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INTRODUCCION

El mundo empresarial es un area la cual estd bajo una accion continua de
mejoramiento de todas sus acciones y actividades realizadas. De alli a surgido la
necesidad aumentar la eficiencia en la manera de producir bienes y servicios a fin de
garantizar la calidad de los productos y aumentar la Calidad.

Es por ello que deben manejar productos de alta calidad o que cumplan con unos
estandares de calidad para asi garantizar la satisfaccién del cliente.

Para realizar todo esto empresas como Ford Motor de Venezuela se ha propuesto
la tarea de manejar una serie de estrategias de Control de Calidad de las piezas que
ingresan a la planta para poder certificar y garantizar los productos ensamblados. De
tal manera que cuenta con la Certificacion denominada Q1, la cual se le otorga a los
proveedores que han tenido un record de material de buena calidad, entregado a Ford
durante un periodo minimo de 6 meses para que el SIM (Supplier Improvements
Metrics) que es donde se almacenan todos los datos que generan los indicadores de

calidad.

El mejoramiento continuo debe estar presente en la empresa para contribuir a un
buen nivel de competitividad y asi poder mantener los mas altos niveles de
productividad y calidad, para eso se hace uso de técnicas como el 6Sigma que a
través de la medicion y el analisis constante de los datos de las distintas variables de
cualquier proceso es posible aplicar técnicas estadisticas que permitan comprender
cuales mejoras se pueden aplicar de manera que disminuya la cantidad de defectos.

Asi como otras herramientas utilizadas para el mejoramiento de la calidad, la
metodologia propuesta servira para certificar todos los embarques de piezas entrantes
de los proveedores a la planta de ensamblaje, con la finalidad de tener piezas de

calidad en la linea de produccion.



La situacion probleméatica se venia observando a través del tiempo por la
frecuencia de aparicion de piezas defectuosas. Esto conllevo a la necesidad de hacer
un estudio enmarbarcado dentro de lo que es una investigacion de campo, porque los
datos seran obtenidos directamente en la empresa Ford Motor.

Cabe destacar que es un proyecto factible debido a que la investigacién contempla
la elaboracion y desarrollo de un modelo operativo viable para solucionar un
problema, y serd cuantitativa ya que manejara los datos recibidos de los embarques
durante el afio 2009 para ver el comportamiento del proveedor.

En cuanto al cuerpo del informe este consistira de un Capitulo | donde estara
contenida de manera sencilla informacion referente a la empresa Ford Motor de
Venezuela, estando inmerso informacion acerca del proceso de ensamblaje,
departamentos que la conforman, productos que ensambla actualmente.

En el Capitulo Il, que es El problema, esta descrita la situacién problematica
existente en la empresa, asi como también el objetivo general que persigue la
investigacion y sus respectivos objetivos especificos, incluyéndose la justificacion de
la investigacion y sus respectivas limitaciones.

El Capitulo 111, estaran las investigaciones relacionadas con la presente, y las bases
tedricas que es complemento del presente informe al igual de la definicion de
términos basicos.

El Capitulo 1V estard contenido por la definicién del tipo de investigacion en la
cual se enmarco el estudio, al igual que la descripcion de como se realiz6 la propuesta
o Certificacion de embarques, y el Capitulo V contendra las conclusiones que se
obtuvieron con la realizacion del presente proyecto, seguido por el plan de trabajo

realizado en la empresa.



CAPITULO |
LA EMPRESA

1.1 Resefia historica

En el afio 1903, Henry Ford y 11 socios mas fundaron lo que se convertiria en una
de las corporaciones mas grandes del mundo: FORD MOTOR COMPANY, siendo
la cuarta industria y la segunda productora de vehiculos de pasajeros y camiones.

En 1908, la Compaiiia Ford lanz6 el modelo Ford T, cuya primera unidad fue
construida en la Planta Manufacturera de Piquette. La compafiia tuvo que trasladar
poco después sus instalaciones de produccion a la Planta de Highland Park, mas
grande que la anterior, para poder satisfacer la demanda del nuevo modelo T. Hacia
1913, la compafiia habia desarrollado todas las técnicas basicas de linea de
produccién y produccion en masa. Ford cred la primera linea de produccion movil del
mundo ese afio, la cual redujo el tiempo de ensamblaje del chasis de 12 horas y media
a 100 minutos.

Durante los primeros 15 meses, desde su fundacion, se vendieron 1700 carros
modelo A, siendo el primero de una generacion de 19 modelos. Su éxito se prolongd
durante 19 afios y las ventas superaron las 15 millones de unidades en todo el mundo.

Era definitivo que la creacién de esta empresa habia generado una verdadera
revolucion industrial.

En 1917 Ford comenzd a producir camiones Yy tractores y para 1919 se inicio la
construccion del complejo manufacturero de Rouge en Dearborn, Michigan.

Para 1932 Ford se convirtié en la primera compafiia en la historia que fundi6é con
éxito un bloque de motor V-8 en una sola piezas, por lo que el modelo Ford V-8
represento el liderazgo automotor durante varios afios. A partir de 1942, Ford Motor

Company dedico todos sus recursos al esfuerzo bélico de Norteamérica.
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En 1945 Ford retomo su funcion de fabricar vehiculos comerciales, obteniendo
grandes logros en el liderazgo tecnoldgico y en ventas hasta estos momentos en
los que cuenta con mas de 60.000 compafiias proveedoras en el mundo y es
catalogada como la segunda de las 500 corporaciones industriales norteamericanas
con mayores ventas en el mundo y sus negocios se han extendido con éxito a otras
areas como servicio financieros, repuestos automotores y electronica.

La empresa se embarcd en un proceso de reestructuracion y expansion, cuyos
frutos mas notables fueron el lanzamiento del Thunderbird en 1954 y del Mustang
en 1964, asi como el establecimiento de nuevas plantas de fabricacion de piezas y
de ensamblaje fuera de los Estados Unidos. Una de esas plantas habia de

construirse en Venezuela.

Imagen 1.Modelo Thunderbird 1954

Fuente: Intranet de Ford Motor de Venezuela

Luego de realizar un proceso de estudios e investigaciones con miras a instalar
una planta de ensamblaje en Venezuela, y asi nace el 27 de octubre de 1962 la
Planta Ford Motor Company ubicada en la Avenida Henry Ford de la ciudad de
Valencia, Zona Industrial Sur. En este afio comenz6 el ensamblaje de vehiculos en
Venezuela, en su planta ubicada en Valencia. En mas de 40 afios, Ford ha
introducido en el
mercado venezolano modelos que han hecho historia, el Maverick, la pick-up F-
150, el Sierra Escort, Festiva, Fiesta, Laser, los camiones F150, F-350, F 7000 y



8000 y Ranger. Ademas de los utilitarios Bronco, seguido de uno de los mayores

best sellers en ventas mundiales: Explorer.

La planta albergd en su linea de montaje los 533 trabajadores que tuvieron el
privilegio de fabricar el primer Ford en la historia del pais, un Ford Falcon;
produciéndose en ese primer afio de operaciones setenta y nueve vehiculos.
Cuarenta y dos afios més tarde, se han ensamblado més de un millén de carros y

camiones.

Imagen 2. Modelo Mustang 1964

Fuente: Intranet de Ford Motor de Venezuela

En 1995, la Planta de Ensamblaje Valencia conquisto la distincion Q-1 con la
que Ford certifica que sus operaciones cumplen con los mismos requisitos de
seguridad, calidad, prontitud y respeto al ambiente exigidos en las mejores plantas
del mundo. Otra validacion, de acuerdo con normativas independientes de
aceptacion universal, ocurrio en 1996 con el otorgamiento de la Certificacion
Covenin-1SO 9002.

En el 2002 con la recertificacion con la Norma ISO 9000: 2000, siendo la
primera Ensambladora en Venezuela en conquistar este certificado.

El reconocimiento de esa calidad por parte del consumidor le ha concedido a
Ford el segundo lugar en ventas en Venezuela. Sus autos y camiones llegan al
consumidor a través de su red de mas de 63 concesionarios, Con total respaldo de

ser servicio y repuestos.



Durante el afio 2008, la planta de ensamblaje de Valencia ensambla los
modelos de Fiesta Power en la linea de pasajero, los modelos de Explorer Eddie
Bouer XLT, F-250. F-350, Cargo 815 y 1721 en la linea de pesada; del mismo
modo importa los modelos Fusién, Focus, Mustang y distribuye vehiculos Mazda.

1.2. Ubicacion
La planta de Ford Motors de Venezuela, S.A., se encuentra en la Av. Henry
Ford, Zona Industrial Sur, VValencia- Estado Carabobo.

Imagen 3. La planta de Ford Motors de Venezuela, Valencia

Fuente: Intranet de Ford Motor de Venezuela

1.3. Vision

“Ser la compaifiia lider mundial orientada al consumidor mediante nuestros
productos y servicios automotores”.
1.4. Mision

“Ser una familia global con una tradicion de la cual estar orgullosos,
comprometidos con pasién a proveer alternativas de movilidad para la gente
alrededor del mundo. Anticipar las necesidades del consumidor y entregar
productos y servicios sobresalientes que mejoren la calidad de vida de las

personas”.



1.5. Valores

Estar comprometidos a ser una empresa con un alto sentido en la produccién
del medio ambiente, cumplir y en lo posible superar los requisitos legales
ambientales del pais al igual que los corporativos, reduccion de la contaminacion,
de la generacion de desechos e impactos al ambiente y mejora continua del
desempefio ambiental.

El sistema de gestion ambiental, identifica y maneja aspectos ambientales
significativos con especial énfasis en:

» Tratamiento y control de descargas de aguas industriales de desecho para

ayudar en el saneamiento del Lago de Valencia.

» Control de afluentes sanitarios.

» Reduccion, rehusos y reciclaje de desechos y material de empaque.
1.6. Politicas de Calidad

“Lograr la satisfaccion total de sus clientes, superando sus expectativas, al
menor costo, a través del mejoramiento continuo de nuestros procesos, productos,
servicios y sistemas de calidad”.
1.7. Globalizacion de la Planta de Ensamblaje de Ford Motor

Ford Motor Company es hoy una empresa global con plantas de fabricacion en
Estados Unidos, Argentina, Australia, Brasil, Canada, México, Sudafrica, Taiwan,
Unidn Europea y Venezuela; asociada con Mazda de Japon, Kia de Corea, Aston
Martin Lagonda y Jaguar, Ambas de Gran Bretafia. Haciendo uso de los mas
avanzado en telecomunicaciones, Ford ha coordinado su formidable concentracion
de recursos y conocimientos para liderizar el desarrollo de vehiculos que puedan
usarse en cualquier pais. Bajo el concepto Ford 2000, la organizacion se
transforma para consolidarse como una unidad operativa global que trabaja para
evitar la duplicacion, iniciar mejores procedimientos, utilizar disefios y
componentes comunes para hacer economias de escala y asignar recursos donde
sea necesario para servir mejor el mercado.

En Venezuela, los frutos de la globalizacion se han materializado en el F-350,

Explorer y Fiesta, vehiculos altamente sofisticados que hacen uso de la ingenieria



mas avanzada en motores multivalvulares, sistemas de inyeccion, transmisiones
electrénicas y detalles de seguridad como bolsas de aire (airbags) y frenos a
prueba de bloqueo (ABS)

1.8. Estructura Organizativa

Presidente de
Ford Andina
I
_ Dir. De Dir. De Dir. De
F)II‘. de || Personal Mercado Servicio
Finanzas y Asuntos y Ventas al Cliente
Dir. de
dL|derazgo T Dir. de Dir. De Ing. Dir. De
e Proceso Compras De Producto Operaciones
de Planta
Dir.de ||
Gerencia
F.M.C.C.

Imagen 4. Estructura Organizativa de la Empresa Ford de Venezuela
S.A.

Fuente: Intranet de Ford Motor de Venezuela

1.9. Productos que Elabora
Actualmente Ford Motor de Venezuela s6lo tiene una linea de pasajeros el cual
pertenece al modelo Ford Fiesta (Amazon); en el afio 2007 Venezuela dejé de

ensamblar el Ford Ka y el automdvil Eco-Sport.



En la linea de pesada se encuentra en ensamble los modelos F-350, Cargo 815,
Cargo 1721y Explorer Eddie Bauer XLT.
1.10. Estructura Fisica

La Planta Fisica de Ford Motor de Venezuela tiene una extensién de 416.345

m?.

Esta comprende un Edificio administrativo, Planta de Ensamblaje, Almacén de
Material por Lotes, Almacén de Motores y Cauchos, Galpén de Salvamento,
Galpén de Motores, Banco, Talleres de Montacargas, Matriceria, Carpinteria,
Soldadura y Mecénica; CAl (Area de inspeccion Final) y un Laboratorio.

&)
Area de

Carroceria

Area de Vestidura Linea

Pintura - Final de Inspgccién
Pasajeros Final
Recepcién de

(FAI)
Materiales
Vestidura Area de
de Pesada
Camione
Linea Final Inspeccién Final ‘
l de Camiones (FAl) Camiones

Area de
Chasis

Figura 7. Proceso de Ensamblaje

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)

e Recepcion de Materiales
En esta etapa se supervisa la calidad de todas las materias primas que se
utilizan en el ensamblaje de vehiculos. Se revisa y se cataloga toda la materia

prima que entra a la planta, nacional e importada, para garantizar que se
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encuentre en buenas condiciones; ademéas se hacen los reportes de fallas y

devoluciones a los proveedores.

e Areade Carroceria

Esta es la etapa inicial de ensamblaje del vehiculo. En esta area se unen todas
las piezas que conforman la estructura metélica de la unidad. La carroceria es
armada mediante la adherencia de las piezas de metal con soldadura, en prensas
de sub-ensamble y ensamble y fosas. Existen diversas sub-areas (estaciones), cada
una de las cuales se dedica al ensamblaje de cierto modelo en particular. En la
actualidad en la linea de ensamblaje los modelos existentes son de Explorer XLT,
Fiesta (Amazon), F-350, Cargo 815y Cargo 1721.

Carroceria

Prensas Repunteo Acabe_ldo
Metalico

Acabado
Calibracién Metalico
Fondo

Figura 8. Proceso Productivo de Carroceria

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)

e Areas de Pintura
Luego que la estructura metalica ha sido ensamblada por carroceria, se monta

la unidad sobre una linea que la transporta a una velocidad moderada, por todas



las etapas de pintura, cuya funcion es proporcionarle al vehiculo el recubrimiento

necesario para mejorar su apariencia visual y superficial.

|

Colgado > Fosfato

Sello Lija Seca —'I Esmaltes »| Manicure
Blanco

Vestidura de
Pasajeros

Figura 9. Proceso Productivo de Pintura

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)

e Areade Chasis

En los catadlogos de camiones y vehiculos utilitarios la carroceria se soporta
sobre una base metalica que se llama chasis. En esta area le colocan soportes,
tanque de gasolina y tubos de escape, ballestas, direccion, amortiguacion, puntas
de eje, transfer (en los catalogos 4x4), parachoques y ruedas.

e Vestidura de Camiones

Paralelamente con el area de chasis se va vistiendo la carroceria
correspondiente. Este proceso consiste en recubrir las partes internas de la unidad
colocandole alfombras, vidrios, tableros, cornetas y afiadiéndole los conductos de
aire acondicionado, lamparas traseras, cabinas, platinas.

e Linea Final de Camiones

Esta etapa comienza cuando se le coloca el motor-caja al chasis y se le ajusta la
traccion. Aqui se termina de ajustar y conectar todos los componentes de la

unidad para su puesta en marcha. Ademas se le montan los asientos y se le agrega



agua, gasolina, refrigerantes y gas. Es esta area donde se enciende por primera vez
la unidad.

Remachado »l Soldadura Tanque

Eje Eje —Dl Ramales »l Tuberia
Trasero Delantero

Cauchos Vestidura de
! Camiones

Figura 10. Proceso Productivo de Chasis

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)
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Figura 11. Proceso Productivo de Vestidura de Camiones

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)
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Figura 12. Proceso Productivo de Linea Final de Camiones
Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)

e Vestidura Linea Final de Pasajeros

Los modelos de pasajeros se visten y se terminan de ajustar en un area distinta
a la de camiones ya que estos no llevan chasis, asi que la carroceria después que
sale de pintar va directamente a esta area. Aqui se acopla el motor, las puntas de
eje y todos los demés componentes en la carroceria, tanto interna como
externamente.

e Area de Pesada

En esta seccion se realizan la alineacion dinamica y estatica de las unidades, se
verifican posibles fallas mecanicas y no mecanicas y se les realiza el roll test. En
esta area es donde comienzan las multiples pruebas a las que son sometidas las
unidades para garantizar de que lo que es enviado al mercado sea un producto de
excelente calidad.

e Inspeccion Final

Es un area que viene después de las lineas finales y son particulares para cada
una de las lineas. La diferencia entre ambas es que la de pasajeros se colocan y se

inspeccionan caracteristicas diferentes a los camiones. Las actividades que se



realizan en esta parte son, por ejemplo, la colocacion de etiquetas para identificar
algln detalle.
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Figura 13. Proceso de Vestidura y Linea Final de Pasajeros

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)
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Figura 14. Proceso de Inspeccion Final del Vehiculo

Fuente: Elaborado con datos tomados de la Intranet (con permiso de la empresa)



1.11. Direcciones Claves en Ford Motor de Venezuela
e Direccion de Mercadeo & Ventas

La Direccién de Mercadeo & Ventas de Ford Andina estd encargada de
gestionar los procesos de ventas y beneficios de los vehiculos ensamblados por
Ford. La Direccidn tiene a su cargo el analisis, establecido de planes de mercadeo
directo y ventas de sus productos asi como el desarrollo y mantenimiento de la red
de concesionarios en todo el territorio nacional, asi como en el resto de la region
andina; implementacion de programas de publicidad y otras acciones para
mantener a la compafiia en los mas altos niveles de competencia.
e Grupo de Servicios Automotrices al Consumidor

La Direccion de Servicios Automotrices esté orientada a los procesos y dirigir
las estrategias de las operaciones de atencion al cliente, el proceso de
identificacion de los consumidores potenciales de partes y accesorios, con el
objeto de lograr la participacion en el mercado y los objetivos financieros y de
ventas de partes originales de Ford bajo la marca Motorcraft® y otras filiales de
Ford Motor Company. Se encarga del desarrollo e implementacion de programas
de satisfaccion al cliente aplicable a partes y servicios, mejorar la red de
concesionarios y distribuidores independientes de partes.
e Tecnologias de informacidn e infraestructura de Comercio Electronico

Antiguamente denominada Liderazgo de Procesos, La Direccion de IT e
Infraestructura de e-business, esta encargada de desarrollar e implementar
programas de liderazgo de procesos asi como un centro de computacion y redes
de operacion, incluyendo servicios de telecomunicacion (voz, video y suministros
de datos), soporte a los usuarios finales (estaciones de trabajo, area de redes
locales, teléfonos, video-conferencias y correo electronico), identificacion de las
necesidades de los usuarios mediante la adquisicion, desarrollo e implementacion,

mantenimiento y monitoreo de los sistemas de informacion y mantenimiento de la



infraestructura de comercio electrénico de Ford Motor de Venezuela, siendo
pionera en esta rama de la industria automotriz.
e Personal & Asuntos Internos

El recurso humano es uno de los eslabones méas importantes para Ford Motor
de Venezuela S.A. La direccion de personal & asuntos externos tiene la dificil
tarea de lidiar con todos los procesos relacionados con las relaciones laborales,
sueldos y salarios, reclutamiento y seleccién, educacion, entrenamiento y
desarrollo del personal; asi como una serie de programas que permiten mejorar la
imagen de la compafiia y sus relaciones con el entorno. Adicionalmente se
encarga de los asuntos relacionados con el gobierno y demas factores legales.
e Finanzas

La Direccion de finanzas, es responsable de informar y proveer asesoramiento
en todos los aspectos financieros que puedan afectar a la organizacion, mediante
la cual desarrolla y dirige actividades de contabilidad y registros financieros de la
Planta de Ensamblaje Valencia. También es directamente responsable de las
operaciones contables, costos y analisis de beneficios, productos y precios,
ademas de las actividades de inversion de capital en partes, operaciones de
servicios y en estudios financieros especiales. Control Interno y asesoria
tributaria son otras de las &reas criticas de Finanzas.
e Compras

La Direccion de Compras se encarga de desarrollar programas de actividades
relacionadas con manejo de proveedores que a su vez proporcionan las
herramientas necesarias para la realizacion de actividades de la planta en todos sus
aspectos y niveles. Se encarga de dar asistencia técnica a los proveedores de
partes automotrices, investigacion, el ingeniero del departamento o el personal de
inspeccion asignado puede suministrar muestras al proveedor para que analice las

partes no conformes.



Una vez resuelto el problema de CR es elevado a QR (Quality Reject), con el
fin de reportar inconformidades y recuperar los costos provocados por la

recepcion de partes no conformes en planta.
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Figura 15. Estructura Organizativa del Departamento de Compras

Fuente: Intranet de Ford Motor de Venezuela

1.12. Ingeniero de Asistencia Técnica a Proveedores

Actividades del Cargo de Ingeniero STA de Campo

Trabajo Efectuado Diariamente

e Participar como miembro del equipo de Planificacion Avanzada de Calidad de
los proveedores asignados a fin de cumplir con los programas de desarrollo de
partes. (New Program Launches).

e Controlar la gestién de calidad de los proveedores para la obtencion y

mantenimiento del status Q1.



e Participar en la seleccién de suplidores para el desarrollo de partes locales.
(Sourcing for Quality Process).

e Verificar que los proveedores cumplan los requerimientos establecidos en el
proceso de aprobacion de partes para produccion. (Global Phase PPAP).

e Hacer seguimiento a los diferentes elementos del desarrollo de partes para
produccion, para lograr los objetivos de introduccion de partes a produccion segin
lo programado en el APQP y el cumplimiento de todos sus elementos.

e Aprobar los Certificados de Presentacion de Partes "Part Submission Warrant"
(PSW), para piezas de produccion (nuevas y/o cambios).

e Verificar que los sistemas de medicion y control de las caracteristicas criticas
y/o relevantes definidas en el proceso productivo del proveedor, estén cumpliendo
su funcion, con el fin de garantizar el minimo de variabilidad y el maximo de
estabilidad. (Caracteristicas Especiales).

e Revisar los AMEF y Planes de Control establecidos por los proveedores en la
fabricacion de partes para Ford. Aprobarlos para casos donde existan
caracteristicas criticas o delta invertido. (FMEA & Control Plan Sign-off Inverted
Delta).

e Soportar a los proveedores en la solucién de los problemas de calidad de
partes, reportados por planta Ford y/o los clientes finales, haciendo uso de la
herramienta corporativa Global 8D.

e Fomentar el trabajo en equipo para el logro de los Objetivos Corporativos de
Calidad y Satisfaccion de los Clientes, asociados a los proveedores.

e Seguimiento al estatus de la Definicidn Intensificada del Problema del Cliente
(ICCD) conjuntamente con los proveedores.

e Soportar al Ingeniero Residente STA en todos los eventos de calidad que
aparezcan en los indicadores de TGW y se presenten en las reuniones de VRT, en
la solucion de problemas con partes suministradas por proveedores locales,

reportadas por indicadores externos de garantia (R/1000, CPU) y/o estudio GQRS
(TGW).



e Soportar al Ingeniero Residente STA en todos los eventos de calidad que se
presenten en la linea de ensamblaje para dar estatus en las reuniones donde se
requieran como por ejemplo: FCPA, Produccion, etc y que estén involucrados los
proveedores locales.

e Soportar al Ingeniero Residente en todas las campafias y paro de despacho que
se generen en planta y estén involucradotes los proveedores locales.

e Soportar el Ingeniero Residente STA en la toma de acciones de contencion en
la linea de ensamblaje para evitar perdidas de produccion.

e Soportar a MP&L y a los proveedores en issues de entregas de los
proveedores locales. Cuando el proceso se vea afectado por un tema de calidad.

e Apoyar las iniciativas del Equipo de Desarrollo Local de vehiculos (LVT)
para la atencion de los problemas en planta

e Soportar a los ingenieros LST en las actividades de MMOG, seguimiento a los
proveedores asignados.

e Coordinar las actividades de los ingenieros LST semanalmente. Y revisar
mensuales el desempefio de sus indicadores.

e Soportar a los ingenieros LST en las actividades del departamento como
manejo de minutas, reuniones, visitas a proveedores y cumplimiento de las
normas del departamento como son el uso de los vehiculos, etc.

1.13. Coordinador STA

e Soportar a los STA e ingenieros LST en todas las actividades relacionadas con
el departamento.

e Asesorar a los STA en las auditorias de MSA, aprobacion de PSW y toma de
medidas de contencion.

e Soportar a los STA y LST en las reuniones con la alta gerencia de los
proveedores cuando se presenten issues de Calidad.

e Liderar reuniones con el equipo de STA/LST para revision de las métricas y
actividades relacionadas con el departamento.

e Soportar al STA Residente en las reuniones de VRT, POR y Produccion.



e Monitorear conjuntamente con los STA/LST las mejoras de los planes de
acciones realizados con los proveedores para mejorar el PPM, ISO/TS 16949 e
1SO14000,Q1 y entregas.

e Monitorear conjuntamente con los STA/LST el cumplimiento de los objetivos
de calidad del departamento (Q1, ISO 14000, ISO/TS 16949. PPM y entregas).

e Dar apoyo a la gerencia en el cumplimiento de todas las métricas.

e Dar apoyo a la gerencia en reuniones relacionadas con actividades del
departamento con otras oficinas.

e Dar soporte a la planta en todas las actividades donde se encuentra
involucrada STA.

Trabajo efectuado regularmente, aunque no a diario, tal como semanal,
mensual, etc.

e Revision de las métricas Q1 de los suplidores en el sistema corporativo SIM
(Supplier Improve Metrics).

e Actualizacion de la informacion correspondiente a suplidores locales, en el
Supplier Improvement Metrics (SIM) y Global Site Management Database.

e Actualizacién de los indicadores de QOS.

e Discutir con la alta direccion del proveedor el estatus de las métricas Q1
(PPM, Delivery, Stop Shipment, Field Action, Indicadores de Garantia).

e Asistir a las reuniones del Comité de monitoreo de Calidad CMT (Concern
Monitoring Team) semanalmente.

e Asistir a las reuniones del grupo de reduccion de variabilidad VRT
(\Variability Reduction Team), semanalmente.

e Realizar reuniones mensuales con los proveedores criticos, para discutir
acciones de mejora con referencia a sus métricas. Reuniones SIP (Supplier
Improve Program y Top Offenders).

e Atender lo relacionado con problemas de calidad de partes locales indicado en
la  reunion con el area de calidad de planta (Incoming Quality Meeting),

semanalmente.



e Participar en la reunion de revision de indicadores de calidad de VQR
(Vehicle Quality Review), mensualmente.

e Dar entrenamiento a los LST en las actividades del departamento.

e Participar en la reunién de presentacién de estatus de objetivos a la
presidencia. Andina Purchasing Matters, mensual

e Participar como miembros del equipo de auditorias del sistema calidad 1SO-
9000 y ambiental 1ISO-14000 de Ford.

e Realizar andlisis de Capacidad de produccién de proveedores locales.

e Participar y ejecutar todas las actividades relacionadas con las auditorias
corporativas MCRP, GIS y GAO

e Participar en las reuniones de QOS de los proveedores, mensualmente.

e Soportar al area de servicio técnico de Garantia.

e Dar entrenamiento a proveedores cuando lo requieran en Q1, requerimientos
especificos de Ford, en la herramienta corporativa Global 8D, Global Phase
PPAP.

e Discutir con la alta gerencia de los proveedores el estatus Q1, y revision de las
métricas del Supplier Improvement Metrics (SIM).

Trabajo efectuado intervalos irregulares, cuando la ocasion lo requiera, tal
como informes especiales, etc.

e Verificar la revalidacion del estatus del Sistema de Calidad (Q1) de los
proveedores en el tiempo que corresponda. Auditoria de Manufacturing Site
Assessment.

e Avalar el Sistema Operativo de Calidad (QOS) de los proveedores.

e Evaluar Nuevos Proveedores Locales Potenciales (Revisar y Comprobar de
la Organizacién, Instalaciones, Equipo; Viabilidad; Tecnologias, Labrado,
Calidad, Capacidad, etc. del proveedor)

e Validar la peticion para el estatus Q1 a proveedores locales.

e Organizar y participar en la reunién anual de proveedores.

1.14. Actividades realizadas en el Departamento de STA



Para poder llevar a cabo las actividades correspondientes como pasante STA se

debe tener conocimiento de los aspectos que contempla la Norma Q1.

En esta norma sefala lo siguiente:

El Proveedor para calificar como Q1 2002 debe haber suministrado partes de

produccion a Ford con un minimo de 6 meses consecutivos.

La calificacion Q1 2002 esta basado en un sistema de puntos que segun el

comportamiento del proveedor, este puede sumar o perder puntos. Cada

proveedor comienza con 1000 puntos (por defecto) y deben cumplir con un

minimo de 800 puntos. Esta calificacion esta conformado por tres componentes:

a.- Requerimientos de Sistemas

Estar certificado en QS-9000 (3era Edicién) por terceras partes 6 en TS-
16949 por terceras partes.

Estar certificado en 1SO-14000 para el lero de Julio 2003. Los
Proveedores nuevos que ingresen a la Base de Proveedores Locales a
partir de Enero 2002 ¢ proveedores que se les sea restituido el Q1, deben
estar previamente certificados. Para aquellos proveedores que demuestren
que tienen avances en el plan de alcance del ISO 14000 se les otorgara un
periodo de extension de 6 meses ( 31 diciembre 2003).

Cumplir con una auto evaluacion al sistema de materiales segun el manual
de referencia MMSA para cumplir con el MS-9000, con un resultado de

100 puntos y ningln elemento con menos de 2 puntos.

b.- Desempefio de métricas

Acciones de Campo: es considerado en este renglon cualquier llamado,
notificacion de cliente o campafias. Si la accion de campo es
responsabilidad del proveedor, éste pierde 250 puntos y el estatus Q1.

Paradas de embarque: se considera una parada de embarque cuando los
vehiculos son detenidos en el patio por algin problema de calidad del
proveedor y no pueden ser entregados para la venta. Si Ford experimenta

2 0 méas Paradas de Embarque en un periodo de 6 meses, el proveedor



pierde 250 puntos y el estatus Q1. EIl impacto de esta métrica puede ser
exonerada si una intervencién proactiva y una resolucion temprana es
demostrada por el proveedor. Si el proveedor da respuesta del problema en
un lapso menor a 24 horas y las acciones son implementadas en el periodo
de 72 horas, se procedera a exonerar la parada de embarque.

e Partes por Millén (PPM): Son los rechazos que ocurren en la produccién
en un periodo determinado. Esto es comparado contra proveedores del
mismo tipo de producto que entregan (commodity) y por el nivel de PPM.
Un proveedor puede ganar puntos si logra 60 PPM o menos (en el
promedio de los ultimos 6 meses) asi como también si mejora el valor de
PPM del commodity. Un proveedor puede perder puntos si excede el valor
de 100 PPM (6 meses) o excediendo el valor del commodity. Para el PPM
por commodity seran asignados puntos negativos si el PPM del proveedor
en los ultimos 6 meses es mayor a los 120 PPM. (Ver anexo A.) (ver
Procedimiento STA-06: Data PPM (Partes Por Millén)).

e Evaluacion de entregas: un proveedor puede ganar puntos si el promedio
ponderado de la evaluacién de entregas (ver Reglas Generales en el punto
7. de este procedimiento) de los ultimos 6 meses es mayor a 97 puntos. Si
el promedio ponderado de los ultimos 6 meses de la métrica de Entregas es
menor a 81 puntos para los dos meses maduros y el mes actual, entonces el
proveedor pierde 250 puntos y el estatus Q1.

c.- Evaluacion de Manufactura
El ingeniero STA debe llevar a cabo una auditoria en la planta de

manufactura del proveedor y el resultado de la misma debe ser satisfactorio o

en su lugar el proveedor debe probar la efectividad de un plan de accién

correctivo. De ser insatisfactorio la auditoria o el plan de accion, el proveedor
pierde 250 y el estatus Q1. La Evaluacion de manufactura debe ser realizada

cada 6 meses.



Si el proveedor pertenece a los cuadrantes | 6 11, la evaluacion debe ser
realizada en el sitio de manufactura por personal Ford, a menos que sea
exonerado por el Gerente de STA y Desarrollo Local y el proveedor pueda
presentar una auto-evaluacion.

Si el proveedor pertenece a los cuadrantes 111 6 1V, debe entregar una auto-
evaluacion, a menos que el Ing. STA determine que sea necesario realizar la
auditoria en la planta de manufactura del proveedor.

Atender Problemas de Calidad en la linea de Produccion

Como pasante STA se atendid las no conformidades que tuvo el personal de
planta con el material entregado por los proveedores, mas aun, cuando el
Ingeniero STA encargado del proveedor no se encontraba en planta Ford.
Seguidamente se daba un resumen o status del problema al Ingeniero STA y
cuando lo ameritaba se le llamaba inmediatamente para ponerlo al tanto.

Las actividades realizadas en conjunto con los ingenieros STA, fue
primordialmente brindarle soporte a todos los planes de contencion elaborados en
el momento de la aparicién de fallas de piezas de los proveedores encontradas en
algun lugar de la planta asi como también en las unidades ya ensambladas.

Se realiz6 antes de cualquier toma de decisiones la verificacion directa y visual
del incidente ocurrido y discusion de la magnitud del mismo y ver las posibles
opciones para tomarla como un plan de contencion. Estas medidas fueron tomadas
con los proveedores que presentaron problemas de calidad en sus piezas
ingresadas a Ford Motor de Venezuela, debido a que las causas a primera
instancia eran desconocidas y no presentaban sospechas que eran por problemas
de manejo de materiales internamente.

Es por ello que junto al ingeniero STA y el PPUP del proveedor, se revisaba la
pieza reportada para ver cual podria ser la posible causa del incidente. Del mismo
modo se daba algun avance con las divisiones de la planta en las reuniones diarias
de FCPA y Quality walk, que eran reuniones donde se discutian los avances del
estatus general de las situaciones ocurridas en la planta delegadas a los

responsables de cada departamento.



Asi mismo se organizaba reuniones programadas con los proveedores del caso
en particular informéandole por via telefonica o por correo electronico acerca de la
situacion presente. En algunos casos los problemas encontrados se podia indagar
posibles causas pero para ello el proveedor tenia que llegar un 8D para reportar el
incidente ocurrido y solucionar el problema desde la raiz.

En algunos casos cuando se realizaba la verificacion del incidente se podia
observar que el defecto provenia del proceso de fabricacion como habia otros
casos que durante la verificacion junto al PPUP del proveedor correspondiente, se
realizaba una prueba no destructiva a la pieza para poder determinar si podia
presentar falla debido a que si pertenecia al mismo embarque o después del
mismo se catalogaba como sospechosa y es por ello que se veia en la necesidad
de realizar una camparia de verificacion y basqueda en el inventario general de la
planta a fin de que el problema no se extendiera.

También se tenia reunion de Incoming Quality con los representantes de los
proveedores que han tenido algun tipo de incidente en la planta, en donde se
daban los reportes por parte de ellos y discusion por parte de los presentes en el
departamento de STA acerca de las medidas correctivas de las fallas reportadas.

Ademas también se realizo visita a proveedores que presentaron problemas en
cuanto a las piezas encontradas en la planta, es por ello que se discutio los detalles
que presentaban en la unidad ya instalada para que tomaran las medidas
correctivas correspondientes y erradicar el problema. Otra visita realizada era para
realizar la auditoria con respecto a los herramentales encontrados en sus
instalaciones, verificar su estado y revisar su proceso de fabricacion y chequear si
el mantenimiento es en los tiempos correspondientes.

Atender a los Proveedores

Como pasante en el Departamento de STA también se brindd asistencia a los
proveedores cuando se comunicaban a la oficina con alguno de los encargados de
su supervision por via telefonica, e-mail o cuando visitaban la planta Ford.

Hacer Seguimiento a las Auditorias y Certificaciones



Como la Norma lo indica los proveedores de Ford deben estar certificados
ISO-14001, Qs-9000 y a partir de diciembre del 2006 ISO/TS-16949, deben
realizar anualmente la auditoria MS-9000 o MMSA y semestralmente el MSA,
esta Ultima es realizada una vez por el ingeniero y una vez por el proveedor
mismao.

Cargar en el Sistema los Certificados y Auditorias

Cada vez que se recibieron la hora de control de las auditorias, fueron
cargadas al sistema. Las Auditorias MSA se cargan directamente en el SIM),
mientras que las MS-9000 al igual que los certificados se cargan segun se indica
en el Procedimiento para cargar certificados y MS-9000. También se registro el
reporte de la auditoria de los proveedores en el libro de Herramentales

correspondiente.



CAPITULO 11
EL PROBLEMA

2.1 Planteamiento del Problema

La actividad de las plantas ensambladora se han venido realizando desde el
surgimiento de productos semielaborados, mencionandose asi la empresa Ford
Motor, en donde los productos provenientes de esta compafiia trasnacional
automotriz son construidos enmarcados en una serie de parametros y estandares.

En Venezuela, los productos utilizados por esta empresa son provenientes de
proveedores nacionales e internacionales y de alli ese conjunto de elementos son
ensamblados de tal manera de obtener el producto final.

Sin embargo, un aspecto a tomado cada vez mas importancia no solo en
mercado sino en la Empresa Ford Motor, y es el tema de la calidad que es el
conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren capacidad para
satisfacer necesidades implicitas o explicitas. La calidad de un producto es la
percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del consumidor
que asume conformidad con dicho producto o servicio y la capacidad del mismo
para satisfacer sus necesidades.

Ahora bien, teniendo presente que la calidad tiene un amplio campo el cual
abarca, la empresa se ha visto en la necesidad de utilizar una serie de instrumentos
de evaluacion, la cual garanticen que no solo los productos que estan bajo su
responsabilidad sino que las piezas provenientes de un numero de proveedores no
solo usen un sistemas de gestién de calidad sino que estos cumplan con las
certificaciones correspondientes que la empresa tiene para poder decidir que el
producto final tiene un alto nivel de calidad y asi garantizar la satisfaccion del

cliente.


http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente

Los incidentes presentes en la planta concernientes a la calidad de los
productos de los proveedores vienen dados a la falla que estos presentan o mala
funcionabilidad que este hace cuando esta aun sin ser ensamblado o también
cuando todos los elementos estan integrados. Para ello a cada proveedor en el caso
que se presente alguna falla como rotura de elementos mecanicos mucho antes de
su uso o alguna defecto de calidad, se le aplica lo que la empresa denomina como
el 8D que es una metodologia desarrollada para el analisis y solucion de
problemas que lleva a la definicion de la causa raiz de determinado problema y
esto quiere decir que va a evaluar y revisar los procesos de manufactura de los
proveedores de una manera mas eficaz, rapida y consecuentemente a un plan de
acciones correctivas con el objetivo a que prevalezca en el tiempo. Asi mismo
maneja lo que es el APQP (Advanced Product Quality Planning) que significa,
Planeamiento Avanzado de la Calidad del Producto; en donde es un método
estructurado para definir y ejecutar las acciones necesarias y asegurarse de que un
producto satisface el proceso de gestion del proyecto del cliente para todos los
programas. Ademas esta inmerso el Quality Operating System (Sistema de la
operacion de la calidad) que es un alcance sistematico y disciplinado que usa
herramientas estandarizadas y practicas para manejar negocios y lograr siempre
niveles incrementados de satisfaccion del cliente.

Es por ello el interés de esta investigacion el cual va a contribuir en la
adquision de embarques de piezas certificadas, garantizando asi al mantenimiento
y mejoramiento de los indicadores de calidad del departamento de STA asi como

también de la empresa, en la linea de unidades ensambladas.

2.2 Formulacion del problema
¢Como se puede disminuir los problemas de Calidad de los embarques de
piezas de los proveedores en la Empresa FORD MOTORS DE VENEZUELA de

Valencia-Edo. Carabobo?



2.3 Objetivos de la Investigacion
2.3.1. Objetivo General

-Disefiar un modelo de certificacion de embarque para proveedores que
disminuya los problemas de calidad en las piezas que son entregadas en la
empresa Ford Motors de Venezuela, de Valencia-Edo. Carabobo.

2.3.2 Objetivos Especificos

e Describir las caracteristicas del modelo de certificacion de embarque para
proveedores que disminuya los problemas de calidad en las piezas que son
entregadas en la Empresa FORD MOTORS DE VENEZUELA.

e Implementar el modelo de certificacion de embarque de proveedores que
disminuya los problemas de calidad en las piezas que son entregadas en la
Empresa FORD MOTORS DE VENEZUELA.

e Determinar la importancia de un modelo de certificacion de embarques para
proveedores que disminuya los problemas de calidad en las piezas que son
entregadas en la Empresa FORD MOTORS DE VENEZUELA.

2.4 Justificacion y alcance

Con el desarrollo de la certificacion, los procesos de control de embarques de
piezas seran mejores debido a que se evitara que entre material no certificado y
con posible amenaza de falla a la planta Ford Motor de Venezuela de tal manera
reducir las paradas de la linea de produccion ya que cuando sucede genera una
perdida de ingresos a la misma y se coloca la planta en estado de precaucion en
cuanto a unidades que posiblemente tengan piezas que puedan presentar una
posible falla.

Con esto se reduce también el tiempo para los ingenieros del Departamento de
S.T.A. (Asistencia Técnica a Proveedores) de inspeccion asi como también el
nimero de camparfias a realizar para poder detectar las unidades que presentan
piezas sospechosas a fallas, asi como también a lotes de piezas que se encuentren

en la linea, inventario y despacho.



Ademas de esto, también se reducirian los costos al controlar el material
rechazado en la planta, y asi mismo el material apartado para Scrap, que es un
termino para catalogar el material de desecho que no puede ser reusable en la
planta, que al hacer esto genera obviamente un gasto a la misma.

Y finalmente mejoraria los indicadores del Departamento de S.T.A. con el fin

de garantizar un cumplimiento de objetivos y metas.

2.5. Limitaciones

o La adaptacion de los grupos de trabajo tras la nueva existencia de una
herramienta para la certificacion de embarques debido a que les tome algln
tiempo no estimado para manejar la misma.

o El tiempo para el desarrollo del estudio debido a que el periodo de pasantias
consistio en solo 12 semanas para la familiarizarse con la situacion problematica
existente en la empresa, y de esas condiciones crear la propuesta.

o El tiempo de recoleccion después de la aplicacion de la certificacion a los
embarques, debido a que la entrega final del informe se hizo en la semana de la

aplicacion de la misma.



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

3.1. ANTECEDENTES

e Gonzalez, M. (2006) en un trabajo de grado realizado en la Universidad
Simén Bolivar, titulado: "El mapa de procesos: elemento fundamental de un
sistema de gestion de calidad para empresas de servicios en Venezolanas", cuyo
objetivo fue elaborar el mapa de procesos de un sistema de gestion de calidad para
empresas venezolanas, especificamente del sector servicios, con base en la norma
COVENIN ISO 9001:2000. En este caso se selecciono una empresa de consultoria
de tamafio medio, representativa del sector. Se utilizd la investigacion
documental, mediante la revision y andlisis de informacion existente sobre el tema
y la investigacion de obtener datos; ademas, la investigacion fue de tipo aplicada,
puesto que los resultados se utilizaron inmediatamente para resolver los
problemas detectados. Los resultados de la investigacion indican que para que una
empresa de servicios, es fundamental elaborar un mapa de procesos como
herramientas de gestion de calidad, porque facilita el control de los aspectos
claves a mejorar constantemente y le permiten aumentar su valor agregado.

Por otro lado, Mora, J. (2004) en una tesis realizada en la Universidad
Iberoamericana, para la obtencidn del Grado de Magister en Ingenieria de Calidad
titulada "Desarrollo de una propuesta para la implementacion de un sistema de
control de calidad de acuerdo a la Norma ISO 9001:2000 en una empresa de
servicio”, la misma estuvo enmarcada en un proyecto factible, teniendo como
objetivo el disefio de un sistema de control de calidad fundamentado en la Norma
ISO 9001:2000, concluyendo que para mantenerse a la vanguardia una empresa de
servicios educativos requiere reorientar sus procesos considerando el entorno, las
necesidades del cliente, estandarizar los procesos, verificar su eficacia, establecer
registros confiables de sus actividades e incrementar su cartera de clientes
incluyendo a aquellas empresas que tienen como requerimiento que sus

proveedores estén certificados en 1SO 9000, lo cual ha impulsado a que algunas



organizaciones educativas pongan la mirada en una estrategia organizativa y un
método de gestion que hace participar a todos los empleados y pretende mejorar
continuamente la eficacia de una empresa en satisfacer al cliente.

Por ultimo, Delgado J (2009) en una tesis realizada en la Universidad José
Antonio Péez, titulado: "Propuesta de un sistema de gestion de calidad basado en
la 1SO 9001:2000 en la empresa TRANSDELGA C.A. Valencia-Edo Carabobo,
cuyo objetivo fue proponer un sistema de gestion de calidad con bases en la
norma I1SO 9000:2000, cimentado en el enfoque de proceso, con la finalidad de
mejoras lo esquemas organizativos y gerenciales de la empresa TRANSDELGA
C.A., la misma estuvo enmarcada en un proyecto factible de tipo descriptivo y
explicativo, con tres fases metodoldgicas que ayudaron a dar respuesta a cada uno
de los objetivos planteados. Concluyendo que la implementacion de un sistema de
gestion de calidad en empresas de todo tipo y tamafio es importante debido a que
permite el mejoramiento de la organizacion de los procesos Yy coordinacion del
servicio, debiendo existir un compromiso real de la organizacion por aplicar y
cumplir cada uno de los programas establecidos para tal fin, conllevando esto a un
mejor orden del servicio; lo que le permite tener un conocimiento real de sus
capacidad del Servicio, lo que le permite tener conocimiento real de su capacidad
productiva y su capacidad potencial frente a la ampliacion de sus servicios.

3.2. Bases Teoricas
3.2.1. Introduccion a la Norma 1SO 9001:2000

Es una metodologia muy empleada en el actual mundo de empresa, que ayuda
a mejorar su situacion. Se puede en general, aplicar esta filosofia en numerosos
entornos, tanto en la vida cotidiana, como en la laboral y en el desarrollo personal.
Todos tienen la firme intension de mejorar. Deben apoyarla con resultados.

Basicamente la norma 1SO 9001, es un conjunto de reglas de caracter social y
organizativo para mejorar y potenciar las relaciones, entre los miembros de una
organizacion, cuyo resultado final es el mejorar las capacidades y rendimiento de
la organizacion y lograr un aumento, por este procedimiento, de la calidad final

del producto.



Este conjunto de reglas nace de la funcion del método cientifico (hipotesis),
prueba (proceso), tesis (datos y gestion) y vuelta a empezar (mejora continua) y
las filosofias orientales bajo el maquillaje de sociologia (primacia del grupo,
liderazgo, participacion), a las que se afiadido un poco de teoria economica
(enfoque hacia el cliente) y de autentica sociologia (participacion y relaciones).

Este tipo de metodologia, produce un aumento de la calidad final del producto,
y mejora la capacidad de la empresa a un bajo costo.

La norma 1SO 9001 de gestion de la calidad, contrariamente a lo que se
pudiera pensar, no son criterios de control de calidad. Se considera que la forma
de satisfacer las necesidades de los consumidores, es seguir la modalidad de
organizacion de empresa sugerida por esta norma. Ademas de la orientacion hacia
el consumidor, la misma exige la motivacion del personal de la organizacion.

La norma ISO 9001, es un metodo de trabajo para mejorar la calidad y
satisfaccion de cara al consumidor. La version actual es del afio 2000, 1SO
9001:2000, que ha sido adoptada como modelo a seguir para obtener la
certificacion de calidad y es a lo que tiende y debe de aspirar toda empresa
competitiva, que quiera permanecer y sobrevivir en el exigente mercado actual.

Puesto que la calidad técnica se presupone, ISO 9001 propone unos sencillos,
probados y geniales principios para mejorar la calidad final del producto,
mediante sencillas mejoras en la organizacion de la empresa que a todos beneficia.

Toda mejora, redunda en un beneficio de la calidad final del producto y de la
satisfaccion del consumidor, que es lo que pretende quien adopta la norma como
guia de desarrollo empresarial:

e La alta competencia y elevadisima difundida capacidad tecnoldgica de las
empresas, lograr los mas altos estandares de produccion en la totalidad del
sistema productivo.

e Laigualdad en calidad técnica de los productos y la igualdad técnica de las
empresas y organizaciones, dificilmente es superable por los tradicionales
métodos tecnoldgicos, han hecho cada vez sea mas dificil diferenciar los

producto y producir satisfaccion en el consumidor.



La forma més conveniente de aumentar la produccion, con los medios
materiales existentes, es mejorando la organizacion que maneja y gestiona los
medios de produccibn como un todo, siguiendo principios de liderazgo,
participacion e implicacion, orientacion hacia la gestion, el sistema de procesos
que simplifica los problema, el analisis de los datos incluyendo sobre todo al
consumidor y la mejora continua, consiguen conocer y mejorar las capacidades de
la organizacion.

De este modo, es posible mejorar el producto de forma constante y satisfacer
continuamente cada vez mas exigente consumidor.

3.2.2. 1SO 9001:2000 Especificaciones y Requerimientos

De acuerdo ala naturaleza de la organizacion o se puede afirmar, que para el
desarrollo de un sistema de gestion de calidad, se deben cumplir los siguientes
requisitos, COVENIN ISO 9001:2000, enumerados de la siguiente manera:
Requisitos de la documentacion

Una organizacion que adopte el enfoque anterior genera confianza, en la
capacidad de sus procesos, en la calidad de sus productos y proporciona las bases
para la mejora continua.

a. Requisitos Generales

La Organizacion debe:

e ldentificar los procesos necesarios, para el sistema de gestion de la

calidad.

e Determinar la secuencia e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios e interaccion de estos procesos.

e Determinar los criterios y métodos para asegurar que la operacion vy el

control de los procesos sea eficaz.

e Asegurar la disponibilidad de recursos e informacion necesarios, para

apoyar la operacién y el seguimiento de estos procesos.

e Realizar el seguimiento, la medicion y el anlisis de los procesos.

e Implementar acciones necesarias, para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de dichos procesos.



b. Requisitos de documentacion

La documentacion debe incluir:

e Procedimientos e instrucciones.

e Declaracion de la politica de la calidad y objetivos de la calidad.

e Manual de la calidad.

e Los procedimientos requeridos en esta norma.

e Los documentos necesarios, para segurar la planificacion, operacion y

control de los procesos.

e Los registros por esta norma.
c. Responsabilidad de la direccion

La alta direccion debe tener compromiso, con el sistema de gestion de la
calidad y su mejora continua.
d. Compromiso de la direccion

e Comunicando a la organizacion la importancia del cumplimiento de los

requisitos.

e Estableciendo su politica de calidad.

e Estableciendo sus objetivos de calidad.

e Revisar el sistema de calidad.

e Proporcionando los recursos adecuados.
e. Enfoque al cliente
e La alta direccion debe asegurarse que se cuenta con un enfoque al cliente.
e Asegurar el entendimiento de las necesidades de los clientes (Se audita en el
departamento comercial cuando le requisito 7.2).
f. Politicas de calidad

La alta direccion debe asegurar que la politica de la empresa, cumple con los

requisitos solicitados por la entidad certificadora.



3.2.3. Planificacién
Objetivos de la Calidad
La alta direccidn debe establecer sus objetivos de calidad, para que sean
medibles, cuantificables y consistentes con la politica de calidad.
Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad
La alta direccion debe asegurar que:
e Se planea la implantacion del sistema de gestion de calidad.
e Se planean los cambios al sistema de gestion de calidad.
e Se debe asegurar que el proceso de planeacion y transicion del sistema se lleve
de acuerdo a lo planeado.
Responsabilidad, autoridad y comunicacion
Responsabilidad y Autoridad

La alta direccion debe asegurar, que las responsabilidades y autoridades sean
definidas y comunicadas dentro de la organizacion.
Representante de la direccion

La alta direccion debe definir a un representante, coordinador del sistema de
gestion de calidad con responsabilidad y autoridad para:

e Asegurar que se implemente el sistema de gestion de la calidad.

e Mantener informada a la direccion.

e Asegurar que se tiene el enfoque al cliente, en todos los niveles de la
organizacion.

Comunicacion Interna

La alta direccion debe asegurarse, de una comunicacion efectiva dentro de la
organizacion.

Se auditara que los procesos de comunicacion se encuentren bien definidos,
por ejemplo que se envie la informacion, que se confirme la recepcidn y si existe
la respuesta.

3.2.4. Revisién por la direccion
Generalidades
Deben llevarse a cabo revisiones por la alta direccion en intervalos

planificados para:



e Asegurar la continua consistencia, adecuacion y efectividad del S.G.C.

e Visualizar oportunidades para mejorar.

e Determinar la necesidad de cambios.

e Revisar la politica de Calidad.

e Monitorear los objetivos.

e Generar y mantener registros de las revisiones.

Entrada para la revision

La informacion a ser usada en la revision de la alta direccion es:

Los resultados de auditorias.

Retroalimentacion de los clientes.

Desempefio de los procesos y conformidades del producto.

Situacion de las acciones correctivas y preventivas.

Seguimiento de las acciones derivadas, de las revisiones anteriores de
la direccion.

Cambios planeados que podrian afectar al sistema de gestion de la
calidad.

Recomendaciones de mejoras.

Salidas de la revision

Los resultados de la revision por la alta direccion deben incluir decisiones y

acciones asociadas a:

e Mejora de la efectividad del sistema de gestion de la calidad y sus

procesos.

e Mejora del producto en relacion con los requisitos del cliente.

e Necesidades de recursos.

Gestion de los recursos

e Provision de recursos.

e Recursos Humanos.

e [nfraestructura.

e Ambiente de Trabajo.



ISO solicita que se determinen los recursos necesarios, para operar con

calidad y lograr la satisfaccién del cliente.

Otros renglones a considerar serian los siguientes:

7.

1
2
3
4.
5
6

Realizacion del Producto.

Planificacion de la realizacién del producto.
Procesos relacionados con los clientes.
Disefio y desarrollo.

Compras.

Prestacion del servicio.

Control de equipos.

Mediciones, analisis y mejora

Se pide establecer procesos de inspeccion y supervision para demostrar en todo

momento, la conformidad del servicio del sistema de gestion y de la mejora

continla. La organizacion debe planificar e implementar los procesos de

seguimiento, medicion, analisis y mejoras necesarias.
3.2.5. ¢Qué es la Metodologia 6 Sigma (DMAIC)?

Es una metodologia de resolucion de problemas basada en 5 fases: Definir,

Medir, Analizar, Mejorar y Controlar.

Fase de Definicion

El propdsito de la fase de definicion es refinar y establecer la compresion del

proyecto sobre el problema a solucionar. Los elementos de la fase de definicion

son los siguientes:

e Definir el problema: representa el primer paso de la fase de definicion
comienza con una declaracion inicial de problemas, define la verdadera
naturaleza del problema al describir sus sintomas o caracteristicas. La
declaracién del problema es una forma de responder a las siguientes
preguntas: ;Cual es la naturaleza del Problema?, ¢Cuales son los problemas
que se estan tratando de resolver: defectos, re-trabajos, errores y otros?,
¢Cuéndo y ddnde ocurre?, ;Cual es el grado del problema en términos de

magnitud (cantidad), tendencias (cambios de magnitud)?, ¢Puede el equipo



recolectar informacidn sobre el problema?, ;Se ha definido el problema muy
ampliamente?.

e Relacion Y f(x): Esta relacion quiere decir que cada x de la funcion
lineal se convierte en una Y en el proximo nivel de detalle, cada x es una
actividad de un determinado proceso, la identificacion de estas actividades
permite el enfoque de los problemas especificos.

e Mapa de proceso: Representacion visual de los pasos actuales que llevan
a la total identificacion de los CTQ. Este mapa de proceso permite: un
método para segmentar procesos complejos en porciones manejables, una
formas de identificar las entradas y salidas del proceso, identificar las areas
de retrabado, cuellos de botella, paros y operaciones sin valor agregado.

e CTQ (Caracteristicas Criticas para la Calidad): Este proceso involucra
identificar las caracteristicas especificas del producto y los problemas que
presenta, este debe ser medible y capaz de validar mejoras para satisfacer las
variables que presenten. Las CTQ pueden estar vinculados con elementos
que afecten tiempo de ciclo (tiempo requerido para producir/entregar
productos y servicios), funcionalidad y costos involucrados. Después de
identificar las CTQ hay que darle prioridad aquellas que tienen
caracteristicas criticas y dan pie al mejoramiento y solucion de problemas.

e Alcance del Proyecto: Extension en el que se mediran y analizaran las
variables o factores a fin de enfocarse a areas especificas para el
mejoramiento del proceso. En este paso se refina el alcance del proyecto
hasta que se asegure que el problema esta dentro del area de control del
equipo, se puede recolectar informacion para mostrar los estados actuales y
mejorados, realizar mejoras dentro del marco de tiempo del proyecto,
utilizacion de recursos técnicos adecuados para realizar las actividades del
proyecto, tener identificados todos los parametros del proyecto y utilizar
herramientas de analisis para obtener resultados (Diagrama y Efecto, Matriz
Causa y Efecto).

e Project Rooster: Registro de lo que se conoce y se ha paneado sobre un

proyecto seleccionado. Es necesario para la eficiencia, validez y



confiabilidad del proyecto y proporciona un lugar comin para almacenar,
revisar y compartir la informacion.
Fase de Medicion:
La fase de medicion establece técnicas para la recoleccion de datos acerca del
desempefio actual y cumplir con las CTQ.
Elementos de la fase de Medicion
La fase de medicién comienza con la identificacion del tipo de data que se
requiere recolectar y termina una vez que el desempefio inicial ha sido
determinado y el proyecto puede moverse a la fase de andlisis. Esta fase consiste
en obtener:

e Un plan de recoleccion de datos que especifique el tipo de datos
requeridos, las mediciones claves para obtener dichos datos y las técnicas
para recolectarlos.

e Un sistema de medicion valido que asegure la precision y constancia de
los datos recolectados.

e Un conjunto de datos suficiente para analizar el problema.

Objetivos

e Definir las mediciones en el proceso.

e Identificar los tipos, fuentes y causas de variacion en el proceso.

e Determinar los datos requeridos para un proyecto de 6 Sigma.

e Desarrollar un plan de recoleccion de datos.

e Realizar un andlisis del sistema de medicion (ASM).

e Llevar acabo la recoleccion de datos.

e Determinar la capacidad inicial asi como también un valor Sigma.

3. Fase de Analisis

La fase de analisis permite el enfoque en las oportunidades de mejora al
observar mas de cerca los datos recolectados en la fase de medicion. La fase de
andlisis termina una vez que se encuentra el enfoque del conjunto de mejoras
potenciales que seran puestas en accion en la fase de mejora y encontrar las

oportunidades al observar mas de cerca los datos.



Objetivos

Establecer la definicion y propdésito de las herramientas basicas para el
analisis grafico.

Describir la aplicacion y uso de las herramientas basicas para el analisis
grafico.

Describir los métodos para verificar la causa raiz (o causa raices).

Fase de mejora

La fase de mejora permite desarrollar, implementar y validar las alternativas de

mejora que lograran el nivel de desempefio deseado segin lo definido por las

CTQ.

La fase de mejora comienza con las actividades de tormenta de ideas para
generar alternativas de mejora.

Probar la solucién propuesta usando un piloto y que permita la validacion
de mejora.

Una vez seleccionada la mejor alternativa, se crea un nuevo mapa del
proceso para ilustrar el nuevo flujo del proceso, y luego conduce un
andlisis del costos/beneficios para asegurar que la mejora potencial es
viable y de costo efectivo.

La fase de mejora concluye cuando se realiza un segundo analisis de

capacidad para el nuevo proceso y demuestra la validez de las mejoras.

Objetivos

Dirigir la actividad de tormentas de ideas.

Crear un mapa del proceso futuro/como deberia ser.

Realizar un analisis de costos/beneficios sobre la mejora del proceso.
Dirigir un piloto para las mejoras del proceso.

Analizar la capacidad del proceso a fin de validar las ganancias obtenidos

por las mejoras.

Fase de Control

El propdsito de la fase de control es institucionalizar las mejoras del producto o

proceso y monitorear continuamente el desempefio a fin de mantener las



ganancias logradas en la fase de mejora. Es un medio para mantener la mejora al
eliminar la oportunidad de defectos y al monitorear el desempefio del proceso
usando sistemas de retroalimentacion. En esta fase se desarrolla:

e Una estrategia de control basada en los resultados de las cuatro fases

anteriores.

e Un plan de control que incorpore los cambios en el proceso de una manera

oportuna.

e Un procedimiento de operacion estandar (SOP) actualizado y un plan de

entrenamiento para documentar los cambios y mejoras.

Esta fase provee un enfoque estructurado para asegurar que la mejora en el
desempefio continda después que se ha concluido el trabajo.

Prevencion vs. Deteccion

Prevencion significa cambiar un proceso o producto de manera que se elimine
la oportunidad de que un defecto aparezca. Deteccion significa identificar el
defecto antes de que este deje la etapa actual del proceso.

El entrenamiento a prueba de error fue disefiado para ensefiar al personal de la
planta como aplicar técnicas de “a prueba de error” a operaciones y procesos de
manufactura. Los procesos a prueba de error son disefiados de manera que no
requieran mayor entrenamiento del operador mientras que permiten que la
operacion se ejecute de manera correcta todo el tiempo. Los pasos para realizar
“A prueba de Error” son los siguientes:

e Describir el defecto o defecto potencial y que tan frecuente este ocurre.

e Identificar donde se presenta el defecto en el proceso (paso del proceso).

e Analizar las tareas asociados con el paso del proceso identificado.

e Aplicar el analisis de los “5 por que” para determinar la causa raiz.

o Identificar las estrategias para realizar “A Prueba de error”.

e Verificar la eficiencia de las acciones de “A prueba de error”.

Prevenir cualquier defecto es la manera mas efectiva de reducir cualquier

insatisfaccion potencial en los clientes.



3.2.6. ¢ Qué es el sistema QR2?

El sistema QR2 es un software que provee una manera de capturar y comunicar
la descripcion y magnitud de un incidente, a través de Concerns Rejects (en
espanol reporte de rechazos). Estos Concerns Rejects (CR) son enviados por el
sistema a las bases de informacion de los proveedores, también permite una
validacién mas robusta de la data capturada contra una multiple base de datos y
opciones para comenzar y reportar incidentes a las areas responsables después de
haber sido identificados. Adicionalmente, el sistema incorpora un mecanismo de
respuesta a las bases de datos corporativos con las que esté en interfase para
mejorar la integridad de cada sistema corporativo.

El sistema entrega automaticamente una recopilacion de reportes diariamente
para asistir la compra y la calidad de las actividades en el manejo de mejoras
constantes de la base de datos del proveedor. Ademas, todos los materiales no
conformes asociados a la calidad de los proveedores son bajados del sistema QR2
en la web de Ford.

Metodologia

El sistema consiste en una serie de pantallas interactivas online con un minimo
de entradas manuales, permite a los ingenieros manejar los CR desde la fecha de
apertura hasta la fecha de cierre. Envia documentos como fotos, notificaciones a
e-mails y documentos en Excel; estos son generados por el sistema para notificar
al proveedor y a otros miembros del equipo la descripcion del problema y su
magnitud.

Requiere de una respuesta y que otras acciones sean tomadas para obtener
contenciones y control del problema.

Si se establece que el proveedor es responsable del CR, la planta Ford
consumidora del material tiene la habilidad de elevar el CR a Supplier Quality
Issue (Problema de Calidad Proveedor) y calcular y recuperar las compensaciones
financieras de labor y costos especiales (pérdidas de material, insumos,
reparaciones, sobre tiempo, entre otros) que se generaron durante la correcion y

contencidn del problema. Esta funcidn financiera esta soportada por varios niveles



de permiso de usuarios, auditorias e interfaces con varios sistemas de contabilidad
corporativos.

3.3. Definicion de Términos bésicos

¢ Analisis: Distincidn y separacion de las partes de un todo hasta llegar a conocer
sus principios o elementos.

e APQP: proceso de planificacion avanzada de calidad.

e Calidad: La Norma ISO 9000:2000 la define como “grado en que un conjunto
de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos” y define requisitos como
“necesidad o expectativas, generalmente implicita u obligatoria”. (Vision FPS 'y
Conceptos Generales, 2005).

e Costos: el valor que el cliente paga por el producto, sin que genere problemas
durante su uso y es el valor de reventa del mismo. (Vision FPS y Conceptos
Generales, 2005)

e Data Madura: son todos los datos que forman parte del historico del proveedor,
no pueden ser modificados y afectan el PPM.

e Desperdicio: es el elemento de produccion que no agrega valor al producto,
agregando solo costos y/o tiempo. (Leccion de Un Solo Punto de los 7
Desperdicios 2005.

e Estatus Q1: Estatus otorgado por Ford Motor a los proveedores que cumplen
con los mas altos estandares de calidad.

e Entrenamiento: proporcionar las herramientas para que los grupos puedan
mejorar continuamente sus procesos (Vision FPS y Conceptos Generales 2005).

e FPS: Sistema de Produccion Ford.

e GSDB (Global Sistems Data Base): Sistema Global de Base de Datos.

e Material Productivo: material, piezas, partes que forman parte de un vehiculo.
e Mejoramiento Continuo: es la capacidad que tiene una empresa de renovarse
cada dia, de identificar las oportunidades y convertirlas en mejoras permanentes,
es una cualidad que permite beneficiarse de los problemas y las quejas de los
clientes para no volver a repetir los mismos errores.

e PPM: cantidad de piezas no-conformes por millon de piezas producidas.



e PSW: Certificado de presentacion de partes. (Part Submission Warrant).

¢ Pieza no-conforme: Pieza que no cumple con los requerimientos del cliente.

e QSA: Guia de evaluacién del sistema de calidad QS-9000.

e QS-9000: Define las expectativas fundamentales de Chrysler, Ford, General
Motors, Fabricantes de Camiones y otras compafiias relacionadas, en sistemas de
calidad para proveedores de materiales de partes de produccion y servicios.

e Q1 No — Requerido: Para aquellos proveedores sin impacto en la satisfaccion y
la seguridad del Cliente ademas de no tener volimenes de produccion altos ni
contar con la infraestructura para soportar los elevados costos que suponen la
certificacion de sus sistemas de calidad contra los estandares requeridos. Deben
emitir Certificados de Calidad con cada lote entregado a Planta Ford.

e Segregar: Separar 0 apartar una cosa de otra.

e Seis Sigma: Medicion y analisis constante de los datos de las distintas variables
de cualquier proceso, para luego aplicar técnicas estadisticas que permitan
comprender cuales mejoras se pueden aplicar de manera que baje la cantidad de
defectos. Seis Sigma requiere una entrega de productos o servicios que estén
libres de defectos el 99,999% del tiempo.

e SIM (Supplier Improvements Metrics): Métricas de Mejora del Proveedor.

e TS 16949: Este documento define los Requerimientos Fundamentales del
Sistema de Calidad para Proveedores como una alternativa a la QS-9000 tercera

edicion.



CAPITULO IV
FASES METODOLOGICAS

La propuesta de una Certificacion de Calidad de Embarques para Proveedores
con Problemas de Calidad, tiene como propdsito presentar una solucién a la
situacion problematica de la entrada de piezas defectuosas a la empresa que causa
tanto perdidas de tiempo en la linea de produccion e influencia en los gastos como
en los indicadores de calidad, debido a que el material viene con fallas que no se
hacen notar sino hasta que se presentan como un incidente de falla en la linea. En
tal sentido, se hace énfasis en la importancia de la implementacion de esta
certificacion para garantizar que los productos obtenidos por la empresa tengan
menos riesgo a fallar sin que aun esta este en operacion ni durante en ella durante
su permanencia en la planta.

4.1. Naturaleza del Estudio

Se considera que el estudio se ubica dentro de la modalidad de un proyecto
factible, ya que como lo afirma Balestrini (1997), el mismo consiste en establecer
una propuesta que estara orientada a la solucion de problema institucional o de
campo de un interés general mediante un modelo operativo susceptible a ser
puesto en préctica.

Asimismo, en el libro publicado por la Universidad Pedagdgica Experimental
Libertador, UPEL (1998), que define que esta modalidad investigativa se
encuentra enfocada en los términos siguientes:

El proyecto factible consiste en la investigacion, elaboracion y
desarrollo de un modelo operativo viable para la solucion de
problemas, requerimientos o necesidades de organizacion o
grupos sociales, puede referirse a la formulacion de politicas,
programas, tecnologias, métodos o procesos (p. 7).

Por consiguiente el proyecto factible se fundamenta en una investigacion de
campo de naturaleza cuantitativa, ya que no solo permite observar, sino recolectar
los datos de la realidad con el fin de estudiar su ambiente natural y cotidiano, y
posteriormente se analiza e interpreta estadisticamente los resultados obtenidos de

la investigacion.



4.2. Técnicas de Recoleccion de Datos

Para fundamentar y recabar la informacion que permitié elaborar el
procedimiento de Certificacion de calidad se utilizé la técnica de la observacion
directa debido que al estar en contacto con el hecho permite identificar las
variables que afectan a la linea de produccién de parte de las piezas entregadas
por los proveedores a Ford.

Ademas de ello, se utilizd la entrevista no estructurada con los miembros del
Departamento de STA, para obtener mas informacion acerca de la situacion
presente debido a este método permite formular preguntas y respuesta con libertad
sin que estén guiadas por un cuestionario o modelo rigido y la revisién
documental.

Vazquez y Carrera (2007) definen la entrevista no estructurada de esta forma,
“aunque no dispone de una guia predeterminada, si se orienta por unos objetivos
pre establecidos...” (p.100).

Por su parte, Sabino C. (1992) sefiala que la revision documental “Es la técnica
fundamental de la investigacion que consiste en extraer la informacion a través de
la revision de fuentes documentales”. (p.189)

La revision documental, se fundamentara en el hecho de hacer exploracion de
bases bibliograficas, manuales, registros, leyes, estudios anteriores, entre otros.

Del mismo modo, Sabino C. (2004) define la observacion directa como “el uso
sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que se necesitan para
resolver un problema de investigacion.

4.3. Poblacion

Segiin Hernandez  (1998) “la poblacion objeto de estudio esta
considerada en el conjunto de todos los casos o unidades de analisis, que
concuerdan con una serie de especificaciones que se establecen en
correspondencia de los objetivos de la investigacion. (p.87)

La poblacion la representan en este caso son todos los proveedores locales de
piezas de la planta Ford Motor de Venezuela de Valencia-Edo Carabobo. (Ver

Anexo de lista de proveedores).



4.4, Muestra

La muestra que se tomo para la aplicacién del procedimiento de certificacién
de embarques fue el proveedor de alfombras de piso de la linea de pasajeros del
Fiesta.

4.5. Fases Metodoldgicas
Fase I: Descripcion de las Caracteristicas del Procedimiento de Certificacion
de Embarques

El sistema de gestion de embarques que existe actualmente la empresa Ford no
ha sido capaz de evitar la repeticién de los problemas de calidad en las piezas
entregadas debido a que las fallas de calidad y las caracteristicas que afectan a la
linea de ensamble reaparecen por causas de que el proveedor no ha realizado
planes de contencion y accion efectivos.

Mediante una busqueda de informacion a través de la observacion en la planta
durante los problemas de calidad e informacion que se encontrard en los
indicadores de calidad seran importantes para la elaboracion de los criterios a
evaluar y demas aspectos del procedimiento. También en los manuales para
procedimientos y diferentes herramientas que se encontraran en la intranet de la
empresa se deben ir formando los criterios que se consideraran para la
certificacion, es por ello que con las experiencias de los Ingenieros STA del
departamento mediante una entrevista se conoceran sus puntos de vista e ideas se
debera abordar cada aspecto con respecto a los Criterios de evaluacion.

Luego de conocer los pasos para la presentacion de como hacer un nuevo
procedimiento y de todo lo que abarca, es necesario conocer normas de
certificacion de calidad como la 9001 que es una ayuda para conocer la manera de
cdémo se debe estructurar un documento de este tipo, y adicional a esto, luego de
conocer a través de la intranet algunos formatos usados en Ford, se debe realizar
un Formato de Certificacion tomandose la anterior informacion gue sirva como
base para la elaboracion.

Fase I1: Implementacion de la Certificacion de Embarques
En esta fase que corresponde a la aplicacion del método anteriormente

mencionado para Certificar del material entrante a Ford Motor, mediante el



seguimiento de cada uno de los proveedores, antes de todo se debe dar una
instruccion y explicacién a cada Ingeniero STA para que conozcan y manejen el
mismo. Para su aplicacion se debe hacer uso de los Criterios de aplicacion de la
Certificacion de Embarques Nivel 1 y Nivel 2, de como se debe aplicar a un
proveedor que este bajo la responsabilidad del STA y que haya venido
presentando problemas de calidad con el material despachado a Ford. Para esto se
debe hablar con el proveedor por correo electronico y acordar una reunion para
darle a conocer completamente acerca del Procedimiento de Certificacion de
Embarques y explicarle en que va ha consistir, como lo debe hacer, y ensefarle a
como hacer uso del formato de certificacion de Embarque. (Ver Anexo, Tabla 4)

Al realizar una reunion con el Proveedor se debe discutir los planes de
contencidn que realizara en su planta para evitar que el material no conforme o del
que se tuviera sospecha, no entre a la Planta Ford, asi como también todas las
medidas permanentes a tomar que son parte de la correccion de sus procesos de
elaboracion de su producto.

Seguidamente se le debe dar una breve y precisa explicacion acerca de la
matriz de inspeccidn con la que debe llevar control del material no conforme que
se quedara en su planta, cabe mencionar que se también se debe agregar imagenes
de los métodos de inspeccionar para evidenciar la contencion y de como se
identifican los proximos embarques al estar bajo la modalidad de Embarque

Certificado.

Fase I11: Recoleccion de los Resultados Obtenidos Con la Aplicacion de la
Certificacion

En esta Fase ultima fase que corresponde a la recoleccién de los resultados de
las pruebas y evaluaciones realizadas por los auditores del area de linea final de
pasajeros. Para esto se debe monitorear el material certificado entrante a Ford para
ver como es el comportamiento una vez que el proveedor ha implementado todos
los planes de contencion y todo o alguna de las acciones permanentes en su

planta. Esta informacion sera obtenida a través de minutas facilitadas por el



Departamento de FCPA que es el encargado de realizar las auditorias a las

unidades que salen por linea final de pasajeros.



CAPITULO V
RESULTADOS

El informe realizado en la empresa Ford deVenezuela, se puede decir que
fue estructurado en tres fases metodologicas en la cual se detalla de manera

clara y precisa que comprende cada una de ellas de la siguiente manera:

Fase I: Descripcion de las Caracteristicas del Procedimiento de Certificacion
de Embarques

En esta fase inicial se realiz6 un recorrido por la planta para conocer areas
que el departamento se ocupaba y asi de conocer los problemas con lo que los
ingenieros del Departamento de STA tenian que trabajar conjuntamente con
los proveedores de los materiales que lo presentaban. Asi mismo el
conocimiento de la documentacion concerniente a técnicas de solucion de
problemas fue de ayuda debido a que se tomo datos para ir elaborando un

requerimiento para aplicarselo a los proveedores.

Debido a que seria un instrumento usado por la empresa este debia seguir
una forma ya antes estructurada para la presentacion, aprobacién y manejo del
mismo, el cual con la orientacion de un Ingeniero STA toda la metodologia a
utilizar se conocié para la elaboracién del mismo. Mientras se observaba y se
tenia la informacion del problema existente en la planta, en donde el
departamento se ocupaba realizando actividades de contencién para reducir el
riesgo de que la produccion de la unidades se viera afectada por eso, se
conocié como incidia esa serie de casos a los indicadores de calidad del

proveedor y a su vez los indicadores del departamento.

Ahora bien con la informacion recolectada se formulo los criterios de
aplicacion de un procedimiento de certificacion de embarques para
proveedores locales los cuales a través de la metodologia exigida por Ford se
presento y discutié con el Departamento de STA para su respectiva evaluacion
como una solucién para las inconformidades encontradas en las piezas

entregadas por los proveedores.



Del mismo modo se realizd6 una metodologia a seguir de cémo de debia
proceder en la aplicacion del procedimiento de certificacion, de tal forma este
comprenderias las acciones que el proveedor debia realizar al estar bajo la
modalidad de embarque certificado, asi como también las acciones que debia
realizar el Ingeniero STA con el proveedor para informarle y hacerle

seguimiento de las medidas que debian ser tomadas por el proveedor.

El procedimiento especifica todo los términos usados para su mayor
comprension debido a que serd una herramienta usada para el mejoramiento de
los indicadores de calidad, acotdndose la utilizacién de un formato realizado
para la aplicacion de la certificacion en donde se especificaria las medidas de
contencion que serian tomadas por el proveedor en su planta, asi como también
los planes definitivos para la solucion de problemas e inconformidades

reportadas.

Procedimiento para la Certificacion y Control de Embarques

Proposito
El proposito de este procedimiento es definir las condiciones de embarque

certificado, mediante criterios establecidos de entrada de un proveedor bajo la
modalidad de Embarque Certificado Nivel I o Nivel 11 y salida de la misma, para
los productos o nimeros de parte que entrega a Ford de Venezuela (FoV).
Organizaciones afectadas

Asistencia Técnica a Proveedores (STA)

Calidad

Produccion

MP&L
Formatos usados

XXXX Certificacion de Embarques
Referencias

-8D's (8 Disciplinas)

-QR’s (Quality Rejects)



-PPM
-Paro de Despacho (Stop Shipments)
-Campanias
-Estatus Q1

Definiciones

Embarque Certificado Nivel I: proceso mediante el cual el 100% de las piezas
correspondientes a un nimero de parte determinado deben ser verificadas y
certificadas en una o varias caracteristicas, de manera tal que cumplan con las
especificaciones de ingenieria en aquellas caracteristicas que impacten en la
seguridad, funcionalidad de la parte y/o satisfaccion del cliente. Estas
caracteristicas deberan ser definidas conjuntamente con el ing. STA. Este proceso
de certificacion debe ser realizado por el proveedor al presentar algin problema de
calidad que afecte al cliente.

Embarque Certificado Nivel 11: proceso mediante el cual el 100% de las piezas
correspondientes a un numero de parte determinado deben ser verificadas y
certificadas, de manera tal que cumplan con las especificaciones de ingenieria en
aquellas caracteristicas que impacten en la seguridad, funcionalidad de la parte y/o
satisfaccion del cliente. Estas caracteristicas deberan ser definidas conjuntamente
con Ingenieria de Desarrollo Local y/o con el Ing. STA. Este proceso de
certificacion debe ser realizado por una tercera parte al persistir el problema de
calidad durante la modalidad de embarque certificado nivel I, aprobado por el
cliente y bajo la responsabilidad del proveedor.

Campanfa: proceso mediante el cual se realiza una evaluacion de las unidades y/o
material en inventario en Fov, con la finalidad de identificar, segregar y recuperar
las mismas, debido a un defecto de calidad detectado durante las evaluaciones
internas o externas de productos terminados (GFCPA, M-10, GRC, Evaluaciones
Especiales, Tear Down), evaluaciones de torque, auditorias de proceso o

problemas reportados por el area de Ingenieria de Producto o Servicio al Cliente.



Paro de Despacho (Stop Shipments): Proceso mediante el cual se realiza la
retencién de todos los vehiculos sospechosos (asociado a un problema de calidad)
que se encuentren dentro de la planta FoV y que no hayan sido despachados al
cliente final.
GFCPA: Estdndar Global Corporativo de Auditoria de Producto segun la
expectativa del consumidor Ford.
M-10: Programa de evaluacion nocturna de unidades de produccion.
GRC: Coordinacién de Regulaciones Gubernamentales.
Ingeniero STA: Ingeniero de Asistencia Técnica a Proveedores.
Estatus Q1: Estatus otorgado por Ford Motor a los proveedores que cumplen
con los mas altos estandares de calidad.
PPM: cantidad de piezas no-conformes por millén de piezas producidas.
8D’s: Es una metodologia desarrollada para el analisis y solucion de problemas
que lleva a la definicion de la causa raiz de determinado problema de una manera
eficaz, rapida y consecuentemente a un plan de acciones correctivas también
eficaz y con el objetivo a que prevalezca en el tiempo.
QR (Quality Reject): Es un reporte de problemas donde se ha determinado la
responsabilidad del proveedor, y que tiene como finalidad de informar las
inconformidades y recuperar los costos provocados como resultado de la recepcion
de partes o material con problemas de calidad.
MP&L.: Es el departamento encargado de suministrar las partes necesarias para el
ensamble de un vehiculo a planta FoV.
Exclusiones

Ninguna.



Procedimiento
Criterio para la aplicacion de Embarque Certificado Nivel |

El ingeniero STA realiza una revision de los indicadores de gestion del sistema
de calidad del proveedor con la finalidad de proteger al cliente de un problema de
calidad, tomando en cuenta si incurre en uno de los siguientes criterios:

-La emisién de dos QR en un periodo de 60 dias 0 menos.
-Cuando los indicadores de calidad internos que se manejan del proveedor como el
PPM, Campairias, SS, QR, se vean afectados:

-Cuando el PPM del proveedor sea mayor al del objetivo planteado para el
departamento en el afio en curso.

-Cuando el proveedor incurra en un Paro de Despacho afectando la seguridad del
cliente.

-Cuando el proveedor incurra en una Campafia.
Criterio para la aplicacion de Embarque Certificado Nivel 11

El Departamento de STA debe realizar una revision de los indicadores de gestion
del sistema de calidad y recurrencia que genero el Embarque Certificado Nivel 1 al
proveedor, verificando que su desempefio no ha mejorado y sigue incurriendo en un
problema de calidad del nimero de piezas entregadas a FoV, el mismo entrara en la
modalidad de Embarque Certificacion Nivel I1.

El procedimiento serd el mismo a seguir pero con la variante de que debe ser
ejecutado por un tercero seleccionado por el proveedor y que debe ser antes
aprobado por el cliente, y pagado por el proveedor. Esta Tercera persona realizara
inspecciones y evaluaciones del sistema de produccion, como una forma de mejora
de la calidad de los productos y ejecutar las medidas correctivas para eliminar la
inconformidad que inicialmente se genero.

Los Criterios que se tomaran en cuenta para esta modalidad seran los siguientes:
-Si el Proveedor falla a los requerimientos solicitados bajo la modalidad Nivel I,
seguidamente entrara bajo la modalidad de embarque certificado Nivel II.

-Si el problema de calidad presentado por el proveedor, es muy severo de tal

manera que afecte sus indicadores estando bajo la modalidad de embarque



certificado Nivel I, este entrard bajo la modalidad de Nivel Il directamente de la
manera siguiente:
-La emision de un QR.
-Cuando el proveedor incurra en un Paro de Despacho.
-Cuando el proveedor incurra en una Campafia.
-Recurrencia y persistencia de los Problemas de Calidad.
Ejecucion y entrada
Responsabilidad del Ing. STA
-El Ing. STA responsable del proveedor debe notificarle cuando entre en la
modalidad de embarque certificado y cual nivel le aplica, a través de un correo
electronico.
-Debe hacer entrega por correo electronico el formato de certificacion de
embarque que el proveedor debe actualizar y mantener informado al Ing. STA
encargado.
-Debe explicarle al proveedor la inconformidad o grupo de ellas, que dieron
motivo para colocarlo en la modalidad de embarque certificado.
-El Ing. STA debe solicitar al proveedor la elaboracion de planes de accion y
establecer revisiones de los mismos conjuntamente con el proveedor.
Responsabilidad del Proveedor
-Debe comprender completamente la inconformidad presentada por el Ing.
STA, al ser informado de la modalidad de embarque certificado en que
entregara las piezas a Ford de Venezuela.
-Debe responder el correo de notificacioén enviado por el Ing. STA para verificar
de que esta informado de la modalidad en la que ha entrado y a su vez actualizar
el formato de certificacion de embarque al realizar una entrega por correo
electronico.
-Debe proponer planes de accion para el nimero de partes en conjunto con el
Ing. STA, para que este realice la evaluacién y aprobacion de los mismos.
-Debe llevar a cabo las acciones definidas en los planes de accion de todo el

inventario que este posea en la planta de Ford y especificar si realizard la



correccion de la inconformidad en algun lugar de planta o fuera de ella, cada
VezZ que sea necesario.
-Debe especificar en el formato de certificacion de embarque que todas las
piezas a entregar a Ford, fueron inspeccionadas y marcadas con alguin
indicativo adicional a los ya utilizados.
Seguimiento

Responsabilidad del Proveedor
-Debe realizar una verificacion exhaustiva del material que se sospecha con la
no conformidad a fin de asegurar de que la planta haga uso de piezas que no
tengan defectos de calidad.
-Debe presentar de manera clara y precisa las causas al departamento de STA
que originaron la falla del material entregado.
-Debe desarrollar y ejecutar medidas correctivas que sean permanentes, esto
abarca desde el momento que se elabora la pieza para asi evitar que el mismo
defecto de calidad vuelva a ocurrir de nuevo y asegurar el proximo embarque.
-Debe reunirse con su equipo de trabajo a fin de discutir las medidas correctivas
a aplicar luego de revisar las causas y resultados obtenidos del incidente
ocurrido para ver sin son efectivas o necesitan una modificacion.
-Debe actualizar los documentos de control de proceso, plan de control, AMEF
de proceso e instrucciones de trabajo estandarizadas, etc.
-Debe informar las estrategias que se usaran, el estatus de la inspeccion y los
resultados obtenidos de la resolucién del problema presentado al Ing. STA
responsable.

Responsabilidad del Ing. STA
-Debe supervisar las estrategias que el proveedor implementard y los resultados
del plan de accién durante visitas periodicas al Lugar.
-Debe revisar el analisis de las causas que generaron la inconformidad en el
material y de las acciones correctivas que el proveedor aplicara para la proxima
entrega de material a Ford.
-Debe verificar medidas preventivas y los documentos de control de proceso del

Proveedor.



-Debe supervisar las acciones de contencion tomadas por el proveedor una vez
que éstas han sido verificadas y aprobadas.
Requerimiento de Salida
Responsabilidad de Proveedor

-Debe haber comprendido la situacion de inconformidad de las piezas ocurrida en
Ford, presentada por el Ing. STA encargado.
-Debe haber respondido la notificacién enviada por el Ing. STA, donde se le
informaba que entraba en la modalidad de embarque certificado en las proximas
entregas a la Planta de Ford, y haber entregado el respectivo formato de
certificacion y control de embarques con resultados de un 100% de efectividad.
-Debe haber informado al Ing. STA si existia algin otro material que se debio
considerar para aplicarle planes de contencion respectivos.
-Debe haber presentado planes de accion del material inconforme al Ing. STA
encargado a fin de que evaluara y aprobara la accion tomada.
-Debe haber informado al Ing. STA acerca de la ejecucion de los planes de
accion del material no conforme e identificacion de lo que estaba en inventario
para separarlo del material sin defecto, indicando el lugar donde se realizaron las
acciones.
-Debe haber especificado en el formato de certificacion y control de embarques
que todas las piezas que fueron entregadas a Ford se inspeccionaron y se
marcaron para identificar las piezas no conformes.
-Debe haber desarrollado y ejecutado los planes correctivos que seran tomados en
consideracion para los proximos embarques a Ford hasta que cumpla los
requerimientos de FoV, para evitar la reaparicion del mismo incidente.
-Debe mostrar al Ing. STA, los resultados después de haber aplicado las medidas
correctivas a las piezas entregadas a Ford.
-Debe haber actualizado los planes de control de proceso e instrucciones de
trabajo estandarizadas, informandolas al Ingeniero STA encargado.
-El Proveedor al cumplir con estos requisitos se reunird con el departamento de
STA, siendo informado por correo electrénico o via telefénica para discutir la

salida del embarque certificado correspondiente, en caso contrario de que no



haya cumplido con los requisitos antes mencionados se le explicard por que
seguira bajo esta modalidad hasta obtener la mejora esperada o tiempo que tome
para cumplir con los requisitos ya antes definidos en los criterios.
Responsabilidad del STA
-Debe comunicar al proveedor los requisitos tomados durante el seguimiento de
su embarque que tendran incidencia en la decision de la aprobacién de salida de
la modalidad de embarque certificado.
-Debe verificar y confirmar, si el proveedor cumplié con todos requisitos de
salida de embarques certificados.
-El Departamento de STA debe discutir, si el proveedor ha cumplido con los
requisitos de embarque certificado y no ha presentado recurrencia durante el
periodo de permanencia en la modalidad, y del mismo modo que el plan de
accion que se elaboro por la falla este completado un 100%, solo asi se le
aprobaré la salida de la modalidad de embarque certificado. En caso contrario
que ocurra que no ha cumplido con los requisitos antes mencionados, se le
informara que seguira bajo la modalidad de embarque certificado por el tiempo
que el departamento considere o hasta que cumpla con los requisitos.
-El Ing. STA en una reunion con el proveedor le informara y le indicara la
decision tomada después de verificar los requisitos antes mencionados, si aun
estara en la modalidad de embarque certificado y si no le aprobara la salida de

la modalidad.



Fase I1: Implementacion del Procedimiento de Certificacion de Embarques
En esta fase para realizar la implementacion del procedimiento se
procedid al seguimiento de la lista de proveedores locales, tomandose como
regla para aplicarlo los criterios definidos anteriormente, debido a que si
aplicaba alguno de los criterios entraba en la modalidad de embarque

certificado.

Durante el tiempo de aplicacion del procedimientos uno de los
proveedores de FoV que se tom6 como muestra para la aplicacién, debido a
que habia presentado una recurrencia de un problema de calidad y que se
encontraba bajo los parametros de los criterios para la aplicacion del
mismo, el cual luego de que el departamento de STA conociera la
certificacion y como se aplicaba, el STA encargado del proveedor de las
alfombras que present6 problemas de calidad le informo al mismo que este
habia entrado a la modalidad de embarque certificado debido a que estaba
no solo afectando la linea de produccién sino también los indicadores de
calidad, realizando una reunion después para darle a conocer de una manera
mas amplia en que consistia la certificacién de embarque y que debia hacer,
ademas de entrenarlo a hacer uso del formato de certificacion que este debia
presentar con todos los planes de contencion y planes de accion para
garantizar que el préximo embarque no volveria a presentar el problema de

calidad reportado.




Imagen 14. Alfombras reportadas por medida del perfil incorrecto

menor de 1 cm

Fase 111: Recoleccion de los Resultados Obtenidos Con la Aplicacion de la
Certificacion

En esta ultima fase luego que el proveedor fue informado e instruido
acerca de la certificacion de embarques, el mismo envio en el siguiente
envio el lote de alfombras certificadas, la cual se pusieron a prueba
tomando de pruebas 5 unidades de fiesta sincronico y 5 automatico para
evaluar si efectivamente el material entregado por el proveedor no
presentaba la fase con el que fue reporte que fue el caso de los perfiles
incorrectos, ahora bien cuando los auditores realizaron la inspeccion del
material certificado obtuvieron como resultados que los perfiles fueron
corregido y revisados en la planta del proveedor de las alfombras mediante
una doble inspeccion de la medida de los perfiles de tal forma detectar el
problema para que el material inconforme no llegué a la planta de Ford.
Luego de que el inventario siguidé siendo usado, no se reporto un caso de
inconformidad debido a perfiles incorrectos, viéndose una mejora de la
calidad en cuanto a los productos entregados por el proveedor de alfombras
en el primero embarque certificado, y que debe mantener durante sus

proximas entregas para que se pueda levantar el embarque certificado.



Formato llenado por el proveedor al entrar bajo la modalidad de

Embarque Certificado

Tabla 1. Formato de Certificacion de Embarques

Proveedor de Alfombras
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CONCLUSIONES

Este procedimiento fue disefiado con el proposito de ayudar a reducir los
problemas de calidad presentados por los proveedores locales de la empresa
Ford Motor de Venezuela. Durante el tiempo de observacion para la obtencién
de informacion se pudo detectar la necesidad de crear una herramienta que
ayudard a reducir la cantidad de rechazos del material entrante, ya que durante
el periodo de 12 semanas en la empresa fueron reportados una serie de
problemas de calidad producto de mal proceso de fabricacion de los
proveedores o por falta de mantenimiento de sus equipos.

Viendose la situacion y recurrencia de los problemas de calidad que estaban
bajo la responsabilidad del Departamento STA no solo se creo un
procedimiento para mejorar la calidad del material entrante a Ford, sind que
dio una importante ayuda al reducir el numero de material no conforme en la
linea de produccién, debido a que la mejora significativa del proveedor de
alfombras que fue la muestra que se tomo para la aplicacion del procedimiento,
durante el proceso de recoleccion de datos no se obtuvo algun rechazo o
problema de calidad del embarque certificado que entr6 a la planta luego de

entrar en esta modalidad hasta del primer material entregado.

Al encontrarse que no se han presentados reporte de no conformidad del
material entregado por parte del proveedor de alfombras, es una avance
favorable debido a que tiene una incidencia directa con los indicadores de
calidad del proveedor asi como tambien del Departamento como el PPM,

siendo cero al tiempo que se estuvo realizando la recoleccion de datos.

Ademas con la reduccion de problemas de calidad en los perfiles que fue el
motivo del uso de la certificacion en el proveedor, se redujo el riesgo de parar
la linea de produccién por un problema de calidad, siendo de gran satisfaccion
debido a que la empresa depende de tiempos estimados para el ensamblaje de

unidades y el retrasar el proceso le generaria perdidas economicas a la misma.



Sin embargo la cantidad de rechazos se redujo debido ya que si el material
no cumple o presenta problemas de calidad y se considera que no puede ser
usado en las unidades, se devuelve el materia al proveedor lo cual causa un

impacto a los indicadores del departamento y la planta en general.

La reduccion de material destinado a scrap, debido a que si el material no
es funcional durante el tiempo que esta en la planta, este material es destinado
a destruirse, lograndose por medio de la certificacion disminuir perdidas del

tipo economico a la empresa en este sentido.

Se puede concluir que es necesario continuar con la Certificacién de
Embarque en proveedores con problemas de calidad para lograr mantener los
indicadores de calidad por debajo de los objetivos planteados por el
departamento y mejorar a la calidad de los productos ensamblados en la planta
Ford de Venezuela.



RECOMENDACIONES

Después de los resultados obtenidos con la aplicacion del Procedimiento
de Certificacion de Embarque en la empresa Ford Motor de Venezuela se
recomienda que se debe:

e Realizar un entrenamiento a los proveedores que pertenecen a la base
de datos de Ford Motor de Venezuela para que conozcan todo lo que
abarca el procedimiento de Certificacion de Embarque e instruirles
acerca del uso, y de como debe llenarse el Formato de Certificacion de
Embarque para cuando el mismo este bajo esta modalidad.

e Dar a conocer a todos los departamentos que manejen la lista de
proveedores locales acerca de la certificacion de embarques, en que
consiste, y que pertenece al expendio de herramientas usadas por la

empresa para mantener la calidad de sus productos.

e Aplicar el procedimiento para la certificacion de embarques a los
proveedores locales cada vez que sea necesario, para poder lograr
reducir el material con defecto o fallas y asi mantener los indicadores
de Calidad aceptables por debajo de los niveles criticos, como es el

caso del PPM reduciendo el nimero de rechazos al proveedor.

e Registrar la informacion obtenida de cuando el proveedor este bajo la
modalidad de embarque certificado para ver la tendencia de los
problemas de calidad y determinar si es necesario reevaluar los planes

de contencidn y planes de accion.

e Realizar algunas actualizaciones de mejora al Procedimiento de
Certificacion de Calidad que se crean convenientes a medida que se

haga uso del mismo.
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