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ABSTRACT.

Este proyecto muestra la creacion de un departamento de Incoming Inspection para una
empresa del sector de autopartes en el estado de Puebla. Su desarrollo parte de la necesidad
de reducir los problemas de calidad generados por materia prima, materiales y partes con
defectos o fallas, provenientes de diversos proveedores, lo cual tenia un impacto directo en
la calidad del producto en la empresa en estudio. A fin de justificar la necesidad de dicho
departamento se realiz6 un diagnostico y analisis de la problematica existente desde la

perspectiva de los costos de calidad.

Palabras clave: incomming inspection, calidad-recibo, reduccién de scrap, proveedores,

costos de calidad.



INTRODUCCION.

Este proyecto fue desarrollado para una empresa fabricante de autopartes en el estado de
Puebla. A solicitud de la empresa y para proteger derechos de propiedad intelectual, se ha
omitido el nombre de la misma. Para efectos de este trabajo se le denomina a la organizacion
como “la empresa en estudio”. El tema central es Incoming Quality, o Incoming Inspection,
términos que pueden utilizarse de manera indistinta y que al ser traducidos al espafiol
quedarian determinados como Calidad-Recibo o Inspeccién-Recibo. El alcance de los
términos se ve reducido de manera significativa por problemas relativos a la traduccion, sin
embargo a lo largo de este proyecto se tratard de poner de manifiesto su importancia y

trascendencia.

Este proyecto se encuentra estructurado en cinco capitulos. Dentro del primero se
presenta el contexto general de la investigacion; el segundo contiene la introduccion al tema
de Incoming Inspection y desarrollo de proveedores haciendo referencia a la historia y
desarrollo del departamento de calidad. Se incluye ademas en este capitulo el marco
contextual, y se describe a la empresa en estudio, su historia y estado actual. El capitulo
tercero contiene el disefio de la investigacion y el estudio general realizado en la empresa.
Se integra ademas, la planeacion que fue necesario llevar a cabo para la implementacion del

proyecto.

Dentro del capitulo cuatro se muestran los resultados obtenidos durante la fase del

analisis, y, finalmente, el capitulo quinto presenta los resultados obtenidos, si como una



proyeccion a futuro sobre la situacion que puede llegar a tener la planta si se logra llevar a

cabo la implementacion de estos departamentos.



CAPITULO 1.

CONTEXTO GENERAL DE LA INVESTIGACION.

1.1 Contexto.

Este proyecto se enfoca a analizar la necesidad que enfrenta una empresa del ramo automotriz
con respecto de la inspeccion recibo y satisfacer dicha necesidad. La empresa en estudio
estd dedicada a la fabricacion de sistemas de escape para las principales armadoras de

automaviles a nivel mundial.

Si bien existen numerosas plantas ensambladoras en nuestro pais, y empresas
manufactureras de autopartes, la empresa en estudio se ha destacado por ser pionera en el
desarrollo de sistemas de escape. En Puebla la empresa ha tenido un desarrollo paulatino a
lo largo de los afios sin cumplir todas las demandas organizacionales internas que como
planta proveedora debiese tener. Esto ha dado como resultado que su desarrollo interno

presente deficiencias que impactan directamente en el crecimiento exitoso de esta planta.

El problema que se plantea en este proyecto es la falta de un departamento de
aseguramiento de calidad externa (denominado cominmente como Incoming-Inspection y
también un departamento de desarrollo de proveedores), lo cual es fundamental para una
empresa proveedora de categoria “A”. Lo anterior se debe a que en términos de auditorias
externas o de clientes, el Incoming Inspection es un tema auditable, ya que es una de las

formas en las que se garantiza la calidad de cada producto recibido.

Este trabajo se llevo a cabo en la empresa en estudio, con un equipo de trabajo del area
de calidad, el cual fue designado exclusivamente para la creacion del nuevo departamento.

Como parte del desarrollo se establecieron procedimientos y &reas de cuarentena, entre otros.



1.2 Problema de investigacion.

El principal problema detectado en laempresa fue unalto indice de reclamaciones por parte
de los principales clientes. Lo anterior fue posible determinar a través de un analisis a
profundidad de los problemas de calidad en las piezas provenientes de proveedores externos.
Dichos problemas comenzaron a incrementarse a tal grado que fue necesario cuestionar la

falta de un departamento de calidad robusto.

Actualmente, la empresa en estudio (su historia y situacién actual se encuentra en
capitulos posteriores), es una empresa manufacturera del ramo automotriz, que a lo largo de
su historia se ha caracterizado por ser una industria que es capaz de producir los mejores
indices de ganancias dentro del ramo de la manufactura de sistemas de escape, pese a estar
integrado por una plantilla de personal reducida. La empresa ha sido pionera del producto
que fabrica y se ha establecido como la mejor en su clase. Esta situacion, sin embargo, no se
manifiesta de igual forma en todas las areas y plantas. La empresa maneja una politica interna
de organigrama reducido, tratando de ser los mejores con el menor nimero de personal. En
ciertos momentos de su historia esto le ha permitido obtener buenos resultados llegando a
ocupar el primer lugar como proveedor estrella desde la perspectiva de sus clientes, con un

performance de 10 PPM’s (partes por millon) al afio y 0 entregas tardias hace tres afios.

Sinembargo, en los Gltimos afios, la situacién ha cambiado y la empresa se encuentra
en un contexto cambiante, volatil y complicado. Las demandas del mercado se han

incrementado, poniendo en riesgo la expansion de la empresa. En ocasiones ya no es posible



cubrir todos los aspectos que el cliente demanda cuando se cuenta con un equipo de trabajo

reducido.

La empresa en estudio contaba con un organigrama empresarial de 20 personas de
confianza para cubrir los puestos principales de la planta mas un director general. En cuanto
a operadores, manejaba frecuentemente un promedio de 100 manos operarias, lo cual

ocasiond que se descuidaran muchos aspectos en temas de calidad, logistica y produccion.

El ranking de la empresa se vio afectado de manera considerable. Paso de ser la
namero uno a la nimero veinte en menos de cinco afos. Esto provoco que el corporativo
pusiera mayor atencion a la planta de Puebla y dedicara un afio entero a reorganizar su

operacion.

Recientemente se ha integrado un equipo mas robusto de personal para atender de
manera puntual los problemas detectados. Sin embargo, estas acciones no han sido
suficientes. En 2015, la empresa ocupaba el décimo lugar como planta productiva de sistema
de escapes ante Ford, Chrysler y GM vy el cuarto lugar para VW, quien es el cliente mas

importante de la empresa.

A través de diversos procesos de analisis realizados sobre la situacion de la planta fue
posible detectar que el principal problema radicaba en la calidad de sus productos foraneos,
es decir, la calidad de materia prima y parte de la cual la empresa en estudio no era
enteramente responsable. Ante esta situacion se determind que la empresa deberia enfocarse

a la solucion de este problema de manera puntual, atacando la causa de raiz.

La empresa comprendio la necesidad de resolver los problemas del dia a dia, sin

embargo, la necesidad de atender las dificultades con los proveedores se volvié cada vez mas



evidente. La propuesta de crear el departamento de desarrollo de proveedores a la par de la
implementacion de un Incoming Inspection fue considerado como la mejor solucién a la
problemética detectada. Esto permitiria, inicialmente, amortiguar el impacto negativo que los
proveedores externos estaban ocasionando en la planta y establecer acciones preventivas para

resolver el problema desde sus inicios.

El impacto que se podria llegar a tener si se lograse implementar el proyecto en la
empresa en estudio seria el ocupar el primer lugar como proveedor latinoamericano y
duplicar las ganancias anuales de la planta. Se tratd de un proyecto muy ambicioso y
complejo; sin embargo, se compensaba el correr los riesgos necesarios y el trabajo adicional
por el impacto del mismo en términos de relaciones e imagen con los clientes, asi como de

ganancias economicas.

Las principales barreras a vencer para que el proyecto pudiese obtener los apoyos
financieros y fuese exitoso en la empresa en estudio eran el manejo de la resistencia al
cambio, modificar la cultura empresarial existente y romper los paradigmas predominantes

ante el corporativo.

Los retos eran importantes; sin embargo, el panorama hacia el futuro se percibia
como optimista, y se podria convencer atodos los involucrados siempre y cuando el proyecto

fuese implementado de forma robusta y completa.

1.2.1 Pregunta de investigacion.

La pregunta que guio la investigacion fue la siguiente:

¢Es necesario contar con un Departamento de Desarrollo de Proveedores e

Inspeccion- Recibo para garantizar la productividad en la empresa en estudio?



Ante cada situacion de problemas que impactaban los indicadores de la empresa de
manera negativa, se retomaba la pregunta de investigacion, hasta que esta fue respondida de
forma positiva. Si, ante la situacién predominante en la empresa en estudio, era necesario
contar con un departamento de desarrollo de proveedores e Inspeccion-Recibo para

garantizar la productividad.

1.3 Objetivos.

A continuacion se presentan los objetivos de estudio. Estos se encuentran divididos en

objetivo general y objetivos especificos:

1.3.1 Objetivo general.

El objetivo general de este proyecto consiste en implementar un sistema de monitoreo interno
capaz de garantizar la calidad de los productos recibidos para los procesos de planta en la
empresa en estudio. Esto permitird, ademas, conocer el impacto del mismo con el cliente,
eliminar los costos generados por defectos de calidad, y desarrollar el departamento de

Inspeccidn-Recibo, basado en el SQA (Supplier Quality Assurance).

1.3.2 Objetivos particulares.

Los objetivos particulares del proyecto estan enfocados a:

e Documentar procedimientos y formatos que permitan llevar a cabo una buena
Inspeccidn-Recibo, dentro del sistema de calidad
e Definir las responsabilidades de cada uno de los diferentes departamentos

involucrados dentro de cada procedimiento.



e Difundir y socializar la implementacion de nuevo departamento de calidad
incluyendo Incoming-Inspection y desarrollo de proveedores a partir del

SQA (Supplier Quality Assurance) a lo largo y ancho de la organizacion.

1.4 Justificacion.

Una de las necesidades méas apremiantes en la Industria Automotriz consiste en garantizar la
calidad de sus productos desde el momento de la recepcion de las materias primas o incluso
la calidad de los mismos desde el momento de su fabricacion en las instalaciones de los

proveedores externos.

En México son pocas las industrias que cuentan con un sistema de calidad robusto
que integra el proceso completo desde el inicio del flujo de material hasta la entrega en puerta
del cliente. Generalmente las empresas consideran o verifican la calidad de sus productos al
iniciar los procesos de manufactura, y terminando el mismo al momento de entrega del
producto al cliente. La calidad debiese tener una consideracion mas amplia, ya que cuando
se reciben productos con problemas de calidad, estos problemas son arrastrados a lo largo de
todo el proceso de manufactura, terminando con productos defectuosos o no conformes,

incurriendo ademas en costos de calidad diversos.

En la empresa en estudio, el aumento en las reclamaciones al area de calidad surgia
por la falta de una inspeccién a los productos y materias primas al momento de ser ingresado
a las instalaciones. En la empresa en estudio, al analizar el problema con mayor detalle, fue
posible observar que la raiz del mismo se encontraba en la falta de atencion en las entregas

de los proveedores, lo cual dejaba un canal abierto para una falla potencial.



En la mayoria de las empresas manufactureras del sector automotriz, los factores
principales del alto indice de fallas en las lineas de ensamble estan considerados de la

siguiente manera:

e 65% de los problemas se deben a fallas de proveedor; vy,

e 35% aproblemas relacionados con procesos no controlados de manera interna.

Lo anterior confirma la teoria planteada de que la principal fuente de problemas radica en la
falta de control de calidad hacia los proveedores; es decir, falta de visitas, auditorias,
documentacion de PPAPs, y a la falta de un control interno para garantizar el producto antes

de enviarlo a las lineas de ensamble.

El interés especifico de la presente investigacion se basa en la importancia de realizar
un diagnostico objetivo sobre la necesidad de establecer un control de calidad lo
suficientemente robusto para poder asegurar la calidad de las piezas o material que se surte
internamente en la empresa en estudio y garantizar que los proveedores cumplan con los

requerimientos necesarios para ser considerados como tales y mantener sus contratos.

Dentro de las empresas manufactureras (particularmente en el ramo automotriz), se
ha analizado con frecuencia la importancia de garantizar un producto antes de que éste entre
dentro de una linea de produccién. Ejemplo de lo anterior son las aportaciones de E. Deming
(1983), quien sefala que el punto clave para poder asegurar un proceso limpio y de calidad
esta en la inspeccion-recibo y en la autoevaluacion de cada uno de los proveedores externos.
De acuerdo con Deming, esto se logra realizando una buena evaluacion de proveedor antes

de recibir sus productos o integrarlos a la cadena productiva.



Este proyecto proporciona informacidn sobre la problematica y sus impactos, basandose
en datos de primera mano; es decir, provenientes directamente del area de la empresa que
presenta los problemas. Dicha informacién puso de manifiesto la importancia que tiene el
desarrollo de un departamento de Incoming Inspection y de un departamento dedicado a la

evaluacion y liberacion de proveedores.

La intencidn de este proyecto es poder es brindar una respuesta oportuna al incremento en
los reclamos de los clientes y proporcionar una solucion viable que ataque el problema de
raiz, a fin de que la posicion de la empresa en estudio no se ve a afectada de manera negativa

y su productividad se vea incrementada.

1.5 Limitaciones y alcances de la investigacion.

Las limitaciones y alcances del proyecto estan relacionadas con diversos aspectos,
principalmente la cuestion temporal, debido a que el problema presentado debia atenderse
con oportunidad. EIl proyecto se llevé a cabo durante el 2015, comenzando su aplicacion a
mediados del mismo afio. El estudio se limitd de manera exclusiva a las areas de calidad y

al manejo de proveedores en la empresa en estudio.

Para comprender mejor el tema se realiz6 un cuadro comparativo de diversas
industrias que cuentan con departamento de inspeccion- recibo y se analiz6 el impacto del

mismo en la opinidn propia de los clientes.

A lo largo del trabajo se identificaron los beneficios de la aplicacion del proyecto en
la empresa en estudio, particularmente su contribucion para elevar el desempefio de la

empresa y sus utilidades.
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Entre las herramientas empleadas destaca el grafico de Pareto, el cual permite medir

la participacion de factores que contribuyen a mantener una economia estable y la

satisfaccion de los clientes.

1.5.1

1.5.2

Limitaciones.

La investigacion se desarrollé tomando en cuenta los conceptos de Inspeccion
Recibo y de Desarrollo de Proveedores, asi como sus posibles impactos dentro de
una industria manufacturera del sector automotriz.

Durante el desarrollo de la investigacion fue posible observar que de las 5 plantas
seleccionadas por sus caracteristicas, solo tres de ellas permitieron realizar
benchmarking, y dos de ellas no respondieron a la solicitud, lo cual limit6 el alcance
de la investigacion.

Con la implementacion del nuevo departamento, el departamento de calidad de la
empresa en estudio se vio afectado directamente ya que la carga de trabajo para los
integrantes de equipo se duplicé mientras se realizaban las nuevas contrataciones,

por lo cual su participacion se vio limitada.

Alcances.

A través de la investigacion se establecié un cuadro comparativo de las diferencias
en el rendimiento de empresas que cuentan con un departamento de calidad robusto
y el rendimiento de la empresa en estudio, la cual carecia de dicho departamento.

Con la informacion obtenida se analizd el efecto de la implementacion de este

departamento en el desempefio de la plantay en sus ganancias anuales.

11



e El proyecto culminé con un analisis de posibles impactos futuros al contar con un

departamento de Inspeccion-Recibo establecido.

12



CAPITULO 2.

MARCO TEORICO.

2.1 Marco conceptual.

La inspeccion es una de las actividades de mayor importancia cuando se analizan temas
relacionados con calidad. De acuerdo con su definicion, la palabra inspeccion procede del
latin inspectio y hace referencia a la accion y efecto de inspeccionar (examinar, investigar,
revisar). Se trata de una exploracion fisica que se realiza principalmente a través de la vista

(Production Part Approval Procces, 1995).

El objetivo de una inspeccion es hallar caracteristicas fisicas significativas para
determinar cuales son normales y distinguirlas de aquellas caracteristicas anormales. Un
inspector es la persona que realiza las inspecciones. Por lo general esta persona tiene las
facultades necesarias de acuerdo con la ley y la normativa vigente para llevar a cabo su tarea
y tomar las decisiones; es decir, recibe capacitacion sobre diferentes normas de acuerdo con
las necesidades de sus clientes potenciales y de ahi se establece un procedimiento capaz de

cubrir todas las expectativas.

Los términos Incoming Quality e Incoming Inspection se refieren a la calidad de los
productos que se reciben en un establecimiento, en donde se busca asegurar que cada uno de
los productos recibidos cumpla con los requerimientos de todos los clientes incluyendo
produccidn interna en todas las etapas del proceso de produccion. El area de Incoming-

Quality tiene como tarea principal el realizar evaluaciones periodicas a cada uno de los

13
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productos que se reciben a fin de prevenir posibles problemas con el cliente externo o interno

debido a defectos.

2.2 Marco académico.

En la literatura, el tema de la Inspeccion-Recibo no es analizada con tanta frecuencia como
el caso de otros problemas de calidad. A través de la busqueda de publicaciones se detectaron
pocos trabajos académicos o articulos que analizaran o cuantificaran la importancia de contar
con un area para el Incoming Quality de manera especifica. Algunas empresas consideran
que el Incoming Quality es una herramienta reactiva y no una herramienta que ayudara de
manera eficaz a la fluidez y eficacia de sus procesos. Este proyecto podria resultar interesante
para ampliar el cuerpo de la literatura ya que presenta evidencia empirica sobre la necesidad
de crear un departamento de Incoming Inspection para robustecer un departamento de calidad

para garantizar la calidad-recibo.

Para este estudio proyecto destacan por su importancia los estudios del Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion (2014), el cual ha realizado numerosas
investigaciones en cuanto a la gestion de calidad, entre los que se menciona la importancia
de contar con un candado o sistema de garantia al inicio de un diagrama de flujo de procesos,
indicando que la Inspeccion-Recibo es una herramienta poderosa para poder monitorear la
calidad de los proveedores y lograr el aseguramiento de calidad en cuanto a almacenaje y

manejo de materia prima y productos semi-terminados.

Montgomery (2011), en su libro Introduccion a la Estadistica en Control de Calidad,
menciona que el monitoreo de control estadistico debe iniciarse en el area de almacén al

momento del recibo de la mercancia y continuar durante todo el proceso. Sefiala, ademas,
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que para poder realizar un analisis a profundidad se requiere monitorear la calidad de los

procesos desde el Incoming.

Estas aportaciones permiten demostrar que las buenas practicas en el area de
Incoming Quality son esenciales, y que para el caso de la empresa en estudio, su correcta
aplicacion le permitira llegar a ser la mejor en su clase y mantener esa posicion. Los candados
que analiza Montgomery (2011), son esenciales para que la empresa en estudio pueda

garantizar la calidad del producto que recibe, la calidad durante su proceso y la calidad final.

Otra importante aportacion para el tema de Incoming Quality se encuentra presente
en las investigaciones de Juran (2001) en su publicacion Manual de Calidad, en la que se
establece que es importante colocar un filtro antes de cada proceso dentro del suministro de
materiales. Juran (2001) sefiala que esto es una excelente inversion ya que permite lograr
ahorros de tiempo de maquina, disminucién en los problemas de calidad de procesos, y un
impacto positivo en la disminucion de fallas de calidad por parte del proveedor y, finalmente,

una disminucion en el porcentaje de scrap o PPMs.

Lo anterior permite identificar la necesidad de cubrir de manera mas amplia las
posibles afectaciones que en una empresa tiene el recibo de productos con problemas de
calidad. Los textos citados permiten sustentar la necesidad de que la empresa en estudio
cuente con un area de Incoming Inspection o Incomming Quality para poder garantizar su

calidad, situacion que es apremiante en todas las empresas manufactureras.

2.3 Marco histérico contextual.

La calidad no es un tema reciente y ha estado presente en la historia de la humanidad desde

hace milenios. Desde los tiempos de los jefes tribales, reyes y faraones han existido los
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argumentos y parametros sobre calidad. Ejemplo de lo anterior es el Codigo de Hammurabi
(1752 a. C.), enel cual se declaraba: “Si un albafiil construye una casa para un hombre, y su
trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando a su duefio, el albafiil serd condenado a
muerte” (Cardenas, 1992). Esta cita permite explicar la constante preocupacion humana por

la calidad de los productos y servicios, y la necesidad de contar con garantias.

En otro momento historico, los inspectores fenicios, cortaban la mano de quien hacia
un producto defectuoso. Los productos se aceptaban o rechazaban conforme a las
especificaciones gubernamentales en vigor. Como métodos de control y garantia de la
calidad, alrededor del afio 1450 a. C., los inspectores egipcios comprobaban las medidas de
los bloques de piedra con un pedazo de cordel. Los mayas también usaron este método. La
mayoria de las civilizaciones antiguas ponian gran interés en los productos y en los negocios
y buscaban la mejor manera de resolver las quejas, aun cuando esto implicase condenar al

responsable a la tortura, la mutilacién o bien su aniquilacion.

Diferentes gobiernos fijaban y proporcionaban normas y, en la mayor parte de los
casos, un individuo podia examinar todos los productos y establecer un patron de calidad
nico. Pero el crecimiento de la poblacion mundial exigié mas productos y, por consecuencia,
una mayor distribucion a gran escala. Ejemplo de esto se dio durante la Primera Guerra
Mundial, cuando el control de calidad se ejercia a través de la figura del capataz, quien debia

asegurar la calidad del armamento y su funcionalidad.

Al iniciarse la Revolucion Industrial, surgida en Gran Bretafia con la aparicion de la
maquina de vapor, la produccion en masa se hizo posible mediante la division del trabajo

propuesta por Adam Smith (1776) (en Jaffe, 2007), en su obra La riqueza de las naciones y
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con la creacion de partes intercambiables. Sin embargo, esto cred problemas temporales para

clientes que estaban acostumbrados a que sus productos fueran hechos a la medida.

El sistema industrial moderno comenzo6 a surgir a fines del siglo XIX en los Estados
Unidos de América, siendo Frederick Taylor el pionero de la Administracion Cientifica. En
sus teorias suprimié la planificacion del trabajo como parte de las responsabilidades de los
trabajadores y capataces, poniéndola en manos de los ingenieros industriales. Su aportacién
se conoce como “estudios de métodos y tiempos”, o bien “de tiempos y movimientos”

(ILCE, 2011).

El siglo XX vio el desarrollo de una era tecnologica que permitié que las masas
obtuvieran productos hasta entonces reservados solo para las clases privilegiadas. Fue en este
siglo cuando Henry Ford introdujo la linea de ensamble mévil en la produccion de la Ford
Motor Company. La produccion de la linea de ensamblaje dividié operaciones complejas en
procedimientos sencillos capaces de ser ejecutados por operarios no especializados, dando
como resultado productos de gran tecnologia a bajo costo. Parte de este proceso fue una
inspeccion para separar los productos aceptables de los no aceptables. En esa época, la

calidad era responsabilidad exclusiva del departamento de fabricacion (ILCE, 2011).

Al paso del tiempo se hizo evidente que la prioridad del director de la produccion era
cumplir con los plazos fijados para fabricacion en lugar de preocuparse por la calidad.
Perderia su trabajo si no cumplia con las demandas de la produccién, mientras que solo
recibiria una sancion si la calidad era inferior. Eventualmente la alta direccion llegé a
comprender que la calidad sufria a causa de este sistema, de modo que se cred un puesto

separado para un inspector jefe (ILCE, 2011).

17


http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XIX
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
http://es.wikipedia.org/wiki/Estados_Unidos
http://es.wikipedia.org/wiki/Frederick_Taylor
http://es.wikipedia.org/wiki/Administraci%C3%B3n_Cient%C3%ADfica
http://es.wikipedia.org/wiki/Siglo_XX
http://es.wikipedia.org/wiki/Henry_Ford
http://es.wikipedia.org/wiki/Ford_Motor_Company
http://es.wikipedia.org/wiki/Ford_Motor_Company
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Trabajo_(Derecho)
http://es.wikipedia.org/wiki/Producci%C3%B3n_(econom%C3%ADa)

Entre 1920 y 1940, la tecnologia industrial cambio rapidamente. La Bell System y su
subsidiaria manufacturera, la Western Electric, estuvieron a la cabeza en el control de la
calidad instituyendo un departamento de ingenieria de inspeccién que se ocupara de los
problemas creados por los defectos en sus productos y la falta de coordinacion entre su
departamentos (ILCE, 2011). George Edwards y Walter A. Shewhart fueron los lideres del
departamento de calidad. Edwards declaro: “Existe el control de la calidad cuando articulos
comerciales sucesivos tienen sus caracteristicas mas cercanas al resto de sus comparieros y
mas aproximadamente a la intencion del disefiador de lo que seria el caso si no se hiciera la
aplicacion. Para mi, cualquier procedimiento, estadistico u otro que obtenga los resultados
que acabo de mencionar es control de calidad, cualquier otro que no obtenga estos
resultados no lo es” (Shewhart, 1931). Edwards acufio la frase «seguridad en la calidad» y

la defendia como parte de la responsabilidad de la administracion.

En 1924, el matematico Walter A. Shewhart introdujo el Control Estadistico de la
Calidad, lo cual proporciond un método para controlar econdmicamente la calidad en medios
de produccion en masa. Shewhart se interes6 por muchos aspectos del control de la calidad.
Aunque su interés primordial eran los métodos estadisticos, también estaba muy consciente
de los principios de la ciencia de la administracion y del comportamiento, siendo él la primera
persona en hablar de los aspectos filoséficos de la calidad. El punto de vista de que la calidad
tiene maltiples dimensiones es atribuible inicialmente a Shewhart (1931), y posteriormente

otros tedricos, como Garvin (1988) retomaron esas ideas.

En 1935, E. S. Pearson desarrollé la norma British Standard 600 para la aceptacién
de muestras del material de entrada, la cual fue sucedida por la British Standard 1008,

adaptacion de la 41 U.S. Z -1 que fue un estandar desarrollado durante la Segunda Guerra
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Mundial. La Segunda Guerra Mundial apresuro el paso de la tecnologia de la calidad. La
necesidad de mejorar la calidad del producto dio como resultado un aumento en el estudio de
la tecnologia del control de la calidad (ILCE, 2011). Fue en este medio ambiente donde se
expandieron rapidamente los conceptos basicos del control de la calidad. Muchas compafiias
pusieron en vigor programas de certificacion del vendedor. Los profesionistas de la seguridad
en la calidad desarrollaron técnicas de andlisis de fracasos para solucionar problemas; los
técnicos de la calidad comenzaron a involucrarse en las primeras fases del disefio del

producto y se iniciaron las pruebas del comportamiento ambiental de los productos.

En 1946 se instituyd la ASQC (American Society for Quality Control) y su presidente
electo, George Edwards, declard en aquella oportunidad: “La calidad va a desempefiar un
papel cada vez mas importante junto a la competencia en el costo y precio de venta, y toda
compaiiia que falle en obtener algln tipo de arreglo para asegurar el control efectivo de la
calidad se vera forzada, a fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase de competencia
de la que no podra salir triunfante” (Shewhart, 1931). En ese mismo afio, Kenichi Koyanagi
fundé la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) con Ichiro Ishikawa como su
primer presidente. Una de las primeras actividades de la JUSE fue formar el Grupo de
Investigacion del Control de la Calidad (Quality Control Research Group: QCRG) cuyos
miembros principales fueron Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes
desarrollaron y dirigieron el control de la calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los
circulos de la calidad. Siempre teniendo en mente que la Calidad no es un tema negociable y

por lo mismo es un control de “cero tolerancia” (Watson, 2004).

2.3.1 Historia de la empresa en estudio.
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Alrededor de 1908, en la ciudad de Lake Forest, en los Estados Unidos, y después de grandes
esfuerzos para poder adquirir un patrimonio para su familia, William A. Walker y sus hijos
gemelos, Willard y Warren, adquirieron el control de una pequefia fabrica que originalmente
reparaba llantas. La empresa en estudio surge en ese momento pero pasarian varios afios antes

de que esta entrase en su linea actual de negocios.

Fotografia No. 1. La empresa en estudio.

Fuente:www.tenneco.com/global_presence/facilites. (2015)

En 1941, y a medida que el automovil fue evolucionando, las necesidades de la
industria fueron cambiando. Los motores se volvieron refinados y los estdndares aumentaron.
Esta fue una de las razones por las cuales el fundador de la empresa realiza esfuerzos pioneros
en la industria de productos de escape incluyendo el primer silenciador fabricado de acero

inoxidable.

Fotografia No. 2. Primer silenciador fabricadode acero inoxidable.
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Fuente: www.tenneco.com/global _presence/facilites (2015).

Uno de los acontecimientos que marcaron historia en la industria automotriz tuvo
lugar en 1969, cuando la empresa en estudio realizé una fusion de negocios con el fundador
original y surge la empresa como se conoce hoy en dia, siendo una empresa del sector
automotriz (Metal Mecénica) pionera en su ramo. A lo largo de su historia, la empresa ha

mantenido los estandares mas altos del mundo en cuanto a sistemas de escapes.

Prueba de ello fue el hecho de que en 2006 la empresa amplié su negocio y se impuso
nuevamente con la creacion del primer sistema de escape completamente cromado y con un

sistema interno capaz de reducir en un 95% el impacto ambiental.

Fotografia No. 3. Primer sistema de escape completamente cromado

Fuente: www.tenneco.com/global_presence/facilites (2015).

La empresa en estudio pertenece al sector automotriz; es un fabricante de partes metal
mecénicas, y tiene presencia en 24 paises alrededor del mundo. Cuenta con 79 plantas
instaladas, las cuales funcionan como pioneras en sus diferentes especialidades. La empresa

tiene ademas 24 centros de investigacion ubicados de manera estratégica para garantizar la
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innovacion y la calidad de sus diferentes productos Y la satisfaccidn de los requerimientos

de sus clientes.

Fotografia No 4. Mapa de distribucion de las unidades de negocios de la empresa alrededor

del mundo.
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Nota: La estrella indica el lugar donde se encuentra el corporativo. El recuadro negro las unidades
que fabrican controles para emisiones y el recuadro azul indica unidades que fabrican controles de manejo.

Fuente: P4gina de internet de la empresa en estudio (2015)

En México, la empresa cuenta con 4 plantas que producen autopartes y se encuentran

distribuidas de la siguiente manera:

Aguascalientes: Fabricacion de mofles y convertidores cataliticos.

Celaya: Fabricacion de amortiguadores.

Puebla: Fabricacion de mofles y convertidores cataliticos.

Reynosa: Fabricacion de bujes.

Fotografia No. 5. Plantas manufactureras en la Republica Mexicana.
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OFICINA HERMOSILLO .. A SANTA RETHOoR
MERCADOTECNIA S i 8
Y VENTAS FABRICACION

DE BUJES

PLANTA CELAYA
FABRICACION DE AMORTIGUADORES
Y CENTRO DE DISTRIBUCION

FABRICACION DE MOFLES,
CONVERTIDORES CATALITICOS

Fuente:www.tenneco.com/global _presence/facilites (2015).

La Planta de Puebla cuenta con una superficie total de 21500 m2, de los cuales 10,000 m2
corresponden el area de produccién; 4000 m2 estan ocupados por el espacio de almacén y
500 m2 estan destinados a oficinas administrativas. La planta inicidé operaciones en agosto

de 1997.

Fotografia No. 6. Planta Puebla.

Fuente:www.tenneco.com/global_presence/facilites (2015).
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2.2.3 Mision, visién y valores.

La mision de la empresa es la siguiente:

“Satisfacer a nuestros clientes siendo el fabricante y distribuidor ndmero uno con
tecnologia a nivel mundial en sistemas y productos de control de manejo, control de

emisiones y control de vibracion.

Fortaleceremos nuestra posicion lider mediante el involucramiento de los empleados y la
cultura de valor econdmico compartido, donde un intenso enfoque de mejora continua
retornara el valor economico a la Compafiia en todo lo que hacemos” (Pagina de internet

de la empresa en estudio, 2014).

Los valores de la empresa en estudio son los siguientes:

Trabajo en equipo: Colaboracion sin barreras.

e Integridad: Ser justos, honestos y nunca comprometer nuestra ética.

e Confianza: Apoyando y confiando uno en el otro.

e Pasiony sentido de urgencia: Un deseo ferviente de ganar hoy.

e Equilibrio: Promover una perspectiva balanceada en todo lo que hacemos.

e Responsabilidad personal: Aceptar la responsabilidad de nuestras acciones.

e Innovacion: Comprometernos a descubrir nuevas soluciones aprovechando nuestra
experiencia en ingenieria y tecnologias avanzadas.

e Mejora continua: Intenso enfoque para ganar mas con menos.

e Ejecuciony disciplina: Entregar lo mejor a nuestros clientes a través del seguimiento

de nuestras metas, estandarizando mejoras y aplicando la excelencia operacional.
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Perseverancia: Inquebrantable e incesante busqueda de un objetivo (Pagina de

internet de la empresa en estudio, 2014).

La vision de la empresa estd definida de la siguiente manera: “Ser los pioneros a nivel

mundial en ideas enfocadas a un transporte mas limpio, més silencioso y mas seguro”.

2.3.3 Objetivos de la empresa

Asi como la vision es llevar a la empresa a ser nimero uno a nivel mundial, también de

manera individual el principal objetivo de la empresa es siempre dar el maximo en todo lo

que sus empleados realizan impactando los siguientes indicadores:

Productividad: Numero de piezas producidas enrelacion a la cantidad de personas
utilizadas (incluye personal indirecto).

Eficiencia: NUmero de piezas producidas en relacion a la cantidad de personas
utilizadas (so6lo personal operativo).

Scrap: Numero de piezas producidas que no cumplen con la calidad y son segregadas
del proceso.

DPM’S Internos: Defectos por millén que presentan las piezas producidas, es decir
una pieza puede tener uno o més defectos.

PPM’S Externas: Piezas o partes por millon que representan problemas de calidad
y que ya fueron detectadas por los clientes. No importa cuantos defectos tenga la parte
reportada, solo cuentan como uno.

TIR (Total Indicent Rate) Indice Total de Accidentes: Es el nimero total de
primeros auxilios (aplicaciones de curitas, vendas o curaciones sencillas) presentados

en funcion de las horas hombre trabajadas.

25



e TCR Total Case Rate (Total de Acciones Reportables): Es el niUmero de accidentes

que requieren sutura o tratamiento con antibidtico en funcion de las horas trabajadas.
2.3.4 Productos y clientes.
Los productos de la planta Puebla son los siguientes:

Convertidores: Es un componente del motor de combustion interna alternativo, que sirve
para el control y reduccién de los gases nocivos expulsados por el motor de combustion
interna. La empresa maneja los mejores en su rango y ofrece la garantia de ser de ajuste

directo y universales para adaptarse al consumidor.

Fotografia No. 7. Convertidores fabricados por la empresa en estudio
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Fuente: www.tenneco.com/global_presence/facilites, (2015).

Silenciadores: Todos los silenciadores estan construidos completamente en acero inoxidable
estructural, el cual resiste la oxidacion tres veces mas tiempo que los silenciadores
aluminizados de la competencia. Por su disefio, los silenciadores de la empresa en estudio
son los Unicos en el mercado que garantizan ser anti-ruido aun con piezas flojas dentro del

ensamble.

Fotografia No. 8: Silenciadores fabricados por la empresa en estudio
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Los principales clientes de la empresa son:

Ford: Es una empresa multinacional estadounidense fabricante de automdéviles con base en
Dearborn (Michigan, Estados Unidos de América). Fue fundada en el 16 de junio de 1903

por Henry Ford en Detroit.

Chrysler: Es un fabricante estadounidense de automdviles con sede en Auburn Hills, en el
estado de Michigan. Chrysler se organizd por primera vez en 1925 bajo el nombre de

Chrysler Corporation.

Volkswagen: Es un fabricante de automdviles aleméan, con sede en Wolfsburgo. Volkswagen
es la marca original y mas vendida del Grupo Volkswagen, el mayor fabricante de

automoviles en Europa y el tercero del mundo.

2.3.5 Principales logros alcanzados.

A lo largo de su historia, la empresa en estudio se ha destacado por su interés de mantenerse
en los primeros lugares del ranking automotriz trabajando en diversas areas operativas para

lograrlo. La planta de Puebla ha alcanzado las siguientes metas:

e Certificacion ISO 14001 - desde 2002.
e Recertificacion 2012.

e TS-16949:2009 - desde 2003.

e Ford Q1 — desde 2003.

e 1,200 puntos en julio 2007.
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VW Certificacién a Proveedores — desde 1999.

Recertificaciéon: 2009.

Proveedor de Calidad: Grado “A”.
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CAPITULO 3.
INVESTIGACION DE CAMPO Y ANALISIS DE LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ.
3.1 Disefio de investigacion.

El proyecto estuvo basado en la implementacion de un area de Inspeccidn-Recibo, que a su

vez dard pauta para el establecimiento del departamento de SQA.

Se pretendié que el nuevo departamento estuviese encargado de asegurar la calidad
externa a través de un sistema de monitoreo, empleando el muestreo de aceptacion en la
mayoria de los casos. El sistema de monitoreo estd basado en la utilizacion de seméaforo de
Incoming, planes de control por pieza, ayudas visuales y alertas de calidad, entre otros, los
cuales son poderosas herramientas para analizar la variacion existente en la calidad de cada
uno de los componentes, y brindan un panorama de la confiabilidad de cada uno de los

proveedores que surten.

El uso de estas herramientas permite contar con datos confiables sobre la situacion
real de la empresa con respecto a los proveedores y tener informacion justificable para

implementar de forma inmediata el departamento de desarrollo de proveedores.

El muestreo de aceptacion es una herramienta estadistica muy util para evaluar la
aceptacion o rechazo de lotes de productos, con base en muestras aleatorias que permiten
calificar la calidad de un lote como buena o mala evitando pérdidas de tiempo y dinero (lo
que ocurre con una inspeccion al 100% del producto). El muestreo de aceptacion no garantiza
la calidad de todos los productos pero ofrece una vista amplia de como serd su

comportamiento dentro del proceso.
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Las herramientas de muestreo de aceptacion consisten en seleccionar una cantidad
especifica de articulos de un lote e inspeccionarlas de acuerdo con un determinado criterio
de calidad. Con base en la informacién obtenida, se toma la decision de aceptar o rechazar
todo el lote. En caso de que el lote sea rechazado, debera ser devuelto al fabricante o quedara
sujeto a otro tipo de procedimientos establecidos por el cliente, tales como la inspeccién de

todos los productos; es decir, — inspeccion al 100% - pagado por el propio proveedor.

Los muestreos de aceptacion permitieron disefiar un modelo de Incoming Inspection
para laempresa en estudio, evitando o reduciendo drasticamente paros de linea y afectaciones
con el cliente. Con este modelo es posible establecer un nimero aleatorio de articulos para
inspeccionar, lo cual garantiza que el lote que se estéa recibiendo cuente con la debida calidad

requerida por planta y por cliente inmediato.

3.2 El entorno de la empresa en estudio.

Desde hace mas de 17 afios, y teniendo siempre en mente sus objetivos y metas, la empresa
en estudio busco crecer y expandirse y vio en Puebla un nicho de oportunidad por su
proximidad con sus principales clientes. Esto le permitid incrementar su negocio sin perder

el objetivo financiero del ganar-ganar.

De acuerdo con el INEGI (2014), el sector automotriz de Puebla aporta 25% del
Producto Interno Bruto (PIB) de la entidad y es la segunda con mayor valor del pais, con una

produccién bruta anual de 115,324.7 millones de pesos mexicanos.

En ese contexto, se ha destacado que en el 2016 su produccién se incrementara con
las 150,000 unidades que Audi producira de su modelo SUV Audi Q5 y su aportacién al PIB

estatal podria representar el 30% en los proximos cinco afios (INEGI, 2014).
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En el pais, la produccion bruta total de la industria automotriz es de 783,243.1
millones de pesos mexicanos. En lo referente al personal ocupado en la industria de la

fabricacion de automoviles, esta asciende a 552,176 personas (INEGI, 2014).

En esta categoria, Puebla empleaba 36,839 trabajadores, con base en datos del 2008,
mientras que Chihuahua se encontraba en el primer sitio con 110,343 trabajadores. Le
seguian Coahuila, con 60,424, y el Estado de México, con mas de 50,000 personas ocupadas

en la industria.

En Puebla se tienen registradas mas de 100 empresas dedicadas al ramo automotriz,
y se ubican 107 de las 2,811 unidades econdmicas que existen en el pais dedicadas a esta
industria. Estas empresas generaron activos fijos por 45,220.7 millones de pesos, que

requirieron insumos de un valor superior a los 83,000 millones de pesos (INEGI, 2014).

Como puede observarse, Puebla es un sector de amplia oportunidad y la empresa en
estudio detecto areas de oportunidad desde su llegada. Sus perspectivas se han ampliado con
los proyectos de instalacion de nuevas empresas como Mazda, BMW y Audi, lo que hara
que en los préximos afos el sector automotriz en Puebla se convierta en una de las sedes o

clusteres (conglomerados) mas importantes en el pais.

3.3 Competitividad y ambiente empresarial.

A continuacion se presenta un diagrama que ilustra el ambiente de la empresa en estudio.

Figura No. 1 Competitividad y ambiente de la empresa en estudio.
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Proveedores empresa Clientes
en estudio

Ny

Fuente: elaboracion propia con informacion de la empresa en estudio (2015)

La empresa en estudio, como lider y pionera en el ramo de la manufactura de sistema de
escape, tiene como estrategia situarse de manera logistica cerca de las principales armadoras
asi como también en cada uno de sus contratos asegurar a cada cliente por lo menos durante

la vida del proyecto.

La principal competencia hoy dia es Faurecia y manejamos alianzas para la cobertura
de mercado asi como también acuerdos con la misma competencia para el acomodo de

clientes.

La empresa cuenta con proveedores dentro y fuera del pais, con quienes busca
siempre el negocio ganar-ganar, por lo que en relacién con las adquisiciones de proveedores

se realiza una exhaustiva auditoria para asegurar la calidad de cada uno de nuestros
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productos. Dentro del mismo contrato, el proveedor debe brindar asistencia de veinticuatro
horas en un mes de turnos para garantizar la eficiencia de su producto en planta. Asi la
empresa en estudio garantiza que las cosas se haran de la mejor forma, siempre cubriendo

cualquier percance.

La empresa siempre busca la vanguardia en cada uno de sus productos, por lo que
excede las expectativas del cliente, es por esto que VW, Audi, Chrysler, BMW, entre otras
tiene a la empresa en estudio como principal proveedora de autopartes en sus diferentes

sectores. Con esto la empresa amplia negocios y a su vez mejora la calidad en el servicio.

Como se menciono anteriormente, Faurecia, como principal competidor de la
empresa en estudio, ha realizado alianzas para no perder contratos y mucho menos ser un
rival a vencer, es por ello que la alianza entre Faurecia y la empresa en estudio consiste en
volverse proveedora de algin producto en caso de que no gane el proyecto en puerta. Como
también se menciond, los proveedores de la empresa en estudio son proveedores estratégicos

que sirven a nuestros clientes y tienen la mayor calidad.

Como pionera en su rama de autopartes, la empresa en estudio ha buscado siempre la
mejora continua y la inversion de nuevas tecnologias para mantenerse dentro del mercado
competitivo y hacer frente a sus principales competencias. Es por ello que busca siempre
tener los mejores proveedores del mercado, aunque el precio no sea un factor a negociar. La
empresa ha trabajado de manera intensiva en la formacion de alianzas con la misma

competencia y con los proveedores, con lo que ha logrado continuar vigente en el mercado.

Una de sus principales estrategias es buscar nuevos mercados. Hoy dia, la empresa

en estudio esta incursionando en el mercado de proveedor de piezas de estética automotriz
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surtiendo a las principales tiendas de autoservicio en el mundo. Esta estrategia le ha permitido
incrementar su participacion en el mercado y moverse hacia nuevos nichos, persiguiendo

siempre la idea principal de avanzar y buscar la excelencia.

3.3.1 Principales competidores a nivel mundial.

Fotografia No. 9. Principales competidores.

Product Market Key Competitors in
Category Region Position* Market-Share Order
Original Equipment  North America # Faurecia, Eberspacher
Emission Control Europe #2 Faurecia, Eberspécher
China #2 Faurecia, Sejong Industrial
South America #3 Faurecia, Magneti Marelli
Original Equipment ~ Noth America  #1 ZF Sachs, Hitachi, Beijing West
Ride Control Europe " ZF Sachs, VW Braunschweig, Beijing West
South America #2 Magneti Marelli, ZF Sachs, KYB
Afterma,ket ......................... NorthAmenca ................ #1 APEXhausthductscarsodeXhaust .........
Emission Control Systems, IMCO
Europe ** #1 Bosal, Klarius Group
Aftermarket North America # KYB, Ride Control LLC
Ride Control Europe ** # KYB, ZF Sachs
South America #1 Magneti Marelli, Corven, Affinia

* Terneco estmates for 2011

Fuente: www.tenneco.com/global_presence/facilites.

Cada afio la empresa en estudio presenta sus resultados ante el corporativo, buscando que
sus logros sean reconocidos por los clientes para poder planear estrategias de nuevos

negocios.

A continuacion se en listan algunos ejemplos del desempefio de la empresa:

Tabla No 1. Evaluacion del desempefio del cliente.
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Supplier-Cockpit ‘

Proveedor: Autopartes Walker S.A. de C.V. {Puebla , Mexico) Nombra: Abascal, Jaime
D-U-N-S-Number: 81-214-8914 ID del usuario: D316628

Status de calidad marca Volkswagen de Mexico

Periodo de tiempo:

lee 172011 212011 372011 412011 512011 &/2011 7/201 812011 872011 102011 1172011 122011 Suma 1:2012|
Retrabajo VY 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o G
Retrabajo proveedor ] 0 1} ] 0 1} 0 0 1} 0 ] 0 ] -
Serap 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o G
Devusiio 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o
Pigzas sin heja de problemas ] 0 0 ] 0 0 0 0 0 0 ] 0 ] -
Cantidad entregada 33336| 4101 | 50036 | 20710 ] 26328 | 4507 | S1428| 43235 | 4435 s0ves| 42180| 20722 ssms0 |AGANM,
ppm 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o] oo [N

Tabla No. 2 Evaluacion del desempefio del cliente (Chrysler).

s, Contact List | hats New | New Users | FAQ
?‘T CHRYSLER

N System Core Application ~ Attachments = Approvals  Reporting  Charting  iPrism ~ Messaging ~On-Line Training “Other Systems
T 8 74L) Februany
REPORTING |P1atf01‘m |A_ll Vehicle Platforms |Part Number |A_ll Parts
|P1a.nt |A.ll Plants |Colmnod.ity |A.ll Commodities
~My Report Queue [Supplier [95238 &4 AUTOPARTES WALKER S & [P&S Deck |61 P&S Deck Codes
|Supp]ie1‘ Level |A_ll suppler levels |Ti|:ket Status |Closed tickets only
Preliminary Report Exclusions:

Use the Exclusion Parameter tahle entries? Yes, exclude irrelevant receipts and tickets from this report.
Exclude some receipt quantities? Ves, exclude receipt quantities less than .
Exclude some ticket quantities? Ves, exclude ticket quantities less than .

rAutomated Reporting
rLabor Hours / Cost
+CLD Hours / Cost

Grand Totals
(Mumber of Listed Months = 1)

~Rolling 6 Months - ol Ne e Toud T%Jclu:lis I . '|l"icket Count o
0 . () L} Se pe
Order Year and Month List Receipts Quantity | PPM | Hours - — e
PFM ‘Accu.m ‘Accu.m ‘Clnsed ‘Open NCT | Pott
[ 1 oizIaNUARY R ol o ooof o o o ol ol o 0

‘ 53,506 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0.00 ‘ 0 ‘ 0 ‘ 0

U‘ U‘ 0 0

Los ejemplos anteriores muestran los resultados del tablero de entregas donde se
analizan los problemas de calidad en todos los productos que se entregan para VW y
Chrysler. El portal indica cero problemas de calidad, colocando a la empresa en un rango de

proveedor Premium.

3.4 Fortalezas y debilidades la empresa en estudio (Puebla).
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En la empresa en estudio se han realizado diagnosticos para determinar qué es lo que requiere

para mantenerse como lider en el mercado, y se trabaja de manera permanente en ello:

Tabla No. 3. Amenazas externas.

Amenazas externas
El avance en tecnologia, la innovacion en autos eléctricos seria un golpe

muy fuerte en la empresa y negocio a nivel mundial.
El nacimiento de nuevos proveedores capaces de entregar mismo
producto, mejor calidad, menor precio.
La ingenieria del producto por el avance tecnoldgico cada vez es mas
simple y es mucho més facil realizar réplicas

Fuente: Elaboracidn propia con informacién de la empresa en estudio (2015).

Tabla No. 4. Areas de oportunidad.

Areas de Oportunidad
Aumentar espacio para las lineas y para que el surtimiento de estas se

realice de manera mas eficiente.
Implementar un sistema estandar en todas las empresas para tener mayor
control interno.
Reforzar la linea de confianza jefe empleado, subordinado...
Cambiar el sistema de manejo de la planta de la empresa en estudio
(Dictadura por libertad).

Fuente: Elaboracién propia con informacién de la empresa en estudio (2015).

Tabla No. 5: Fortalezas de la empresa en estudio.

Fortalezas.

Disciplina.

Honestidad.

Alta calidad.

Sentido de urgencia.
Excelencia en la organizacion.

Expertos en el area.
Fuente: elaboracion propia con informacion de la empresa en estudio (2015).
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El &rea de oportunidad mas importante desde el enfoque de calidad es que no existe un

departamento o area de Incoming Quality.

3.5 Propuesta: Implementacion del departamento de Incoming Quality.

Por lo anterior, y analizando con detalle cada una de las areas de oportunidad que la empresa
en estudio tiene frente a ella, se propone realizar algunos cambios en el modelo de
productividad y competitividad interno de planta, asi como dar un analisis de implementacion

del departamento de Incoming Quality.

Actualmente la empresa cuenta con un modelo de “Cero tolerancia” a los defectos,
que en términos précticos significa: “si te equivocas te vas”. Se trata de un método de medir
o calificar el trabajo que ha sido eficiente para la empresa ya que no se acepta que alguien
cometa errores. Esto se ve reflejado en las piezas que se fabrican. Sin embargo, cometer
errores es parte de la naturaleza humana y aunque se cuida el trabajo tanto propio como de
los miembros de los equipos, no pareciera ser el mejor método de evaluacion interno. Ante
esta situacion, se propone el siguiente modelo de evaluacion de productividad vy

competitividad interna:

Tabla No. 6. Evaluacion del desemperio de los empleados indirectos y administrativos

CRITERIOS DE EVALUACION DEL DESEMPENO
1. A lamitad y al término del afio calendario, cada empleado se retine con
su supervisor 0 gerente para establecer los objetivos del periodo que
comenzard. Se discuten resultados esperados y la forma en que seran
evaluados en la “Evaluacion del desempefio”.
2. Se realizan reuniones con el empleado las veces que sea necesario
durante el periodo a evaluar, de acuerdo al puesto, llevando a cabo una
reunién como minimo.
3. Al término del periodo de revision, el supervisor o gerente evalla el
desemperio de los empleados contra los objetivos.
4. Basado en toda la documentacion disponible, incluyendo la opinion del
empleado, se evalua el desempefio en las siguientes areas:
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e Desempefio contra los objetivos establecidos.
e Desempefio en cada uno de los factores que contribuyeron a los
resultados alcanzados.

e Desemperio general.
5. Se programa una junta con el empleado para efectuar la discusion
formal de desempefio, invitandolo a agregar comentarios por escrito y
obtener su aprobacién.
La escala de calificacion es del 1 al 5:

1. Excede todos.

2. Excede la mayoria.

3. Cumple todos al 100% minimo requerido.

4. Cumple algunos.

5. Cumple lo minimo.

Fuente: Elaboracion propia con informacién de la empresa en estudio (2015).

Se propone un modelo individual de evaluacion a corto plazo (cada 6 meses para
después poderlo acortar y que sea cada trimestre). Se considera que al hacer esto seria posible
evaluar la capacidad de cada uno de los trabajadores (de igual forma que ocurre con el plan
actual) para realizar su trabajo con metas sefialadas por el jefe inmediato e incluso por el
director de planta. Debido a que actualmente se ofrecen pocos meses como plazo para
reaccionar y brindar la oportunidad de corregir errores que dentro de este trayecto se puedan
ir presentando, el objetivo final no se vera afectado ya que siempre se trabaja buscando la

satisfaccion del cliente y la planta obtendria beneficios debido a que:

e Al evaluar a todo el personal de forma individual, se puede medir el grado de
productividad y competitividad que se tiene.

e La evaluacion también reflejard las debilidades y presentard informacion valiosa
sobre posibles inversiones en el area de capacitacion que brinden a los empleados las

herramientas necesarias para realizar su trabajo de mejor manera.
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e No se pierde la meta inicial de la empresa de cero tolerancia porque esta evaluacion
y dicha meta seran complementarias.

e No se requiere ninguna inversion salvo por el caso del tiempo.

e Beneficiaria mas al control de personal.

e Se tendrian evidencias para proximas auditorias en cuestion de seguimiento al
personal.

e Se considera que disminuiria la rotacion de personal porque cada uno cuidaria

cumplir sus metas.

Algunas recomendaciones importantes para el Incoming Quality son las siguientes:

Para la creacién del departamento de Incoming Quality se propone implementar una serie de
actividades para un correcto arranque de proyecto. Cabe mencionar que por politicas
empresariales los procedimientos del sistema no se pueden mostrar. Sin embargo, vale la
pena sefialar que se propone un procedimiento de “Control de Producto no conforme”, el cual
debe indicar paso a paso el procedimiento para la realizacion de una reclamacion directa al

proveedor y la actividad de STOP de material asi como el envio del mismo a Cuarentena.

Figura No 2. Detalles del sistema para el Incoming Quality.
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Fuente: Empresa en estudio (2015).

Para la correcta realizacion del Incoming Inspection, es fundamental contar con un plan de

plazo de inspeccion por muestreo para los componentes a fin de cubrir el 100% de los

materiales que se reciben en la empresa en estudio.

Figura 3. Ayudas visuales de cada componente para determinar puntos criticos a

revisar de acuerdo a planos dimensionales.
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Fuente: Empresa en estudio (2015).

Para los proveedores criticos es necesario contar con un control especial. Es por ello

que es necesaria la implementacion de un sistema de alerta de calidad para almacén vy el

bloqueo del material desde el sistema SAP asi como la implementacion de un semaforo para

que de manera grafica se les pueda indicar a los trabajadores de montacargas cual es el

material que es fundamental inspeccionar.
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Figura No. 4. Semaforo de proveedores.
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Fuente: Empresa en estudio (2015).

Figura No. 5. Formato de Alerta de Calidad Proveedores Almacén.
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Fuente: Empresa en estudio (2015).

Figura No 6. Plan de contrapruebas.
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Fuente: Empresa en estudio (2015).
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Este plan resulta necesario debido a que es un punto auditable y la realizacion de una
contraprueba a cada uno de los materiales de manera aleatoria se considera una buena

practica.

Figura No. 7. Implementacion de plan de control por proyecto para identificar los
materiales de proveedor a plantay su criticidad.
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PLAN DE CONTROL INSPECCION RECIBO
seae

Fuente: Empresa en estudio (2015).
El plan reflejado en la Figura 7 es importante para poder reaccionar con oportunidad.

Es necesario destacar que se requiere una capacitacion al personal para enfocar la
vision hacia la calidad. Se esta trabajando ya en este punto y lo anterior mencionado es solo
el inicio para poder contar con un area de Incoming sustentable, auditable y que permita

fortalecer las barreras anti- defecto.
3.6 Costos de Calidad.

Entrando en materia de costos de calidad, resulta indispensable tomar en cuenta los puntos
expuestos con anterioridad. Es importante hablar de costos de calidad, ya que estos deben

considerarse como una inversion a largo plazo que la empresa en estudio, como planta
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pionera puede implementar como ejemplo para plantas hermanas. Se trata de un proyecto
inicial y es una préactica que a nivel corporativo no se tiene bien establecida. Normalmente
se realiza al principio, a la mitad y al final de afio para calcular ganancias y propuestas para

nuevos proyectos, sin embargo, no es un tema que se esté monitoreando de manera puntual.

Los costos de calidad son aquéllos costos asociados con la produccidn, identificacion
y reparacion de productos o servicios que no cumplen con las expectativas impuestas por la

organizacion que los produce, o bien del cliente final.

Durante muchos afos, los costos de calidad fueron ignorados. Sin embargo, desde la
década de 1951-1960, numerosas empresas comenzaron a evaluarlos formalmente, por

diversas razones:

v’ La conveniencia de comunicar mejor la importancia de la calidad a una audiencia
entrenada en el uso de variables financieras, ya que de esta forma siempre es mas

facil imaginar la magnitud del proceso.

v Lamejor comprension de las categorias de costos de calidad y de los diversos costos
asociados con el ciclo de vida del producto, incluyendo los costos de la mano de obra
y el mantenimiento necesarios para el aseguramiento de la calidad de los productos

y servicios.

v" La mayor complejidad de los productos y procesos manufactureros, asociada con
nuevas tecnologias que llevaron a un incremento en los costos de calidad pero

permitiendo observar el panorama de los beneficios invertidos.

Los costos de calidad se han transformado en un método de control financiero que, en

manos de los gerentes y el equipo de planta correspondiente, permite identificar
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oportunidades para reducir los costos de la firma y fortalecer sus procesos de mejora continua

y actualizacién de procesos.

Los costos de calidad se pueden analizar desde diversas perspectivas:

> Costo de conformidad:

e Prevencion.

e Evaluacion.

> Costos de No Conformidad:

En la empresa en estudio se utilizd la tabla siguiente para cuantificar los costos de

calidad.

e Falla Interna.

e Falla Externa.

Tabla No. 7. Costos de prevencion y de evaluacion.

Costos de Prevencién

Costos de Evaluacién

Planificacion e ingenieria de la
calidad.

Inspeccion y ensayo de productos,
materiales (Incoming Inspection).

Revisién de nuevos productos.

Calibracién de los equipos de
prueba.

Ingenieria de disefio de productos y
procesos.

Auditorias Internas.

Control de procesos.

Control de la documentacion.

Entrenamiento.

Inspeccion final/ Control Final.

Adquisicién y analisis de datos para
la calidad.

Control Estadistico.

Estudios de capacidad.

Evaluacion rutinaria del personal.

Mantenimiento preventivo.

Desarrollo y puesta a punto de
técnicas.

Documentacion.

Ensayos con prototipos.

Estudios de movimientos vy
tiempos.

Evaluacion en  equipos de
mantenimiento.
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Evaluacion y  seleccion  de
proveedores.
Fuente: Elaboracion propia (2015) con informacién de la empresa.

Tabla No. 8. Costos de falla interna y de falla externa.

Costos de falla interna Costos de falla externa
Rotacion de personal operativo. Respuesta a las quejas por parte de
cliente.
Rotacion de personal | Costo de la garantia.

administrativo.
Alto volumen en piezas malas por | Recalls.
una liberacién erroneas.

Horas extra. Visitas por reclamos de clientes.
Maquina parada. Entrenamiento post-service por
reclamos.

Falla en pruebas de proyecto, | Fallas proveedor.
tiempos  muertos,  repeticiones
constantes.
8Ds.
Documentos obsoletos.

Fuente: Elaboracion propia (2015) con informacién de la empresa.

Es importante aclarar por qué se decidié tomar estas tablas como referencia para

iniciar la investigacién sobre los costos de calidad en la empresa en estudio.

En primera instancia, dentro de la planta los costos de calidad son controlados
Unicamente por el &rea de finanzas y la direccién de planta. Es necesario sefialar que para
establecer procesos de mejora en cualquier area es necesario exponer antes los temas de
costos que se van a necesitar para obtener un beneficio. En la empresa tradicionalmente solo
se exponia la problematica a las areas involucradas y se invertia Gnicamente en resolver el

problema o reaccionar ante él, sin tomar en cuenta la prevencion.

Este proyecto se convierte en un parte-aguas para poder exponer la necesidad de la

planta con el fin de obtener beneficios, lograr un costeo de prevencion y reaccion eficiente,
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obtener mayores ganancias e invertir mas en el método de prevencion y controles internos

con el objetivo de resolver la problematica con el cliente.

Para iniciar este proyecto fue necesario realizar un plan estratégico para captar la
atencion de los actores involucrados. Lo anterior debido a que en ciertas areas los temas de
costos internos y externos son ain temas tabu. Se considerd que era posible abrir un poco
esta area e involucrar a todo el personal en temas de costos para lograr el compromiso de
excelencia en cada uno de los productos de la empresa. Se cont6 con la autorizacién de la

direccion para hacerlo y se obtuvieron resultados valiosos.

Después de exponer un poco la problematica actual de la empresa en estudio, a

continuacion se presenta el plan general.

% Lograr por parte de la Direccion el mismo sentido de urgencia que el departamento
de calidad esta identificando como una mejora para la planta y buscar luz verde para
crear un equipo robusto que involucre a las areas clave dentro de la organizacion
definiendo y logrando crear conciencia en cada uno de ellos sobre la necesidad de
costear y analizar de forma cuantificable cuéles son los beneficios econémicos que

se pueden alcanzar:

1. Calidad.

2. Proyectos/ Ingenieria.

3. Finanzas.

4. Logistica.

5. Realizar juntas dos veces por semana (de manera inicial) con el equipo para

identificar la situacion actual de planta y poder establecer prioridades.
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6. Establecer tabla de costos de calidad que se va a desarrollar.

7. Exponer con la direccién general los resultados obtenidos y el plan de
reaccion para cerrar temas abiertos y empezar el plan de prevencion.

8. Exponer de manera cuantitativa al corporativo los beneficios monetarios que

implica este plan al analizar y controlar los costos de calidad por proyecto.

Después de realizar las investigaciones pertinentes, y de llevar a cabo numerosas
reuniones internas por un periodo de tres meses, es posible compartir los resultados del
trabajo realizado. Es necesario sefialar que aparentemente se trata de un proyecto que tendra
una larga vida en la empresa. Inicialmente solo se considerd al cliente mas importante para
poder avanzar poco a poco pero de manera continua, iniciando con ciertas actividades clave

pero cubriendo al mismo tiempo situaciones que se presenten con otros clientes.

La empresa en estudio tiene negocio y presencia a nivel mundial y actualmente sus

principales clientes y productos son:

VW: Toda la plataforma de A4, A5, A6 Variant, Golf A7 y NB (serie y refacciones).

Ford: Plataforma de Compactos Fiesta. (serie y refacciones).

GM: Plataforma Doble cabina y sencilla (serie).

BMW: Plataforma Estandar (serie y refacciones).
Al iniciar el proyecto con Volkswagen se obtuvieron los siguientes resultados:

Figura No. 8. Costos de Fallas Internas (Unicamente temas de Calidad).
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$609,54 00

$1.089,86

Fuente: Empresa en estudio (2015).

Realizando un analisis de los datos obtenidos en la grafica 8 para gastos de falla y de

Prevencion los resultados obtenidos son los siguientes:

Figura No. 9. Costo Prevencion/ Evaluacion.

GASTOS DE
FALLASA LA

FECHA

PROYECCION DE GASTOS DEPREVENCION ANUAL

Fuente: Empresa en estudio (2015).

En la figura 9 se puede observar que el principal problema que se presenta es el de fallas
internas, es por esto que el proyecto se enfocara inicialmente en cerrar los puntos abiertos y

en desarrollar un plan de accion de manera puntual para cada uno de los problemas.
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Uno de los puntos débiles es el alto indice de rotacién de personal dentro de la
empresa. Esto impacta de manera negativa en la calidad, ya que es necesario estar
capacitando personal nuevo de manera permanente, y existe una curva de aprendizaje que
toma tiempo. Mientras se adquieren las habilidades y conocimientos necesarios es mas

posible que ocurran fallas.

Las fallas presentes en los productos son claramente resultado de una falta de

controles de calidad desde el inicio del proceso y hasta el final del mismo.

Las fallas o los problemas de calidad en los productos externos son indicadores
importantes dentro de la organizacion. El trabajo de creacion de estos dos controles es
fundamental para poder dar un giro importante reduciendo las fugas econémicas que la

empresa ha enfrentado.
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CAPITULO 4.
ANALISIS DE RESULTADOS.
4.1 Resultados en relacién con los objetivos.

Como se expuso al inicio de este documento, los objetivos del proyecto fueron claros y
directos y estaban enfocados en la necesidad de la empresa de reducir de manera significativa
los costos generados en el Gltimo afio por defectos de calidad. Estos defectos resultaban por

situaciones ajenas a la empresa; es decir, por procesos de sus proveedores externos.

Con esta directriz y después del analisis antes expuesto, se detectd la necesidad de
robustecer de manera significativa el departamento de calidad, el cual carecia de varios
componentes, como fue la falta de un departamento de Inspeccion Recibo. De esta manera
surge el interés por parte del equipo por desarrollar dentro de la empresa en estudio un area

de Incoming Quality.

El alcance de este proyecto fue una tarea de esfuerzo y dedicacion, sin embargo, el
resultado fue muy satisfactorio ya que se pudo demostrar la asertividad de la implementacion

de este nuevo departamento, tanto de forma fisica como econémica.

La empresa en estudio cuenta ya con un sistema de Incoming Inspection cuyo enfoque
busca garantizar de manera sistematica y evolutiva la calidad con la que cada uno de los

materiales entra a planta y a nuestros procesos. El departamento cuenta ya con
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procedimientos bien definidos capaces de asegurar que cada producto que pasa por sus lineas
se encuentra garantizado en dimension y material. El nuevo departamento cuenta con un
coordinador de area, y tres técnicos de calidad divididos por turno asi como dos areas nuevas
de cuarentena dentro de planta para poder facilitar las contenciones dentro de

proceso/almacén e incoming.

El plan a futuro consiste en ampliar el equipo en un plazo no mayor a 2 afios, y, a su

vez, considera la implementacion de nuevos equipos tecnoldgicos para facilitar el trabajo.

Gracias a esta nueva implementacion se obtuvieron ahorros econémicos importantes,
los cuales fueron comprobados con los indicadores de planta, con los reportes financieros y
a través del performance de clientes. A la fecha de cierre de este proyecto, se habia

documentado una sola reclamacion a considerar por falla de proveedor.

La empresa en estudio cuenta con la siguiente distribucion:
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Figura No. 10: Diagrama de distribucion en planta (Layout).
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En cuanto a los indicadores, la tendencia para el area de calidad y la planta se presenta a

continuacion: (Ver tabla 9)

Tabla No. 9. Indicadores clave.

Key Indicators

Measurable 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012 2012

—— JanFest | Feb AOP | Mar AOP | April AOP | May AQP | June AOP | JulAOP | AugAOP | Sep AOP | OctAOP | NovACOP | Dec AOP | YTD Dec
Sefety [TCR) 0 5 0 0 5 0 0 5 0 0 5 0 19
Recordable Accidents 0 ! 0 0 ! 0 0 ! 0 0 ! 0 4
TRs 0 10 0 0 10 0 0 10 0 0 10 0 38
Firet Aid Cases 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 4
Custemer PPM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Process Capabilly 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Productity T16% | 720% T20% T20% T20% 120% 720% T20% T20% | Ti0% | 720% T20% T20%
Direct Empoyees 2 m 9 b7:] bz 7. n by n 29 7. n 9
Indirect Employees 58 5 3 it} 5% it} i} 5 bl i i 5 58
Selaried Employess 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 16 18
Manifecturing Serap (o) | 083% | 085% 0:85% 0:85% 0:85% 0.85% 085% 085% 085% | 085% | 085% 085% 0.85%
nventony DOH 220 201 b} 02 201 18.1 193 184 183 224 234 20 20
inventony § (Ava ) 5,208 4800 4765 4265 4265 4265 4265 4765 4,265 4265 4,265 4265 4265
Premium Freight 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Revena vds Corv 10828 | 12331 | 12402 9255 10566 11586 9789 12351 NAB | 1328 | 10390 1164 1293%
Revenue-rterplant g 5 3 13 3 2 3 3 3 3 2 43
Revenue per Emplojee 36 41 4 30 ) 38 32 41 3 37 3 X 41
TAVA per Employes i 2 i 4 2 6 9 T 6 6 9 3 65
Tava (acual) 022 1414 1983 1304 1638 1851 1418 mz 1775 1772 1553 802 18,544

Fuente: Empresa en estudio (2015).

Los indicadores méas importantes de la tabla 9 fueron: la capacidad del proceso, la cual se

mantuvo al 100%, La productividad alcanzada del 72%, el scrap en un nivel de 0.85%, y

los PPMs del cliente, que de mantuvieron en 0.
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Figura No. 11. Variaciones de manufactura en 2014.

Manufacturing Variances January
201 4 PRINCIPAL AHORRO EN EL PRIMER CUATRIMESTRES FUE DEL 15%
SOBRE VENTAS, CERRANDO EL ANO CON EL 42% Y LA TENDENCIA
SIGUE FAVORABLE CON RESPECTO A TEMA DE PROVEEDORES.
1500
1000
500 7
o J
\ / Favorable
-1000 V4
-1500 3
Feb Mar | April | May |June | Jul | Aug |Sept | Oct | Nov | Dec f;
e——pctyal [ 17 40 |-1134)| 133 205 51 -130 | -53 54 -124 87 1367
——AQP 417 | 415 | 417 | 415 | 414 | 420 | 416 | 413 413 | 416 | 419 | 1391

Fuente: Empresa en estudio (2015).

Para el &rea de calidad, el resultado Ileva una tendencia como se muestra en la figura 12. En
el analisis de las varianzas se muestra una tendencia favorable que se mantuvo para el mes

de enero.
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Figura No. 12. Tendencias en las preocupaciones de los clientes (VW).

VW Liaisons / Customer
Concerns

20

18

16

Favorable
14

12

10

Customer Concams

(0]
Jan | Feb | Mar | April [ May | Jun Jul Aug | Sep | Oct | Nov | Dec | Jan
—m— By Customer (0] o] (o] (o] 0] o] o] (o] 0] (4] o] o] 0]
== By Liaison o] (o] 0 0 0 (o] 0 0 0 o] 0 0 o]
Goal 8] ] o] o] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Metric Owner [J. Abascal] Puebla Revision Date [02/10/2012]

Fuente: Empresa en estudio (2015).

Las preocupaciones o quejas por parte del cliente se mantuvieron en cero, lo cual era la

meta de la empresa.
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Figura No. 13. Tendencias internas.
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Fuente: Empresa en estudio (2015).

En cuanto a los PPMs, estos se estabilizaron desde junio y se encuentran en niveles inferiores

a lo establecido como meta.

Figura No. 14. Proyeccion a finales de 2015.

Net Assets Employed 81 9886 G871 10056 1041 10426 0571 10716 10861 11006 11152 11267
Capital Charge 8 80 8 8 8 7 8 89 % 9 % %
TAVA 143 1414 1983 1304 1638 1851 1418 2012 775 1772 o 1553 602
Accumulative Actual TAVA 43 2950 482 61T TTIS o6 1M 13087 156 16958
Aumertoen
productvidad
Prior Year Actuel TAVA §1080  §1101  $2612  $2038  $1668  $1669 91992 2617 | Posteedope §726
Acumualive PriorYear TAVA  $1080  §2181  $4793 86831  $8490 10188 12160 $14777 \_FN20S has gorest S

Fuente: Empresa en estudio (2015).

La figura 14 muestra el desempefio en cuanto a la productividad. En febrero de 2015

se encontrd en el punto maximo esperado.
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4.2 Resultados en relacidn con otros aspectos.

A partir del desarrollo del area de Inspeccion Recibo, se detectd una nueva area de
oportunidad dentro del departamento de calidad y esta fue la urgencia por parte de planta de
establecer un departamento de desarrollo de proveedores. Si bien el area de Incoming es una
herramienta reactiva para frenar de manera significativa los reclamos por dafio de proveedor;
también es necesario un departamento capaz de desarrollar a nuestros proveedores, donde
exista siempre una cultura de calidad y desde donde se pueda monitorear de manera mas

cercana el trabajo de nuestros proveedores.

Este objetivo se alcanzo, ya que se cuenta con una persona experta en esta area; sin embargo,
en ocasiones una sola persona no resulta suficiente para dicha carga de trabajo. Actualmente
se encuentran ya ofertadas dos plazas para poder dividir por areas el departamento y resolver

la falta de seguimiento en un corto plazo de tiempo.
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CAPITULO 5.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

5.1 Conclusiones

El proyecto propuesto ha contribuido de manera muy importante a la reduccion del scrap
(desperdicio) y a la mejora del desempefio productivo de la empresa tanto en lineas de
ensamble como con el cliente. Una vez realizado el proyecto es posible observar que hay
muchas areas importantes sobre las cuales reflexionar y muchas otras que el mismo proyecto
ha reforzado como puntos angulares para llevar a cabo una buena implementacion del

departamento de Incoming Quality.

Dentro de los puntos que se consideran que fueron los mas importantes para el
proyecto, se encuentra la deteccion de las necesidades reales de la empresa a través de la
comparacion de indicadores y de desempefio interno, involucrando a los principales
afectados en el proceso de implementacion del sistema. De esta manera, los involucrados
tendran claro que es lo que esperan 0 no y se dé la implementacion y se podran definir de
manera clara y tangible los beneficios econdmicos, laborales, y de cualquier otra indole que
se piensan alcanzar con este departamento (Incoming Inspection). Al hacer esto, todas las

personas dentro de la empresa tendran conocimiento de cuéles seran los beneficios directos.

Como se ha mencionado a lo largo de este documento, uno de los principales
problemas o una de las areas de mejora identificadas dentro de la empresa en estudio fue la
falta de un departamento de calidad del Incoming Inpection, debido a esto es la justificacion
de la propuesta de crear el Departamento de Inspeccidn Recibo, esperando la reduccién del

65% de scrap en lineas por componentes comprados, asi como también reduccion de paros
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de linea por ajustes, lo cual repercutira en una mejora sustancial desde la perspectiva del

cliente.

En la introduccion de este documento se presentaron los objetivos que se deseaban
lograr con el proyecto, y se menciond que una parte importante de la vida cotidiana de las
empresas automotrices es brindar un servicio de calidad integral al cliente, ya que es la vista
que tenemos para futuros negocios. Los sistemas por si solos no van a hacer que se mejore la
calidad en el servicio al cliente; sin embargo, en este caso son una herramienta importante
que permite dedicar méas tiempo a tareas productivas que tendran impacto positivo a corto y
largo plazo. De manera estricta, con la implementacion de este sistema, el personal podré
dedicar mas tiempo a cumplir con las expectativas del cliente y reducir tiempos de paros por

fallas, por lo que se puede considerar que el proyecto ha sido exitoso.

Otro punto que se considera clave para llevar a cabo un proyecto como este, consiste
en ofrecer capacitacién a los usuarios. Si se hace todo correctamente para desarrollar e
implementar este proyecto, las tareas se realizaran con mayor confianza y exactitud. Muchas

veces el miedo a equivocarse es lo que provoca que no se realice el trabajo como se debe.

Conforme se fue realizando este proyecto, fueron surgiendo nuevas ideas para
mejorarlo y también se fueron descartando otras que no representaban mayor importancia
para el mismo. Se manifesto el interés por conocer cuales eran las necesidades del personal,
y también se detectaron algunos puntos clave para afianzar muchos procesos, detectar areas
de oportunidad dentro de la empresa, tener una visién mas clara de la funcionalidad de ésta,
saber que existen gastos que se pueden disminuir, y, sobre todo, del tiempo que la gente
utiliza en encontrar informacion para poder resolver problemas o tomar cierto tipo de
decisiones. Muchas de las veces el obtener alguna autorizacion con ciertas caracteristicas se
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lleva la labor de todo un dia. Esto puso de manifiesto la existencia de burocracia en diversas

areas.

Hay muchas cosas que se puede mencionar que se aprendieron a lo largo de este
proyecto, pero las mas significativas fueron la desintegracion de los elementos del equipo y
la necesidad de derribar los muros de resistencia al cambio por parte de la organizacion. Sin
embargo, se considera que lo verdaderamente importante es no frenar la implementacién del
proyecto por dificultades no planeadas, simplemente continuar teniendo en mente con los

beneficios que se obtendran al finalizar este.

Con la implementacion del proyecto, dentro de planta se redujo un 65%
aproximadamente las reclamaciones por calidad de proveedores y la tendencia se pronostica

a la baja en cuanto el area de Incoming se robustezca de manera importante.

El proyecto fue tan importante como se habia considerado inicialmente; sin embargo,
no fue posible visualizar desde el comienzo la magnitud del proyecto; durante el desarrollo

del mismo fue posible identificar e implementar mejoras adicionales.

El objetivo general se alcanzd superando las expectativas, ya que en un inicio se
pronosticd Unicamente tener un alcance limitado en la implementacidn, o aceptacion a
implementar Incoming Inspection en la empresa en estudio. Sin embargo, se consiguié
ademas el desarrollo del departamento de Supplier Quality. Se logré la creacidn de un equipo
para el analisis de necesidades internas basadas en el enfoque de calidad. Ademas, se
establecieron de manera periddica juntas inter-disciplinarias con la Direccion para exponer

las necesidades internas y juntas de seguimiento.
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Se inicié trabajando con una linea piloto para probar la efectividad del proyecto y se
logro la implementacion de documentacion del Sistema de Incoming Inspection, asi como
la definicion de areas. Se realizaron analisis de tiempos y movimientos para mejorar el
surtimiento y recepcién de material y el monitoreo de la actividad dentro del proceso lo
cual se vio reflejado en los indicadores.

Los logros del proyecto se pueden resumir de la siguiente manera:

Implementacién de un departamento de Incoming Inspection, que anteriormente no

existia.

e Inicio del surgimiento de un departamento de Supplier Quality, como mejora para
robustecer el departamento de Calidad.

e Reduccién de un 35% de reclamaciones internas de Calidad por temas de
proveedores.

e Aumento de flujo de materiales dentro de produccion.

e Mejoraen la efectividad de la linea en cuanto a tiempos de procesos ya que estos son

ahora mas continuos.

5.2 Sugerencias y recomendaciones.

Después de realizar esta implementacién y enfrentar las situaciones que durante este tiempo

se vivieron, se realizan algunas sugerencias:

e El departamento de Incoming ya se encuentra establecido; sin embargo, es necesario
robustecerlo con mas personal, que cubra los tres turnos.
e La documentacién implementada debe ir exigiendo mas a los proveedores para

asegurar el cumplimento de nuestras exigencias.
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e Es necesario definir una cuarentena dentro del proceso, y no solo en almacén.

De manera paralela es indispensable para asegurar el establecimiento exitoso del Incoming
Quality, instituir de manera urgente el departamento de SQ (aseguramiento de Calidad
Proveedores), para que se trabaje en conjunto y de una vez se pueda ir monitoreando de
manera mas puntual cada uno del desempefio (performance) que nuestros proveedores tengan

y asi poder llevar este proyecto un paso mas adelante.

El departamento de SQ debe nacer con ingenieros con el conocimiento o expertise en
metales y dentro del area, ya que tratar de preparar a personal interno atrasaria de manera

significante la consolidacién de este proyecto.

La empresa cuenta con un solo ingeniero; sin embargo, uno no es suficiente para
satisfacer las demandas. Es necesario contar un equipo robusto para buscar la excelencia en

nuestros proveedores.

Se espera en un futuro préximo lograr contar con cero defectos de produccién por

parte de proveedores y por lo tanto, cero paros de linea por problemas de proveedores.

Con un Incoming robusto y brindando el apoyo tecnologico que este requiere
(escaner, computadoras, SAP), se garantizara la reduccién de un 80% a un 90% de problemas
de calidad en lineas con temas de proveedor, y la aplicacion de FIFOS (First In/First Out —

Primero en entrar, primero en salir) al 100%.

De igual manera, se lograra establecer el orden y limpieza en Almacén/Escaneo de
material a la Entrada y Salida de Almacén, blogueando material al recibir y al salir para

garantizar el candado de material no conforme.
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La intencion es contar con proveedores 100% Categoria “B-A” y un departamento de
Supplier Quality establecido, robusto, Unicamente dedicado a la evaluacion y apoyo a

proveedores.

Posteriormente, se esperaria poder contar con la implementacion de nuevas areas de
Cuarentena en almacén y proceso; la implementacién de un sistema de Incoming LEAN y la

implementacion de un sistema de gestion de proveedores.

Como sugerencia adicional, es necesario considerar factores como la resistencia al
cambio por parte de la direccion de la planta, ya que en ocasiones esto puede generar
problemas en la implementacion de mejoras. Esto puso de manifiesto la necesidad de
desarrollar una cultura de calidad a nivel organizacional, ademas de fomentar la integracién
para realizar trabajo en equipo.

Como punto final, es importante destacar que este proyecto tuvo logros importantes:
se consiguieron ahorros econdmicos en cuanto a reclamaciones por problemas de calidad con
proveedores y se alcanzdé un cambio en la cultura de la organizacién a un enfoque de

Calidad/Preventivo.

Como recomendaciones adicionales, faltaria encaminar mas el departamento de SQ,
ya que solo fue posible reclutar dos personasy se requeria realizar el arranque de una manera
mas establecida; en un futuro préximo sera necesario robustecer de manera tecnologica el
area de Incoming y cambiar de manera sistematica dentro de la organizacion el enfoque a

calidad de un sistema reactivo a un sistema preventivo.

Una vez terminado el proyecto, es posible concluir que éste se pudo haber realizado

de otras formas, como por ejemplo, enfocar el objetivo del proyecto (implementar area de
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inspeccion recibo) desde punto de vista logistico para mejorar la tasa de entregas por parte
de los proveedores, etc., y mejorar otros aspectos tomando en cuenta esta implementacion;
0 bien, realizar el proyecto con ayuda de una compafiia externa para poder llevar a cabo los
monitoreo sin utilizar recursos de planta y al mismo tiempo exigir su cobertura total en lo
que se denomina 24/7 (veinticuatro horas los siete dias de la semana), aunque hay que sefialar

que ello habria generado costos adicionales para la empresa.
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