar la mejora continua del sistema de calidad.
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CAPITULO 11

CONCLUSIONES DE LA
INVESTIGACION

En base a la investigacion realizada al Sistema de Calidad de la empresa Motor
Wheel de México a través de los ciclos de auditorias internas, se ha logrado identificar
areas de oportunidad que de no atacarse debidamente pudieran representar un obstaculo
para lograr una alta efectividad del sistema de calidad.

Ademas se ha logrado detectar otras ciertas situaciones, las cuales son de interés para
la compafiia antes citada y las cuales deberan ser consideradas dentro de los planes y
acciones correctivas/preventivas que permitirdn robustecer el sistema y mantenerlo
implementado con un grado de efectividad tal, que permita satisfacer los requerimientos
de calidad de los clientes internos/externos, los cuales son cada vez mas exigentes.

Otro punto no menos importante es la preservacion de la certificacién QS-9000, la
cual se lograra refrendar afio con afio si se siguen los lineamientos necesarios para
lograrlo y los cuales seran enumerados en el ultimo capitulo de esta Tesis, nombrado
Conclusiones y Recomendaciones.

Para poder tener una vision mas clara de las conclusiones de esta Tesis, se han

agrupado de la manera siguiente:

1. Seguimiento a la implementacién de acciones correctivas emprendidas a raiz de
las situaciones discrepantes durante las auditorias de 1997,

2. Resultados de las auditorias de Julio de 1998.



Capitulo 11.Conclusiones de la Investigacion 99

3. Situaciones a nivel organizacién que han impedido tener un desarrollo 100%
efectivo del Sistema de Calidad.
4. Contramedidas tomadas para eliminar situaciones que impiden la excelencia.

5. Conclusion y panorama global de Motor Wheel de México dentro del mercado

automotriz.

11.1 SEGUIMIENTO A IMPLEMENTACION DE ACCIONES
CORRECTIVAS

De acuerdo a las auditorias internas de Diciembre de 1997 se detectaron cuatro
discrepancias menores en ¢l Sistema de Calidad de Motor Wheel de México. Las cudles
son mostradas en la tabla 7.1 de | capitulo siete de esta Tesis. Todas ellas a excepcion de
una se reportaron como cerradas en ¢l resumen de discrepancias y muestran una fecha de
implementacion y seguimiento a la misma de una manera favorable.

La discrepancia que no se reporté como cerrada fue la referente a la falta de planes de
control para piezas prototipo del elemento 4.4 (DJ/01/12-97). Aun y cuando no se audito
este elemento en este ciclo de auditorias, se investigdé que esta discrepancia sigue abierta
hasta e] momento.

Del elemento 4.5 se observé que se erradicd la sitvacion discrepante encontrada para
la tabla de aprobadores de documentos (AQ/01/12-97), sin embargo se mostrd
inconsistencia en la implementacion de las acciones correctivas tomadas para la correcta
aplicacion de los niveles de revision vigentes para cada numero de parte (AQ/02/12-97)
ya que en el ciclo de auditorias de Julio de 1998 se marcé como discrepancia mayor la
falta de procedimiento para comunicar cambios en niveles de revision (FAM-198-4.5-
02). Se esta trabajando actualmente sobre esta discrepancia para crear un sistema que
permita comunicar de manera efectiva los cambios a cualquier subsisttma de
documentacién. Dicho sistema es mostrado en el apéndice A-1.

Del elemento 4.11 se observo que el sistema se encuentra operando adecuadamente
en lo que corresponde a la revision periddica de fechas de vencimiento para estudios R y

R (DJ/02/12-97). Por otra parte se encontraron dos nuevas discrepancias, una menor que
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indica que no estd documentado en ¢l procedimiento de calibracion que todo equipo de
medicion que afecte la calidad del producto y que esta incluido dentro del plan de
control debe formar parte del sistema de calibracién. Se estd revisando actualmente el
procedimiento de calibracion para ser corregido en lo referente al punto antes citado.
También se encontré una discrepancia calificada como mayor o sistemdtica la cual
indica que las fechas de calibracién de ciertos equipos de medicién no coinciden con las
registradas en un software especial para ello para esos mismos equipos. Se encontr¢ en
esta discrepancia que faltan pasos dentro del procedimiento de calibracidn, los cuales

seran afiadidos como accion correctiva a dicho procedimiento para evitar la reincidencia.

11.2 RESULTADOS DE LAS AUDITORIAS DE JULIO DE 1998

De los puntos anteriores podemos concluir que ain y cuando la mayoria de las
discrepancias encontradas en una primera auditoria fueron erradicadas ¢ implementadas
sus respectivas acciones correctivas eficazmente, una de ellas sigue abierta y han surgido
nuevas discrepancias. En algunos casos, de mayores dimensiones como resultado de una
segunda auditoria realizada.

Lo anterior se puede observar claramente en los resuitados obtenidos de la auditoria

realizada en Julio de 1998, los cuales estan contenidos en la tabla 10.1 del capitulo 10.

11.3 SITUACIONES INTERNAS ADVERSAS

Segiin se puede observar a lo largo de la no muy larga trayectoria de Motor Wheel, se
han presentado ciertas situaciones que han impedido el desarrollar al 100% la
efectividad del sistema de calidad. Algunas de estas situaciones se presentan a
continuacion:

a) Rotacién de elementos nombrados por Ja empresa como auditores intemos y/o

lideres de QS-9000.

b) Rotacién de personal operario.
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¢) Falta de experiencia de personal de nuevo ingreso.
d) Falta de elementos capacitados para fungir como auditores internos.
e) Falta de un grupo de auditores internos certificados.

f) Falta de Mantenimiento al Sistema de Calidad.

11.4 CONTRAMEDIDAS A SITUACIONES ADVERSAS

Contra las situaciones adversas mencionadas en el punto anterior, la empresa Motor
Wheel de México ha venido tomando soluciones de fondo ya que una de sus mas altas
prioridades es la de mantener la certificacion QS-9000. Algunas de estas medidas s¢
veran a continuacion.

a) Se han venido cubriendo los elementos faltantes para desempefiar actividades
clave en el desarrollo y mejora del sistema QS-9000. Algunos por razones
personales se han visto en la necesidad de dejar la empresa y otros por
necesidades internas han tenido que ocupar otros puestos.

b) Se ha mantenido y reforzado dentro del programa de induccion a nuevos
elementos, la capacitacién sobre Sistema de Calidad QS-9000. Ademas se ha
venido siguiendo un programa extensivo y continuo de capacitacion especializada
tanto a empleados como a personal operario de la compaiiia para estar siempre
actualizados y preparados para cualquier auditoria que se requiera. Conforme se
realiza este tipo de capacitacion y con las auditorias internas se adquiere cada vez
mas experiencia en los conceptos de QS-9000 a manera que cualquier elemento
de la compafifa pueda responder con conocimiento de causa lo que se le
cuestione.

¢) Para cubrir la necesidad de contar con gente capacitada para realizar auditoria
internas en la planta, Motor Wheel no escatima recursos y ha logrado formar un
equipo de auditores internos certificados, los cuales son comandados por el lider
auditor y tienen la responsabilidad de llevar a cabo las auditorias internas y en
general la de resolver cualquier problema relacionado con el QS-9000 incluyendo

el mantenimiento al sistema.
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11.5 CONCLUSION Y PANORAMA GLOBAL DE MOTOR WHEEL

En base a todos los puntos antes citados, se puede concluir de manera global y de
acuerdo a la investigacion realizada a la empresa Motor Wheel de México, que es una
empresa de alto potencial, que cuenta con el recurso humano y econdmico necesario
para lograr tener un sistema de calidad con un alto grado de implementacién y cuyo
mantenimiento puede ser sistematizado apoyandose ¢n su grupo de auditares internos
certificados.

En este momento no se puede decir que se cuenta con un alto grado de efectividad en
la implementacion ya que como se ha observado en los resultados de las auditorias
realizadas al sistema, se han encontrado situaciones no favorables.

Se observa también que hay cierta inconsistencias en algunos elementos del sistema a
los cuales se les ha marcado discrepancia durante un periodo dado y nos damos cuenta
que las mismas fallas surgen en los periodos de revision posterior.

En general, Motor Wheel es una empresa apta para mantener la certificacion QS-9000
como lo ha vemdo haciendo desde que la obtuvo en sus inicios. Las discrepancias
encontradas durante las auditorias de re-certificacion han sido menores y corregidas
inmediatamente. Hasta el momento se ha tenido la capacidad de detectar a tiempo las
situaciones anormales del sistema y tomar las acciones necesarias para corregir el rumbo
de sus objetivos. Sin embargo, ¢l nivel que puede alcanzar ¢s mucho mayor que el que
se tiene hasta el momento.

Este nivel serd alcanzado cuando se logre sistematizar efectivamente el
mantenimiento al sistema de calidad y cuando todas las acciones encaminadas a lograrlo

formen parte de esta sistematizacion.



CAPITULO 12

SISTEMATIZACION DEL
MANTENIMIENTO
AL SISTEMA DE
CALIDAD

12.1 SITUACION ACTUAL

De acuerdo al procedimiento utilizado para llevar a cabo las auditorias en Motor
Wheel de México y a los resultados obtenidos de las mismas nos damos cuenta de que
probablemente no ha sido la manera mas efectiva.

Normalmente se programan auditorias internas cada cuatro meses, en ocasiones poco
antes de recibir a la compaiiia externa Smithers que s encarga de validar la efectividad
del sistema de calidad y de determinar si Motor Wheel de México ha sido capaz de
mantener la certificacion a la norma QS-9000. Este sistema ha funcionado hasta ahora
ya que se detectan situaciones que incumplen con la norma antes de ser evaluados por
dicha compaiiia, sin embargo, no considero que como sistema sea lo mas efectivo ya que
en muchos de los casos se cae en el problemas de tener que “apagar fuegos™ por la
premura de la auditoria de seguimiento a la certificaciéon. Otra deficiencia es que en
ocasiones las acciones correctivas no cuentan con ¢l seguimiento adecuado de tal

manera que algunas discrepancias quedan abiertas por periodo muy largos o peor aun,
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cuando se implementa alguna accién correctiva, en ocasiones no se erradica el problema
raiz ya que en siguientes auditorias emergen nuevamente.

Lo ideal seria el tener un sistema de mantenimiento que implicara la participacion de
todas las areas involucradas de la compafiia apoyada por un programa de capacitacion
continua a todo el personal y dirigido por una persona con la suficiente disponibilidad de
tiempo para coordinar las acciones del grupo de auditores internos y los grupos de
mejora continua. Ademas es conveniente contar con un nutrido grupo de auditores
internos bien entrenados los cuales scan constantemente capacitados sobre problemas
reales lo cual les permita adquirir la experiencia necesaria para detectar 4reas de
oportunidad y sugerir soluciones.

Pero principalmente, es necesario realizar un programa de auditoria internas
elaborado en base a un seguimiento de los elementos de la norma QS-9000 con una
frecuencia mas continua, digamos mensualmente, lo cual nos permitird distribuir mas
efectivamente el tiempo para cada elemento del sistema entre las areas involucradas y
tener mayor capacidad en cuestion de tiempo de solucionar situaciones discrepantes en

base a acciones correctivas y preventivas con un tiempo de respuesta muy corto.

12.2 PLAN PARA SISTEMATIZAR EL MANTENIMIENTO AL
SISTEMA DE CALIDAD

Actualmente se cuenta con un grupo de diez auditores intg¢rnas. Se requieren 12
elementos en total para el seguimiento al plan de mantenimiento al sistema de calidad.
Se pueden dividir en seis grupos de dos personas y revisar un elemento por grupe cada
mes. De esta manera se cubririan los veinticuatro elementos del sistema en un periodo de
cuatro meses y el sistema estaria preparado para el ciclo de auditorias internas cada
tetramestre como se ha realizado hasta ahora. El seguimiento a las acciones
correctivas/preventivas que surjan de la revisién a los elementos del sistema seria
realizado a través de equipos de mejora continua los cuales ya existen en Motor Wheel
de México. El mantenimiento al sistema seria constante, no existirian las urgencias
antes de la auditorias de recertificacion o seguimiento por externos y se robusteceria el

sistema a tal grado que una vez logrados los objetivos inicialmente planteados €l camino
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hacia la mejora continua y la excelencia serd consecuencia de esta planeacion y no una
meta mas de la alta direccion.

A continuacién se muestra un programa prototipo para llevar a cabo la
sistematizacion del mantenimiento al sistema de calidad. En el se muestra graficamente
(*) en que mes (de Enero, E, a Diciembre, D) se revisard cada elementg del sistema,
aunque esta distribucion puede variar a criterio del coordinador del programa o bien
pudiera ser diferente en cada ciclo. También se indica (A) el mes en que se realizard la
auditoria interna para validar que las acciones emprendidas a raiz de la revisién mensual
de cada elemento hayan sido efectivas. Ademds se seiiala (4) el mes en que pudiera
realizarse la auditoria de seguimiento y la auditoria de recertificacion por externos. De
esta manera nos podemos asegurar que hemos cubierto y revisado cada elemento del
sistema con €l suficiente tiempo antes de los ciclos de auditorias.

Esta pudiera implicar en un principio mucho trabajo debido a la continuidad del
seguimiento, pero a medida que cada drea se involucre mas con sus responsabilidades
dentro del sistema de calidad de la empresa y las areas de oportunidad disminuyan en

numero ¥ magnitud el plan de seguimiento pudiera ser reestructurado.
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SUBSISTEMA E|F|M A J[A[S
4.1 |RESPONSABILIDAD GERENCIAL * *1 4l [*
42 |SISTEMA DE CALIDAD ¥ * U *
43 |REVISION DE CONTRATO * 1 |pl |*
44 | DISENO * * *
4.5 | CONTROL DE DOCUMENTOS Y DATOS * | |s| I'*
4.6 | COMPRAS * * E *
47 |CONTROL DE PRODUCTO SUPLIDOPOR EL. | A| * Al* Gl A
CLIENTE
4.8 |IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD Ul * U U U
49 |CONTROL DE PROCESO D/ * pl*|7] |p
4.10 | INSPECCION Y PRUEBAS TE 1 1
4.11 | CONTROL DE EQUIPO DE INSPECCION, T/ * T 17l 1T
MEDICION Y PRUBAS
4.12 | STATUS DE INSPECCION Y PRUEBAS Ol * 9 0 0O
4.13 | CONTROL DE PRODUCTO NO Rlal*! TR [*] IR
CONFORMANTE
414 | ACCIONES PREVENTIVAS Y CORRECTIVAS | 1l1gl*] 11| |*| |1
415 | MANEJO, LAMACENAJE, EMPAQUE, AlDl*] 1Al 1*] |A
PRESERVACION Y EMBARQUE
4.16 | CONTROL DE REGISTROS DE CALIDAD * *
4.17 | AUDITORIAS INTERNAS 1R * I * 1
4.18 [ENTRENAMIENTO N E*| [N |* N
4.19 | SERVICIO TIC! | *IT *|T
420 | TECNICAS ESTADISTICAS E|E 1 E *1E
421 [ PROCESO DE APROBACION DE PARTES DE RIR *IR ¥R
PRODUCCION
4.22 |[MEJORA CONTINUA N7l T+IN * [N
423 | CAPACIDADES DE MANUFACTURA Alrl T+a * A
4.24 | REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS DE LOS F * *
CLIENTES
B .
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Tabla 12.1 Programa propuesto para sistematizar el mantenimiento al ssistema de

calidad



CAPITULO 13

VOLVER AL PUNTO
DE PARTIDA

Durante los capitulos anteriores hemos hablado de cémo llevar realizar auditorias a

los sistemas de calidad, como mejorar y controlar los diferentes elementos que forman

parte del sistema de calidad, pero ;Como evitar quedar estancados en lo que a mejora

respecta?

13.1 MEDIDAS DEL EXITO DEL SISTEMA DE CALIDAD

Hay una frase que dice “Lo que se mide, se lleva a cabo™, la cual significa que si

queremos que algo mejore, debemos desarrollar algin tipo de indicador que nos diga si

vamos en la direccidn correcta en lo que respecta al sistema de calidad.

Las medidas del éxito mas comunes para el sistema de calidad son las siguientes:

Satisfaccion total de lo cliente

Reduccion de los defectos totales del proceso
Reduccién de los costos de calidad
Incremento en las utilidades

Incremento en el indice de productividad

Cada uno de estos elementos es analizado de manera diferente por cada empresa por

lo cual no abundaremos en dar definiciones o formulas de calculo de estos indicadores.
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En el caso particular de Motor Wheel de México, los principales indicadores para

medir la efectividad del sistema son los siguientes:

¢ Satisfaccion del cliente, medidos en partes por millon en periodos determinados

por ¢l cliente.
e Rechazos en auditorias de proceso, medidas en defectos totales por turno.
e Rechazos en auditoria final, medidos en tarimas rechazadas por semana.
¢ Volumen de produccién, medido respecto a estandares y tiempo de ciclo.

¢ Productividad, medido en piezas por hora hombre.

Para cada uno de estos indicadores existe un objetivo previamente establecido y

fundamentado en datos estadisticos e histdricos, sin embargo ¢l ciclo de mejora continua

requicre de una validacién y redefinicion de estos objetivos.

13.2 PASOS PARA EL CICLO DE MANTENIMIENTO Y MEJORA

AL SISTEMA DE CALIDAD

Para ¢l caso de las empresas que no cuentan con un sistema de calidad, es necesario

primeramente implementarlo. Para ¢l caso de empresas que ya tengan un sistema de

calidad implementado y funcionando se debera proceder de la manera siguiente:

a)
b)
¢)
d)
€)
)
g)
h)
1)
h))
k)
1)

Repasar la vision de calidad de la compaiiia.

Dar seguimiento a la capacitacion del personal sobre e] sistema de calidad.
Identificar nuevamente los procesos criticos dentro de la compaiiia.
Repasar las herramientas de calidad con las que se cuenta y sus aplicaciones.
Integrar de manera profunda a gerentes y directivos.

Analizar la situacién actual de la compadia

Crear las metas que se deseen obtener.

Reestructurar los equipos de mejora continua,

Dar seguimiento al programa de auditorias descrito en el capitulo 12.

Dar seguimiento a las acciones correctivas y preventivas.

Hacer revisiones periddicas al sistema dentro de este programa.

Crear un proceso de comunicacion en todas las direcciones de la compaiiia.
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m) Reconocer los logros.
n) Compartir los éxitos

o) Por dltimo, seguir el proceso de mejora continua.

13.3 LA MEJORA CONTINUA DEL SISTEMA

Existen cuatro pasos que forman el ciclo de la mejora continua:

e Evaluar
e Planear
e Hacer

e Verificar

Por ser un ciclo, el seguimiento de estos pasos nunca termina, ya que al llegar al

ultimo volvemeos a empezar.

a) Evaluar: La situacion actual del proceso y compararlo contra donde se deberia estar
0 quisiéramos estar.

b) Planear: En base a la informacion recabada después de haber seguido los pasos para
el mantenimiento y mejora del sistema se planea cudl es el mejor camino a seguir
para llegar a la meta deseada.

¢) Hacer: Llevar a cabo lo planeado, es decir, los planes desarrollados durante la etapa
anterior.

d) Verificar: Si lo que hicimos trajo los resultados deseados.

Este proceso podréd parecer demasiado sencillo y general, pero el llevarlo a cabo
requiere de un entendimiento de ¢l proceso a mejorar.

Una ve que llegamos al punto de Verificar las acciones planeadas, utilizando los
indicadores propios de la empresa, se debe determinar los objetivos logrados. Una vez
logrados dichos objetivos, se deberan seguir trabajando sobre ellos continuamente para

mantenerlos y mejorarlos. Respecto a los objetivos no logrados se deberan retomar junto
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con los nuevos objetivos y volver a empezar con los pasos para el mantenimiento del
sistema de calidad descritos en el punto 13.2.

A partir de aqui este proceso tomard su curso y no termina, se cicla una y otra vez y
en la medida que se logren los objetivos trazados serd la velocidad con la que se avance

hacia la MEJORA CONTINUA del sistema.



CAPITULO 14

CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES

14.1 CONCLUSIONES

Del desarrollo de esta tesis, se podemos concluir lo siguiente:

{ a alta calidad es un elemento primordial en el mercado actual.

La satisfaccion total del cliente es la parte mas importante del sistema y la mejora
continua es el medio para lograrlo.

El buen funcionamiento del sistema de calidad y el desarrollo de las actividades
encaminadas a lograrlo nos introducirdn en un proceso de mejora continua, lo cual es
el primer paso para llegar a ser un lider mundial.

Los beneficios de mantener el sistema de calidad con un alto grado de
implementacion son muchos, siendo los mds importantes la mejora en la satisfaccion
del cliente, reduccion de costos debido a mala calidad e incremento en la
productividad.

El objetivo del sistema de calidad es el de reducir la variabilidad existente en el
proceso de manufactura de un producto y asegurar la calidad del mismo hasta que lo
recibe el cliente.

Para poder reducir esta variabilidad es necesario observarla, analizarla y hasta donde

sea posible controlarla utilizando las herramientas estadisticas disponibles.
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La mejora continua y en especial la del sistema de calidad requiere del
involucramiento y la participacion de todas las 4reas de la empresa y de todos los

niveles.

En la medida que se logren los objetivos trazados sera la velocidad en el camino de
la mejora continua.

Una vez que se logren entender los pasos del ciclo para la mejora continua, se podréa
hablar de la busqueda de la excelencia, lo cual no es mas que el repetir afanosamente

el ciclo Evaluar-Planear-Hacer-Verificar.

14.2 RECOMENDACIONES

Se deben formar equipos de mejora continua que involucren la participacion de todas
las 4reas de la empresa.

Se debe fortalecer el equipo de auditores internos y apoyarse en ellos para tener un
seguimiento constante y permanente de la condicion del sistema de calidad.

Debe contarse con una persona dedicada, si bien no el cien por ciento de sus tiempo
a coordinar las actividades en pro del mantenimiento al sistema, si por lo menos que
tenga la suficiente disponibilidad para concensar con el grupo de auditores internos y
dirigir Jos grupos de mejora continua,

El elemento capacitacion debe ser pieza clave dentro del desamrollo del sistema de
calidad, por lo cual es imprescindible dentro de la organizacidn y a todos niveles.

Se debe involucrar directamente a la alta gerencia en el proceso de mejoramiento al
sistema de calidad ya que al final de cuentas es la principal responsable de la calidad
ante el cliente.

Se debera revisar periddicamente la situacion actual del sistema de calidad y en base
a ello establecer objetivos bien definidos, claros y sobre todo alcanzables en los que
todos los involucrados participen al definirlos y estén de acuerdo con ellos.

Se debera evaluar regularmente los avances mediante ciclos de auditorias internas,

con toda la informacidn estadistica posible para poder evaluar el antes y el después.
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Se debe seguir un esquema de revisiones al sistema de calidad mas continuo como el
mostrado en el capitulo 12 para poder abarcar todos los elementos del sistema. Ya
que haciendo que estos cumplan con la norma, automaticamente mejorarén los
indicadores de produccion como una consecuencia de ello.

Para poder mantener el sistema de calidad trabajando en perfecto orden es necesario
que todos los que participan en ellos estan plenamente convencidos de que el logro
de la calidad y por consecuencia la participacion en ¢l mercado depende de ello.

Se debe hacer una revision y renovacion de los procedimientos y sistemas empleados
para el mejoramiento del sistema de calidad y de la calidad en si ya que en muchas
ocasiones vivimos con el paradigma de que ciertas cosas no pueden ser de otra

forma, lo cual implica un mayor desgaste y dificulta el tener un sistema actualizado y

sencillo.
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APENDICE A

GLOSARIO DE TERMINOS
TECNICOS

Accion correctiva: Actividad emprendida para corregir alguna desviacion al deber ser
de alguna caracteristica o elemento del sistema de calidad

Accion preventiva: Actividad encaminada a evitar que una situacién no deseada

suceda.

Adecuacion: Es el conjunto de caracteristicas suministradas a un producto para hacerlo
utilizable para una funcién especifica.

Ad hoe: Estar de acuerdo a la ocasion.

AMEF: Analisis del Modo y Efecto de la Falla.

Atributos: Método de inspeccion en el que se determina si una pieza es aceptable o no

mediante un criterio de pasa no pasa de acuerdo a valores no exactos. Por
ejemplo, caracteristicas de apariencia como la tonalidad del color, etc.

Auditoria: Revision realizada al sistema de calidad para evaluar la efectividad de su
implementacion.

Benchmarking: Es el conjunto de elementos o indicadores que nos sirven de referencia
para comparar nuestro desempefio,

Calibracién: Actividad de corregir las desviaciones que pudieran tener los equipos
respecto a una medida o master de referencia.

Calidad: Adecuacién al uso.
Categorizacion: Clasificacion de acuerdo a categorias previamente establecidas.
Causa raiz: Origen de cierta situacion.

Concensar: Discutir determinada situacion para llegar a una conclusion.
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Confiabilidad: Es el tiempo uti] antes de fallar aplicado a sistemas de calidad o equipos
de manufactura.

Conformancia: Es el cumplimiento a las especificaciones o indicadores.
Conformante: Que cumple con las especificaciones.

Contramedida: Medida de contencién o correccion para corregir alguna situacién no
deseada.

CPK: Es el indice de capacidad del proceso el cual nos indica que tan capaz o estable es
nuestro proceso para mantener el ritmo de produccion cumpliendo con las
especificaciones y con cuanta variabilidad.

Demeritar: Amincrar.

Discrepancia; Violacion o no cumplimiento a la especificacion o a lJa norma.

Erradicar: Eliminar de raiz.

Estandar: Es un acuerdo documentado que contiene especificaciones técnicas u otros
criterios para ser utilizados de manera consistente como regla.

Estandarizar: Acto de hacer que ciertos elemento, equipos, instrucciones o procesos
sean utilizados de igual manera o bajo el mismo criterio para reducir las
posibilidades de variacion.

Estatus: Estado actual.

Gage: Equipo de medicidn o calibrador.

Genérico: Que es aplicable para todo los elementos de un sistema.

Hardware: Elementos o equipos que forman parte de un sistema que tiene como medio
de comunicacion la programacion.

Implementacion: Introduccion o establecimiento de ciertos elementos de
documentacion, equipos de proceso, medidas, etc.

Involucramiento: Tomar parte en ciertas actividades o responsabilidades.

ISO: Palabra derivada del griego “isos” que significa igual y es utilizada como simbolo
de estandarizacion.

Linearidad: La condicién de que un equipo de medicién debe tener consistencia en las
mediciones de manera proporcional a los incrementos o decrementos a los
que es sometido.



120

Master: Pieza calibrada con tolerancias muy cerradas para utilizarse como referencia o
para la calibracion de equipos de medicién.

Meétodo: Forma de hacer las cosas.

Monitorear: Dar seguimiento a cierta actividad o proceso a fin de mantenerlo bajo
control o estudio constante.

Muestreo: Tomar aleatoriamente muestras de material para realizar inspecciones de
calidad.

Multidiciplinario: Que involucra la participacién de diferentes campos o 4reas.
No conformidad: No cumplimiento a las especificaciones o normas.
Post-ventas: Después de realizarse la adquisicién de algin equipo.

Procedimiento: Documentos que describe con detalle una actividad u operacién y que
debe explicar a detalle como van a realizarse las mismas.

Rastreabilidad: Es la identificacion de los elementos de un sistema que nos permite
localizarlos facilmente o identificar cualquier situacion relacionada
con €l

Retroalimentar: Intercambio de informacion importante de algin proceso entre el
personal invelucrado en el mismo.

Reprocesar: Volver a procsar.

Retrabajado: Reprocesado para meter dentro de especificaciones un producto.
Rol: El papel que juega cierto elemento dentro de un sistema.

Sobreajuste: Exceso de ajuste en un equipo para cumplir con las especificaciones.

Software: Elementos o paquetes de programacion que sirven de interface entre el
usuario y cierto equipo para realizar una funcidn por medio de ellos.

Tetramestre: Periodo de cuatro meses.

Tiempo de ciclo: Es ¢l tiempo en el que obtenemos una pieza completa de determinado
proceso con todos los procesos que sufre.
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APENDICE B

GLOSARIO DE TERMINOS
EXTRANJEROS

American National Standars Institute: Instituto Nacional Americano de Estandares.

APQP (Advanced Planinig Quality Process): Proceso de Planeacién Avanzada de
Calidad.

Company: Compaiiia.

Chrysler: Marca de automdviles.

Chuck Burger: Nombre propio estadounidense.

Dave Jodis: Nombre propio estadounidense.

Ford: Marca de automoviles,

Freightliner: Marca de camiones.

General Motors: Marca de automoviles.

Gage: Calibrador.

Hayes Lemerz International: Compailia estadounidense que fabrica partes para frenos.
Kalos: Nombre de parque industrial ubicado en Apodaca Nuevo Ledn.

Kiriu: Compaiiia japonesa que fabrica partes para frenos y sistemas de control
nUMErICo.

Mack Trucks: Compaiiia fabricante de camiones.
MSA (Measurement Systems Analysis): Analisis de Sistemas de Medicién.

Motoer Wheel de México: Compafiia mexicana que fabrica partes para sistemas de
frenos.
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Navistar International: Compaiiia fabricante de camiones.
Nissan: Marca de automoviles.
NITCO (Nissan Trading Corporation): Corporativo japonés de la empresa Nissan.

PPAP (Production Parts Approval Process): Proceso de Aprobacion de Partes para
Produccion.

Quality System: Sistema de Calidad.

Smithers: Compaiiia certificadora ISO/QS-9000.

SQA (Supplier Quality Assurance Manual); Manual de Aseguramiento de Calidad del
proveedor.

Standar: Estandar

Targets for Excellence: Objetivos para la excelencia (manual de calidad de General
Motors)
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