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Resumen

El desarrollo del presente trabajo, constituye la propuesta de un sistema de
administracion de la calidad en una planta manufacturera automotriz, fundamentado
en ISO / TS 16949, asi como apoyado en Planes Avanzados de Control y Calidad
con lo cual se aumente la satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos. El sistema propuesto es complementado con el circulo PDCA el cual
garantiza la dinamica hacia la mejora continua en los aspectos de la manufactura
automotriz considerando el factor financiero como pilar de la sustentabilidad de la
planta. El sistema propuesto fue evaluado a través de la metodologia de entrevistas
semiestructuras a expertos, los cuales hacen sus observaciones y aportaciones al
sistema propuesto, dando como resultado un sistema robusto y amplio en
contenido como lo hace el continuo analisis financiero de la planta. Finalmente se
concluye que el sistema propuesto es factor de aportacién en el incremento
competividad de la planta, y factible aplicarlo en las organizaciones que se enfocan

en el mercado de las autopartes.
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Introduccion

La presente tesis propone un modelo de sistema de gestién de calidad como
complemento del modelo de la norma TS16949 que incluye una serie de
herramientas a fin de apoyar a las empresas del sector automotriz en el
fortalecimiento de una cultura de calidad, para ello la tesis se divide cinco grandes
apartados. En el primero destinado al marco de referencia se aborda la situacion
apremiante que la globalizacion ha creado alrededor de la industria automotriz,
sus retos para mantenerse competitiva y el papel que la calidad juega en dicho

escenario.

El segundo apartado analiza la importancia de los sistemas de gestién de calidad,
su creacion a partir de las normas 1SO9000 y TS16949, las semejanzas y
diferencias que prevalecen entre dichos sistemas segun la norma, asi como
algunos modelos mejorados de sistemas de gestion de calidad de algunas

empresas que han participado en premios de calidad.

La tercera parte describe el método y tipo de investigacidn realizado, las
herramientas de recoleccién de datos y el enfoque para el analisis de los mismos.
La cuarta parte describe los resultados de la investigacion, y presenta el modelo

final propuesto. Por altimo, se presentan las conclusiones de la investigacion.

1.- Antecedentes

El adoptar un sistema de gestién de la calidad es una decision estratégica de la
organizacion, el cual debera ser enfocado al desarrollo, implementacién y mejora
del proceso de manufactura del producto, para que de esta manera se aumente la
satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos (Automotive
Industry Action Group (AIAG), 2003).



En el pasado cada organizacion de manufactura automotriz tenia sus propias
guias, reglas y formatos para asegurar el cumplimiento de sus requerimientos por
parte de los proveedores, las diferencias que existen es lo que da como resultado
el desarrollo de planes de calidad y control estandarizados (Advanced Product
Quality Planning and Control Plan, 1994), los cuales alineados a los estandares de
la International Standard Organization (ISO) proveen el desarrollo de un bien o
servicio que satisfaga a los clientes y garantice a los proveedores siempre lograrlo

de una manera estandarizada.

En un principio, como se indica los estandares de calidad fueron cubiertos con
sistemas basados en las normas de ISO, las cuales se desarrollan a través de una
federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion. A través del
tiempo ISO debido a la especializaciéon del sector automotriz, en 1999 el ISO da
origen a las normas TS 16949 (Technical Specification 16949), con la cual cubre
los requerimientos de un sector de la manufactura exigente y de gran complejidad

en su cadena de suministros, como lo es el automotriz.

Actualmente la norma ISO/TS 16949: 2002, se prepard en conjunto con el Equipo
de Trabajo de la Industria Automotriz IATF (International Automotive Task Force),
y por la Asociacién de Fabricantes de Automoéviles de Japén (Japan Automotive
Manufacturers Association Inc., JAMA). Esta norma es revisada cada tres afos y
en circunstancias cuando hay un requisito urgente en el mercado para esta norma
un comité decide la publicacién del nuevo documento normativo y sus cambios

realizados en una norma internacional (AIAG, 2003).

Este presente trabajo de investigacion propone un sistema de gestiéon de calidad
que a través de la utilizacion de los planes avanzados de control y calidad

garantice el cumplimiento de la familia de normas TS 16949; 2002.



2.- Justificacion

En este acelerado siglo XXI todas las marcas automotrices demandan de sus
proveedores productos de calidad, la cual debe ser medida por atributos y
variables, para ello se requiere que las empresas proveedoras posean un Sistema
de Gestion de Calidad (SGC) disefiado bajo alguna norma internacional y estar

certificado.

Se propone un sistema que garantice la administracién de los recursos para
satisfacer a los clientes, promover la identificacién de cambios requeridos a tiempo
y forma dentro-fuera de organizacién, evitar toda forma de retraso, lograr
productos a tiempo al mejor costo posible, y ayudar en la manufactura de
productos de calidad de acuerdo a los requerimientos del cliente. Todo esto a
través de proveer una estructura adecuada al disefio, seleccién e implementacion
del control de la cadena de valor para la totalidad del sistema, logrando la
prosperidad y permanencia de la organizacion como planta de manufactura de

auto partes capaz de satisfacer cualquier requerimiento del los clientes.

En el intento de aumentar el contenido nacional en la industria de ensamble
automotriz en México y de buscar el desarrollo tecnolégico se enfrentan con
problemas estructurales; los fabricantes extranjeros que desean instalarse en el
pais tienen dificultades para encontrar proveedores nacionales que cumplan con

las exigencias de calidad en todos aspectos. (Anénimo, 2005, Banamex, 2008).

En contraposiciéon las organizaciones que no cuentan con todos los elementos
para llevar acabo un crecimiento sostenido con el paso del tiempo veran una
disminucién de sus mercados asi como la imposibilidad de realizar negocio con
consumidores y gobiernos, que con el paso del tiempo crecen sus presiones y

expectativas respecto a calidad y precio.



El disefio de nuevos vehiculos automotrices esta ligado al desarrollo tecnoldgico,
donde es prioritario para las organizaciones el estar en una constante
actualizacion y renovacion de procesos y procedimientos con la finalidad de estar
a la vanguardia en lo referente a la mayor eficiencia en el uso de combustibles,
menores niveles de contaminacién ambiental y mayor seguridad en el transporte
situaciones que implican un gran desafio para la industria ya que debe considerar
estos puntos desde las etapas tempranas del disefio, y de esta manera estar

siempre en constante renovacién y mejora tecnologica.

Todos estos puntos representan los retos, por lo tanto las buenas organizaciones
deben tener procesos, procedimientos y normas de competitividad de desempefio
para afrontarlas, de no ser asi deberdn llevar acabo acciones para

implementarlos.

Objetivo General

Disefiar un SGC integrador que permita cumplir con las demandas de las normas

ISO y TS y garantice a la industria automotriz productos e insumos de calidad.

Objetivos Especificos.

El sistema a disefiar estard fundamentado en proporcionar comunicacion entre
clientes y planta de manufactura de auto partes de manera estandarizada y comun
entre las partes, asi como una reduccion en la complejidad de planes de calidad
para los productos tanto para clientes como proveedores, y una manera accesible
de comunicarse los planes de calidad entre empresas manufactureras

automotrices y de auto partes todo fundamentado en el ‘debe ser’ de ISO/TS.

El sistema a proponer sera fundamentado en ISO / TS 16949:2002 de acuerdo
con una politica de calidad afin, procesos con capacidad de certificar bajo la

norma, los procedimientos y manuales de la planta cumplirdn, fundamentara las



bases para el mapeo de procesos, asi como una guia para el manual de calidad
de la organizacién. Deberan definirse y describir los puntos que deben integrar el
SGC integrador, estableciendo los criterios de operacion que faciliten la
implementacién del SGC, recomendar politicas de operacion y evaluacion de los
criterios del SGC.



Capitulo | Marco Referencia

1.1 La Industria Automotriz a Nivel Global

La globalizacién trajo consigo una relativa saturacion de los mercados
tradicionales y a la necesidad de reducir costos de produccion en el marco de la
competencia y de la productividad en el sector, también propicié que se aceleran
las inversiones en mercados emergentes, otro padecimiento de este sector es la
rapidez en los cambios ya que en los Ultimos periodos se han producido grandes
cambios en los esquemas tecnolégico-organizacionales en el sector automotriz.
De los modelos denominados “Fordistas”, basados en la produccién a gran escala
de vehiculos estandarizados, se ha pasado al “Toyotismo” dirigido a producir
vehiculos diferenciados en masa, cuyas bases se han ido difundiendo

gradualmente hasta convertirse en la mejor practica a una escala internacional.

Asimismo, en este sector la adaptabilidad es una caracteristica inherente a toda
empresa, dada la necesidad de contar con un sistema o un componente que
puede con relativa facilidad modificarse para corregir errores, mejorar su
rendimiento u otros atributos, o adaptarse a cambios de disefio del vehiculo o en

cumplimiento a las normas del producto (British Standards Institution, 2008).

La industria automotriz mundial, ha estado pasando por situaciones que han
transformado el mercado, la tecnologia, el gusto de los consumidores, el ahorro de
energéticos, la seguridad de los viajeros, la proteccion a la ecologia. En algunos
casos las ideas y procesos han sido altamente renovadores y muy frecuentes que
no ha dado tiempo de fortalecer los pasos previos. La industria automotriz es la
tercera en importancia en el ambito mundial; su misma importancia ha hecho que
en algunos paises aumente mas que en otros los resultados favorables y
desfavorables de su actividad (Instituto Tecnolégico de Estudios Superiores de

Occidente, s.f.).



1.2 La industria Automotriz en México

El aumento de la industria automotriz en México es el resultado de una serie de
sucesos que incluyen por un lado el crecimiento hacia la globalizacion del sector
en el nivel internacional, asi como el interés a la politica industrial en el nivel
internacional, aspectos que le han permitido mantener un proceso de evolucion

constante.

Este sector ha sido un apoyo del desarrollo industrial del pais, ya que cuenta con
programas de desarrollo que han quedado enmarcados dentro de lo que se
conoce como “Decretos Automotrices”, los cuales son dados a conocer por el
gobierno federal y tienen como propésito la regulacion de la produccion y las
ventas, todo esto incluye limitaciones al numero de empresas terminales,
restricciones a la participacion de la inversién extranjera en las empresas de auto
partes y algunas prohibiciones como: la importacién de vehiculos, la importacion
de partes que eran producidas localmente y la produccion de auto partes en las
empresas terminales, ademas de las cuotas de contenido local de automoviles
(Brown, 1998).

Sin embargo, en algunas ocasiones estos decretos han demostrado no ser muy
consistentes porque suelen ser reflejo de la politica industrial de cada uno de los

diferentes gobiernos que los han liberado.

En la década de los sesenta, cuando el primer dictamen automotriz se publico,
buscaba la consolidaciéon de la industria automotriz enfocada hacia el mercado
interno. Para mediados de la década de los ochenta, el gobierno federal abri6 la
frontera principalmente para la compra de auto partes, situacion que esta
obteniendo su punto maximo como resultado del Tratado de Libre Comercio de
América del Norte (TLCAN), en el que poco a poco a partir de 1994 se fueron

minorando las tasas arancelarias de algunas partes componentes y de igual forma



ha ido disminuyendo la exigencia de contenido nacional minimo a los fabricantes
de la industria terminal ubicados en el pais hasta llegar a la total liberalizacion del
sector en 2004, no solo de las auto partes sino también de los vehiculos
terminados; con ello terminé la politica de proteccionismo hacia la industria

automotriz.

Con todo y el declive de cerca del 22% en la fabricacion de vehiculos automotores
entre el afio 2000 y el 2004 en México, el sector de autopartes es un componente
importante de la industria manufacturera mexicana. En los ultimos arnos, se ha
convertido en uno de los sectores mas dinamicos y participa con una proporcion

importante de las exportaciones no petroleras (Brown, 1998).

Entre 1990 y 2004, el Producto Interno Bruto (PIB) de la industria de autopartes
pas6 de 37,256 a 89,328 millones de pesos (a pesos constantes de 1993), lo que
significa un crecimiento de mas de 139 por ciento en 15 afos, resultado de tasas

de crecimiento promedio anual de 6% (Brown, 1998).

Dentro de la economia internacional la industria automotriz ha jugado un papel
muy importante en las ultimas décadas, debido al TLCAN firmado en 1994, este
sector ha sido muy importante en la economia nacional estando por encima de la
industria electrénica. Para llevarse a cabo un método efectivo en la administracion
de los recursos de este sector, se han tomado medidas necesarias debido a la

complejidad de bienes y servicios que se interrelacionan con este.

Con la demanda de este sector se espera un incremento en la fuerza laboral
empleada, sobre todo en las zonas fronterizas con Estados Unidos y asi esto
requerira que los empleados tengan mayor conocimiento sobre las técnicas

necesarias.

México para destacar a nivel mundial dentro de este sector esta en la fase inicial

del desarrollo de SGC bajo la norma ISO/TS 16949, la cual es mas demandante



que la norma ISO 9000, ya que esta norma esta disefiada especificamente para el

sector automotriz.

Es importante que las empresas proveedoras de este sector industrial inicien la
implementacion de sistemas de calidad para empezar a desarrollar el plan de cada
dia por los préximos 20 afios, preferentemente en TS 16949 como base, dado que
asi lo requieren los clientes, debido a que el sistema de planeacién de la calidad
en el producto y el plan de control son la guia para una serie de decisiones
trascendentes para mantener la competitividad. Entre las cuales estan: la
seleccion del lider responsable de la totalidad del proceso de planeacion; definir
los roles y responsabilidades de cada area representada; identificar los clientes
internos y externos; definir los requerimientos del cliente; seleccionar las
disciplinas, individuos, y/o subcontratistas; entender las expectativas del cliente;
dar frente a las propuestas de disefio, a los requerimientos de desempefio y
procesos de manufactura; identificar los costos y tiempos que deben de ser
considerados; determinar las necesidades del cliente durante y después de la
posventa del cliente; identificar la documentacién del proceso o método; actuar en

situaciones extraordinarias no previamente complementadas.

Las organizaciones dedicadas a la industria automotriz vigentes en el siglo XXI,
especificamente las que se dedican a la manufactura de auto partes absorben
gran parte de los costos de producciéon de un automovil lo que representa un reto
de competitividad. A su vez, el alto grado de internacionalizacién de la produccion
del sector ha tenido un fuerte impacto de la competencia ya que en los ultimos
anos la industria automotriz ha crecido mas que la misma produccién de
vehiculos. Esta alza demanda que los fabricantes gestionen la calidad de los
productos basado en la Norma de Calidad ISO/TS 16949 y en los Planes
Avanzados de Calidad y Control’, por mencionar algunos ya que las demandas de

los clientes son muy diversas.

'Un plan avanzado de calidad es una estructura que define y establece los pasos necesarios para
asegurar que un producto satisfaga al cliente.
% Seis Etapas Historicas de la Industria Automotriz es Citado por Vicencio Miranda en el 2007.



Si bien la razén para obtener una certificacion de calidad esta dada por ser una
demanda del cliente, también es importante destacar que es una herramienta que

provee base para incrementar la rentabilidad.

1.3 Etapas Histéricas de la Industria Automotriz

El desarrollo de la industria automotriz ha sido estratégico en los Ultimos arios el

cual se divide en seis etapas:

Primera Etapa’: Nacimiento de la industria e inicio de operaciones (1925-
1960)

La historia de la industria automotriz en México data de 1925 con la instalacién de
lineas de ensamble de Ford. En 1935 llega a lo que postre se convertiria en el
mayor fabricante de vehiculos en el nivel mundial: General Motors, en 1938 inicia
operaciones Automex que posteriormente se convertiria en Chrysler. Todas ellas
centraron su actividad operacional en el montaje de vehiculos destinados al
mercado local que anteriormente satisfacia su demanda con importaciones
(Miranda, 2007)

La caracteristica principal en todas las plantas automotrices era que se trabajaba
con un nivel de productividad bajo, resultado de minimas inversiones y falta de
infraestructura. Es hasta después de la Segunda Guerra Mundial cuando el
gobierno orienta sus esfuerzos hacia la industrializacion del pais, ya para 1930
México da un giro en su estructura econdémica hasta ese entonces dependiendo
de la agricultura y adquiere un enfoque pleno hacia el desarrollo industrial,
situacién que como se vera posteriormente fortalecié en gran medida al sector

automotriz.
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Segunda Fase: Crecimiento basado en la sustitucion de importaciones
(1962-1976)

En el aflo de 1962 se emite el primer decreto automotriz, con el cual se inicia bajo
bases mas firmes el desarrollo automotriz en México; situacion prevaleciente en
ese entonces se caracterizaba por plantas exclusivamente de ensamble en el que
menos del 20% de los componentes eran de origen nacional, mientras que las

ventas se cubrian principalmente con vehiculos importados (Miranda, 2007).

Este primer decreto orientaba al sector hacia la satisfaccion del mercado
domestico y en el se incluyeron aspectos como los siguientes: limitacion a las
importaciones de vehiculos; limitaciéon a la importacion de ensambles principales
completos como motores y transmisiones; fijo en un 60% el contenido nacional
minimo para los vehiculos fabricados en territorio nacional; limite a un 40% de
capital extranjero las inversiones de las plantas fabricantes de autopartes;
establecimiento de un control de precios con el fin de contener las utilidades e

incentivar a un incremento de la productividad.

Ante el proteccionismo del mercado doméstico la industria automotriz crecio
notablemente y de los 96,781 vehiculos que se fabricaron en 1965 se pas6 a
250,000 unidades en 1970. El haber logrado la meta de contenido nacional se
reflejo considerablemente en la activacion del sector de las autopartes y este

fenémeno se extendio a otros sectores de la economia del pais (Miranda, 2007).

Tercera Fase: Enfoque orientado hacia la competitividad internacional a
través de la proteccion comercial y promocion de las exportaciones (1977-
1989)

Con la emision del segundo decreto automotriz de 1972, el gobierno implanto
nuevas politicas regulatorias con el objetivo de mejorar el funcionamiento de los
mercados, de las que predominaron las siguientes: se aminoro el porcentaje de

contenido nacional minimo para vehiculos destinados al mercado de exportacion
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y se obligaba a los fabricantes de la industria terminal a exportar un equivalente

del 30% del valor de sus importaciones.

Sin embargo, aunque la teoria del modelo se acoplaba a las nuevas necesidades
del mercado, en realidad y ante lo obsoleto de la infraestructura de produccion se
tuvo muy poco avance y para 1975 las exportaciones de la industria automotriz
estaban por debajo del 16% de lo que el sector importaba, por lo que la balanza
comercial del mismo afio ingreso en crisis, situacion caracteristica de las
diferentes secciones industriales dado el fendmeno macroeconémico

prevaleciente.

Ante las grandes posibilidades sobre el descubrimiento de los yacimientos
petroleros trajo para el pais y dado a que sacando ventaja de las condiciones de
competitividad que se vivian en el mercado automotriz internacional, el gobierno
publica un nuevo decreto en 1977, cuyo objetivo principal fue transformar a México
en un pais exportador altamente competitivo el cual abrié el sector para las
inversiones foraneas. Este decreto incluia un estricto control sobre la balanza
comercial de los fabricantes de la industria terminal; al menos el 50% del
intercambio comercial de las compafias armadoras debian provenir de la
exportacion de autopartes localmente producidas y no permitia que los capitales

foraneos tuvieran la mayor participacion de las inversiones (Miranda, 2007).

1.3.1 Marcas / Empresas Automotrices con presencia en México

En Meéxico, seglin el Banco de Comercio Exterior (BANCOMEX) doce marcas
tienen presencia en el pais distribuidas a lo largo de nueve estados (ver figura 1),
sobresalen Ford con tres plantas, General Motor con igual nimero, le siguen Volvo

y Chrysler con dos.

Las plantas se dedican al ensamble de vehiculos y camiones, manufactura de

partes y refacciones principalmente.
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1.3.2 EI TLCAN y la industria Automotriz Mexicana

El Tratado de Libre Comercio con América del Norte (TLCAN) fue aceptado en
1995, desde entonces se ha observado un crecimiento en los flujos de comercio
exterior de México. La firma del tratado ha sido objeto de distintas investigaciones,
que tienen el propésito de evaluar los efectos de la liberalizacion en la economia
de los miembros del tratado, esto en areas como los salarios, los flujos de

comercio en general, entre otras.

Figura 1 Plantas de manufactura de autos y partes en México
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Fuente BANCOMEX, tomada de http:/iwww.jornada.unam.com/2005/05/25/028n1eco.php

El impacto ambiental fue un tema central en el debate del TLCAN, se
argumentaba que la mayor competencia econdémica, provocada por la
liberalizacién comercial con México, un pais con una capacidad limitada para
aplicar su legislacién ambiental, terminaria reduciendo los estandares ambientales

de los otros dos socios comerciales, Canada y Estados Unidos, al mas bajo
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comun denominador. El caso particular de la industria automotriz prueba
justamente lo contrario, a saber que la creciente integraciéon de la produccion en
una base transnacional genera los incentivos econdomicos para adoptar los

estandares ambientales mas altos de la region.

Hay diversos aspectos de la industria automotriz que afectan al medio ambiente
(desde el impacto en la calidad del aire como en las distintas etapas del proceso
productivo de los automoéviles y sus componentes—acero, hierro, aluminio,
pinturas, plastico, textiles, entre otros.—y de los desechos de los mismos, como

llantas, aceites, baterias eléctricas, entre otras.).

Algunos analistas, como John Kirton (2000), han afirmado que a partir del TLCAN
en la industria automotriz se registra una tendencia hacia la armonizacion de los
estandares mas estrictos en la region. Estos analisis describen cdémo los
gobiernos de los tres paises han adoptado regulaciones mas estrictas, pero no
explican cual es la racionalidad o la dinamica detr4s de la decision de los
gobiernos, sobre todo de México y de Canada, de adoptar estandares similares a

los estadounidenses en distintas areas de la regulacion ambiental.

Tomar a la industria automotriz mexicana como caso de estudio es pertinente al
menos por dos razones. En primer lugar, por el énfasis y la preocupacion que la
opinién publica en general y la comunidad ambiental, en particular, expresaron
respecto de los efectos potenciales negativos de la liberalizaciéon comercial en
Mexico y en los estandares ambientales de América del Norte por ser este pais el
socio con la menor capacidad para aplicar sus estandares ambientales. Segundo,
la relevancia de la industria automotriz en la economia mexicana, no sélo por ser
una fuente importante de empleos, de inversiéon y de exportaciones, sino también

por su efecto multiplicador en muchos otros sectores econémicos.
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De las manufacturas, esta industria representa, por ejemplo, el 20 por ciento del
PIB, el 22 por ciento de las exportaciones y el 13 por ciento del personal ocupado

(Secretaria de Economia y Economist Intelligence Unit (EIU), 2003).
1.4 La calidad, estrategia de Competitividad en las Empresas Automotrices

La calidad se ha transformado a través de cuatro eras: la de inspeccion (siglo
XIX) que se determiné por la deteccién y solucién de los problemas por la falta de
semejanza del producto; la era del control estadistico del proceso (década de
los treinta), orientada al control de los procesos y la aparicién de procedimientos
estadisticos para el mismo fin y para el decrecimiento de los niveles de inspeccion;
la del aseguramiento de la calidad (década de los cincuenta), surge la necesidad
de implicar a todos los departamentos de la organizacion en disefio, planeacion y
ejecucion de politicas de calidad; y la era de la administraciéon estratégica por
calidad total (década de los noventa), donde se hace hincapié en el mercado y en
las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad

en el proceso de competitividad.

El nuevo ambiente de negocios esta produciendo atractivas oportunidades de
mercado debido a la recuperacion del crecimiento econdémico y del poder
adquisitivo de la poblaciéon. Sin embargo, las comparias enfrentan creciente
competencia por parte de otros productores nacionales y de fabricantes
extranjeros via de las importaciones. Por lo que la administracion de la compainiia
requiere acumular sobre las atractivas oportunidades y enfrentar los serios retos
mediante el fortalecimiento de las estrategias competitivas de cada uno de los
negocios de los grupos empresariales en México. Para ello se requiere decidir:

“Dénde vender competitivamente” — seleccionando el area competitiva

“En qué competir’ — definiendo los términos de la guerra competitiva.

“Cémo vender competitivamente” — decidiendo la tactica para desarrollar

ventajas competitivas sostenibles en cada una de las areas funcionales de los

negocios del grupo.
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En Dénde Vender Competitivamente

Las empresas estan revisando sus estrategias para elegir los mercados mas
atractivos y los productos en los que son mas competitivos para asegurar su

vialidad y mejorar su rendimiento.

En un mercado protegido, las empresas daban por hecho que podian promover
sus ventas en todos los segmentos del mercado nacional, sin preocuparse
demasiado por cumplir con todas las demandas de sus clientes, ni por su
competitividad frente a otros productores nacionales y menos frente a los
fabricantes extranjeros. En el nuevo entorno competitivo, las empresas mas
exitosas estan revisando a fondo sus estrategias, seleccionando los segmentos de
los mercados nacionales y de exportacion y las lineas de productos en los que
pueden desarrollar una posicion mas sélida ante la creciente disputa nacional e
internacional. Ahora es mas importante determinar en qué mercados y productos
se es mas competitivo y en cuales no, y conforme a esto orientar los programas de

comercializacion y los proyectos de inversion.

En Qué Competir

Las empresas estan revisando sus estrategias para determinar la naturaleza
misma de competencia en el pais, llevandola incluso a nivel internacional. El juego
competitivo tradicional ha sido el de competir sobre la base de productos de

calidad “estandar” a un precio prudente.

Sin embargo, el nuevo ambiente competitivo estd cambiando las circunstancias
claves para el éxito en muchas industrias, ya que ahora ha cobrado mayor interés
en vender una extensa gama de productos de alta calidad, a precios competitivos
y con un buen nivel de servicio a clientes. Algunas empresas han agrandado su
gama de productos a través de realizar proyectos de inversion en nuevas lineas

de produccion en las plantas o mediante la creacion de convenios con
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proveedores nacionales y extranjeros para comercializar sus productos en el

mercado nacional.

Ademas, muchas empresas estan introduciendo programas de calidad total a fin
de renovar la calidad de sus productos a través de introducir el control estadistico
de procesos, establecer circulos de calidad y manejar relaciones de clientes -
proveedores en todas las areas de la empresa, buscando alcanzar estandares

internacionales de calidad en sus productos.

Para poder vender a precios competitivos, algunas empresas han introducido
programas de reduccion de costos y mejora en la productividad para asegurar una
estructura de costos bajos. Otras empresas mas agresivas han logrado mayores
reducciones en costos, reestructurando sus operaciones a través de desarrollar
proveedores confiables, cerrar lineas o plantas incosteables, ampliar y modernizar
sus procesos de produccion en las plantas mas eficientes y optimizar la logistica

de distribucién de sus productos.

Con objeto de poder ofrecer un buen nivel de servicio a sus clientes, algunas
empresas han mejorado sus procesos de programacion y control de la produccion
y de inventarios de productos terminados. Otras empresas mas agresivas estan
desarrollando estrechas relaciones con sus clientes a través de sistemas
computarizados que les permiten planear y controlar los inventarios y las compras
de sus clientes. Ademas han introducido sistemas de entrega “justo a tiempo” y de
“manufactura flexible”, lo cual les permite dar un nivel de servicio distintivo a sus
clientes y asi crear una barrera efectiva ante los competidores nacionales y

extranjeros sin tener que recurrir a una guerra de precios.

Ademas, en algunas industrias de bienes de consumo duradero y de bienes de
capital, las empresas también compiten ofreciendo a sus clientes planes de
financiamiento atractivos. Pero, lo mas importante, es que las empresas mas

competitivas a nivel internacional mejoran a la vez en varios factores clave para el
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éxito en su industria. Es decir no se confian en ser competitivos sélo en un factor
como precio sino que refuerzan su competitividad en todos los factores clave:

gama de productos, calidad precio y servicio a clientes.

Como Vender Competitivamente

Las empresas sélo pueden desarrollar ventajas competitivas sostenibles a largo
plazo en los factores clave para el éxito en la industria, tales como amplia gama de
productos, alta calidad, bajo precio y buen servicio a clientes, a través de reforzar
su sistema de negocios, introduciendo mejoras en cada una de las funciones de

mercadotecnia, comercializacién, distribucién, abastecimiento y tecnologia.

En mercadotecnia, las empresas - particularmente los fabricantes de alimentos -
estan comprobando sus planes para mejorar el posicionamiento tanto en las lineas
de productos actuales como en la introduccién de nuevos productos y en el
lanzamiento de campaiias agresivas de promocién y publicidad en los canales de
distribucién. En comercializacion, diversas empresas estan reforzando sus planes
y sus fuerzas de ventas en una gama extensa de industrias de productos de

consumo e industriales.

En distribucion, empresas de bienes de consumo estan mejorando la
productividad de su fuerza de ventas y la eficiencia de toda su logistica de
distribucion, incluyendo la programacion y control de distribucién primaria, de la
planta a los centros de distribucién, y la secundaria, de los centros a los canales

de distribucion.

En produccion, las empresas estan realizando aumento de capacidad e integrando
programas de calidad total, mejora en la productividad, reduccion de costos y
mejora en el servicio, e introduciendo los conceptos de “manufactura flexible” y
“entregas justo a tiempo” para la produccion y para el suministro de proveedores.

Este tipo de programas se observa en todas las “‘Empresas Altamente
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Exportadoras”. En abastecimientos, las empresas estan revaluando sus fuentes
tradicionales para mejorar la calidad, el costo y la confiabilidad de suministro y
para ello estan desarrollando a sus proveedores actuales y a nuevos proveedores

nacionales y extranjeros.

En tecnologia, tradicionalmente no se le habia dado toda la importancia debida ya
que se conseguia de empresas extranjeras. Sin embargo, ahora la tecnologia ha
ganado un nuevo valor, porque la innovacion se ha convertido en un factor
competitivo clave, y las empresas empiezan a reforzar su tecnologia para
desarrollar nuevos productos y optimizar los procesos productivos en forma
permanente. Nuevamente los fabricantes de auto partes que exportan han
introducido nuevos sistemas para el control estadistico de los procesos de
produccion, mejorando la calidad y la productividad de componentes y refacciones

para ventas nacionales y de exportacion.

1.5 Las Normas de Calidad

La industria automotriz en México es un pilar importante de la economia, ya que
ademas de generar un gran nimero de empleos, la mayor parte de su produccion
es destinada a mercados externos. Esto obliga también a sus proveedores a
cumplir con exigentes normas de calidad internacionales, cubrir requerimientos
tecnolégicos y resolver necesidades muy especificas, que los lleva a consumir una
gran cantidad de recursos materiales y humanos para tener innovaciones

constantes.
Realizar mas eficientemente los procesos sin descuidar la calidad es una
necesidad basica para cualquier industria, pero en el automotriz este esfuerzo se

exige al doble, de lo contrario, el proveedor es sustituido.

La industria automotriz es estratégica en el desarrollo de la economia mexicana; y

desde los afios sesenta el gobierno mexicano le otorgdé un reconocimiento a su
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potencial para generar empleos directos e indirectos, asi como para crear una
infraestructura tecnoldgica e industrial que sustentara la industrializacion general
del pais. El desarrollo de la industria se promovié a través del modelo de
sustitucion de importaciones que se mantuvo por tres décadas. A pesar de sus
beneficios, este modelo implico la desventaja de crear una industria ineficiente.

La proteccion de un mercado pequefio como el mexicano y las restricciones
impuestas a las empresas armadoras, como los controles a la produccion y a las
practicas de integracion vertical, impedian la maximizacion de economias de

escala mediante altos volimenes de produccion.

La ineficiencia de la industria se reflejo en la existencia de plantas con tecnologia
obsoleta, el desarrollo de modelos y lineas de produccién y en una alta tendencia
importadora que llevd a que la balanza comercial fuera recurrentemente deficitaria.
La liberalizacion de la industria automotriz, que comenz6 a finales de los ochenta y
se aceler6 con la entrada de Mexico el Acuerdo General sobre Comercio y
Aranceles (GATT) y con la firma del TLCAN, surgié como la via adecuada para
corregir su tradicional ineficiencia. Asi, paso de ser una industria cerrada e
ineficiente que producia fundamentalmente para el mercado interno a ser una

industria dinamica, eficiente y volcada hacia los mercados de exportacion.

En 2004 la produccién de vehiculos en México fue cercana al millén y medio de
unidades, lo que correspondia alrededor del 2 por ciento de la produccién mundial
de vehiculos y ubica a México entre los primeros diez productores de autos en el
plano mundial. El valor total del comercio de la industria aumento
significativamente en la Ultima década. Las exportaciones se ftriplicaron, pasando
de $10,796 millones de ddlares en 1994 a $33,325 millones de ddlares en 2004 y
las importaciones, de $11,438 millones de délares a $17,350 millones de dblares

en el mismo periodo.
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1.5.1 1SO 9000

El programa de aseguramiento de calidad ISO, tiene por objeto crear la
demostracion de los desarrollos productivos y/o servicios que efectian con los

requisitos de calidad preestablecidos.

La norma ISO 9000, tiene la ventaja de que es admitida y reconocida a nivel
mundial, por ser un método que tiene como objeto producir confianza a los clientes
al contar con un sistema de calidad, ademas de prevenir que el servicio cuente
con elementos aptos de administrar la calidad por medio de la valoracion y

aceptacion de los clientes.
Pasos a seguir

Como primer paso, se toma la decision de implantar el sistema de calidad,
mediante un acuerdo y analisis del requerimiento de aplicar un sistema de calidad

que controle las actividades que se realizan en la empresa.

La decision debe ser tomada por el Director General, de comun acuerdo, con los
gerentes o subgerentes de area. Si la respuesta es afirmativa, entonces se
procede a la seleccion de la empresa consultora, la cual normalmente es una
empresa de consultoria en calidad. Al seleccionarla, se debe considerar que
cumplan con requisitos basicos para ser confiables, tales como: Ser una empresa
formalmente establecida. Contar con asesores calificados en calidad. Solicitar
curriculum de la empresa, en la que se muestre las empresas con las que ha

trabajado.

Ademas es importante tener solvencia financiera, para garantizar que no se
suspendera la consultoria por causas econémicas. Contar con personal calificado
adicional que pueda ser asignado como segundo consultor, para impartir cursos o
sustituir temporalmente al consultor responsable. Que el consultor asignado esté

familiarizado con los procesos de certificacion de sistemas de calidad, para
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asegurar que el sistema que se va a implantar podra ser validado por un
organismo certificado. Se recomienda contar con personal calificado, respaldado
por un reconocimiento a nivel nacional o internacional como el caso de
International Register of Certified Auditors (IRCA) o de American Society of Quality
(ASQ), estos Organismos otorgan un registro a los auditores de sistemas de
calidad que se encuentran activos y demuestran experiencia en lo que a

cuestiones de calidad se refiere.

Es importante que el asesor asignado por lo menos cuente con una capacitacion
reconocida internacionalmente como es el caso del curso de Auditor Lider
registrado ante los organismos arriba mencionados. Esto dara la confianza que el
consultor conoce los lineamientos basicos que debe cumplir una empresa para
cumplir con los requerimientos de la norma ISO 9001 o ISO 9002 segun aplique.

Implantacién del sistema de calidad

Consiste en documentar las actividades que se realizan en cada area de trabajo,
principalmente aquellas que estan directamente relacionadas con el servicio que

se ofrece y que afectan al funcionamiento de la empresa.

Se elabora un Manual de Calidad, el cual es el documento que sirve como enlace
con los requerimientos de la norma aplicable (ISO 9001 o ISO 9002) y los
documentos aplicables en cada area (Procedimientos, Instrucciones, Registros,
documentos externos). Toda la documentacion debe ser desarrollada por el propio
personal de la empresa, con apoyo del consultor, durante el periodo de
implantacion, surgen oportunidades de mejora de los procesos o actividades que

se estan desarrollando.
Se debe capacitar al personal para que se familiaricen con el sistema de calidad,

ademas de formar auditores internos, quienes realizaran su trabajo con el fin de

verificar que el sistema de calidad este funcionando adecuadamente.
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El tiempo de implantacién puede variar dependiendo del tamafio de la empresa y
de las actividades desarrolladas, por ejemplo, una empresa mediana (30-50
empleados) puede requerir de siete a ocho meses para la implantacion, aunque
depende en una medida considerable de la responsabilidad del personal y de la

dedicacion para el desarrollo de la documentacion en sus respectivas areas.

Proceso de certificacion de sistema de calidad

Inicia desde el momento en que se selecciona al organismo para tal efecto, el cual
debe ser contactado con una anticipacién de dos a tres meses antes de la fecha

planeada para la certificacion.

Pre-Auditoria. Cuando se ha implementado el sistema de calidad en un 80%, es
recomendable realizar una pre-auditoria, para evaluar el grado de implementacion
del sistema y mejorar aquellas areas donde se obtenga una implementacion debil.
Auditoria de Certificacién. Consiste en realizar una auditoria oficial al sistema de
calidad. La cual se lleva a cabo a través de revisiones a la documentacién que
soporta al sistema para verificar que se cumpliran los requerimientos de la norma
aplicable y por medio de entrevistas al personal que confirmen que las actividades

son realizadas de manera controlada.

Durante las auditorias pueden surgir inconformidades del sistema de calidad, las

cuales deben ser resueltas en un tiempo no mayor a tres meses.

Después de realizar las auditorias de certificacion y de resolver todas las
inconformidades (en caso de existir), el organismo certificador otorga el certificado

de cumplimiento en un plazo de seis a ocho semanas.
Auditorias de Seguimiento. Una vez que el sistema ha sido certificado, este es

auditado cada seis meses para verificar que el sistema de calidad continua

implementado y que ha mejorado.
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1.5.2 QS 9000

En 1988 debido al gran aumento de presion desde sus proveedores, hasta los tres
gigantes fabricantes de vehiculos a motor (Chrysler, Ford y General Motors,
conocidos como los Tres Grandes) formaron una "Task Force" para considerar
métodos para los cuales sus requisitos de aseguramiento de calidad podrian ser

estandarizados con el objeto de reducir costos. El resultado fue QS 9000.

Desde Agosto de 1994, QS 9000 es una armonizacién de los requisitos
individuales de Chrysler, Ford y General Motors para los sistemas de calidad de
sus proveedores, y es un requisito contractual para todos los suministradores de:
Materiales de produccién y Piezas de produccién o recambio. Tratamiento térmico,
pintado, recubrimientos u otros servicios de acabado, suministrados directamente
a Chrysler, Ford o General Motors u otros fabricantes que se subscriben al
documento QS 9000. Para conseguir QS 9000, los suministradores de los Tres
Grandes necesitan definir, documentar, implementar y mantener un SGC que
satisfaga los requisitos de QS-9000 (secciones 1 y 2) y las Interpretaciones
sancionadas vigentes, editadas por IASG (International Automotive Sector Group).
La verificacién del cumplimiento segin QS 9000 se realizara por uno de los dos
métodos siguientes: Auditoria y certificacion por tercera parte asi como Auditoria

de segunda parte (cliente).

Organizaciéon que suministre piezas de produccién / recambio o material para
produccién a Chrysler, Ford o General Motors, es requisito certificar por tercera
parte su SGC con QS 9000. Otras corporaciones estan también requiriendo la

certificacion QS 9000 de sus proveedores.

Estructura de QS 9000

QS 9000 se compone de dos secciones principales:
Seccion 1: Incluye los requisitos de 1SO 9001:94 y estd complementada por la

interpretacion de los requisitos de los Tres Grandes y del sector.
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Seccion 2: Detalla los requisitos individuales de Chrysler, Ford y General Motors

en aquellas areas donde la armonizacién no ha sido conseguida (LRQA, 2009).

1.56.3 TS 16949

ISO/TS 16949 no es estrictamente una norma, sino una Especificacion Técnica
(Technical Specification) de la ISO. El destacamento de IATF, que consiste en un
grupo internacional de fabricantes del vehiculo y asociaciones comerciales

nacionales, escribié ISO/TS 16949 conjuntamente con el ISO.

Esta especificacion alinea estandares automotores existentes americanos
(QS-9000), alemanes (VDAG.1), franceses (EAQF) e italianos (AVSQ) de calidad

de los sistemas dentro de la industria del automévil global.

Junto con ISO 9001:1994, ISO/TS 16949 especifica los requisitos del sistema de
calidad para el disefio/desarrollo, la produccion, la instalacién y el mantenimiento

de productos relacionados automotores.

IATF integro ISO/TS 16949 con ISO 9001:2000. La terminacion anticipada para
esta version es el primer trimestre de 2002. A los clientes que certificaron ISO/TS
16949:1999 se les dio hasta finales del 2003 para aumentar el nimero de registros
a ISO/TS 16949:2002. No se ha hecho ningln aviso formal en cuanto al requisito
potencial de la transicion de QS-9000 a ISO/TS 16949. La segunda Edicion, fue
emitida el 1 de marzo de 2002. La primera edicién, de 1999, perdié su vigencia el
15 de diciembre de 2003.

ISO/TS 16949:2002 ayuda a: Mejorar la calidad de los productos y procesos de la
cadena de abastecimiento de productos para la industria automotriz, aplicar el
requerimiento de sistemas de calidad internacionales comunes y uniformes en la
industria automotriz, adquirir mayor confianza en la calidad de los proveedores

globales, implementar las auditorias basadas en procesos dirigidas a la
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satisfaccion del cliente, asi como obtener la aprobacién internacional de la norma

vigente en lugar de la norma nacional (B.S.1,2008).

1.6 Comparativo ISO-TS

En los afios 90, existian las normas I1SO de la serie 9000 las cuales obtuvieron un
extraordinario auge en todos los sectores de la industria. Hoy en dia hay miles de
empresas certificadas en 1SO 9000. Pero en el sector automotriz no fueron tan bien
aceptadas ya que no se obtuvo el éxito que se esperaba debido a que las

consideraban insuficientes para sus requisitos.

Por tal razon, los fabricantes de automoviles desarrollaron referencias especificas
para sus proveedores, todos estos mucho mas exigentes que las propias normas

ISO.

El siguiente paso en esta evolucion es la realizaciéon de las diferentes referencias
en un solo sistema validado y reconocido por todos los fabricantes de automoviles.
Este nuevo sistema se ha llamado ISO/TS 16949, resultado de los esfuerzos de la
IATF. El ISO/TS 16949 contiene, como minimo, las mismas exigencias de
cualquiera de las anteriores. Se quiere que las expectativas de TS se conviertan
en la base comun y unica de los requerimientos del sistema de gestion de calidad
de la industria automotriz a nivel mundial, reutilizando las mudltiples
especificaciones nacionales utilizadas hoy en dia por el sector automotriz. Por lo
tanto, tiene un potencial de mercado sustancial que comprende compafias
actualmente certificadas ante una o mas de las especificaciones nacionales. El
ISO/TS 16949 es una especificacion técnica para cumplir con los requerimientos
especificos de los clientes y definir los requerimientos de un sistema de calidad en

la industria automotriz.

Las principales empresas del sector automotriz son miembros del grupo
internacional IATF, Incluyendo: DaimlerChrysler, General Motors, Ford, Fiat, PSA

Peugeot Citroen, BMW y Volkswagen.
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Esta norma es un catalogo comin de requerimientos del sistema de calidad
automotriz basado en ISO 9001, ademas, esta especificacion estandariza las
normas existentes de calidad automotriz de los sistemas americanos (QS-9000)°,
ltalianos (AVSQ)®, Franceses (EAQF)* y Alemanes (VDA 6.1)° dentro de la

industria automotriz global.

Junto con ISO 9001:2000, el ISO/TS 16949 especifica los requerimientos del
sistema de calidad para el disefio / desarrollo, produccién, instalacidn y servicio de

productos relacionados con la industria automotriz.

Las empresas de productos automotrices internacionales, tendran la opcién de
mantener el registro de solo un sistema de calidad para cumplir con los
requerimientos de calidad de mudltiples clientes. Ademas con esta norma se evita
multiples auditorias de certificacion, el ISO/TS 16949 se ha disefiado para mejorar
la calidad del producto y el proceso al momento de aumentar la eficiencia y

disminuir la variacion.

Algunos de los beneficios al cumplir con el ISO/TS 16949:
Avance en el mercado — incremento de negocios
Mejora en la utilizacién de tiempo y materiales
Mejora en la eficiencia
Incremento en la Satisfaccion del cliente
Consistencia en la calidad y entregas a tiempo
Mejora en el desarrollo de los proveedores
Responsabilidades del personal claramente definidas
Sistema documentado que provee referencias utiles
Bajas tarifas de rechazos, retrabajo y costos de garantia

Mejora en el control durante los periodos de cambio o crecimiento

3 AVSQ:- Norma de calidad Italiana automotriz; equivalente al ISO 16949.

* EAQF:- Norma de calidad Francesa automotriz; equivalente al ISO 16949.

° VDA 6.1:- Norma de calidad Alemana automotriz; equivalente al ISO 16949.

® QS-9000:- Norma de calidad Estadounidense automotriz; equivalente al ISO 16949.
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Mejora en los registros en caso de pleito

El ISO/TS 16949:2002 dirige el desarrollo de un sistema de gestion de calidad que
establece provisiones implicitas para la mejora continua, prevencion de defectos,

reduccion de la variacion y el desperdicio en la red de proveedores.

Otras de las cosas importantes afectadas incluyen; competencia del personal
(capacitacion y conciencia), disefio y desarrollo, produccién, enfoque por

procesos, medicion, control, analisis y mejoras.

Dentro del manual de ISO/TS 16949: 2002 menciona que el texto dentro de los
cuadros contienen el texto original de ISO 9001:2000 y los requisitos
suplementarios se encuentran fuera de los cuadros de texto, esto significa que
esta norma contiene tanto los requisitos del 1ISO 9001:2000, asi como algunos

otros adicionales que estan fuera de los recuadros.

Ademas esta nueva actualizacion del ISO/TS 16949 esta muy enfocada a los
procesos, para incrementar la satisfaccion del cliente y cumplir con los
requerimientos, también como enfatiza la importancia de la relacién entre los
procesos individuales, dentro del sistema de procesos, asi como de su

combinacion e interaccion.

Esta técnica es importante para todos los tipos de comparias proveedoras del
sector automotriz tanto para pequefios fabricantes como para organizaciones
multinacionales ubicadas en cualquier parte. Sin embargo, solo se puede aplicar a

centros en los que se fabriquen piezas para la produccion o el servicio.
Las empresas que desean estar en el mercado automotriz deben esperar hasta

constar en una lista de proveedores potenciales de un cliente del sector antes de

poder continuar con la certificacion para esta especificacion.
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Para los proveedores de una serie de distintos fabricantes de vehiculos, la

certificacién seglin TS 16949 evita la necesidad de disponer de varios certificados
para VDAG.1, EAQF, QS-9000 y AVSF, por lo que se elimina la duplicidad en la

preparacion, de documentacion y en las auditorias externas e independientes.

1.6.1 Comparativo 1ISO 9001:2000 y TS 16949

A manera de tabla de comparativa se indican las diferencias fundamentales

entre la norma ISO 9001:200 y TS 16949, a su vez se analiza y destacan en la

parte inferior.

Tabla 1 Comparacion de las normas ISO 9000:2000 y TS 16949

ISO 9001:2000

TS 16949

1.0bjeto y campo de aplicacion.
1.1.Generalidades.
1.2.Aplicacién.

1.1 Especifica los requisitos cuando una
organizacion:

a) Necesita demostrar la capacidad para
satisfacer a los clientes y las reglas
aplicables.

b) Aumenta la satisfaccion del cliente a
través del sistema, la conformidad con
los requisitos del cliente

1.2 Estos requisitos son genéricos y se
pretende sean aplicables a todas las
organizaciones.

Cuando un requisito no sea aplicable pueden
considerarse para su exclusion.

2.Referencias normativas.

3.Términos y definiciones.

3. Son aplicables los términos y definiciones
dados en la Norma ISO 9000.

El vocabulario actualmente usado cambia:
Proveedor —®Organizacion —®Cliente

4. Sistemas de gestion de calidad.
4.1.Requisitos generales.
4.2 Requisitos de la documentacion.
4.2.1.Generalidades.
4.2.2 Manual de la calidad.
4.2.3.Control de los documentos.

4.2 .4.Control de los registros de la calidad.

41 Se debe establecer, documentar,
implementar el sistema de calidad.

La organizacién gestiona los procesos de
acuerdo a los requisitos de la Norma.
42.3 Debe establecerse un procedimiento
documentado para los procesos necesarios:

a) Aprobar los documentos.

b) Revisarlos y Actualizarlos cuando sea
necesario.

c) Asegurar de que se identifiguen los
cambios y el estado de revision.

d) Las versiones pertinentes se
encuentren disponibles en los puntos
de uso.

e) Documentos legibles y facilmente
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identificables.
f) Identificar los documentos de origen
externo.
g) Identificacién adecuada por cualquier
situacion.
4.2.4 Deben permanecer legibles, faciimente
identificables y recuperables.

5. Responsabilidad de la direccion.
5.1. Compromiso de la Direccion.
5.2. Enfoque al cliente.
5.3. politica de la calidad.
5.4 Planificacion
5.4.1.0bjetivos de la calidad.
5.4.2 Planificacion del sistema de gestion
de la calidad.
5.5.Responsabilidad,
comunicacion.
5.5.1.Responsabilidad y autoridad.
5.5.2.Representante de la direccion.
5.5.3.Comunicacién interna.
5.6.Revision por la direccién.
5.6.1. Generalidades.
5.6.2. Informacién para la revision.
5.6.3. Resultados de la revision.

autoridad y

5.1 Proporciona evidencia de su compromiso
con el desarrollo y la implementacion  del
sistema, asi como la mejora continua.
5.2 Deben asegurarse que los requisitos del
cliente y determinen y se cumplan.
5.3 La politica debe ser adecuada al propésito
de la organizaciéon, cumplir con los requisitos,
establecer y revisar los objetivos de la calidad,
ser comunicada y entendida y ser revisada para
su continua adecuacion.
541 Los objetivos se establecen en las
funciones y niveles pertinentes, también deben
ser medibles y coherentes con la politica.
5.4.2 La planificacién se realiza con el fin de
cumplir los requisitos, mantiene la integridad del
sistema al planificar e implementar cambios.
5.5.1 Asegurarse de las responsabilidades y
autoridades son definidas.
5.5.2 Se debe tener la responsabilidad vy
autoridad; asegurando establecer, mantener e
implementar los procesos necesarios.
5.5.3 Se deben asegurar que se establezcan
los procesos de comunicacion.
5.6.1 Debe haber intervalos planificados,
revision del sistema para asegurar su
conveniencia, adecuacion y eficacia
5.6.2 Se deben incluir la siguiente informacion:
a) Resultados de auditorias.
b) Retroalimentacion al cliente.
c) Desempefio de los
conformidad del producto.
d) Estado de las acciones correctivas y
preventivas.
e) Acciones de seguimiento de revisiones
por la direccién previa.
f) Cambios que podrian afectar el sistema.
g) Recomendaciones para las mejoras.
5.6.3 Deben incluir todas las decisiones y
acciones relacionadas con: mejora de la
eficacia y sus procesos, mejora del producto en
relacion con los requisitos del cliente vy
necesidades de recursos.

procesos y

6. Gestion de los recursos.
6.1. Provisiéon de recursos.
6.2. Recursos humanos.
6.2.1.Generalidades.
6.2.2.Competencia, toma de conciencia y
formacion.
6.3. Infraestructura.

6.1 Determinar y proporcionar los recursos
necesarios para: implementar y mantener el
sistema y mejorar continuamente su eficacia,
aumentar la satisfacciéon del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos.

6.2.1 Personal de calidad debe ser competente
con base en la educacién, formacion,
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6.4. Ambiente trabajo.

habilidades y experiencia apropiada.

6.2.2 a) Determinar la competencia necesaria
para el personal que realiza trabajo que afectan
la calidad.

b) Proporcionar formacion u  ofras
acciones para satisfacer dichas
necesidades.

c) Evaluar la eficacia de acciones
tomadas.

d) Personal debe ser consciente de la
pertinencia e importancia de sus
actividades y como se refleja el logro de
los objetivos de la calidad.

e) Mantener los registros apropiados de la
educacion, formacién, habilidades vy
experiencia.

6.3 Determinar, proporcionar y mantener la
infraestructura para lograr los requisitos del
producto, se debe incluir: a) edificios, espacio
de trabajo y servicios asociados. b) Equipo para
los procesos. ¢) Servicio de apoyo.

6.4 Determinar y gestionar el ambiente de
trabajo necesario para lograr las conformidades
del producto.

7. Realizacién del producto.

7.1.Planificacion de la realizacién del
producto.
7.2. Procesos relacionados con el cliente.
7.2.1.Determinacién de los requisitos
relacionados con el producto.
7.22. Revision de los requisitos

relacionados con el producto.
7.2.3. Comunicacion con el cliente.
7.3. Disefio y desarrollo.
7.3.1. Planificacion del disefio y desarrollo.
7.3.2.Elementos de entrada para el disefio
y desarrollo.
7.3.3. Resultados del disefio y desarrollo.
7.3.4. Revision del disefio y desarrollo.
7.3.5. Verificacion del disefio y desarrollo.
7.3.6. Validacién del disefio y desarrollo
7.3.7. Control de cambios de disefio y
desarrollo.
7.4 Compras.
7.4.1. Proceso de compras.
7.4.2. Informacion de las compras
7.4.3. Verificacion de los
comprados.
7.5. Produccion y prestacion del servicio.
7.5.1. Control de la produccién y de la
prestacion del servicio.
7.5.2. Validacion de los procesos de la
produccion y de la prestacion del servicio.
7.5.3.1dentificacion y trazabilidad.
7.5.4. Propiedad del cliente.
7.5.5. Preservacion del producto.

productos

7.1 Planificar y desarrollar los procesos
necesarios para la realizacién del producto.
Deben ser coherente con los requisitos de los
otros procesos del sistema.
7.2.1 La organizacién debe determinar:

a) Requisitos especificados por el cliente.

b) Requisitos no establecidos por el cliente

pero necesarios para el uso
especificado.
c) Requisitos legales y reglamentarios

relacionados con el producto.
d) Cualquier requisito adicional determinado
por la organizacion.

7.2.2 Revisar los requisitos relacionados con el
producto, debe de efectuarse antes de que la
organizacion se comprometa con el cliente y
debe asegurarse de:

a) Definidos los requisitos del producto.

b)  Resueltas las diferencias.

c) Tener la capacidad para cumplir con los

requisitos definidos.

7.2.3 Determinar e implementar disposiciones
eficaces para la comunicacion con los clientes
7.3.1 Planificar y controlar el disefio y desarrollo
del producto y se debe determinar: a) etapas y
desarrollo del sistema, b) revision, verificacion y
validacion, para las etapas y el desarrollo, c)
responsabilidades y autoridades para el disefio
y desarrollo.
7.3.2 Determinarse los elementos de entrada y
mantenerse registros, los elementos de entrada
deben incluir: a) requisitos funcionales y de
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7.6. Control de Ilos
seguimiento y de medicion

dispositivos

de

desempefio, b) requisitos legales 'y
reglamentarios  aplicables, c¢) informacion
proveniente de disefios previos similares, d)
cualquier otro requisito esencial para el disefio y
desarrollo.

7.3.3 Deben proporcionarse para permitir la
verificaciéon respecto a los elementos de
entrada y deben aprobarse antes de su
liberacion.

7.3.4 Revisiones sistematicas del disefio y
desarrollo de acuerdo con lo planificado.

7.3.5 Realizar la verificacion para asegurarse
de que los resultados del disefio y desarrollo
cumplen los requisitos de los elementos de
entrada y desarrollo.

7.3.6 Asegurarse de que el producto resultante
es capaz de satisfacer los requisitos para su
aplicacion especificada o uso previsto.

7.3.7 ldentificar y mantener registros. Los
cambios deben revisarse, verificarse y validarse
7.4.1 Asegurarse de que el producto adquirido
cumple con los requisitos de compra
especificados. Debe evaluar y seleccionar los
proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los
requisitos de la organizacion.

7.4.2 Se debe describir el producto a comprar,
incluyendo, cuando sea apropiado: a) requisitos
para la aprobacién del producto,
procedimientos, procesos y equipos, b)
requisitos para la calificacion del personal, c)
requisitos del sistema de gestién de la calidad
7.4.3 Establecer e implementar la inspeccion u
otras actividades necesarias para asegurar que
el producto cumpla los requisitos de compra
especificos.

7.5.1 Planificar y llevar a cabo la produccién y la
prestacion del servicio bajo condiciones
controladas.

7.5.2 Validar aquellos procesos de produccion y
de prestacion del servicio

7.5.3 Identificar el producto por medios
adecuados. Identificar el estado del producto
con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion

7.5.4 Cuidar los bienes que son propiedad del
cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion.

7.55 Debe preservar la conformidad del
producto durante el proceso interno y la entrega
al destino previsto.

7.6 Debe determinar el seguimiento y Ia
medicion a realizar y los dispositivos de
medicién

8. Medida, analisis y mejora.

8.1 Planificar e implementar los procesos de
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8.1. Generalidades.

8.2. Seguimiento y medicion
8.2.1. Satisfaccion del cliente.
8.2.2. Satisfaccion del cliente.
8.2.3. Auditoria Interna.
8.2.4. Seguimiento

producto.

8.3. Control del producto no conforme

8.4. Analisis de datos.

8.5. Mejora
8.5.1. Mejora continua.

8.5.2. Accién correctiva.
8.5.3. Accion preventiva.

y medicion  del

seguimiento, medicién, analisis y mejora
necesario para a) demostrar la conformidad del
producto, b) asegurarse de la conformidad del
sistema, c) mejorar continuamente la eficacia
del sistema.

8.2.1 Realizar el seguimiento de la informacion
relativa a la percepcion del cliente con respecto
al cumplimiento de sus requisitos por parte de
la organizacion.

8.2.2 Llevar acabo intervalos planificados
auditorias internas para determinar si el sistema
es conforme con las disposiciones planificadas.
8.2.3 Aplicar métodos apropiados para el
seguimiento y cuando es aplicable la medicion
de los procesos del sistema.

8.2.4 Medir y hacer un seguimiento de las
caracteristicas del producto, debe de realizarse
en las etapas apropiadas del proceso de
realizaciéon del producto. Debe mantenerse
evidencia de la conformidad con los criterios de
aceptacion.

8.3 Debe asegurarse que el producto que no
sea conforme con los requisitos, se identifique
y controle para prevenir su uso o entrega no
intencional.

8.4 Determinar, recopilar y analizar los datos
apropiados para demostrar la idoneidad y la
eficacia del sistema para evaluar donde puede
realizarse la mejora continua de la eficacia del
sistema.

8.5.1 Mejorar continuamente la eficacia del
sistema mediante el uso de la politica de
calidad.

8.5.2 Tomar acciones para eliminar la causa de
no conformidad con objeto de prevenir que
vuelvan a ocurrir

8.5.3 Determinar acciones para eliminar las
causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia.

Fuente: Elaboracion propia en base al andlisis de las normas

Las diferencias principales son: Todos los turnos requieren que se incluya alguien
(puesto especifico) responsable de la calidad, evaluar/revisar los procesos de
mejora continua y motivacién, otorgar la responsabilidad y derecho de aplicacion
("empowerment") y satisfaccion, debe existir un proceso para motivar (no implica
que haya un esquema de compensacion monetaria), documentacion del Sistema
de Calidad: todos los requerimientos se tienen que atender, aunque no
necesariamente en procedimientos individuales, Plan de Calidad, Requerimientos

- existira un plan de calidad el cual incluye los requisitos del cliente y
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especificaciones técnicas, Evaluar/Revisar - suplemental - en el desarrollo de una
cotizacién existe un proceso para identificar los elementos de costos. Investigacion
y Desarrollo, se tiene acceso y control a facilidades para investigacion,

pueden ser internas o externas.

Proceso de Auditoria - para verificar y confirmar efectividad se audita realizacion
(del producto) y produccion, Capacitacién en Desempefio - (en Inglés llamese "On
the Job Training", "OJT") - se requiere para tareas nuevas o modificacion de
existentes donde afecte en la calidad inclusive sub contratos y personal externo,
acuerdos de servicio con el Cliente - se verifica la efectividad de los centros de
servicios, herramental con propésito especial y capacitacion del personal, Mejora
continua (véase también 1ISO 9001:2000 - ISO/TS 16949:2002) y la implicacion de
que calidad y tecnologia sean parte integra de la politica de calidad, Requisitos
explicitos para disefo de los procesos (diferenciando de disefio del producto), Se
implantar un sistema de calidad especifico para laboratorios de prueba vy
metrologia mas su respectiva acreditacion, Notificar de antemano al cliente con
dificultades en entregar, y los auditores cumplen con requisitos especificos del

cliente.
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Capitulo Il Revision de Modelos de Sistemas de Gestion de Calidad
aplicados en la industria

2.1 Modelo ISO 9000

Los principios basicos del modelo ISO 9000 se ilustran en la figura 2 y se definen
como: Enfoque al cliente, liderazgo, participacion del personal, enfoque basado en
procesos, enfoque de sistemas para la gestion, mejora continua, enfoque basado
en hechos para la toma de decisiones y relaciones mutuamente beneficiosas con

el proveedor.

A continuacion se describen para su conocimiento: 1) Enfoque al cliente.- Este
principio intenta que las organizaciones se planteen el sistema de gestion como un
método para la mejora y la eficacia del conjunto de procesos que se desarrollan en
la empresa. 2) Liderazgo en desarrollo de nuevos productos para sustituir modelos
antiguos, adopcion de nuevas tecnologias y revision de los procesos para reducir
los indices de error, 3) Participaciéon del personal , el personal es la esencia de
una organizacién y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean
usadas para el beneficio de la organizacion, 4) Enfoque basado en procesos.- La
ventaja en este proceso es el control continuo que se proporciona sobre los
vinculos entre procesos individuales dentro del sistema de procesos. Este proceso
enfatiza la importancia de la comprensiéon y el cumplimiento de los requisitos,
considerar los procesos en términos que aporten un valor, obtencién de los
resultados del desempefio y la eficacia de los procesos. 5) Enfoque de sistema
para la gestion, serd fundamentado en la comunicacion logrando inspirar
confianza dentro de la organizacion, sobre pasar las barreras de comunicacion asi
como una negociacion ganar - ganar. 6) Mejora continua, en todos los apartados.-
Son los mecanismos internos para establecer los sistemas de mejora continua en
todo lo relacionado con la calidad y el cumplimiento de los requisitos establecidos.
7) Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones, la organizacion debera
ser dinamica y en crecimiento constante cuando las decisiones son acertadas en

caso contrario se estancara y en casos extremos hasta contraerse. 8) Relaciones
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mutuamente beneficiosas con el proveedor, debera la informacién, sobre el
producto o servicio, las consultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendo las
modificaciones, retroalimentacién asi como quejas ser capaz de crear confianza y

lograr alcanzar el éxito mutuo en la relacion.

El 1ISO 90.00 comprende algunas normas con las cuales ayuda a las compaiiias a
determinar que estandar de 1SO aplicar algunos de ellos son:

ISO 9001: Esta norma es para compaiiias que se dedican al disefio, desarrollo,
produccion, instalacion y servicio de productos o servicios.

ISO 9002: Esta norma es similar al ISO 9001, pero excluye a compafias que se
dediquen al disefio y desarrollo.

ISO 9003: Esta norma cubre las compaiiias que se dedican a la inspeccion y
comprobacion final

ISO 9004: Esta norma es para la aplicacion de los elementos del Sistema de
Gestion de Calidad.
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Figura 2 Modelo de calidad ISO 9000
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Fuente: Quality Management Mercedes Benz México

2.2 Modelo TS 16949

En la norma TS 16949, el Sistema de Calidad es gestionado a través de procesos
como: Responsabilidad de la direccion, Gestion de recursos, Realizacion del
producto, Medicién-Analisis y Mejora, Requisitos del cliente, Satisfaccién del
cliente, todo esto como un proceso ciclico de constante mejora, monitoreo a través

de acciones preventivas y correctivas resultantes del proceso de auditoria.
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Resultando de estos procesos una mejora en la calidad del producto, confianza
global en los procesos de compra, liberando recursos para otras actividades de
calidad, reduccion del nimero de auditorias del Sistema de Gestion de la Calidad
por parte de los clientes, reduccion en el nimero de certificaciones por terceras
partes, implementacién y uso de un lenguaje comun con la finalidad de mejorar la

comprension de los requerimientos de calidad.

Figura 3 Modelo de calidad TS 16949
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Fuente: Quality Management Mercedes Benz México

En la figura 3 se ilustra como la norma TS 16949 establece que los procesos de la
organizacion deben gestionarse siguiendo el modelo PDCA (Plan, Do, Check,
Act), definiendo como: Plan: Que hacer? y Como hacerlo?, Do: Hacer lo que fue
planeado, Check: Las cosas se hacen de acuerdo a lo planeado y Act: Como
mejorar la préxima vez. Es decir se trata de un circulo virtuoso continuo para

favorecer e impulsar la mejora.
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2.3 Premios Nacionales de Calidad

Los premios nacionales de calidad son un factor clave de éxito dentro de los
sistemas de calidad gestion de calidad integral, autoevaluacion y por que no
decirlo  reconocimiento publico, estos fueron disefiados para ayudar a las
organizaciones a conocer o desarrollar un modelo de gestién de calidad, reunir
practicas universalmente aceptadas, implementar una gestion basada en la

calidad, asi como incrementar la competitividad de las organizaciones.

Los principales premios nacionales de calidad son:
Japén: Premio Deming (1957)
EE.UU.: Premio Malcolm Baldrige (1987)
México: Premio Nacional de Calidad (1990)
EUROPA: EFQM de excelencia (1991)
ISO 9000 Sistema de Gestidn de la Calidad
Premio Iberoamericano a la Calidad
Brasil: Premio Nacional de Qualidade (1992)
Colombia: Premio Colombiano de la Calidad (1993)
Argentina: Premio Nacional de la Calidad (1994)
Escocia: Premio Escocés a la excelencia en los negocios
Canada: Premio a la excelencia de Canada
Cuba: Premio Nacional de Calidad
Chile: Premio Nacional de Calidad (1997)
Paraguay: Premio Nacional a la calidad y la excelencia en gestion (1999)
Ecuador: Premio Nacional de Calidad (2001)
Republica Dominicana: Premio Nacional de Calidad
Sudéafrica: Premio Sudafricano a la excelencia

Uruguay: Premio Nacional de Calidad
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2.3.1 Premio Malcolm Baldrige (EE.UU.)

Uno de los premios nacionales es El Premio Malcolm Baldrige fue nombrado y
establecido por el Secretario de Comercio en el afio de 1987 con el propoésito de
enaltecer la competitividad de los negocios de Estados Unidos, reconociendo la
calidad y el cumplimiento de los éxitos de las organizaciones norteamericanas y
publicado el éxito de estrategias de cumplimiento. En 1999, se incluyeron nuevas
categorias para los ramos de educacion y salud. El Premio Malcolm Baldrige no se
otorga a productos o servicios especificos. Desde 1988, 41 instituciones han sido

galardonadas con este premio.

El Premio Nacional de Calidad Malcolm Baldrige define como valores clave: la
Calidad orientada al cliente, el liderazgo, la mejora continua, la participacion y el
desarrollo de las personas, la respuesta rapida al mercado, el disefio y la
prevencion de Calidad, la visién a largo plazo, la gestion por datos, el desarrollo de

cooperaciones interna y externa y la responsabilidad corporativa y ciudadana.

El programa Baldrige esta a cargo del Instituto Nacional de Normalizacion y
Tecnologia, mismo que es una agencia de la Administracion del Comercio y

Tecnologia, en conjunto con el sector privado.

El Premio Malcolm Baldrige se basa en una serie de conceptos y valores que se
recogen en siete criterios que forman los criterios de puntuacion y que se
estructuran de acuerdo al siguiente modelo: Enfoque al cliente y mercado,

estrategias y planes de accion.
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Figura 4 Estructura del modelo de Excelencia Malcolm Baldrige con los 7 factores

de rendimiento.

Enfoque al cliente y mercado

estrategias y planes de accion

/ / ‘Plamflcacwn ' Enfoque al \

estratégica . recurso humano 7

1.
I liderazgo J ” 1 Resultados del
‘ .___negocio
l Enfoque al cliente Gerenaa del /
| ymercado proceso

4. Informacion y analisis

Fuente: Universidad Metropolitana (Caracas, Venezuela).

La ultima modificacién del modelo fue en 1997, en la cual se indica que al Premio
no se pueden presentar ni las empresas establecidas fuera de Estados Unidos ni

las empresas publicas.

2.3.2 Premio Nacional de Calidad (México)

El Premio Nacional de la Calidad es Institucionalizado en 1990, se considera como
una herramienta para realizar el diagnéstico de una organizacion o para evaluar su
grado de madurez, lo que permite apreciar sus fortalezas y areas de oportunidad.
Los principales beneficios que trae PNC para las organizaciones se resumen en:
visualizar a la organizacién como un sistema, comprender la relacién casual de los
programas y operaciones cotidianas con los diversos sistemas con los que cuenta,
diagnosticar los sistemas e identificar areas sélidas y de oportunidad, establecer
programas y proyectos enfocados a satisfacer las prioridades de la organizacion y

de los grupos de interés, entender y manejar un lenguaje de calidad entre el
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personal, consolidar algunos de los sistemas y mejorar otros asi como
implementar la cultura de seguimiento, medicién, documentacion y comparacion

referencial.

2.3.3 Modelo Plantronics segun el Instituto para el fomento a la Calidad Total

Plantronics México (PLAMEX) se convierte en la primera empresa en la historia en
haber recibido dos prestigiosos reconocimientos: el Premio Nacional de
Tecnologia y el Premio Nacional de Calidad de México Febrero del 2006. PLAMEX
se hace acreedora al Premio Nacional de Tecnologia para Grandes
Organizaciones Industriales de México. Tras recibir el Premio Nacional de Calidad
de México en el 2004, PLAMEX es ahora la Unica organizacion en la historia en

apoderarse de estos dos codiciados premios (IFCT, 2006).

Se distingue a compaiias que ejemplifican desarrollo y administracién de
tecnologia sobresalientes, y que desarrollan continuamente nuevas innovaciones
en los procesos. "Cuando se inauguré PLAMEX en 1972, Plantronics entendié la
importancia de adoptar la cultura mexicana, regresar algo a las comunidades
locales y crear un ambiente de trabajo que fomente los mas altos niveles de

participacidn, innovacion y creatividad de los empleados” (IFCT,2006).

Tras una evaluacion extensiva y visita a la planta, PLAMEX fue distinguida con el
Premio Nacional de Tecnologia después de recibir altas calificaciones en cada una
de las categorias en las que se juzga a las compaiiias: conocimientos estratégicos
e integracion del mercado y clientes; competitividad en productos, procesos y
servicios; tecnologia y planeacion estratégica; legado y capacidad tecnolégica; y el
valor que se crea a través de la administracién de la tecnologia. PLAMEX ha
recibido ahora siete prestigiosos premios por excelencia en manufactura y calidad
en los Ultimos 12 meses (IFCT, 2006).

Entre otros premios que ha recibido la compafia se cuentan el Premio

Internacional de Calidad Asia Pacifico, el Premio de Calidad Iberoamericano del
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2005 y la Corona de Oro Internacional. PLAMEX — Un legado de calidad Los
asociados de Plantronics México disfrutan de un entorno que promete innovacion
de procesos y estan capacitados para evitar problemas proponiendo soluciones a
cualesquiera riegos potenciales que identifiquen. Todos contribuyen a los
procesos de calidad para incrementar la satisfaccion de los clientes, minimizar la
repeticion del trabajo, reducir el costo, mantener el nivel de produccion y sostener

la excelencia en los productos.

PLAMEX tiene una de las tasas de rotacion de empleados mas bajas de la
industria gracias a sus amplias prestaciones para los empleados, entre las que se
cuentan desarrollo de carrera, programas familiares, cuidado de los nifios,
programas educativos, atencién médica y ayuda para casa habitacion. La planta
cuenta con la certificacion ISO 9002-2000 y ha recibido numerosos premios y
recomendaciones por su excelencia en aspectos ambientales, trabajo con la

comunidad, satisfaccion del cliente y seguridad laboral.

Entre los premios que ha ganado antes la compafiia se cuentan el Certificado de
Industria Segura de la Secretaria del Trabajo, Premio a la Calidad de Baja
California 2001 ("La Mejor Comparia Maquiladora ") y el Premio Ambiental
PROFEPA/CNIME (EPA/Consejo Nacional de Maquiladoras).

2.3.4 Modelo SONY

Orgullosamente Sony recibe el Premio Nacional de Calidad 2006. Esta empresa
fue reconocida publicamente durante una ceremonia solemne el cual se le hizo
entrega de una presea en forma de paloma estilizada de cristal al Sr. Hajime
Murano, actual Presidente y Director General de Sony de México, S.A. de C.V., y
entreg6 también a uno de los colaboradores de dicha organizacion, una placa de

reconocimiento al esfuerzo de los trabajadores.
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De acuerdo con el organismo oficial, con el Premio Nacional de Calidad (PNC)
2006, Sony de México esta recibiendo el maximo reconocimiento a nivel nacional
que distingue a la empresa por contar con las mejores practicas de direccion para

la calidad total y que por ello la constituye en un modelo a seguir.

Como ganadora, Sony de México, S.A. de C.V. podra mostrar permanentemente
el logotipo del Premio Nacional de Calidad 2006 que es sin6bnimo de excelencia y
competitividad. Este premio aumenta el posicionamiento de la empresa a nivel
nacional e internacional y fortalece la certidumbre que sus clientes e inversionistas

ya poseen en la fortaleza de la organizacién y su marca tan reconocida.

Desde el ingreso de Sony de México, S.A. de C.V. a la evaluacion para la
obtencién del PNC 2006, la empresa particip6 exitosamente en las diferentes
etapas apegandose a los lineamientos del Modelo Nacional para la Calidad total:
las herramientas de evaluacion, los reportes de sistemas de procesos de calidad y
las visitas del grupo evaluador, todas estas acciones trascendentes en la
calificacion de la empresa en los rubros de Liderazgo, Clientes, Procesos,

Personal, Planeacion, Informacion, Conocimiento y Responsabilidad Social.

Para Sony de México, S.A. de C.V. siempre ha tenido como prioridad la calidad, es
por esto que decidié participar para la obtencion de este galardon:

“Este premio es la culminaciéon de un permanente esfuerzo de todos nuestros
empleados a través de los Ultimos afios por implementar la calidad en todos los
procesos y servicios y permanecer en un modelo de mejora continua e innovacién

enfocada a la calidad”.

Sony a tenido una larga trayectoria de calidad la cual le ayudo a obtener este

premio y la mejora continua no podia faltar.

El Grupo Evaluador, cuya integracién corresponde a la Oficina del Premio

Nacional de Calidad, estuvo conformado por un grupo colegiado Yy
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multidisciplinario de expertos en Calidad Total, de los @mbitos publico y privado a
nivel nacional. Dicho grupo sometié a consideracion del Comité de Premiacion su
propuesta consensuada a través de argumentos técnicos, para finalmente

galardonar a Sony de México, S.A. de C.V.

Al recibir el PNC 2006, “Sony de México, S.A. de C.V. asumié el compromiso de
mantener y superar continuamente los méritos por los que fue reconocida; asi
como fomentar la adopcion y uso del Modelo Nacional para Calidad Total entre

sus clientes, proveedores y sociedad en general”.

Sony de México, S.A. de C.V. recibe con orgullo el Premio Nacional de Calidad
2006 dando mérito a cada uno de sus empleados por la extensa trayectoria de
calidad y la excelencia que lleva a la empresa al liderazgo de practicas y sistemas

en un alto nivel de competitividad.

2.3.5 Modelo Ford Hermosillo

La construccion de la Planta de Estampado y Ensamble de Ford en Hermosillo
inicid en 1984 y fue oficialmente inaugurada en noviembre de 1986. Al iniciar sus
operaciones, Ford Hermosillo contaba con alrededor de mil doscientos empleados
que trabajaban en un turno de produccién, fabricando en promedio 270 unidades
diarias. En el afio 1991 se lanza un segundo turno de produccion, para lo cual se
contratan alrededor de mil técnicos mas, y se amplian las instalaciones, con lo
cual la planta aumenta su capacidad de produccién a cuarenta unidades por hora,

setecientas unidades diarias en promedio.

2.3.5.1 Logros

Algunos de los tantos logros y reconocimientos otorgados a Ford Hermosillo son:

Mejor planta en el mundo en términos de calidad segun el Instituto Tecnoldgico de
Massachussets, contemplando los siguientes factores de desempefio: Excelencia
en mantenimiento preventivo, la mejor planta Ford en calidad, excelencia en

mantenimiento Productivo, excelencia en Higiene de alimentos, la certificacion en
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estandar de aseguramiento de la calidad ISO 900l mundialmente reconocido y re-
certificacion anual, la certificacion en estandar de administraciéon ambiental ISO
14000 y re-certificacion anual, certificacion como Industria Limpia, excelencia en
recursos humanos 1996-2002,Premio Nacional de Seguridad e Higiene en el

trabajo (2002), y mejor planta de manufactura segln estudios de JD Power (2003).

En el reciente estudio publicado por JD Power & Associates, dos vehiculos
producidos en la planta de Ford establecida en Hermosillo, Sonora ocuparon la
primera posicion en lo que respecta a calidad en sus respectivos segmentos
(Mercury Milan y Lincoln MKZ). Elementos como la integracion con proveedores y
con el equipo de Desarrollo del Producto, el adecuado entrenamiento, la uso de
herramientas como 6 Sigma & SQDCME con enfoque a 0/100 —Cero defecto y 100
% flujo-, un buen disefio, excelente comunicacién y otros elementos fueron clave
para este exitoso resultado. La planta mantiene una cercana comunicacién con los
clientes para seguir incrementado los niveles de calidad y satisfaccion en estos
vehiculos a su vez Ford en Hermosillo se prepara para integrar a su produccion el
mas avanzado sistema de comunicacién y entretenimiento automotriz conocido
como SYNC (desarrollado en conjuncién con Microsoft),asi también para
comenzar la produccién en versiones hibridas del Ford Fusion y Mercury Milan,
estableciéndose como la Unica planta que ha confirmado la produccién de

vehiculos hibridos en el pais.
2.3.5.2 Elementos clave que permitieron alcanzar este importante logro

"La meta era muy clara, José Islas -Gerente de la Planta de Ensamble de Ford
establecida en Hermosillo, Sonora- nos dijo que necesitdbamos prepararnos para
lograr el mejor lanzamiento en la historia de la industria automotriz y esa fue la
meta de todo el equipo, incluyendo a los proveedores que se involucraron desde
las etapas mas tempranas del proyecto”, coment6é Gerardo Olavarrieta, Body Area

Manager de la planta. (www.at.ford.com,2009)
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Al hacer mencién de algunos de los elementos que hicieron que el lanzamiento de
estos tres nuevos productos (Ford Fusion, Mercury Milan y Lincoln MKZ) fuera un
rotundo éxito y que ademds alcanzara los mas altos niveles de calidad
reconocidos en toda la region, tras practicamente 2 afios de haber sido lanzados,
Olavarrieta considerd la gran colaboracién que existié entre todo el equipo, asi
como tener metas y objetivos claros en comin. Comenté que el campus de
proveedores que fue construido junto a la planta de Ford, el cual integra a 19

fabricas, se incorpor6 al proyecto desde su planeacion.

Olavarrieta reconocié que este no fue un proceso sencillo, involucrando al inicio
juntas largas para que todos pudieran estar en linea con los objetivos, el nivel de
calidad requerido y la integracion entre todos. Recuerda cémo se llevaba un
'scorecard' donde se establecian los principales retos a vencer con cada uno de

los proveedores.

Hoy en dia entre la planta de Ford y el campus de proveedores mas de 576
camiones hacen recorridos diariamente, a través de 3 tdneles, para poder
satisfacer a la linea con elementos modulares, permitiendo uno de los mas altos
estandares en manufactura esbelta en el mundo y una importantisima reduccion

en desperdicios.

Aureliano Lugo, Gerente de Planeaciéon de Manufactura de la Planta de Ford en
Hermosillo comentd que los sistemas de produccién y medicion de calidad de Ford
son muy puntuales y por ello se utilizaron herramientas como 6 Sigma, SQDCME
(por sus siglas en inglés Seguridad, Calidad, Entrega, Costos, Moral y Medio
Ambiente) y otros, con enfoque a 0/100 —Cero defecto y 100 % flujo-. Pero
reconocié que la mayor diferencia para alcanzar estos resultados exitosos fue la
gente, el equipo. "El equipo fue entrenado adecuadamente, intervino para ofrecer
mejoras al area de Desarrollo del Producto, trabajé unido para vencer los
obstaculos, alcanzé un buen disefio, conté con excelencia técnica, tenia un

objetivo comun, fue disciplinado en seguir el proceso de ensamble, pero sobretodo
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estaba motivado y esa motivacion era completamente contagiosa, todos
queriamos que este lanzamiento fuera un completo éxito" dijo.

De acuerdo a Lugo la planta sigue trabajando teniendo como estandar la mejora
continua enfocada al 0/100 —cero defecto y 100 % flujo-, y para ello cuenta con un
sistema de trabajo de 3 dimensiones: PVT (product vehicle team), VRT (variability

reduction team) y Proveedores respectivamente.

Para Rodrigo Bustamante, Gerente de Calidad, comentd que nunca habia visto
una integracion tan estrecha entre el equipo de la Planta y el de Desarrollo del
Producto, sobretodo desde etapas tan tempranas del proceso de planeacion.
Bustamante también compartié que existen lideres de subsistemas de calidad del
producto quienes ademas tienen a su cargo un intensivo proceso de inspeccion
del producto. Confirmé que se usa continuamente la renovada pista de pruebas de

la planta, ademas de las diferentes inspecciones: eléctrica, bajo poso, etc.

Esto permite que solo los vehiculos con los estandares que alcanzan la calidad
establecida sean embarcados para su envio a las distribuidoras de Ford en
Canada, Estados Unidos y en México. Para continuar elevando los niveles de
satisfaccion y calidad se sigue trabajando en incrementar la robustez de los
procesos de manufactura y el disefio de los vehiculos para mantenerlos

competitivos.

Lo que se ha logrado trabajando muy de cerca con los proveedores y con el
equipo de Desarrollo del Producto, asi como intensificando y acelerando de
manera continua la retroalimentacion de los clientes y de los distribuidores. Esta
retroalimentacion de los clientes ha permitido un esfuerzo que integre mejoras en
aspectos como lo que se conoce como el 'turning radio' o capacidad del radio de
rotacion de los vehiculos de hasta un 40%. Bustamante confirmé que los equipos
de calidad, de disefio e ingenieria siguen trabajando en anticiparse a las

tendencias del mercado para que estos productos se mantengan a la vanguardia y
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en la preferencia de los clientes de las divisiones de Ford, Mercury y Lincoln en
México y en otros paises donde se comercializan.

Abel Ortiz, Gerente de Manufactura Esbelta de la de Ensamble de Ford en
Hermosillo comentd que se estan integrando todos los elementos que permitieron
un lanzamiento exitoso del proyecto conocido como CD3 —por su plataforma- en
Hermosillo para el ensamble de la version hibrida del Ford Fusion y el Mercury

Milan, la cual se espera que inicie en el primer cuarto del 2009.

"Siguiendo los procesos establecidos por Ford y habiendo ya completado la etapa
de entrenamiento, empezaremos préximamente a ensamblar algunos prototipos
en los que proveedores y la gente de la linea estaran completamente
involucrados. Compartiremos sugerencias para enriquecer su produccion y a eso
continuaran las pruebas de ingenieria", dijo Ortiz. Agreg6é "una de las mejores
lecciones es que no hay una sola parte que pueda hacer la diferencia, todos
tenemos, en nuestra debida funcion, algo que agregarle al proyecto. Esa es la

gran responsabilidad y oportunidad que todos sentimos".

La planta de Ford establecida en Hermosillo sera la primera planta de ensamble
en México que fabrique vehiculos hibridos en el pais. Ford de México inicid
operaciones en 1925 y emplea a mas de 5,615 personas en el pais en las plantas
de Estampado y Ensamblado de Hermosillo, de Motores de Chihuahua, el
Complejo Industrial Cuautitlan y sus oficinas centrales ubicadas en la Ciudad de

México.

Ford de México produce el Ford Fusion, el Mercury Milan, el Lincoln MKZ, el Ford
lkon, las pick-up y camiones Ford de las Series F, asi como los motores 14.
Las marcas que integran al grupo en México incluyen a Ford, Jaguar, Land Rover,
Lincoln Mercury y Volvo. Estos son algunos de los requerimientos para la
operacion del Sistema de Calidad en Ford: Comunicacién, Trabajo en equipo,
Revision de la Administracion, Variables Medibles, Herramientas de Calidad

Cuantificables, Mejora Continua, Procesos Dinamicos.
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En lo que respecta a comunicacion, empleados de todos los niveles estan
enterados de los procesos FORD QOS, la gerencia a comunicado claramente las
expectativas hacia el proceso de FORD QOS, el grado de desempefio es
constantemente comunicado a todos los niveles de la planta, la metodologia
FORD QOS ha sido comunicada a gran parte de los proveedores siempre y

cuando aplique.

Hablando de Trabajo en Equipo dentro de los requerimientos, un lider de equipo
es identificado para cada factor a medir, y es parte activa en los equipos para el
logro de la meta , a su vez los equipos deberan contar con los recursos necesarios
para desempefiarse satisfactoriamente, adicional a esto los equipos de trabajo
deberan trabajar en las oportunidades identificadas por los procesos de FORD
QOS asi como ser multidisciplinarios para solucién de problemas y ser enfocados

en la mejora continua de la calidad.

Otro aspecto a considerar seran las Revisiones Gerenciales, las cuales deberan
ser regulares y calendarizadas previamente, debera existir suficiente evidencia de
los procesos de FORD QOS, seguimiento del desempefio constante, y revisiones
del status del Plan de accion a si como soluciéon de oportunidades, dentro de la
medicion se han |dentificado las expectativas de los clientes externos e internos,
a su vez se seleccionaron los parametros de los procesos claves asi como se
trabaja en predecir interna y externamente las satisfaccién de los clientes, otra
accion fue establecer parametros de medicion para calidad y envié para FORD,
las herramientas de evaluacion implementadas fueron: Analisis del desempefio en
el uso del tiempo extra, identificar el desempefio de los parametros de medicion,
dar prioridad a las oportunidad usando de preferencia los graficos de Pareto, y
uso metodologias estructuradas en la solucién de oportunidades, el proceso de
mejora continua a través de FORD QOS debera proveer muestras de mejoras
cuantificables las cuales deberan de ser significativas y sustentables, asi como las

tendencias de mejora deberan correlacionarse para medir las satisfaccion de los
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clientes internos y externos, por ultimo los procesos deberan ser dinamicos ser
decir la alta gerencia dentro del proceso FORD QOS debera asegurarse del
efectividad del sistema, contactar periddicamente a los clientes internos y
externos con la finalidad de conocer la situacién de las expectativas de calidad., y
debera periodicamente de revisarse los principales parametros del proceso asi
como medirlos para asegurar las continuidad sustentable y efectiva de las

acciones.

2.4 Variables de la Calidad.

El primer paso para mejorar la calidad de una operacién es la recoleccion de
datos, estos a su vez ayudan a descubrir las operaciones que requieren mejoras y

la magnitud de la accion correctiva necesaria.

A manera de definir una caracteristica variable de calidad es aquella que se puede
medir seguin una escala de valores variable. Como la magnitud de la desviacion se
puede medir mediante instrumentos para medicién de variables, resulta posible
obtener mas informacion sobre la caracteristica de calidad objeto de estudio
(Bertrand, 1990).

Como podria suponerse esa informaciéon solo se obtendra si se invierte mas
dinero. En general los instrumentos para medicién de variables son mas costos de
adquirir, mantener y utilizar. Sin embargo, en muchas ocasiones la informacion
que se logra y la reduccién de inspecciones que se posibilita compensan con

creces la cantidad invertida.
Ejemplos muy conocidos de caracteristicas variables son la temperatura, presion,

resistencia a la traccioén, dureza y acidez. Siendo el grafico de control el método

mas utilizado de control de la calidad de caracteristicas variables.
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El grafico de control es una sencilla técnica grafica para observar y controlar una
caracteristica de calidad de una sola variable, su funcién es la de una estimacion
del parametro de dicha caracteristica para luego aplicar técnicas de
comprobacion de hipotesis a fin de establecer si el proceso esta controlado. A su
ves dentro de los graficos de control se establecen limites de control que son
definidos como los limites donde se toman decisiones que informan a quien los

interpreta cuando debe investigar (IDET, 2008).

De acuerdo con el Instituto para Desarrollo Empresarial y de Tecnologias S.A. de
C.V., existen al menos seis herramientas para mejorar la calidad y la
competitividad en las cuales se involucra el andlisis de variables de calidad, a
través de ellas encontraremos las posibles causas de un problema de calidad o

competitividad especifico y sus posibles remedios:

Lista de verificacion (Check List): La recoleccién de datos con ayuda de una
lista de verificacién suele ser lo mas conveniente como un primer paso en el

analisis de problemas de calidad.

La lista de verificacion. Es un formulario que se usa para registrar la frecuencia
con que se presentan las caracteristicas de cierto producto o servicio relacionadas
con la calidad. Es posible que esas caracteristicas se midan sobre una escala
continua “por ejemplo, peso, didmetro, tiempo o longitud, o bien, por medio de un
si’ o0 un “no” ‘por ejemplo, un cambio de color de la pintura, mal olor, dependientes

descorteses o un contenido excesivo de grasa en los alimentos.

Histogramas y graficas de barras: A menudo, los datos contenidos en una lista
de verificacion pueden presentarse clara y sucintamente en forma de histogramas
o graficas de barras. Un histograma resume datos medidos sobre una escala
continua, mostrando la distribuciéon de frecuencia de alguna caracteristica de
calidad (en términos estadisticos, la tendencia central y la dispersion de los datos).

Con frecuencia, en el histograma se indica la media de los datos. Una grafica de
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barras es una serie de rectangulos que representan la frecuencia con la cual se
presentan las caracteristicas de los datos que suelen medirse por medio de un “si”
o un “no”. La altura de la barra indica el nUmero de veces que una caracteristica

de calidad en particular fue observada.

Graficas de Pareto: Cuando los gerentes descubren varios problemas de calidad
que es necesario atacar, tienen que decidir cual de ellos deberan atender primero.
Vilfredo Pareto, un cientifico italiano del siglo XIX cuyo trabajo estadistico se
centro en las desigualdades presentes en series de datos, planteo que la mayor
parte de una “actividad” tiene como causa un numero relativamente pequefio de

los factores que la componen.

En el caso de un problema de calidad en un restaurante, la actividad podria estar
constituida por las quejas de los clientes y el factor causal podria ser “un camarero
desatento”. En el caso de un fabricante, la actividad en cuestion podrian ser los
defectos que presentan el producto y el factor podria consistir en “una parte
faltante”. El concepto de Pareto, conocido como la regla 80-20, sostiene que el
80% de la actividad es causada por el 20% de los factores. Con solo concentrarse
en el 20% de los factores (los “pocos factores vitales”), los gerentes pueden
atacar el 80% de los problemas de calidad. Esos pocos factores, vitales para una
actividad, suelen identificarse por medio de una grafica de Pareto, es decir, una
grafica de barras en la cual los factores estan representado a lo largo del ejes
verticales, uno a la izquierda que ilustra la frecuencia (igual que en un histograma)
y el otro a la derecha que muestra el porcentaje acumulativo de esa frecuencia. La
curva de frecuencia acumulativa identifica los pocos factores vitales que requieren

la atencién inmediata de la gerencia.

Diagramas de dispersion: Algunas veces los gerentes sospechan, sin estar
seguros de ello, que cierto factor es la causa de un problema de calidad en
particular. Un diagrama de dispersion, que es una representacion grafica de dos

variables que muestran como se relacionan entre si, suele usarse para confirmar o
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negar esa sospecha. Cada punto de un diagrama de dispersion representa la

observacion de datos.

Diagramas de Causa y Efecto: Una forma de identificar un problema de disefio
que esta en correccion consiste en desarrollar un diagrama de causa y efecto, en
el cual encontramos la relacion entre un problema de calidad de importancia clave
y sus posibles originalmente por Kaoru Ishikawa, este tipo de diagrama ayuda a la
organizacion a rastrear directamente las quejas de los clientes, asi como las
operaciones claves en cada caso. Las operaciones que no tengan relacion con un
defecto en especifico apareceran en el diagrama correspondiente a dicho defecto.
El diagrama de causa y efecto se conoce a veces como diagrama de “espina de
pescado”. El principal problema de calidad analizado en el se denomina como la
“cabeza” del pescado; las categorias mas importantes de causas potenciales se
representan como las “espinas’ estructurales; y las causas especificas probables
son como las “espinas menores”. Al elaborar y utilizar un diagrama de causa y
efecto el analista identifica todas las categorias importantes de causas potenciales

del problema de calidad que esta estudiando.

Graficas: En las graficas, los datos se presentan en diversos modos visuales,
como podemos apreciar en las graficas de lineas y las graficas circulares. Las
graficas de linea representan los datos en forma secuencial, como puntos
conectados por segmentos de recta, para destacar las tendencias de los datos.
Las graficas de linea se usan en graficos de control y en los prondésticos. Las
graficas circulares representan factores de calidad en forma de rebanadas de un
pastel; el tamafio de cada rebanada es proporcional al nimero de veces que se
presentan un factor determinado. Las graficas circulares son utiles para mostrar
datos procedentes de un grupo de factores que es posible representar como

porcentajes cuya suma totales es 100 por ciento.
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Cada una de las herramientas para el mejoramiento de la calidad puede usarse en
forma independiente, pero su potencia es mayor cuando se utilizan varias en

conjunto.

2.5 Sistema Propuesto de Administracion de la Calidad

El sistema propuesto de Administracion se fundamenta en la definicién de la
documentacion basica necesaria para cumplir con los requisitos del Cliente/Norma
y con los objetivos de la propia organizacién, siempre enfocados en la
Metodologia PDCA (Plan, Do, Check, Act), es decir, planificando objetivos,
poniéndolas en practica, siguiéndolas y finalmente actuando con decisiones para
la mejora continua del sistema, es asi como se definié un Manual para el Sistema
de Gestion del Calidad propuesto, el cual consta de las Etapas del Disefio, los

Procesos de Sistema y los procedimientos del sistema.

Los principales objetivos del sistema propuesto son obviamente lograr
~ continuamente la satisfaccion del cliente y de los integrantes de la planta a través
de la constante persecucion de los objetivos, para lograr que la Calidad sea un
factor clave del negocio y de esta manera lograr que el cambio se vuelva
aprendizaje. Es decir, propiciar la mejora continua de los productos para satisfacer
los requisitos del cliente, la prevencion de defectos, la reduccion de la variabilidad
de lo que no aporta valor y lo que si aporta considera clave dentro de la propuesta
de sistema para la administracién de la calidad dentro de la planta, sin olvidar el

desarrollo de una cultura innovadora y competitiva que debera imperar.

La légica de los sistemas de administracién de la calidad concluye en saber que
sera util en la medida en que se tenga confianza y se crea en ellos, se incorporen
en nuestra planta y, sobre todo se apliquen como un instrumento Util. Esta es y
debera ser la cultura a seguir y no aquella de que se incorporan estos sistemas

porque debe ser.
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El sistema propuesto incluye una descripcidén del desarrollo y la implantacién del
sistema de gestion de la calidad, una base de cdmo documentar, revisar y dar

mantenimiento al sistema, acorde a las normas ISO 9001 y TS 16949.

Considerando primordial para el sistema propuesto mencionar los sistemas, los
manuales, los procedimientos y los formatos especificos de acuerdo a las normas
anteriormente mencionadas, la Aprobacién del Proceso de Produccion de Partes
(PPAP) y como componentes claves incluir en el PPAP los procesos de Analisis
de Falla Modo-Efecto (FMEA) y Planes Avanzados de Calidad y Control.

Todo parte de un Manual de Calidad, una declaratoria documentada sobre la
politica de calidad y los objetivos, una descripcion de la interaccion entre los
procesos de la planta, un procedimiento para el control de documentos, un
procedimiento para el control de los registros de calidad, un documento que
defina la estructura de la organizacion y sefale las responsabilidades, definir los
documentos que contienen los requisitos del producto, documentar que procesos
de realizacién incluye el producto, documentar en instrucciones de trabajo para la
produccién y prestacion del servicio, especificar las caracteristicas del producto
como resultado del disefio y desarrollo, llevar acabo un procedimiento
documentado para la planificacién y realizacién de auditorias, documentado lo
relacionado con el tratamiento del producto no conforme, documentar las
acciones correctivas, documentar las acciones preventivas, registrar las
revisiones del sistema por parte de la direccién, contar con registros sobre la
formacién y experiencia del personal, crear registros de la revisiébn de los
contratos, registros sobre los elementos de las etapas del proceso de disefio y
desarrollo, registros de los resultados de la verificacion del disefio y desarrollo,
contar con los registros de los resultados de la validacion del disefio y desarrollo,
documentar los resultados de los cambios en el disefio y desarrollo, documentar
el proceso de las evaluaciones a proveedores, contar con los registros sobre la
identificacién del producto, llevar acabo los registros sobre la inadecuacién,
perdida o deterioro de los bienes propiedad del cliente, documentar los registros

sobre la base utilizada para la calibracién cuando no existen patrones, contar con
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los registros de la calibraciéon de los dispositivos de medicioén, crear registros de

los resultados de las Auditorias internas y externas , llevar acabo los registros

sobre las caracteristicas del producto en cuanto a cumplimiento de sus requisitos,

documentar la naturaleza de las no conformidades y de las acciones tomadas

posteriormente.

Figura 5 Modelo de calidad propuesto

Etapa Inicial
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Lider del proyecto
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8

Implementacion del Sistema de Administracion de la Calidad
Lograr la Certificacién de la Norma, y lograr la satisfaccion por parte del Cliente

Fuente: Elaboracion propia.

Asimismo se propone usar el siguiente formato como herramienta de apoyo al

realizar las auditorias, en el cual poder llevar el registro de los hallazgos

encontrados asi como la historia de la cultura y evolucién de la calidad en la

organizacion.
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Corrective Action Response Report

Title

Date Opened

Last Updated | Serial

Product/Process Information Responsible Name

Symptom(s)

D0 Emergency Response Action(s) Today to — Give Details to limit problem

% Effective

Date Implemented

D1 Decide if Team is necessary, otherwise insert individual name: (Name, Dept., Phone)

D2 Problem Statement, Problem Description and Diagram (or digital picture)

D3 Interim Containment Actions — List actions to prevent escape to customer

% Effective

Date Implemented

D4 Root Cause(s):

Cause and Effect Diagram :

Root Cause Definition and Verification (Give Facts for root cause definition of Occurrence and Escape)
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D5 Chose Permanent Corrective Action(s) and Poka Yoke methods

% Effective

D6 Implement Permanent Corrective Action(s) and Poka Yoke methods

Responsibility &
Date Implemented

D7 Implement Preventive and Poka Yoke Actions to eliminate recurrence
Verification/Validation facts

Responsibility &
Date Implemented

Update Systems to Prevent Reoccurrence (eg FMEA, Control Plan, Work Instructions, Training)

Responsibility &
Date Implemented

D8 State monitoring method and publish report Date Closed

Reported By

Comentarios

PPAP es un conjunto de herramientas avanzadas de planeaciéon de la calidad

para productos utilizado por las grandes empresas proveedoras de partes

automotores para sus clientes con la finalidad de aprobar sus procesos como

proveedor de una determinada autoparte.

La Aprobacién del PPAP por el cliente es un requisito que debera cumplirse para

dar inicio al proceso de proveeduria de auto partes a través del proceso de

cadena de suministros. Un bien desarrollo del proceso de PPAP da como

resultado una seguridad en la confianza del cliente y una mejora en la percepciéon

hacia la calidad del producto en cuestidn, a su vez que permite un a reduccién den

los costos de pobre calidad y proporciona un efectivo soporte entre la relacién

cliente — proveedor.
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FMEA (Analisis de Modo de Falla y Efectos) es una herramienta para identificar,
analizar, y continuamente reducir riesgos en un producto, algoritmo o proceso

disefnado, proceso de manufactura o maquinaria de produccion.

Los riesgos son continuamente reducidos a través de completar las acciones
recomendadas en el FMEA. Algo de lo mas importante de un FMEA es identificar
los riesgos permitiendo su reduccion y control, asi evitando altos costos de
calidad, incluyendo potenciales costos de garantia. Reduccion de riesgos es el

objetivo primordial de esta herramienta.

Los Planes de control son ampliamente utilizados a través de los procesos de
manufactura con la finalidad control las caracteristicas del producto y la
variabilidad del proceso para mantener la capacidad de este, este documento es

regularmente soportado por ayudas visuales e instrucciones de trabajo.
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Capitulo 3 Metodologia

El presente capitulo describe el disefio de la investigacion realizada a fin de
alcanzar los objetivos sefialados y corroborar el sistema propuesto, también
presenta el enfoque disciplinario y los instrumentos de investigacion disefiados

para recolectar los datos, y las técnicas aplicadas en el analisis de los datos.

3.1 Introduccidn

La presente tesis presenta la propuesta de un Sistema de Administracién de la
Calidad que basado en ISO 9001:2000 garantice el cumplimiento de TS
16949:2002, el desarrollo de Planes Avanzados de Calidad y Control, asi como
los requerimientos de calidad en una Planta Manufacturera de Auto Partes en
México, con el objetivo de garantizar la satisfaccion del cliente y una constante

mejora en la competitividad.

Los objetos de estudio son las normas de calidad 1SO 9000, TS 16949,
herramientas de la calidad como FMEA, PPAP, Planes Avanzados de Calidad y
Control, Modelos de Sistemas de Gestion de la Calidad de Plantas exitosas asi
como premiadas por diversos organismos nacionales e internacionales, ademas
de los gerentes de calidad de las empresas del giro automotriz de la region, a

quienes se les entrevistara por tratarse de expertos.

Respecto al andlisis, la técnica aplicada es el analisis de contenido, tanto para las
normas como para las entrevistas semiestructuradas, con la finalidad de
estructurar los resultados proporcionados por dichas entrevistas en lo que

respecta al modelo propuesto.
En resumen, en el presente capitulo se exponen de forma especifica los diferentes

métodos y técnicas utilizados en la recoleccién de datos, su validacion, asi como

el analisis de datos realizado.
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Se decidié enfocar el estudio hacia la realizaciéon una propuesta de sistema de
administracion de la Calidad desde la 6ptica de las normas ISO 9000, TS 16949,
Herramientas de la calidad automotriz como PPAP, FMEA, y Planes Avanzados
de Calidad y Control.

3.2 Diseiio Metodolégico

La investigacion se disefi6 teniendo como objetivo referente el modelar los
fendmenos observados en el contexto de manufactura de auto partes a fin de
poder contrastar el modelo propuesto con las aportaciones recibidas en las
entrevistas realizadas a los expertos. Por ello la investigacion se define como no

experimental.

La investigacion por su alcance segin Hernandez et al (2006) se define como
exploratoria-descriptiva, asimismo se establece que el tipo de investigacion a
seguir es: desde el punto de interferencia del investigador se define como
observacional: los investigadores se limitaran a describir y medir el fenémeno de
estudio. En base al periodo de captaciéon de la informacion es prospectiva, la
informacién se recolectara, de acuerdo a los criterios y a la planeacion de la
investigacion. Por la evolucién del fendmeno: este se define como transversal, la
investigacion se centrard en analizar el nivel o estado de las variables en un
momento dado. Por lo que se concluye que la investigacion es observacional,

prospectiva, transversal y descriptiva.

También es necesario complementar la investigacion con el uso de bases de
datos y referencias bibliograficas, a fin de sustentarla con las aportaciones de las
investigaciones desarrolladas en el pasado y/o en otras regiones del mundo, se
utilizaron fuentes de informacioén pertinentes y de credibilidad, para inferir y apoyar
el planteamiento hipotético (Heinz, 2004), por ello también se define como

documental; asi mismo la investigacién se define como sistémica, ya que pretende
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construir un modelo representativo de un Sistema de Administracion de la Calidad

que permita una interpretacion explicita de la situacion.

En general y atendiendo a los autores anteriormente referenciados, la

investigacion se define como observacional, prospectiva, transversal y, descriptiva.

3.3 Metodologia a Utilizar

El método a utilizar se sustenta en el principio de analisis, asi como del método
hipotético-deductivo, el cual segun Duhalde (1999) citado por De Pelekais et al
(2007) “consiste en la contrastacion de hipotesis con la realidad para determinar la
falsedad o la verdad de una proposiciéon”; a través de una serie de pruebas a los
resultados obtenidos en la investigacion de campo: las observaciones, las

entrevistas.

3.3.1 Busqueda de Informacion

El presente estudio se sustenta en la revisién pertinente de la teoria, con la
finalidad de contar con las bases conceptuales necesarias para ubicar la
investigacion, ademas a lo largo del desarrollo constantemente se revisaron
documentos publicados (articulos, ponencias, reportes, entre otros) asi como
emanados de las empresas estudiadas, para corroborar hechos y establecer

relaciones.

Por ello se revisaron distintas fuentes de informaciéon entre las que destacan:
libros, revistas de divulgacion y arbitradas, diarios, articulos, ensayos, estudios,
reportes, periodicos, documentos de Internet, archivos y documentos oficiales y
datos estadisticos, asi como los sitios de internet (website) de cada empresa y de
sus corporativos. Ademas de tesis, revistas cientificas arbitradas, investigaciones
cientificas y otras bases de datos. Con este soporte se integr6 el sustento para

definir la propuesta de sistema de administracion de la calidad.
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3.4 Recoleccion de datos

Para recolectar la evidencia de la investigacion, poder alcanzar los objetivos
sefalados se utilizaron las técnicas de la entrevista semiestructurada y el focus
group. Los instrumentos de recoleccién empleados fueron la grabadora, camara

fotografica, diario, listas de verificacidn y computadora portatil.

3.4.1 Entrevistas semiestructuradas

Se realizaron entrevistas a expertos en la materia. Para el desarrollo de este tipo
de entrevistas se siguieron las sugerencias expuestas por Hernandez et al (2006),
se utilizé una guia de preguntas por medio de las cuales se pudo obtener
respuestas sobre el tema en cuestiéon. La informacion obtenida se reportdé en un
diario de campo, algunas de las entrevistas fueron grabadas. Las entrevistas
fueron de naturaleza abrir-cerrar en las cuales se les preguntd a los entrevistados
realidades sobre asuntos u opiniones acerca del modelo. Las preguntas realizadas
fueron directas y especificas tales como: De acuerdo con su experiencia y
conocimiento de la actualidad ¢ cual seria la situacion general de competitividad de
la industria de auto partes?, ;Qué rol juega la calidad en la industria de auto
partes: calidad de producto y calidad de servicio?, Contar con un sistema de
gestion de calidad es necesario, ¢porque?, jUna organizacion sin Modelo de
Administracion de la Calidad pudiera sobrevivir en este mercado actual? ;Por
que?, ,Como catalogar o calificar los sistemas de calidad basados en la norma
ISO 9000? ;Es suficiente para la industria de auto partes? ¢;Logran ser

competitivas?, entre otras.
Previo al desarrollo de las entrevistas se explicé a los entrevistados el por qué y

para qué de la misma, es decir se establecid6 previamente la comunicacion

referente al tema.
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Guia Entrevista a Expertos
“Evaluacion del Modelo Propuesto de Administracion de la Calidad”
I.- Presentacidn del Experto por parte del Tesista

Il.- Introduccién al Tema, Normas de Calidad, PPAP, Planes Avanzados de
Calidad y Control, asi como Modelo Propuesto.

[ll.- Preguntas y Comentarios

1) De acuerdo con su experiencia y conocimiento de la actualidad ¢ cual seria la
situacion general de competitividad de la industria de auto partes?

2) ¢Qué rol juega la calidad en la industria de auto partes: calidad de producto y
calidad de servicio?

3) Contar con un sistema de gestiéon de calidad es necesario, ¢ porque?

4) ¢;Una organizacién sin Modelo de Administracion de la Calidad pudiera
sobrevivir en este mercado actual?  Por que?

5)¢,Cémo catalogar o calificar los sistemas de calidad basados en la norma ISO
90007 ¢ Es suficiente para la industria de auto partes? ¢ Logran ser competitivas?

6) ¢Son la aplicaciéon de las normas TS 16949 e ISO 9000 y su respectiva
certificacion suficiente para validar la calidad de los procesos de disefo,
manufactura, mejora continua, y lograr la satisfaccion del cliente?

¢ Hasta que punto se logra?

7) ¢Dentro de su organizacidén los procesos de Elaboracion de PPAP, Planes
Avanzados de Calidad y Control, FMEA son llevados acabo para la validacién de
algun proceso y producto?

a) ¢El uso de estas herramientas obedece a una indicacién del cliente o de la
propia planta?

b) ¢Los clientes estan lo suficientemente satisfechos con el uso de esta
herramienta de la calidad dentro de la industria de auto partes - automotriz?

8) Los planes avanzados de calidad y control son un requisito por los clientes de
auto partes a nivel global, ;que tan efectivos son estos para detectar posibles
desviaciones o puntos fuera de control dentro de sus organizacion?

9) Por favor observar el grafico con el modelo de administracion de la calidad
propuesto en esta tesis, al incluir los puntos de las normas ISO 9000, TS 16949,
PPAP, Planes Avanzados de Calidad y Control que opina al respecto, ¢coémo lo
considera?
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10) ¢ Sera competitivo el modelo propuesto con los actuales, es decir podria ser
aplicado en todas las organizaciones de auto partes?

11) ¢ Considera que deberia desde la planeacién ser considerado un sistema de
administracion de la calidad que integre los aspectos indicados en esta propuesta
de modelo?

12) De ser necesario agregar o cambiar algo al modelo propuesto, por favor
comentarlo con la finalidad de enriquecerlo:

V.- Ultimos comentarios.

V.- Agradeciendo y Finalizar.

3.5 Analisis de datos

Los datos obtenidos por medio de las entrevistas se procesaron con técnicas de

analisis de datos, particularmente el analisis de contenido.

3.5.1 Analisis de contenido

De acuerdo con Hernandez et al (2006) el analisis de contenido es una técnica
para analizar comunicaciones de manera objetiva, sistematica y cuantitativa. Se
efectla a través de la codificacién, es decir:
‘el proceso en virtud del cual las caracteristicas relevantes del
contenido de un mensaje se transforman a unidades que permitan su
descripcién y analisis preciso. Lo importante del mensaje se convierte
en algo susceptible de describir y analizar. Para codificar es necesario

definir las unidades de analisis y categorias de analisis”.

Donde las unidades de analisis constituyen segmentos del contenido de los
mensajes de las entrevistas, los cuales son ubicados en las categorias segun
corresponda. Para el presente caso y de acuerdo Berelson (1971) citado por

Hernandez et al (2006) las unidades de analisis utilizadas son palabras y temas.
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Definidas las unidades de analisis se definieron las categorias, las cuales segun
Krippendorff (1980) citado por Hernandez et al (2006) se tipifican como de
direccién y de valores, dado que las primeras se refieren a como se trata la
seguridad y salud ocupacional del obrero en relacién a la competitividad de la
empresa y las segundas por indicar los valores, intereses, metas y deseos o

creencias revelados.
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Capitulo 4 Resultados

4.1 Caracterizacion de la entrevistas

Se realizaron tres entrevistas a expertos en sistemas de gestién de la calidad, de
amplia experiencia en la manufactura de auto partes, conocimiento de las normas
ISO, TS 16949, asi como la elaboracion de PPAP, y Planes Avanzados de Calidad
y Control.

Como se menciona con anterioridad la entrevista se realiz6 de una manera
semiestructurada, guiada por un cuestionario que proporcioné la informacion

necesaria para validar el modelo propuesto.

La entrevista nimero 1 proporcioné informacién concreta y de gran utilidad,
relativo a la situacién de la competitividad en la industria de auto partes se da
énfasis en los problemas financieros que enfrenta la industria automotriz
estadounidense, la alta calidad de los vehiculos japoneses, considerando este
factor como primordial en el avance sobre la estadounidense en materia
financiera, a manera de resumir la situacion la competitividad automotriz se basa
en calidad y precio, y como valor agregado el factor servicio comenta el experto
entrevistado, aun asi el cliente final considera mas importante la calidad que el
precio, lo que se pretende son cero fallas en el auto, es decir la calidad juega un

papel crucial en la manufactura de auto partes, la pieza nunca debe fallar.

En relacion a la informacion sobre la importancia de contar con un sistema de
gestion de la calidad, se indica por el experto que esto dio a Toyota la diferencia
positiva comparada con las competidoras americanas, en otras palabras la calidad
esta implicita en la compaiiia, siempre se mueve a que los productos resulten
perfectos mas alla de solamente cumplir con las especificaciones del cliente, esta

seria la clave del sistema Toyota.
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Referente a sobrevivir sin contar con un SGC se comenta por parte del experto
que practicamente seria imposible ya que el SGC proporciona la manera o
metodologia para que el producto en cuestion resulte casi perfecto, las variables
sueltas son controladas y definitivamente si no se emplea y surge un “desastre” no
es posible sobrevivir; se comenta que ISO proporciona la estructura basica, una
forma de operar de manera decente, da los puntos claros para que al final la
operacion este funcionando —caminando hacia la mejora continua, abordando el
tema de que si ISO 9000 proporciona lo suficiente para un SGC adecuado, la
respuesta fue “SI”, atin asi TS 16949 proporciona y busca la trazabilidad, es decir

en caso de encontrar una falla aislada encontrar la posible causa.

Se menciona por el experto que ISO 9000 y TS 16949, son suficiente para validar
el proceso de manufactura de auto partes, aun asi no es una receta magica,
empresas estadounidenses certificadas en TS 16949 actualmente se encuentran
en problemas financieros, en otras palabras es solamente un bosquejo del flujo
correcto que debe considerarse en la toma de decisiones. Comentando o
referente a la satisfaccion del cliente, sefiala que es complicado determinar si se
logra en base a ISO y TS, ya que en base al experiencia del experto se presentan
problemas de disefio o manufactura que en muchas ocasiones estan fuera del
alcance de la entidad de manufactura, aunque cabe mencionar que automoviles
como Toyota muestran estandares de calidad muy altos, definitivamente es global

en su calidad.

Relativo a la validacion de los procesos de manufactura a través de PPAP, Planes
Avanzados de Calidad y Control, asi como FMEA se comenta que son requeridos
por el cliente de auto partes, en casi todos los casos de experiencia personal,
basando en la caracterizacion del proceso y el analisis de las variables de control,
se indica que obedece a una indicacion del cliente mas que una necesidad de la
planta, siendo un requisito estandarizado en la industria automotriz, todos estos

procesos, planes y documentos indicados son altamente efectivos para detectar
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desviaciones siempre y cuando se lleven acabo de manera adecuada,

realizandolos se garantiza de alguna manera la calidad del producto.

Abordando la entrevista nimero 2, el experto se desempefna a nivel gerencial
dentro del ramo de la manufactura de auto partes, cuenta con amplia experiencia
en implementacion de SGC, asi como en actividades docentes a nivel medio
superior dentro de las asignaturas de calidad y productividad; ya dentro de las
preguntas, en lo que respecta a la competitividad en el ramo de manufactura de
auto partes sefiala que es la demanda de gran calidad y los aspectos de seguridad
en el cliente final lo cual demanda la alta calidad, asi mismo se menciona el papel
preponderante que juega el SGC, el cual debe proveer productos de calidad
consistente y que el producto no debe dar ningun problema, dentro de la industria
de auto partes se habla de la cadena de valor con “n” fuentes para este tipo de
productos, el riesgo asociado de seguridad a esta cadena para el cliente final sera
la imagen del negocio, a su vez se contempla por el SGC el cumplir con los
compromisos de entregas a tiempo, al comentar esta variable se califica como
fundamental, siendo obtenida por la relacion de cuantos envios se entregaron en

fecha versus los compromisos adquiridos.

Respecto a la hecesidad de un sistema de calidad, senal6 que esta radica en que
proporciona una infraestructura para dirigirse de un punto a otro en linea recta,
siendo el sistema de gestién de la calidad, el que actia como proveedor de los
medios para que los sistemas estén perfectamente, interrelacionados de la
manera mas eficaz y eficiente, a su vez lleva acabo la medicion del proceso de
mejora continua, en otras palabras controla de manera adecuada los factores de
mayor impacto en la calidad del producto, asi como también la seccion enfocada
hacia la introduccién de nuevos productos, complementando la informacién
referente a sobrevivir sin un SGC, el comentario es el siguiente:"Siempre han
existido los SGC de una u otra manera han evolucionado, el primero fue el sistema

militar, de una u otra manera siempre debe existir un SGC”, una organizacioén sin
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este es dificil que sobreviva no solo por la calidad sino, por el costo de pobre

calidad ya que no estarian siendo orientados hacia la mejora continua.

Por otra parte, el experto comenta respecto a ISO y TS 16949 que definitivamente
son competitivos en la industria automotriz, siendo esta industria en particular muy
concreta y especifica, es decir los elementos no se dan por hecho, es decir, se
deben especificar y se definen a través de los planes avanzados de calidad, en las
areas de introduccién de nuevos modelos, servicio al cliente, demostracion de
cumplimiento de objetivos, mitigacion de riesgos que seria por comentario del
experto “procesos a prueba de error’, 1ISO es tan concreto y especifico como
TS16949, por lo tanto existe una area de oportunidad de TS16949 sobre 1SO9000.

Para este experto no es suficiente 1ISO9000 y TS16949, ya que cada cliente pide o
puede referir certificaciones especiales, las cuales pueden orientarse a la
planeacién y manufactura respectivamente, o puede ser hacia administracion de
procesos de entrega y servicios, como SGC cubren y son transparentes pero el

cliente puede requerir algo mas referente a lo operativo.

Ahondando en el tema de los requerimientos especificos adicionales, se comenta
que el SGC “debe facilitar el camino, permitir que el negocio funcione mejor, pero
se debe ir mas alla, en otras palabras ser muy especifico”, referente a PPAP,
Planes Avanzados de calidad y control asi como FMEA, lo indica como lo minimo
requerido, todas ellas nacieron como procesos estandar, por FORD, General
Motors y Chrysler, cuya finalidad sera la administracion del proyecto asi como el
control de situaciones de incapacidad de entrega o situaciones de deficiencias en

disefio de manufactura.

La tercera entrevista con un experto, el cual se ha desempefiado profesionalmente
como especialista en administracion e implementacion de SGC en organizaciones
dedicadas a la manufactura de auto partes, como primer punto comenta que la

competitividad actual en la industria de auto partes la cual indica se ubica como en
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su maximo estatus dentro de la industria ya que seran los mas competitivos los
que sobrevivan a los tiempos de crisis financiera que actualmente se atraviesan a
nivel global, en otras palabras la organizacién que ofrezca mejor calidad, al mejor
precio y un mejor servicio, en toda la extensiéon de la palabra sera la mas

competitiva y por consiguiente sobrevivira a la situacion de crisis actual.

Al igual indica que el rol de calidad en el producto y calidad en servicio es de
primer orden dentro de la escala de valores en las organizaciones ya que seran
estos los que marcar. Referente a la necesidad de contar con un SGC comenta:
“Sin este seria imposible la sobrevivencia de cualquier organizacién, debemos de
seguir de una u otra manera lineamientos estandarizados dentro del negocio”, a su
vez comenta que todos los sistemas son buenos pero definitivamente siempre
existira uno que se ajuste mas a los requerimientos del cliente y a la organizacion

misma.

Hablé de la necesidad de sobrevivir financieramente sanos, es decir, generar
riqueza a traves de la manufactura de auto partes sera la prioridad de cualquier
SGC. ‘

Al momento de comentar el tema relativo a catalogar o calificar los sistemas de
calidad basados en ISO 9000 y TS16949, asi como su efectividad para validar la
calidad de los procesos de disefio, manufactura, mejora continua, y lograr la
satisfaccion del cliente, se comenta: “Sl se logra desde un punto de vista parcial o
total dependiendo dependiendo del estandar que el cliente aplique para su
evaluacion”, ya que algunos clientes de auto partes aplicaran estandares muy
particulares y especificos dependiendo su objetivo, ain asi se considera a
TS16949 como una directriz a seguir en el proceso de validacion de procesos de
manufactura de auto partes universal en occidente, para este experto la
elaboracion de PPAP, Planes Avanzados de Calidad y Control, asi como FMEA
seran obligatorios como requisito minimo dentro del proceso de validacion y

control de cualquier proceso, son de uso universal en el giro de la industria
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automotriz, en otras palabras es “un lenguaje comun entre los que nos dedicamos
a esta rama de la manufactura de auto partes” , los clientes son ampliamente
satisfechos con el hecho de cumplir con la elaboracién de la herramientas
anteriormente mencionadas de una manera satisfactoria y con el propésito de
mejorar el control del proceso constante, es decir se garantiza el éxito vy
satisfaccion del negocio ya que todo estara enfocado a la constante mejora en los

puntos de calidad esperada, costo deseable y entregas a tiempo.

4.2 Evaluacion del modelo por expertos

El modelo propuesto de Sistema de Administracién de la Calidad para una planta
de auto partes fue evaluado por tres expertos, resultando aspectos favorables a

resaltar y por mejorar dentro del modelo propuesto.

En la entrevista nimero 1, el experto indica que el modelo es competitivo, a través
de él se lograria la satisfaccion del cliente, de sus propias palabras tomamos esta
frase: “Excelente para la fabricacion de auto partes, seria un dummy dentro de la
organizacion”, es decir, da la impresion de que se actuaria de manera
independiente, pero en realidad propone controlar todo el proceso desde la

planeacion, gestion, aplicacion de los recursos asi como la mejora continua.

El experto profundiza en el tema de competitividad del modelo “Lo planteado es de
una manera resumida lo que cualquier empresa que esta manufacturando auto
partes debe de hacer, siempre y cuando no se quiera meter en problemas”, a su
vez da énfasis en la parte de planeacion del modelo la cual la considera clave: “es
punto nimero uno, el que no planea esta construyendo para el fracaso, si quieres
lograr el éxito debes planear es fundamental’, de una manera clave se visualiza
que el fin del modelo es manufacturar la auto parte determinando previamente que
factores son propensos a salir de control, los problemas de disefio, y aquellas
especificaciones del cliente que de una u otra manera debemos conservar siempre

bajo control.
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Aunque se comenta que el modelo es detallado, completo y guia paso a paso, el
experto nos comenta la factibilidad de mejorarlo a través una separacion mas clara
las partes de planeacion, gestion, responsabilidades y obligaciones de cada parte
del todo, con la parte de planeacion de la calidad que seria la medula del sistema
propuesto, el empleo de la metodologia PDCA (Plan, Do, Check, Act), asi mismo
el llevar el diagrama del modelo propuesto mas alla, de manera electronica que
con un click de entrada a cada fase como pantalla, y en esta una breve explicacion
paso a paso, el experto considera lo anterior como un punto a resaltar del modelo

propuesto.

El experto en la entrevista nimero 2, comenta relativo al modelo propuesto
“El modelo: Definitivamente proporciona una estructura de proceso y técnicas
especificas para la industria automotriz, con el toque de gestion de recursos
humanos asi como las relaciones interdepartamentales con sus respectivitas
obligaciones y deberes”, menciona el experto como oportunidad de mejora el
considerar agregar el andlisis del factor econémico como algo primordial en estos
momentos de crisis econémica mundial, ya que sera crucial en la vida de la
organizacion y, comenta: “Hasta el momento no he tenido la oportunidad de
observar algo relativo a este factor econémico dentro de los SGC actuales,
situacién que de una u otra manera ayudaria a disminuir la posibilidad de fracaso
financiero”, abordando el tema considera el experto prioritario el crear
procedimientos, formatos asi como estructura formal de analisis y auditoria
desde el momento de conceptualizar la idea a través de la planeaciéon y en todo
momento de la vida del proceso de manufactura de auto partes, en lo respecta a
calidad como sistema es competente y definitiva la factibilidad de aplicacion en el

medio en el cual se desempefia.

El experto numero 2 hace hincapié en la parte del modelo propuesto que hace
referencia a analisis de experiencias nacionales e internacionales como un factor
innovador y definitivamente fundamental en el SGC de cualquier planta de

manufactura de auto partes.
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En la entrevista el experto nimero 3 comenta: “ El modelo proporciona la agilidad,
flexibilidad, innovacién, creatividad, aprendizaje y adaptabilidad, caracteristicas
que considero son los valores fundamentales de un SGC adecuado al mundo
actual particularmente en la industria de auto partes”, complementa el comentario
agregando que el planear como lo muestra el sistema propuesto, designar los
jefes de departamentos, dar los deberes por organigrama, asi como conocer las
obligaciones y alcances departamentales dan la estructura para un sistema de
gestion de la calidad consolidado, mostrando claramente una cultura de mejora
continua con la aplicacion PDCA en base a los valores y requerimientos del

cliente.

Algo de llamar la atencién del experto 3 fue el enfoque impulsor que da a través
del liderazgo y vision de los directivos, como sistema el mapeo de procesos y
despliegue de las estrategias es el adecuado para el proceso de manufactura de
auto partes, contempla el desarrollo humano a través de la gestion del recurso
humano, evalla los resultados constantemente por medio de PDCA en la
satisfaccion de los requerimientos del cliente, y la seccién de auditoria internas y
externas sera clave en la propuesta la cual debera incluir un sistema de acciones
preventivas y correctivas documentadas que demuestren el proceso mismo de

auditoria y sus resultados.

El experto 3 hace mencion de la falta de incluir la parte difusion y utilizacion de la
informaciéon tanto externa como interna en la organizacién en la toma de

decisiones de la compaiiia.

4.3 Resultados de entrevistas

Las entrevistas proporcionan informacion referente al papel que juega el factor
calidad, asi como la gran competitividad que existe en el ramo de manufactura de
auto partes a su vez hace menciéon de la grave situacion financiera por la que

atraviesa la industria automotriz y hace una nota referente a considerar el factor de
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viabilidad del proyecto a través del sistema de calidad empleando un analisis

financiero en todas las etapas del proceso.

Todos lo expertos coinciden en el punto referente al papel que juega la calidad del
producto y servicio en la industria de auto partes, siendo este crucial, fundamental
asi como primordial en el logro de la seguridad para el cliente final, en mas de
alguna ocasién se comenté durante las entrevistas el cumplimiento en los tiempos
de entregas, factor fundamental en la perspectiva del cliente hacia los productos, y
algo que uno de los expertos hizo énfasis fue el factor mitigacién del riesgo, todos
los factores mencionados comentan los expertos deberan incluirse en el sistema

de administracion de la calidad propuesto.

Referente a como catalogar los SGC basados en ISO y TS16949, los expertos
comentaron son competitivos, ISO proporcionan una estructura para el sistema de
calidad es decir una forma de como realizar las actividades de una manera
ordenada y logica con la finalidad de lograr la satisfaccion del cliente, y lo principal

estandarizada — documentada.

Comentan que TS16949 es catalogada por los expertos como la norma
especializada en la industria automotriz. Para ellos proporciona de una manera
mas especifica que 1SO, lo necesario que la industria automotriz requiere para su
satisfaccion en sus diferentes relaciones de proveedor — cliente tanto interna como
externamente, aln asi todos coinciden en que no es suficiente ISO o TS16949,
por lo tanto clientes y proveedores actualmente optan por sistemas de calidad en
la industria automotriz mas especificos, rigurosos y por que no comentarlo de

mayor vanguardia que los anteriores mencionados.

Al momento de abordar el tema de PPAP, Planes Avanzados de Calidad y Control,
asi como FMEA como instrumentos de validacién del proceso y producto, todos
coinciden en la necesidad de llevarlos acabo ya que de esta manera se garantiza

o minimizan los riesgos de fallas en las etapas de disefio, manufactura,
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comercializacion y servicio, como resultado se tiene una mejor forma de lograr la
satisfaccion del cliente, en una manera mas efectiva que si solamente se emplea
ISO o TS16949, por ello en todas las organizaciones deben o son empleadas

éstas herramientas adicionales a los sistemas de calidad como ISO y TS16949.

4.4 Resultados Focus Group

Con la finalidad de ampliar la informacién, asi como las observaciones referente al
sistema de administracién de la calidad propuesto, y desde esta posicion llevar a
cabo las conclusiones de esta propuesta de sistema, se realiz6é un focus group.

El focus group se desarrollé con tres participantes y un moderador, considerando

para el presente analisis como técnica adecuada para su desarrollo.

Se inicia con la idea de pensar de manera diferente respecto a calidad en términos
de proceso y clientes, de aqui se desprendeh capacitar al capital humano y
retenerlo hasta lo mas posible, desarrollar el compromiso de la direccion respecto
a gestion de recursos y capital, llegando en este punto hasta la situacion de la
conduccion de la organizacién hacia la politica de calidad, estos ultimos aspectos
se comenta que sera necesario para garantizar el éxito que se muestren sefales
claras y de continua mejora, para esto los expertos concluyen en definir
estrategias de implementacién evolutivas y por partes, con plazos bien definidos,
otro puntos de indicarse en esta investigacion fue el referente a que el sistema de
administracion de la calidad en la parte de la estructura de gestién del capital
humano debera tener un sistema de incentivos y reconocimientos, las acciones de
gestion de fondos disponibles para los costos de calidad y se mencionan como
parte de los costos las auditorias, capacitaciones, certificaciones y la calibracion
de equipos deberan gestionarse a través del area del grupo gestor del sistema,

asi como el seccion del sistema de analisis de factibilidad financiera.

Un punto de andlisis fue el referente a como debera expresarse o plantearse la
visién y mision de la organizacion concluyendo en “Debera expresarse en un

lenguaje apropiado a las normas, y esto implicara un cambio en la cultura de la
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organizacién”, y tener presente estas en el sistema de administracién de la calidad
y el sistema de la administracion de la organizacion no son dos sistemas si no uno

solo, y esta sera la nueva manera de trabajar.

A través del focus group se concluye que la calidad es un elemento diferenciador,
no solo se debe trabajar bien, sino demostrarlo, se concluye que el sistema de
administracion de la calidad propuesto definitivamente representa un compromiso
con el futuro, construye desde la vison de los clientes, facilita el ordenamiento de
las acciones v la trazabilidad, y claramente permite insertar a la organizacién en la
manufactura de auto partes en los modernos sistemas de administracion de la

calidad mas exigentes con los que los clientes cuenten.

4.5 Modelo propuesto, version final

En el modelo propuesto final se incluye como parte de la seccion de mejoras
continuas una actividad de analisis econémico continuo del proyecto situacion
comentada durante entrevistas a expertos, se puede llegar a la conclusion de que
analizando los fenémenos econdémicos en sus partes integrantes y el estudio de
cada uno de ellos en interaccion con el proyector se lograra dar el resultado del
plan econémico de la organizacién, la productividad del capital humano, maximizar
la utilizacién de los recursos materiales y dar una direccion en la toma de

decisiones para garantizar el éxito.
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Figura 6 Modelo propuesto version final
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Capitulo 5 Conclusiones
A lo largo del desarrollo de la tesis se ilustra la importancia creciente que tiene la
variable calidad dentro de la industria automotriz, donde los principales
corporativos han creado normas para garantizar la calidad del auto como producto
final a sus clientes. Pero que esto a su vez obliga a dichos corporativos a trasladar
sus exigencias de calidad a los proveedores, dada la importancia del producto,

cuya calidad incide en la seguridad del cliente al hacer uso de los automoviles.

En lo que respecta a objetivos generales son alcanzados por el modelo propuesto
ya por los resultados obtenidos en las entrevistas a los expertos, se concluyo que
es factible su aplicacion en la industria de auto partes garantizando los
requerimientos de las normas 1ISO 9000 y TS16949, ya que actuara como base-
guia del sistema de administracion de la calidad en una Planta Manufacturera de
Auto Partes garantizando los productos e insumos que se relacionen con el
proceso, a través de la mejora constante en las actividades continuas “Analisis de
MEJORES PRACTICAS nacionales e internacionales (Clientes internos vy
externos)” se lograra mejorar la comunicacion entre clientes y planta situacién que

resalta el modelo en sus etapas.

Sobre la base de la experiencia profesional, al conocimiento del tema de calidad y
a la revision de articulos, tesis y las normas de calidad, se propuso un modelo de
calidad disefiado para la industria automotriz, el cual se sometié al escrutinio de
expertos por separado y después en sesion de focus group, de manera general se
concluye que la primera propuesta era muy pertinente pero factible de mejorarse,
indicaron los puntos y se retomaron para disefiar la version final del modelo

propuesto.

En lo que respecta a limitaciones, la propuesta se formulo de una manera légica, ,
se precisaron los objetivos y alcances desde la concepcion del proyecto, sus
alcance son siempre claros ya que se define como una propuesta y su aplicacion

se limita a industria de manufactura de auto partes.
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La viabilidad de llevar acabo la investigacion se determina favorable esto debido a
la experiencia del investigador, el area de desempefio profesional en la
manufactura de auto partes y la posibilidad de crear el marco tedrico necesario
para el desarrollo de la propuesta, lo cual se inicia con antecedentes, situacion
actual de la industria de auto partes en México, vy informacién referente a las
normas de calidad internacionales, en lo respecta a espacio o lugar no existié
restriccion ya que los espacios para las entrevistas a los expertos fueron en todos
los casos los sugeridas por el mismo, un obstaculo fueron el concertar las citas y
espacios de tiempos en las agendas de los expertos ya que por sus actividades
profesionales en mas de una ocasion fue necesario posponer o recalendarizar, por
lo tanto la Unica observacién seria prever este factor no controlable con la
confirmacién  dias previos ala fecha acordada comunicandose con el
entrevistado, por financiamiento no existié restriccion o limitacion ya que el

desarrollo del sistema propuesto no implica la cobertura de gastos o imprevistos.

Aunque el modelo incorpora mejoras, es importante destacar que en calidad todo
debe mejorarse continuamente, no es un modelo “para siempre”, es un modelo
que ha de irse perfeccionando, evolucionando conforme el mercado a traves de
los clientes lo requieran, los empleados disefien mejoras, los proveedores y todos
los actores que forman parte de una de las industrias que “mueven” la economia
del mundo, cuya evolucién en los temas de calidad ha permeado a otras
industrias, de ahi la relevancia de continuar avanzando hacia nuevos modelos que

permitan la mejora de los modelos.

En esta propuesta de Sistema de Administracién de Calidad se hace en primer
lugar un fuerte hincapié en la necesidad de mejorar las relaciones humanas en la
empresa como base para la implementacion de los sistemas de calidad total, lo

cual permitira el logro de los objetivos trazados.
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En segundo lugar se subraya la importancia crucial que tiene tanto para el logro
del mayor nivel de calidad, como para la reduccién de costos y el logro de un
optimo nivel competitivo, la puesta en practica de Sistema Preventivos. La
aplicacion de dicho sistema dara por resultado a la obtencion de menores costos

por fallas internas y externas, como asi también menores costos de evaluacion.

En tercer lugar se describe un proceso de administracidén de la calidad que
partiendo de los factores criticos para los clientes y consumidores, procede a
conocer las falla critica, mayores y menores a los cuales deben prestarse atencion

mediante las correspondientes medidas preventivas.

La prevencién no sélo es posible y necesaria, sino también una obligacion para
toda empresa que pretenda mayores niveles de: rendimiento sobre la inversién,
valor agregado por empleado, satisfaccion de los clientes y participacion en el

mercado.

En un mercado global marcado por la competitividad, sélo lograran sobrevivir a
mediano y largo plazo aquellas empresas con un enfoque preventivo y proactivo.
En ese marco la estrategia de calidad y mejora continua permitira obtener
respuestas ganadoras a aquellas empresas que por medio de la planificacién y el
control de gestion, determinen y controlen con eficacia la marcha de la empresa

hacia el logro de su vision.
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