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El QFD revolucion¢ la calidad de los productos y servicios japoneses y ha
sido aplicado exitosamente en empresas de todo el mundo. Uno de los
elementos clave y que mas poder ha dado al QFD es el énfasis en “ir al gemba”
(gemba es el lugar donde el producto o servicio adquiere su valor para el
cliente). Las "visitas al gemba” deben ser cuidadosamente planeadas, para

poder obtener |a verdadera “voz del cliente”.

Quien entiende la voz del cliente, entiende su negocio y puede hacer mejores
negocios focalizando sus recursos con precision, para ofrecer el maximo valor al
minimo costo. Cuando las quejas se presentan, es porque existid una brecha
tan grande entre los requerimientos esperados del cliente y su percepcidn del
valor percibido, que el propio cliente toma la iniciativa de dirigirse con la
empresa (sin esperar a ser “visitado en el gemba”) para asegurarse de que su

“voz” sea entendida claramente.

Si las quejas son transformadas en conocimiento sobre el cliente, éstas
pueden proveer una importante cantidad de capital para las empresas. Para
explotar este capital, las empresas deben disenar, construir, operar y actualizar

continuamente sus Sistemas de Administracién de Quejas del Cliente (SAQ).

Dado el valor que tienen las quejas de los clientes, esperariamos encontrar
SAQ robustos utilizades con éxito en multiples empresas de servicio. Sin
embargo, en general las empresas, sin importar su tamaho, no se encuentran
bien informadas sobre como manejar las fallas en el servicio ni tampoco sobre

como explotarlas. Con la finalidad de proveer un ejemplo de la aplicacién,
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posibilidades y limitaciones del Modelo SAQ, presento en la tesis el desarrollado

para una empresa de manufactura de juguetes.

Con la intencidn de facilitar la comprensidn de este proceso para el personal
de Mattel, desarrollamos documentos de Trabajo donde incluye la Voz y las

Necesidades del Cliente asi como la Definicion del Problema con sus Causas,
Después se genero el AMEF, una matriz que relaciona las Necesidades del
Cliente con los Procesos de Mattel, una Carta de Disculpa al Cliente que se
genera automaticamente, y finalmente, un Diagrama de Pareto que senala las

necesidades insatisfechas.

Este documento simplifica el trabajo a realizar y ademas de servir como una
herramienta de validacion, Recordemos que cada documento generado en
cualquier compania puede cambiar y adaptarse a las necesidades y lenguaje

organizacional, aumentando asi su envolvimiento con el sistema.
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Tabla C La voz del Cliente.

Numero Numero | Cédigo de

de fecha del Voz del Cliente ( Verbalizacion )
Producto

“ En el instructivo indica que el juguete
tiene una garantia de 1 afo, el cargador
del juguete ya no carga, no funciona. Y
en la tienda donde lo compre no me
00215 B3160 073302 aceptan realizar el cambio, ni mucho

mengEs regresarme mi dinero”.

“ Yo he comprado un juguete Marca
Power wheels, el cual muestra unos
cables expuestos cerca del manubleo, mi
hijo constantemente tiende a morder
00216 B3160 0303Q2 dichos cables, asi que por seguridad se

lo he retirado de su uso”™.

“ El dia del cumpleafios de mi hijo, yo le
regale una motocicleta Harley PW, estoy
muy molesto, puesto el juguete venia
00217 B3160 1573Q3 )
incompleto, le faltaba una llanta y mi hijo

no pudo disfrutar su regalo”.
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El Traducir la Voz del Cliente en Necesidades y lograr eliminar los
Problemas del mismo es lo mas importante que podria realizar un ejecutivo de

atencion.

Para cada verbalizacién, el personal de Mattel identificé la Necesidad Real
del Cliente detras de su verbalizacion. Se identifico mas de una Necesidad para
algunas verbalizaciones. Como referencia, escribimos cada Necesidad del
Cliente para completar la oraciéon “Necesito...” (Tabla D ). Con nuestro apoyo,
también definieron claramente el Problema que ocasioné la insatisfaccién de la
Necesidad del Cliente (Tabla E ).

Tabla D Necesidades del Cliente

Numero Necesidad { Necesito ... )

de Quejas

00215 Necesito que me valgan la garantia de lo que he comprado.

00216 Necesito que me cambien el juguete.

00217 Necesitc que me devuelvan mi dinero.
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Tabla E Definicion del problema.

Identidad Identidad

(Que: (Qué: Magnitud | Magnitud
Defecto ) (Cuando) | (Cuanto) | (Concepto)
Sustantivo. Adjetivo
Negativo.
00215 | Cargador No En Tienda | Marzo 25 Motocicleta
funciona 2003 Harley
B3160
00216 | Seguridad Cables Encasa |Enero 10 Motocicleta
expuestos 2003 Harley
B3160
00217 llanta faltante Fiestade | Junio 2 Motocicleta
cumpleanos | 2003 Harley
B3160
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3.6.5 AMEF DE SERVICION IMPLEMENTADO.

Después de definir el problema, se analizaron los procesos afectados y la

causas del problema (Tabla E).

Anteriormente, las causas no eran completamente validadas por lo que no
existian soluciones reales, sino medidas de contingencia y contramedidas no
permanentes. Al estar buscando la causa raiz del problema, los ejecutivos de
Mattel encontraron informacion muy utili para la pianta maquiladora, esta
informacion o retroalimentaciéon es una area de oportunidad para ta empresa en
general. Esto motivé fuertemente a MONTOIl del interés en participar
activamente en el proceso de aprendizaje proporcionando ideas y recursos, Fue

el principio del por que se requeria implementar un AMEF.

El realizar un AMEF para evitar la recurrencia, es clave para el éxito,
recordemos que no existia un AMEF de Servicio en Matiel. Con la
documentacion del primer grupo de quejas, un AMEF inicial fue desarrollado
(Tabla F). Este AMEF esta sirviendo como una base para la deteccién de
posibles modos de falla y para el desarrollo inicial de un sistema preventivo.
Muchas mas acciones preventivas han sido agregadas posteriormente a este
AMEF.



Tabla F AMEF de Servicio.

00215

Descripcidn

del servicio

Atencién al

Cliente

Potencial Falla

No le hacen
valida la
garantia en
Tienda.

Clasificacion

Mayor de

servicio

Causa
Potencial

Desconoce

la tienda
los
convenios
entre
fabrica,
centro de
distribucién

y tiendas.
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00216

Atencion al

Cliente

Electrocutado

10

Critica de
seguridad

Nifio
muerde los
cables

expuestos.

00217

Atencién al

Cliente

Parte faltante

Mayor No

funcional

Fabrica no
tiene
controles
para
detectar

esta parte.
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Numero
de
pricridad
del

riesgo

Accion

Controles Correctiva

&
o
c
£
=
D

O

Responsable

Detectabilidad

actuales

7 Teléfonos 8 448 Centro de | Se genero
de Distribucién | una Pdliza
informacion de garantia y

se especifica
garantia en

empaque.

Se

3 Aislamiento 9 270 Fabrica | direccionaron
los cables a
una area

segura.

Se colocaron
8 Ninguno 10 640 Fabrica sensores en
las
estaciones
de

operacion.

Cuando un cliente se enfrenta a un problema con la empresa y su problema
es manejado adecuadamente, es altamente probable que el cliente permanezca

leal a la empresa. Asimismo, €s muy probable que éste comente con terceros
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acerca de la excelencia en el proceso de respuesta a su problema referenciado
a { Relacion 8 :1 ), Por cada cliente que pierde Mattel, pierde 8 mas.

A los clientes les gusta sentirse respetados e importantes: por lo tanto resulia

esencial el compartir con el cliente, lo méas rapido posible, una disculpa y
respuesta sincera a su queja.
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3.7 METODOS CUANTITATIVOS

Los métodos cuantitativos son aquellos que nos proveen de resultados con
base en cantidades que de alguna forma son parte de una toma de decisién. La
manera en que se pondera el AMEF es mediante métodos cuantitativos y da
referencia a la frecuencia en que se presenta el problema y los valores que
ponderan 0O califican el riesgo de la falla. En el AMEF se cuantifican tres
rangos que nos ayuda a obtener un resultado basado en la muitiplicacidon de
dichos rangos. Este resultado es gracias a la cuantificacidn de criterios

establecidos por esta herramienta.

3.7.1 RANGO DE SEVERIDAD

El Rango de Severidad es un parametro de medicién a lo que respecta la
seguridad del cliente, es decir, la severidad que se visualice en cualquier
defecto o acto que implique el riesgo de lesién 6 muerte en el cliente, desde
luego este se debe ponderar de menor a mayor, en una escala del 1 al 10,
donde 10 es lo mas severp. El primer paso para el analisis de riesgos es

cuantificar la severidad de los efectos.

Antes de iniciar a ponderar un riesge por severidad, es importante que el
equipo del AMEF, sepa uniformizar sus criterios de aceptaciéon y seguridad,
puesto que un desacuerdo entre las distintas areas provocaria descontento en
esta actividad. Es por eso que el lider debe considerar el rango de severidad

como lo mas critico a ponderar, ya que una vez que se requiera evaluar
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nuevamente el proceso por una mejora implementada, la severidad no se puede
cambiar o nuevamente ponderar, se mantiene con el mismo valor acordado en
el equipo del AMEF, por la razon de ser potencial en el riesgo de operacién &
producto. A continuacidon se presentan la tabla con los criterios de evaluacion

para ¢l proceso.

TABLA G

EFECTO

CRITERIOS DE SEVERIDAD '

" [PONDERACION

— peligroso;
sin alarma

Puede poner en peligro al operador del ensamblaje. Elj

incidente afecta la operacion o {a no-conformidad segura del

producto con la regulacién del gobi’erno -El me{denie ocurriral .

sin alarma.

s

- 10

— peligroso;
con alarma

Puede poner en peligro al operador del ensambiaje. El
incidente afecta la operacion o la no-conformidad segura del
producto con la regulacion del gobierno. El incidente ocurrira
con alarma.

Muy Arriba

Interrupcion importante a la cadena de produccion. 100% del
producto puede ser desechado. El produ¢to es inoperabie
con pérdida de funcién primaria.

Alto

Interrupcion de menor importancia a la cadena de
produccién. El producto puede ser clasificado y una porcion
desechada. El producto es operable, pero en un nivel
reducido del funcionamianto.

Moderado

Interrupcion es de menor importancia & la cadena de
praduccidn. Una porcidn del producio puede ser desechado
(no se clasifica). Et producto es operable, pero un cierto
item(s) de la comodidad / de la conveniencia es inoperable

Bajo

Interrupcién es de menor importancia a la cadena de
produccion. 100% del producto puede ser devuelto a
trabajar. El producto es operable, pero algunocs items de la
comeodidad / de la conveniencia funcionan en un nivel
reducido del funcionamiento.

Muy B_ajo

Interfupcion es de menor importancia a la cadena de
produccion. El producto puede ser clasificado y una porcion
puede ser devuelto a trabajar. La mayorla de fos clientes
notan el defecto. .

De menor
importancia

Interrupcién es de menor importancia a Ia cadena de
produccion. Una porcion del producto puede ser devuelto a
trabajar en linea solamente hacia fuera-de-estacion. Los
clientes medios notan el defecto.

Muy De
menor
importancia

[produccién. Una porcién del producto puede ser devuelto &

Interrupcidn es de menor importancia a ia cadena de

trabajar en linea solamente en-estacidon. Los clientes
exigentes notan el defecto.

Ninguno

El modo de fallo no tiene ningun efecto.




3.7.2 RANGO DE OCURRENCIA
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El rango de Qcurrencia se define como la probabilidad de que una causa en

particular ocurra y resulte en un modo de falla durante la vida esperada del

producto, es decir, representa la remota probabilidad de que el cliente

experimente el efecto del modo de falla. Los valores ponderados en la siguiente

tabla son comparados con los reportes de retornos por el consumidor donde la

frecuencia de retornos y capacidad de procesos son quienes asignan el valor

de ocurrencia.

TABLAH

PROBABILIDAD DEL INCIDENTES c
Muy Arriba: El incidente es casi 1en2 < 0,33 10
inevitable 1en3 0,33 9
Alto: Asociade generalmente a los len8 0,51 8
procesos similares que han fallado —
anteriormente 1en20 0,67 7
Moderado. Asociado generalmente a los 1en 80 0,83 6
procescs similares previos que han T on 40 =
experimentado incidentes ocasionales, en 400 1,00 5
pere no en proporciones importantes 1 de 2000 1,17 4
Bajo: Los incidentes aislados se
asociaron a procesos similares 1en15.000 1'3‘3 3
Muy Bajo: Solamente los incidentes . N
aislados se asocian a procesos casi 1en150.000.- | ~. 1,50 - 2
idénticos |
Telecontrol: El incidente es improbable. 1 en 1.500.000 1,67 1
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3.7.3 RANGO DE DETECTABILIDAD

El rango de detectabilidad nos indica que tan eficiente son los controles en
las operaciones o estaciones de trabajo e incluso nos ayuda a conocer si es
posible detectar una falla potencial simpre y cuando este bien ponderado por el
equipo del AMEF. Hay que tener encuenta que si se tiene controles que
verifiquen al 100% la produccion estos no ayuda a disminuir los NRP ( Numeros
de Prioridad de riesgos). No es probable que verificaciones de control de
calidad al azar detecten la existencia de un defecto aislado y por tanto no
resultaran en un cambio notable del grado de deteccién. Un control de deteccion
valido es el muestreo hecho con bases estadisticas. En la Tabla | , se puede
apreciar como los criterios de deteccion llaman a los controles como un

elemento importante.

TABLA |
DETECCION CRITERIOS DE DETECCION PARA EL PROCESO ~ [PONDERACION
Casi Imposible Ld;r;gs;no de los controles disponibles detectar inp;dente Modo o 10
Los controles actuales tienen una probabitidad muy alejada de 9

Muy Alejado |1.1ectar modo o causa de fallo

Aleiado Los controles actuales tienen una probabilidad alejada de 8
1 detectar modo o causa de failo o :
. Los controles actuales tienen una probabilidad muy baja de
Muy Bajo detectar modo o causa de falic 7
Baio Los controles actuales tienen una probabilidad baja de detectar, 6
! Modo ¢ causa de fallo
Los controles actuales tienen una probabilidad moderada de
Moderado detectar modo ¢ causa de fallo 5
ModeradamentejflLos coniroles actuales tienen una probabilidad moderadamente 4
Aito alta de detectar modo o causa de falla
Alto Los controles actuales tienen una alta probabilidad de detectar 3
modo o causa de falle
Muy Alto Los controles actuales tienen una probabilidad muy aita de 2

detectar modo o causa de fallo

Controles actuales detectan casi seguros al modo o a la causa
Casi Seguro |/de fallo. Los controles confiables de la deteccién se saben con 1
procesos similares.
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3.7.4 INTERPRETACION DEL NPR

El NPR significa Numero de Prioridad de Riesgo y es el valor obtenido de la
multiplicacién de los datos de Severidad , Ocurrencia y detectabilidad, por lo
que a mayor sean los valores de obtenidos mayor sera el efecto en el resultado
de NPR y esto conlleva a dar prioridad a los NPR mas altos. El criterio que se
tomo en Mattel es que aquel NPR arriba de 300, es razén de tomar acciones
inmediatas para implementar mejoras que nos ayuden a disminuir los NPR y

sobre todo que tengamos la confianza que se ha presentado un control.

Recordemos que una vez que se ha evaluado la primera fase del AMEF, se
debe presentar la segunda fase donde se vuelve a revisar el AMEF vy la linea de
proceso con sus respectivas acciones tomadas por los responsables,
evaluando nuevamente los NPR cual se espera sea un valor por debajo de lo
anterior y lo especificado. Es muy importante que el lider y el equipo conozcan
que la severidad se mantendra siempre con el valor asignado en la primera
fase, puesto que ni con el mejor control que se coloque en proceso eliminara el
riesgo del dafo que puede provocar dicho proceso. Es decir un ejemplo seria
un cuchillo que sabemos que tiene una severidad de 10 puesto que puede
cortar, si nosotros le colocamos los mejores métodos de proteccion y control, no
nos elimina su funcién y este seguira siendo severo en cualquier rato.

Lo que no se debe hacer con los NPR
o Considerar un cero en la multiplicacion de los NPR.

¢ Obtener NPR con un resultado de 1.
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A continuaciéon se muestran 4 casos donde debemos tomar la decision de

escoger el peor y tomar la prioridad .

El primer caso nos muestra una severidad de §, con una ocurrencia de 5y
una detectabilidad de 2 dando por resultado un NPR de 50. y asi su

sesivamente se muestran los siguientes casos.

[+ Caso 1
S=50=5D=2 NPR =50

" Caso 2
 S=30=3D=6 NPR =54

I Caso 3
- §=20=10, D=10, NPR = 200

_ Caso 4
- S=00=2D=3 NPR=54

Pensariamos que el caso 3 es el mas critico por ser el que mayor NPR nos
demuestra, pero es incomrecta esa decision, puesto que tenemos en el caso 4
una severidad de 9 y esta llama a la seguridad de nuestros clientes, no
podemos de descuidar dicho caso, el riesgo es latente, y mantengo como

operacion critica aquella que su severidad sea mayor

Debemos considerar en la severidad el 9 como riesgo extremo y el 10 como
riesgo regulatoric por el pais, y aquella ocurrencia mayor de 4 sera causa de
insatisfaccién del cliente, por lo que la deteccion se debe considerar solo como

una medida de capacidad de una prueba.
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3.7.5 MATRIZ DE CARACTERISTICAS ESPECIALES

Para tener una mejor idea de cémo funcionan los criterios de detectabilidad ,
severidad y ocurrencia, se presenta una matriz de caracteristicas especiales,
donde se puede visualizar el grado de importancia para realizar una toma de

decision.

DIAGRAMA 8

MATRIZ DE CARACTERISTICAS ESPECIALES

CARACTERISTICA POTENCIAL
CRITICA SEGURIDAD ] REGULATORIO

CARACTERISTICAS
POTENCIALES

SIGNIFICANTES
INSATISFACCION DEL CLIENTE

»
=

ZONA DE MOLEST!A

ftw,‘z
A

ACCIONES APROPIADAS / v et Eﬁw}}gglf;i“
CONTROLES YA IMPLEMENTADOS R

12 3 456 7 8 9 10
OCURRENCIA

TODAS LAS OTRAS CARACTERISTICAS . - = .

Or»0—2mMm<m
SN WA OO ~N®O©

Como podemos observar la severidad de 10 con la ocurrencia de 1, nos da
algo de confiabilidad, puesto que el valor de 1 en la ocurrencia significa que no
ha pasado aun nada, se encuentra en zona blanca de acciones apropiadas. Sin
embargo entre mas se presente la ocurrencia, y la severidad sea mayor,
caeremos en la zona de Caracteristicas potenciales Criticas.
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3.8 Los 22 Pasos efectivos para elaborar un AMEF de
Proceso.

1.- Numero del Formato AMEF.

Primeramente se asigna el numero del formato del AMEF vy se registra como

un documento cual sera utilizado y analizado cuantas veces sea requerido

2.- Nombre del proceso.

Se asigna el nombre del Proceso a ser analizado,

ejemplo: Linea Harley Cruiser, donde se conoce que en dicha linea de
ensamble, solo se producira el producto Harley., desde luego que se cuentan

con otros modelos , pero siguen la linea Harley.

3.- Departamento 6 Grupos responsables.

Se colocan los departamentos responsables del proceso quienes asumiran
cualquier tarea que se les asigne y sea de su alcance para beneficio del

proceso.
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4. Nombre del Responsable.

Asignar el nombre del ingeniero responsable de preparar el AMEF de

proceso, se recomienda que o llene el lider del AMEF.

5.- Numero del Producto.

Indicar el numero del producto (s) que se pretende fabricar en la linea de

produccion.

6.- Fecha del AMEF.

Asignar la fecha de inicio del AMEF cual no debera de excederse de la fecha

de arranque programada para dicha produccion.

7.- Fecha de actualizacion.

SE asigna la ultima fecha que se actualizo el AMEF. Es importante tener
encuentra que un AMEF nunca se tendra una fecha de terminacion o de cierre,
ya que siempre se deba de realizar una actualizacién de acuerdo a las fallas
potenciales que arroje el proceso. Si existe un cambio en una operacion por el

ingeniero industrial, se deberé de actualizar el AMEF.
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8.- Lista de los miembros del equipo AMEF.

Adjuntar los nombres de los responsables y los departamentos involucrados

en el proceso cual tienen la autoridad de representar y llevar acabe las tareas

que se les asignen.

92.- Numero de cada operacion.

Se enlista los numeros de cada proceso u operaciones. Se recomienda

colocar el numero de cada estacion de ensamble ¢ subensambile.

Ob.- Funciones del proceso listado.

Colocar una simple descripcion de la operacion ha ser analizada. El describir
la funcion y agregar los requerimientos en terminos que pueda ser medible,
esto ayudara al proceso. Colocar frases como “ Provee, facilita, permite son
verbos prohibidos para utilizarse en la descripcion de la funcion del operador, ya
que son de gran ayuda al realizar la lluvia de ideas, puesto que asegura el

hecho.
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Un ejemplo de lo que se podria describir seria; Atomillar un subensamble
sera la funcién y el requerimiento es la condicion al rango calibrado de 13 a 15

Ibs-pulg.

—

HP g S s Ry

10.- Modo de falla potencial.

Una vez descrito cada operacion, €l equipo analiza cada uno de las
operaciones y el lider promueve realizar una Tormenta de ideas para asignar
los modos de falla potencial que pudieran presentarse. Esta fase es conocida
como la manera en el cual la operacion pudiera fallar potencialmente, desde
luego no necesariamente pudiera ocurrir una falla, simplemente se debe de

prever y considerar como una idea.

En esta fase, es muy importante revisar el historial de la operacién u otro
proceso con operacion similar, asi también Los reportes de servicio, los reportes
de quejas y retornos del consumidor, estos también son llamados reportes de
campo. Considerar expedientes de algunas maquinas o lineas similares que han

tenido fallas es muy Uil para el equipo del AMEF.

Algunos ejemplos que se promueven al realizar la tormenta de ideas:

» De que manera puede esta operacion fallar?
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e Que pasaria si el operador no realiza la operacion ?

+ Cémo podria impactar una falla en la siguiente operacion?

¢ Que nos dice el reporte de campo respecto a esta operacion?.

11 g Sy 1y

11.- Efectos de modo potencial.

Los efectos potenciales de falla son definidos como la consecuencia dei
modo de falla en la operacion, descrita en los términos de seguridad y efectos
de falla al consumidor 6 al operador. El efecto debe describir lo que ocurrira al
momento de presentarse la falla, es decir, cual sera el impacto 6 efecto por falla.

L—-\w

12.- La Severidad.

La severidad es una valoracion de la gravedad del efecto y modo de falla
potencial que impacta a los clientes, dicha severidad es estimada con una
escala del 1 al 10, donde 10 es lo mas grave que pudiera presentarse y 1
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significa que no existe gravedad alguna. ( Ver tabla G para mayor informacion

de la escala de severidad, su ponderacioén y sus significados).

Una vez asignada la severidad, esta se mantendra igual en la siguiente
revision, aun que existiera una mejora al proceso esta se mantendra, amenos
que se cambiara el disefio del producto. Ejemplo: un cuchillo su funcién es
cortar, le podremos implantar protecciones para que no se corte el operador, sin
embargo la funcion es cortar esa es inevitable eliminarla, dicho en otras

palabras el riesgo aun existe solo que le colocaras proteccion.

NNJ\L"'\U*-&.

13.- Clasificacion

Esta columna es para clasificar los modos de falla respecto a la severidad, la
forma en gue se clasifica es con tres tipos de literales:

e C= Defecto Critico.

e M= Defecto Mayor

+ m= Defecto Menor.

Los defectos y la ponderacion de la severidad tienen una relacién, ejemplo,
el 10 y 9 son clasificados como los criticos, y estos deberan de tener prioridades

de acciones inmediatas.
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El 8 y 7 son los defectos Mayores, y son todos aquellos que afecta la funcidn
del producto 6 proceso. Y finalmente los defectos menores clasificados del 2 al
B8, teniendo como alcance aquellos que solo son problemas leves y sin alguna

repercusion grave.

[ R | e e N

14.- Las causas ¢ mecanismos Potenciales de falla.

La causa potencial de una falla es identificada como la manera en que podria

haber pasado, describiéndolo en términos de algo que puede ser corregido 6

puede ser controlado.

Importante enlistar las posibles causas que pudieran surgir de una tormenta
de ideas, como practica se recomienda al equipo del AMEF se realice un
diagrama de pescado para cada problema y se tomen todas las causas

posibles que pudieran presentarse en cada falla potencial.

El fin es encontrar la causa raiz que pudiera ser la que origine la falla, sin
embargo en esta celda de causas, se pueden enlistar mas probables causas,

incluyendo la causa Raiz.
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15.- La Ocurrencia

Es aquella que nos indica que tan frecuente la causa ¢ mecanismo
especificado ha ocurrido de acuerdo ai historial de los reportes de campo, de
retornos y quejas del consumidor, de alguna operacidén similar, e incluso
reportes de calidad de los defectos encontrados en produccién de lineas 6

estaciones semejantes.

La probabilidad de Ocurrencia también tiene una escala y esta se puede ver
en la tabla de Ocurrencia. La presencia é control debe ser considerado cuando
se estime el valor de la ocurrencia ponderada. ( Ver tabla H Rango de

Ocurrencia )
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16.- Controles Actuales del Proceso.

Los controles actuales del proceso son la descripcion de lo que se tiene en
ese momento para atacar la posible falla, pueda é no controlar la falla, es la
razén de evaluar los controles actuales, ya que estos van enlazados con la
detectabilidad otra de las funciones del AMEF, y describe que tan confiables

son los controles actuales para el potencial modo de falla encontrada.

Los controles actuales son evaluados en ese momento y deberan de ser

capaces de detectar la falla 6 prevenirla a que ocurra, de lo contrario se tendra

que optar por otros controles mejorados.

Dichos controles deben ser tomados de acuerdo al valor de la ocurrencia
obtenida, los controles pudieran ser como ejemplo: Poka-yokes, CEP, o Post

procesos de evaluacion.

Existen 3 tipos de funciones en los controles de proceso:
1. Prevenir la causa / mecanismo 6 modo de falla, efecto de ocurrencia 6
reduccion de su escala.

2. Detectar la causa /mecanismo y conducir a una accion correctiva.

3. Detectar el modo de falla.
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17.- Detectabilidad

La detectabilidad ¢ deteccion es una valoracion de la probabilidad propuesta

en los controles actuales del proceso que detecte la causa potencial.

La detectabilidad estima la efectividad de cada disefc / mecanismo 6
probador , cantroles que son parte del proceso. Dicha estimacién esta basada
en la tabla de Detectabilidad, de donde se tendrd que ponderar con base a lo

que indique la propia tabla. ( Ver tabla | de detectabilidad ).

A mayor sea el numero, menor sera la efectividad que tendra el equipo 6

control para detectar fallas y causas.

| gy || s S g
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18.- Numero de Prioridad de Riesgo.

El numero de prioridad de riesgo ( NPR ) es el producto de la multiplicacion
de Severidad , Ocurrencia Y deteccion. La formula es :

NPR=(S)x(0)x(D)

Recuerde que las escalas y los numeros de NPR no tienen un valor ¢
significado entre elios.

Las escalas y los NPR deberan ser utilizados para dar prioridad a los disefios
débiles potenciales( causa raiz ). Para consideraciones de posibles acciones en
el disefio para reducir criticamente y hacer los disefios mas robustos.

Es importante sefalar que ni la severidad, ocurrencia y la deteccion pueden
ser ponderada con cero “0”, ya que la formula nos arrojaria un NPR =0, esa es
la razon del rango de la escala 10 a 1, donde 1 = 0.

-

ot Ll U]
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19.- Acciones Recomendadas.

Una vez teniendo los resultados de NPR se debera de realizar un diagrama
de pareto para iniciar las acciones correctivas de acuerdo a los resultados
obtenidos del Pareto , desde luego se dara pricridad a los mas criticos 80:20, (

ver ejemplo de grafica de pareto ).E| alcance es reducir la ocurrencia y la

deteccion con una accién mejorada.

20.- Responsabilidad y Fecha de Terminacion.

En esta etapa se asigna la persona (s) y el departamento (s) responsable
para realizar la mejora, incluyendo la fecha de terminacion de dicha mejora que
se estime en ese momento. No se debera de aceptar una fecha que este
despues del arranque de produccién, debido al riesgo que pudiera ocasionar y

la mala aplicacion del AMEF.

M-L
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21.- Acciones Tomadas.

Después de que una accion ha sido realizada 6 implantada , se asigna la

descripcion de la mejora y su respectiva fecha de cierre.

Las mejoras que se tomen no necesariamente tendran que ser de las que se
recomendaran puesto que el responsable es libre de hacerlo lo mas confiable,
ya que una mala recomendacion puede afectarle al proceso e incluso al

responsable.

La necesidad de tomar acciones con beneficios cuantificadas y siguiendo

todas las acciones recomendadas por el equipo AMEF, no debera de ser un

resultado negativo.

M‘W‘-&J"‘i

22.- Resultados del 2 do. NPR.

Una vez implantada y evaluada la accion tomada 6 mejora, el Equipo v el
lider del AMEF deben dejar pasar un tiempo considerado para ver los resultados
obtenidos, se recomienda un tiempo que sea acorde al programa de produccidn,
es decir si la produccion es por 10 semanas, las primeras dos semanas son
suficientes para re evaluar nuevamente los NPR y calificar la mejora 6 los

controles.
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Por o que se vuelve ha citar a los involucrados y responsables |, de
preferencia en la linea de produccion. Ponderada los NPR se realiza una grafica
de pareto y se compara contra la del inicio. Ambas graficas podran mostrar si se

presentaron mejoras o si realmente el proceso nunca se modifico.

Para los casos donde el responsable no realizo una mejora el especio del
NPR debe de quedar en blanco en caso de no ser tan critica. Pero si el NPR o
requiere por ser de los mas criticos 6 ser uno de los sefialados por el lider del

AMEF, se debera de ponderar lo mismo de un inicio.

Existen compahias que son estrictas con estos asuntos y consideran

ponderar a lo anterior cuando no se realiza la mejora. Es a criterio del Grupo.

El responsable del proceso debe asegurarse de que todas las acciones
recomendadas se cumplan. El AMEF de proceso es un documento viviente y

debera siempre reflejar la ultima accidn relevante.




144

3.8.1 CARACTERISTICAS DEL PRODUCTO

En todo analisis por efectuar debemos conocer el problema y las distintas
Causas que lo enlazan, para definir las causas raiz, No obstante para poder
analizar un defecto debemos conocer en donde se presenta, gue impacto tiene
sobre el producto y las repercusiones que se podrian presentar. Por lo tanto
este objetivo llama a conocer el producto, sus partes que lo componen en un

diagrama de explosion y sus caracteristicas principales.

g

3 8

EXPLOSION DEL PRODUCTO

DIAGRAMA 9
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Las caracteristicas importantes de este producto son las siguientes que se

enlistan a continuacion:

¢ Es un Producto para nifios mayores de 3 afios en adelante.

e Es un producto para un solo pasajero.

¢ Cuenta con dos velocidades Alta y baja, aprox. ( 5mph / 2.5 MPH.
¢ El producto tiene cambios de sentido hacia delante y reversa.

s Cuenta con compartimientos a los extremos para guardar cosas.
« Tiene ilanta trasera de traccién anti-derrapante.

o Caja de sonido de encendido de motores. ( utiliza 3 baterias AA)
+ Cuenta con bateria recargable de 12 V- 9.5 A-h

« Cambio de velocidades en el manubleo.

e Soporto un peso limite de 65 Ibs.

o Tiene 1 Afo de garantia en vehiculo y 6 meses en Bateria.

» Dimensiones : 17.375 X 23.625 X 42.25 pulgadas

e Con un costo en el 2003 de : $ 200 ddlares.{ Precio de fabrica)

3.8.1 TRAZO DE LA LINEA DE PRODUCCION

Después de que el ingeniero Industrial y el equipo de trabajo evaluaron el
diagrama de flujo, se procede a la fabricacién de la linea de produccion, y se
elabora en autocad o algdn software electronico que permita visualizar el arreglo
de la linea. Enseguida se muestra un plano de la linea harley con sus arreglos.
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En este plano se observa como las estaciones estan presentadas en serie y
sus materiales obedecen a arreglos de Kan-ban.

ARREGLO DE LA LINEA ( LAY OUT)
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CAPITULO IV

4.0 RESULTADOS

4.1 AMEF DE PROCESO DE LA LINEA HARLEY

En este capitulo podremos visualizar toda la practica que llevo a un proyecto
al éxito esperado. La informacion que se presenta en los siguientes temas de
este capitulo nos deja la experiencia y evidencia del Proyecto de
Implementacion del AMEF en la linea Harley. .

Como todos los proyectos es importante mencionar que este fue manejado
administrado sobre un software conocido como Project 2000, cual trabaja
mediante graficas de Gantt para proyectar los tiempos y avances programados.
Dicha herramienta fue la matriz de desarrolle y administracion del AMEF,
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cumpliendo con tiempos y metas. Se anexa imagen del software como

referencia.

PROGRAMA DEL PROYECTO
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TABLA J

A continuacion se han anexado el reporte del AMEF de Proceso aplicado a la

linea B3160 Harley, este reporte es el mas reciente, y cabe recordar que los

AMEF nunca tiene una fecha de terminacion, puesto que son documentos

vivientes, que deben ser actualizados bajo los datos de entrada de las distintas

retroalimentaciones de campo.
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4.2 RESULTADOS COMPARATIVOS ENTRE LOS NPR’'S

En el reporte muestra las estaciones 7276 y 9010 con el maximo NPR de
432, ( también identificadas con el hallazgo numero 3 y 4 ) que después de la
accion tomada en su segunda evaluacion se logra una mejora de un NPR de 16
en la estacidn 7276 y un NPR de 8 en la estacion 9010. Pero veamoslo mas

desglosado los resultados

En esta siguiente grafica los resultados de los NPR en la primera fase 6
evaluacion de la linea Harley., Fueron los siguientes: En sclo 4 estaciones de
operacion tenemos altos indices de NPR, superando los 300 especificados por

Mattel como acciones inmediatas atacar.

DIAGRAMA 10 NPR-1-

AMEF DE PROCESOQO HARLEY
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Después de haber tomado acciones inmediatas en las cuatro estaciones y
todas aquellas que impactaba la severidad y los altos NPR, se dio la tarea de
evaluar nuevamente la linea con sus implementaciones, y estos fueron los datos

de salida en una segunda fase del AMEF.

DIAGRAMA 11 NPR-2

AMEF DE PROCESO HARLEY
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Se puede apreciar que las estaciones 9020,9010,7276 y 9080 cayeron por
debajo de un NPR de 20, lo cual nos confirma que la implementacion fue un
éxito a implementar controles con mayor detectabilidad y sobre todo informar

que los reportes de campo no presentaron mas defectos por esos hallazgos.

Haciendo una comparacion entre los diagramas 10 y 11 tenemos como
resultado un diagrama 12 cual muestra claramente las diferencias presentadas

y las mejoras obtenidas.
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DIAGRAMA 12

MEJORAS OBTENIDAS

NPR

ENPR -1
BNFR -2

T 15 14 19 9 0 16 5 0 A

304 12 131 6 8B 11 18 22 47
Hallazgo

Es de suma importancia que debemos atacar los NPR mayores siempre y
cuando no descuidemos las severidades en las estaciones, lo gue es claro es
que se debe buscar aquel 20 % que te genera el 80% de los hallazgos.

Si lo deseamos ver por secuencia de cada estacion y su NPR contra su
segunda fase de evaluacién esto se presentaria de la siguiente manera en una

grafica Xbar.
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STATUS DEL AMEF DE PROCESO
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4.3 ANALISIS DE COSTO / BENEFICIO.

En todo resultado de proyectos se presenia el paso de analizar el costo contra el
beneficio, y debemos conocer que es un proceso de colocar cifras en <dolares en los
diferentes costos y beneficios de una actividad. Al utilizarlo, podemos estimar ¢l impacto
financiero acumulado de lo que queremos lograr. Ahora, es importante recalcar que un
analisis de costo / beneficio por si solo no puede ser una guia clara para tomar una buena
decision. Existiendo otros puntos que deben ser tomados en cuenta, por ejemplo: la
moral de los empleados, la seguridad, las obligaciones legales y la satisfacciéon del

cliente pueden ser beneficios escondidos que no son evidentes en ¢l analisis.
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El Analisis de costo / beneficic involucro los siguientes pasos para su
utilizacion en las distintas estaciones de operacion de la linea Harley:

*

Lievar acabo una lluvia de ideas y reunir datos provenientes de factores

importantes relacionados con cada una de las decisiones tomadas.

Se determinaron los costos relacionados con cada falla potencial y

controles hacer implementados.
Se sumaron los costos totales para cada decisidon propuesta.
Se determinaran los beneficios en ddlares para cada decision.

Se colocaron cifras de los costos y beneficios totales en la forma de
relacion donde los beneficios son el numerador y los costos son el

denominador.

Beneficios / Costos

Finaimente se compararon las relaciones beneficios a costos para las
diferentes decisiones propuestas. La mejor solucidén, en téerminos
financieros fue la que obtuvo mas alta beneficios a costos. Entre mayor

sean los beneficios que los costos esto sera lo mas optimo a desear.

Los cotos por automatizar la linea de produccion Harley fue de 11,233
dolares con un beneficio por $ 600,000 ddlares de nuevos clientes, alza en las

ventas y reduccién de retrabajos en linea por defectos, nos arrojo una reiacion

de beneficios a costos de $ 53.4 de retornos por cada délar gastado. Es decir

por cada doélar gastado en la implementacion de automatizaciéon se obtuvo un
beneficio de $53.4 ddlares en la inversion. Ver la Tabla L de costos por y

automatizacion.
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Tabla L

Material Comprade para autematizar progeso Harley.

. Toewpo de Tampe
: ITEM Contidd __ Vendor __ Frecio (USD) Tatal jU Drder date deme No. Ordes de Compra_estimade de Comments
Rivet machine eguipment 79 Chicaga Rivet $4,331.49 54733148 172412003 6-Bsem 2233 24992 7iz003 Encasa
: Mesa prremachaora 1 $52000  §52000 /282003  Zsem i REFiUTE! En Casa
* KING GTAR BOARD XL CELULAR . )
WARINE GRADE POLTMER SHEET A0X80 5  &nyPlastic CO §111.15 §580.75 021703 12708 25308 22812003 Eni Casa
Eguipo Hidraulico para tatadra llantag ! od.YAccesoric $644.20  §i4B8.00 4n4/2003 3226 25846 51512003 Encasa
. Equipo Neumatico n/Paka yokes 1 y 2 1 FestoMaum. §1078.00 $2,02027 4h4i2043 1353 5815 472972003 Encasa
- Sensof Color pars delecter etiqueta Hood 1 Contyvah 26200 §26200 4/16f2003 23197 257608 412272003 Encasa
J Valvulas para equipo separaderdellantas 2 Eq.Ind ALSA 534285  §34285 411572003 Inmediato 23358 I 25835 I 41287003 Encasa
Falta entregar
SERSOX
Equipo Neumatico plaladro 1 FestoNeum $B0295 868285 4MSI2003 5semenas 23260 75843 Magnetico,sensor
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4.4 EFECTOS TANGIBLES E INTANGIBLES.

Los Efectos tangibles que se presentaron en la implementacién fueron los

siguientes.

e Se tuvo Exito en el desarrollo del AMEF y en la implementacion de la

linea.

» Se cumplid con las metas intermedias en las fechas programadas.

e Se incrementaron las ventas en el afio 2004 arriba de un 40% en la

demanda pasada.
* Se minimizaron los costos por defectos

¢ Se redujo el personal de la linea con la automatizacion.
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¢ Y lo mas importante se implanto el AMEF, una nueva herramienta de
prevencion y mejoras en el proceso de trabajo administrativo y

operaciones

Y en los Efectos Intangibles nos dejo los siguientes puntos.

e Una Estandarizacion Mejorada.
« Mejora en la calidad de trabajo.
¢ Mejora en la informacién de retroalimentacion.

» Se incremento la conciencia de calidad y la conciencia de problemas
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4.5 RESULTADOS DE UN PROCESO MEJORADO

A continuacion se presenta una serie de pasos en el proceso mejorado con el
fin de aportar ideas que pudieran ser aplicadas en oitros procesos

manufactureros.

Inicio del proceso de fabricacion

En esta operacion se fabrica una de las piezas principales del producto * el
cuerpo del juguete “ { body ) y es mediante una maquina de inyeccién de
plastico, cual trabaja mediante sus controles estadisticos de proceso. La pieza
sale del molde y es tomada por un brazo de robot que la coloca en una banda
transportadora para iniciar su enfriamiento y dirigirse a [a operacién 7120.

Operacion 7120

Una vez que la pieza ha realizado su recorrido, la siguiente operacion es la

7276, donde un operador toma la pieza y la coloca en el nido de un equipo
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neumatico cual su funcion es colocar los logos de Power Wheels mediante dos

pistones y realizar dos orificios con los taladros en dos lados.

Los logos son colocadas por el operador en los cabezales del piston, para
después empujar la base a la camara del equipo y este es activado mediante un
sensor de presencia que ejecuta en dos pasos, el primero, los dos pistones se

activan haciendo el subensamble de los logos,

El Segundo paso es perforar la pieza de acuerdo a los tiempos y distancias
programadas en el PLC. Una vez que la pieza esta perforada y contempla
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ambos logos, se empaca y se envia a la operacion 9060 ubicada en la linea de

produccion.

Operacion 7276

Este es otro ejemplo de la fabricacion de otra pieza importante del juguete,
conocida como la estructura ( frame ) del juguete, y trabaja mediante el mismo
proceso de inyeccion, la pieza sale de la maquina y un robot la toma para
después colocarla en la banda, es importante observa en las imagines la caseta
hecha de acrilico cual por seguridad limita al operador a tomar la pieza en

caliente, protegiéndolo de cualquier accidente por quemadura.
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Operacion 7276

Finalmente, la pieza llega a la operacion 7276 donde un operador corta la
vena que une los lados tanto derecho como izquierdo, para después colocar
primero la pieza de lado izquierdo en un nide de subensamble , posteriormente,
coloca encima la pieza derecha y realiza el subensamble de ellas con 4 tornillos
de tamafio # 8 x 0.75 con un desarmador neumatico, después el operador

empaca la pieza para enviarla a la operacion 9010 de la linea de produccién.
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Operacién 9010

Esta operacion esta considerada como inicial para la linea de produccidn,
aqui el operador recibe la estructura ensambla proveniente de |la operacién 7276
, €l operador toma la pieza y la coloca en un nido giratorio para después
atomillar al rededor de la estructura 7 tomillos de tamafo # 8 x 0.75 con un

sistema Webber.

Una vez que se colocaron los tornillos, el mismo operador coloca la pieza en
un Nido con sensores que registran presencia de metal, con el fin de tener
detectabilidad de parte faltante de tomillos, dicha estacién cuenta con un panel

de luces que registra la presencia de los tornillos , en casc de presentarse un
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tornillo faltante, automaticamente la banda transportadora se detiene para no

permitir pasar dicha pieza.

Cuando el nido con sensores registra todo los tornillos de la pieza, el
operador coloca la estructura del juguete en la banda para ser enviada a la

siguiente operacién 9020.
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Operacién 9020

En esta operacion el operador recibe sub-ensambles del area de ameses, v
checa los sentidos de giro de las cajas de engranes y la conexion electrica, esto
mediante un probador de rotacion, que al colocarlos en el nido checa la funcién
de giro adecuado de acuerdo a su hoja de operacién, el mismo equipo presenta

cadigo de luces que le indican al operador si la pieza gira de forma adecuada.

Después de verificar la funcién del sistema eléctrico, se procede a colocarlos
en la estructura del juguete , colocandolos en sus lados correctos. Para esto el
operador cuenta con referencia de letras grabadas en la estructura del juguete
gue le indican realizar el ensamble con base a los celores en los cables de cada

caja de engranes ( Azul para el lado derecho y Rojo para el lado lzquierdo ).
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Operacién 9030 y 9040

Esta es una estacidn que se compone de dos operaciones, donde la
operacion 9030 realiza un subensamble en la llanta lateral izquierda,
agradandole una pieza plastica de tracciéon atomnillada con un tornillo de tamano
# 10 x 1/2. y la operacién 9040 realiza lo mismo con la llanta derecha.

Una vez que ambas operaciones tienen las llantas listas, la operacion 9030
pasa a través de la estructura del juguete el eje, y ambas operaciones 9030 y
9040 ensamblan las llantas con pistolas neuméaticas oprimiendo los retenedores.
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Mientras la operacion 9030 coloca un clip guia, la operacién 9040 rutea el
cable en dicha guia y ensambla el pedal a la estructura del juguete.

Operacién 9050

El operador forma la base de cartdn ( tray ) , separa los insertos y lo coloca
en la banda, para después montar la unidad sobre dicha base.
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Operacion 9060

En esta operacion se coloco un sistema automatizado con sensores de
sombra en la plataforma de las charolas Poka-yoke, donde el operador coloca
10 piezas en la charola y pega una etiqueta de precaucién en el cuerpo del
juguete .( Body ) ( una de las 10 partes que se colocan en el Poka-Yoke).
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La detectabilidad es tan segura que cada estacién que cuenta con un sistema
Poka-Yoke, fue mejorado con tecnhologia de punta, como lo son los candados
neumaticos en la plataforma de la charolas y que impiden se mueva cualquier
charola que no tenga colocadas la cantidad requerida de piezas, ademas
cumple con un sistema Go - No Go, que solo permite colocar la pieza de una
sola forma y que debe coincidir con las dimensiones propuestas en la silueta de
la charola. Los sensores ademas de registrar las piezas , verifican la existencia

de carificios de las piezas metalicas.

Operacién 9070

Una vez que se colocan todas las piezas en la ¢harola, la plataforma la libera y
es enviada a la operacién 9070 donde un operador tomas las piezas y las
acomoda sobre la estructura del juguete, después monta el cuerpo del juguete

encima de la estructura y le adhiere la etiqueta del cddigo de fecha.
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Otra de las piezas que se colocan en la base de cartdn, son los ejes vy por ser
pesados se adhieren con cinta reforzada y ademas el suaje del carton permite

mantenerlos sujetos para cualquier prueba de transito.

Operacion 9080

Esta operacion se encuentra en la misma estacion solo que el otro operador se
encarga de verificar la funcionalidad del sistema eléctrico , rotacion de las
llantas, alta velocidad y finalmente se asegura de atornillar el retenedor de la
bateria al juguete con un tomillo # 8 x 0.75, y coloca el cargador.
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Al ser probadas las unidades se trasladan a la siguiente operacién, la 9090 otra
estacion con Poka-Yoke.

Operacion 9090

Antes de colocar las piezas en la charola se verifican el peso de la bolsa de
tornillos en una bascula programada con el sistema GO- NO GO, y después
dos componentes son checados, el arnés el cual se verifica la continuidad del

switch y sus cables con base en una fuente de poder y un probador con luz. El
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otro componente es la caja de sonidos cual es verificado su funcion en un

probador especial para cajas de sonido.

Operacién 9090

Después de haber probado los componentes, se colocan las piezas en la
charola Poka-yoke.
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Operacién 9110

Existe un operador que toma las piezas y las coloca en el juguete, pero antes
realiza un empaque con una bolsa, colocando las partes pequeiias dentro de
ella. Después sella la bolsa en un proceso de cierre por calentamiento.
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Operacidén Externa.

Existe una operacién de empaque de la bolsa de accesorios plasticos
provenientes de una estacion externa cual suministra a Montoi. En esta
operacion se utiliza el sistema Poka-yoke y se empaca en bolsa los accesorios.

Una vez teniendo las bolsas se envfan a la planta para ser cargadas en la

estacion 9100.

Operacion 9100

Esta operacién consiste de otro sistema de trabajo mediante Poka-Yokes y
sensores, en esta estacién se contemplan dos operadores , quien coloca las
piezas en el poka-yoke seria la operacion 9110 y la operacion 9120 toma las

piezas y las coloca en el juguete .
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El operador coloca las siguientes piezas en el poka yoke, llanta frontal y

llanta trasera, un asiento , una bolsa de partes, mofles.

En el asiento se coloca la etiqgueta de precaucion contra cualquier corto

circuito o incendio que pudiera prevenir al cliente por un mal uso del juguete.

Dicha etigueta proviene de un dispensador que facilita la operacion.
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Operacién 9120

La siguiente operacidn es colocar el tubo de cartdn y vaciar las piezas

provenientes del poka-yoke 9100.

Operacién 9993

Conocida la estacion 9993 como la final del diagrama de flujo de la linea .En
esta operacion el operador forma el individual y mete el producto a su empaque
final y lo pasa por un equipo de encintado automatico cual pega los dos lados y
ademas, registra la unidad mediante un cédigo de fecha para su rastreabilidad.
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Operacion 9993

Una vez codificado el producto pasa por un sistema automatico que lo dirige
a la preparacion de estiba. En esta estacion, existe un inspector quien verifica
32 muestras por turmna.
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HARLEY DAVIDSON CRUISER

En esta ultima operacién el inspector toma una 4 muestras por hora y verifica
el producto desde sus legales, funcion del producto hasta estéticos, con
herramientas Go-No Go en los distintos ejes metalicos, y gage para las llantas
sobre infladas. Despues lleva el registro al area de embarques, donde se
autoriza el embarque siempre y cuando no presentaron defectos de Ia

produccion verificada.
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Finalmente, el producto se envia al almacén o trailer dependiendo de las
fechas de entrega y logistica que se tenga programada.
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CAPITULO V

5.0 CONCLUSIONES

5.1 RESUMEN

En resumidas palabras, la Linea Harley una de las lineas con mayor DPMO
y retormnos de clientes cual impactara la escasees de ventas y desprestigio al
producto en el ano 2002. Fue entonces, al siguiente aio cuando se vio un
notable beneficio con la herramienta del AMEF y la participacion de un equipo
disefiado a los requerimientos del AMEF. Se demostro que con las acciones de
contengencia, correctivas y preventivas, la mejora en los procesos trajo
beneficios, logros y desde luego una integracién entre los departamentos. Pero
esto no termina aqui ya que debemos entender que el AMEF no tendra fecha de
cierre para cualquier linea , sistema o actividad que se desee mejorar
continuamente. El AMEF de la linea Harley cumplio con las expectativas del
proyecto AMEF, ahora solo nos queda excederlas.
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Es necesario aclara que la herramienta del AMEF no soluciona los
problemas, si no existe un equipo de AMEF y un apoyo por parte de las
direcciones de la empresa en darle la prioridad y el peso necesario en los
analisis. El AMEF nos demostrd que con la aptitud y actitud al solucionar los
problemas de la linea se pueden obtener grandes resultados. y gracias al gran
trabajo que se realizo por parle del equipo AMEF Mattel para obtener los logros

deseados.

5.2 RECOMENDACIONES

Las recomendaciones que enlisto a continuacion ayudaran a poder realizar un

equipo AMEF exitoso.

¢ El equipo debe ser Positivo y nadie debera de perder los estribos bajo

algun problema ¢ impedimento de informacion.

e La Actitud es mas importante que la Aptitud, sin embargo el lider debe

tener esas dos caracteristicas bien reforzadas.
» No se permita burlas en las ideas y compromisos.
+ Nunca ofenda a nadie del equipo, ni mucho menos de las areas.

¢ La puntualidad de las conferencias y revisiones de los AMEF son

prioridad 1.

+ Iniciar el AMEF y estar consientes que nunca tendra un cierre, puesto

siempre se tendran areas de oportunidad a mejorar.
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o Compartir los éxitos o resultados con los empleados nos hace ser mas

grandes. Trabajando juntos hacemos la diferencia.

5.3 COMPARTIR LAS SOLUCIONES CON EL CLIENTE

Una de las cosas mas importante en el desarrollo del AMEF es compartir ia
informacién con nuestros proveedores y clientes. Puesto que nuestros
proveedores veran nuestros resultados y tarde o temprano tendran el deseo de

tener los mismo resultados, validando el benchmarking.

El cliente espera de nosotros soluciones inmediatas y eficientes, el
compromiso de compartir la informacién nos da la seguridad que podremos
también recibir retroalimentacion por parte del cliente, ayudando al proceso a
tener mas controles y hacerlo mas robusto. Compartir herramientas con el
corporativo de Mattel, nos dio por resultado que ellos implementaran el AMEF

de disefio a los productos nuevos, esto nos ayudo a ambos.

Cumpliendo con las necesidades del corporativo ( Cliente )} la compafiia
Mattel obtuvo la satisfaccién del corporativo y ademas del Consumidor ( Nifios /

as ). Cual es la finalidad de cualquier planta manufacturera.
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APENDICE B GLOSARIO

AMEF: Su abreviacion significa * analisis de Modo y Efecto de
Falla, y es una herramienta de prevencion de fallas”.

APQP: Significa traducido las siglas al espaiiol, “Planeacion
Avanzada de la Calidad del Producto”.

Brainstorm: Palabra en Ingles que significa “tormenta de ideas”, es una

herramienta de aportacion de ideas a un proyecto por un equipo.

Benchmarking: Significa estandar de comparacion y es un metodo
sistematico planificado y continuo para medir, monitorear y mejorar la calidad a

partir de los recursos existentes.

CTS: Requisitos criticos de un cliente, utilizado en los proyectos

de mejora o desarrollo en la planeacion.

DFMEA: Su Abreviacion en ingles significa Design Failure Mode
and Efect Andlisis, y traducido es Analisis de modo y efecto de falla en el
disefio., Normalmente es utilizado 6 aplicado en el desarrollo del producto.

Flujograma: Es similar al diagrama de flujo, solo que este es una

recopilacién de un proceso en un sistema mas detallado.

FTC: First Time capability, traducido significa Capacidad por

primera vez.
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Harley Cruiser ; Marca de motocicletas americanas de prestigio.

Lay out: Arreglo de una linea 6 plano que muestra areas en
elevacion.
NASA: National Agency of Space Aeronautical, traducido significa

Agencia nacional del espacio y aeronautica.

NPR: Significa numero de Prioridad de Riesgo vy es dado bajo un

valor que representa la potencial falla de un modo de efecto.

Piloto: Son pre arranques simulando produccion en una linea en
desarrollo, se aplica cuando se va a correr un producto nuevo o transferido a

una nueva planta para elaborarlo.

Poka Yoke: Es un mecanismo que ayuda a prevenir tos errores antes de
que suceda.
PFMEA: Su Abreviacion en ingles significa Process Failure Mode

and Efect Analisis, y traducido es Analisis de modo y efecto de falla en el
Proceso., Normalmente es utilizado 6 aplicado en el desarrollo de una linea de

produccion.

Sensor: Dispositivo de deteccion, cual se utiliza en procesos que

tengan estaciones criticas.

RTY: Rendimiento Total del proceso.
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