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RESUMEN

En el presente estudio se tiene el proposito de analizar la posible relacion entre la certificacion
BIQS y el desempefio organizacional aplicado a una empresa del sector automotriz. Este trabajo
pretende determinar si el conseguir la certificacion BIQS le otorgue un beneficio mayor a la
empresa y a sus empleados, por ello se define la siguiente pregunta ;La certificacién del BIQS
impacta favorablemente al desempefio organizacional? Con el objetivo de poder apreciar el
impacto de esta relacion de variables, se realizaron encuestas para generar el estudio de correlacion,
se elabora un cuestionario constituido por 40 preguntas, 10 preguntas para los datos generales, 15
preguntas que midieron la variable de BIQS o Builld-in Quality Supply Based y 15 preguntas que
midieron la el desempefio organizacional, el instrumento se aplico a 30 colaboradores de 1a misma
empresa automotriz en la ciudad de Querétaro. Al demostrar en el estudio una relacion positiva
entre ambas variables, se puede afirmar que al obtener la certificacion de BIQS presenta varias
ventajas para mejorar los indicadores y lograr un buen desempefio organizacional. Los resultados
de la investigacion demuestran en base al analisis de correlacidn, arroja un coeficiente de
Correlacion de Pearson 0.62, que comprueba que la Hipdtesis es Verdadera: “La certificacion del
BIQS impacta favorablemente al desempefio organizacional”.

(Palabras clave: Certificacion, desempefio, indicadores)
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SUMMARY

The aim of this study is at analyzing the relationship between BIQS certification and the
organizational performance applied to a company in the automotive sector. This study aims at
determining if the fact of obtaining BIQS certification provides the company and its employees
with greater benefits; therefore, the following question is defined: Does BIQS certification impact
in a favorable way the organizational performance? In order to appreciate the impact of this
relationship of variables, surveys were conducted to build the correlation study; a questionnaire
consisting in 40 questions was developed, 10 questions for general data, 15 questions measuring
the BIQS variable or Builld-in Quality Supply Based, and 15 questions measuring organizational
performance. The instrument was applied to 30 employees from the same automotive company in
the city of Queretaro. In this study it is demonstrated that there is a positive relationship between
both variables so it can be stated that obtaining BIQS certifications has several advantages in order
to improve indicators and archiving a good organizational performance. Based on the Correlation
analysis results that the investigation demonstrates a correlation coefficient of Pearson 0.62 is
obtained, which proves that the Hypothesis is true: “The BIQS certification impacts favorably the
organizational performance”.

(Key words: Certification, performance, indicators)
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1. INTRODUCCION
Para grupo de México es indispensable cumplir con los requerimientos y requisitos de los clientes,
la empresa continda trabajando en mejorar sus procesos de produccion con el objetivo de reducir
los desperdicios a lo largo de su cadena de suministros y satisfacer las crecientes demandas de los
clientes en temas de calidad, costos y cumplimientos de entrega.

De acuerdo a Hernandez Sampieri (2010), el alcance de la investigacidn es descriptivo, ya que
el presente estudio define la relacion entre dos variables. La variable independiente BIQS (Build
In Quality Supply Based) y la variable dependiente desempefio organizacional.

La certificacion BIQS es un requerimiento de General Motors que tiene como principal
objetivo generar un leguaje global con todos los proveedores, ademas de que ofrece varias
herramientas para el monitoreo de procesos de manufactura con el fin de hacer controles
preventivos que aseguren la calidad del producto y eviten cometer errores. El desempefio
organizacional es el monitoreo de todos los proceso de la cadena de suministro para medir la
satisfaccion del cliente, este monitoreo de ser través de la evaluacion continua de indicadores del
desempefio internos y externos.

Es importante para la organizacion entender, si el conseguir esta certificacion le otorgue un
benéfico mayor a la empresa y a sus empleados, por ello se define la siguiente pregunta ;La
certificacion del BIQS impacta favorablemente al desempefio organizacional? En el desarrollo de
la investigacion se daran a conocer los conceptos de cada una de las variables en estudio, la
informacion tedrica se obtendra de manuales de la organizacion, lecciones aprendidas, internet,
libros y experiencia de algunos trabajadores que participen en la investigacion.

Posteriormente la investigacion también se vuelve de caracter explicativo ya que te permite
expresar mediante un analisis correlacional si existe una relacion entre las variables planteadas en

el estudio, para generar el estudio de correlacidon se realiza un cuestionario constituido por 10
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preguntas de datos generales, 15 preguntas que midieron la variable dependiente y 10 preguntas
que midieron la variable independiente. Los cuestionarios fueron aplicados a 30 miembros de la
organizacion Grupo de México en la ciudad de Querétaro.

Al realizar el anadlisis de correlacion el coeficiente de correlacion resulto con 0.62, lo que
indica que al integrar la certificacion BIQS si beneficia a la organizacion. Al obtener un resultado
positivo se define en la ultima etapa del estudio algunas ventajas y recomendaciones.

El saber y hacer uso de nuevas herramientas de mejora continua y llevar el control en base a
indicadores es la clave del éxito. Es vital que ademas de considerar la certificacion del BIQS como
un requerimiento de cliente se aplique como un instrumento para el logro de objetivos con todos

los clientes no solo para GM.
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2. MARCO TEORICO
En el presente capitulo se abordan los conceptos y elementos relacionados con la certificacion del

BIQS, asi como informacion general de la organizacion sobre su desempefio.

2.1.  Certificacion BIQS con sus siglas en inglés Build In Quality Supplier

Para grupo de México es indispensable cumplir con los requerimientos y requisitos de sus clientes,
por ello cuenta con su propio sistema “My grupo” en el cual dentro del apartado de CSR (Customer
Specific Requirement), se pueden encuentran todos los manuales actualizados de sus clientes a
nivel global. Solo personal autorizado de planta tiene acceso para consulta de dicho apartado, para
consultarlos cuando los necesiten.

Uno de los clientes vitales del grupo es: General Motors (GM), el cual es uno de los principales
fabricantes de automoviles del mundo, continua trabajando en mejorar sus procesos de produccion
y siempre enfocandose es reducir los desperdicios a lo largo de su cadena de suministros y
satisfacer las crecientes demandas de los clientes en temas de calidad, costos y plazos.

General Motors comenzo0 la transicion a sus proveedores de su programa de calidad, pasando
de su Quality Systems Basic Plus (QSB Plus que contenia 11 estrategias de calidad), a un sistema
enfocado a los procesos de manufactura de sus proveedores (BIQS Build In Quality Supplier)
Supplier (BIQS que contiene 29 elementos). Con este sistema GM busca alinear los mismos
elementos que maneja internamente en sus plantas de ensamble con la sus proveedores.

1. BIQS (Build In Quality Supply Based) es la actualizacion de la QSB y reemplazara la
certificacion brindada por General Motors a sus proveedores Tier 1. BIQS (Build In Quality
Supply Based) de acuerdo a General Motors (2016), define como la certificacion del BIQS

como un sistema de calidad mas facil y alcanzable si se concibe desde el principio y plantea
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que las areas productivas son las que pueden hacer la diferencia y no tanto los controles
finales de inspeccidn, es decir, trabajar mas en procesos preventivos.

BIQS (Build In Quality Supply Based) Grupo de México (2017), define BIQS como un
sistema de produccion y calidad en el que General Motors lleva trabajando varios afios y
cuya denominacion es BIQ (Construir con Calidad) se esta exportando a los proveedores y
serd de gran utilidad al sistema de Grupo de México para mejorar la satisfaccion de sus
clientes, por lo que se ha decidido ir por el certificado de BIQ.

Objetivos principales del BIQS

Excelencia en las personas. La organizacion en el puesto de trabajo, sumado al Trabajo
Estandarizado debe ser la base para el desarrollo de las personas, a través del entrenamiento
estandarizado.

Excelencia en los procesos. Procesos estandarizados y controlados para lograr asi los
resultados planificados.

Excelencia en el Sistema de Gestion. Auditoria de Procesos Escalonada para asegurar la
correcta aplicacidon estandar, entrenar y motivar el cambio cultural. Respuesta rapida /
Solucidén de problemas para identificar tanto los problemas como oportunidades de mejora.
Retroalimentacidn para asegurar una rapida reaccion. Foco en la calidad para garantizar la

implementacion de acciones correctivas y la eficacia de las mismas.

2.2.2. Elementos del BIQS

El BIQS se conforma por los siguientes 29 elementos:

l.

Material no conforme: Es todo aquel producto que no cumple con algin requisito

determinado por el sistema de gestion de calidad plasmado en documentos como por
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ejemplo la Hoja de Instruccion de Inspeccion (HII), la Hoja de Instruccion de Operacion
(HIO), norma de empaque, etc.
Auditoria de proceso en capas: La auditoria por capas es una herramienta efectiva que debe
ser usada por todos los niveles de la organizacion para realizar revisiones al funcionamiento
de nuestro sistema.
AMEF (Analisis de Modo y Efectos de Falla):El Analisis de Modo y Efectos de Falla es un
grupo sistematizado de actividades para:

3.1. Reconocer y evaluar fallas potenciales y sus efectos.

3.2. Identificar acciones que reduzcan o eliminen las probabilidades de falla.

3.3. Documentar los hallazgos del andlisis.
AMEF Reduccion de Riesgo: Calcular SOD (Severidad, Ocurrencia, Deteccion) con el
objetivo de reducir el riesgo de procesas un producto fuera de especificacion.
Bypass: De manera interna es cambiar las condiciones de operacion de una maquina para
continuar con la construccion de piezas.
Dispositivo a prueba de error: Es una herramienta que nos ayuda a evitar que los errores o
fallas lleguen al cliente (No acepto, No género y No envio defectos).
Andlisis del sistema de medicion: Los Checking Fixture sirven para examinar y medir las
caracteristicas de un producto, asi como los componentes y materiales de que esta
elaborado, o de un servicio o proceso determinado. Todo ello con el fin de verificar si

cumple o no con los requisitos especificados por el cliente.

Respuesta rapida: Junta de comunicacién y de respuesta rapida a los problemas externos

(CLIENTE), problemas internos (ABC) y problemas con proveedores.



10.

11.

12

13.

14.

15.

16.

Certificacion del BIQS y su impacto con el desempefio organizacional... 6

Equipo para la resolucion de problemas: Equipo de trabajo multidisciplinario asignado para
dar seguimiento y solucion a los problemas reportados por el cliente asi como a los TOP 1
mensuales.

Auditoria basada en la calidad: Son auditorias basadas en elementos de alto riesgo de las
operaciones criticas.

Trabajo estandarizado: Asegurar un método establecido, para realizar determinado tipo de

actividades o funciones (EI trabajo estandarizado es la base para la mejora continua).

. Control de cambios del proceso: Siempre que hay un cambio en un proceso establecido

existe un riesgo de potencial de cometer errores, por ello es-importante controlar y validar
la integracion del cambio.

Estacion de verificacion: Tiene la finalidad de realizar una inspeccion final en todo el
producto terminado antes de su embarque. Puede ser inspeccion al 100% o auditoria basada
en el riesgo.

Control de cambios del proceso: Los cambios deben ser planeados y aprobados por el
cliente. Se veden de tener juntas regulares con todas las 4reas de la organizacion para validar
el cambio y definir la fecha de implementacion.

Sistema ANDON (Es un sistema para solicitar ayuda y/o soporte de las areas que
interactdan con las areas productivas (No recibo, No género, No envio defectos). Es un
sistema para solicitar ayuda y/o soporte de las areas que interactian con las areas
productivas (No recibo, No género, No envio defectos).

Alarma y escalamiento: Este sistema es usado para elevar un problema de calidad o
seguridad de producto a diferentes niveles de la organizacion donde responden para

proporcionar apoyo adicional a la solucion de problemas.
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Administracion visual (Control visual): Son medios que ayuda a ilustrar de forma visual
alguna instruccion para que alguna instruccidon sea mejor entendida por el operador.
Estandares Visuales, audibles y tactiles comunicados y entendidos: Los Estdndares
Visuales estan incorporados en el trabajo estandarizado y deben ser claramente
comunicados y entendidos por el operador en cada estacion de trabajo.

Control de proceso: En tu plan de control se podra encontrar siempre los controles que
aplican a cada proceso, asi como cada detalle de la verificacion.

Control de proceso implementado: Las verificaciones o inspecciones realizadas en el
proceso se hacen siempre a tiempo y en la cantidad establecida. Estas verificaciones
siempre son documentadas de acuerdo al plan de control indicado.

Estudios de capacidad de proceso: El estudio de capacidad de Proceso como lo indica su
nombre, nos ayudard a medir que tan bueno es nuestro proceso para producir piezas dentro
de especificaciones (tolerancias).

Estacion de retrabajo: Es una estacion donde un producto no conforme es reprocesado para
convertirlo en un producto dentro de especificacion.

Retroalimentacion hacia adelante y hacia atrds: Es el sistema de comunicacidon para
informar a todos los procesos productivos sobre algiin problema con el cliente.
Entrenamiento: Se realiza para garantizar que las actividades que estas realizando sean con
calidad y seguridad.

Control de contaminacion: Es toda sustancia (polvo, agua, basura, partes extra como
tornillos, felps, etc.), dentro del empaque que puede disminuir la calidad de nuestro
producto que se le envia a cliente.

Mantenimiento: El TPM es un sistema para hacer el mantenimiento del equipo, a través de

las actividades de dia con dia realizadas por los operarios y por el total de la organizacion.
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27. Primeras entradas y primeras salidas: Los primeros articulos en entrar al inventario son los
primeros en ser vendidos (costo de ventas) o consumidos (costo de produccion). El
inventario final estd formado por los ultimos articulos que entraron a formar parte de los
inventarios.

28. Envid de empaque aprobado: Requisito del contenedor de producto terminado: “Debe estar
correctamente identificado con el nimero de parte correspondiente”.

29. Administracion a proveedores: En planta se tienen materiales de compra. Estas empresas
que nos venden el material son: proveedores los cuales deben ser monitoreados y evaluados
de acuerdo a cumplimientos de entregas y criterios de calidad.

2.2.  Desempeiio organizacional

Para poder entender el desempefio organizacional es necesario realizar un andlisis de la
organizacion, este analisis se puede interpretar como un proceso diagndstico que le permite que los
directivos y miembros de Grupo de México valoren sus fortalezas y debilidades, asi como sus
oportunidades y amenazas. Esto le ayudara al grupo gerencial planificar estratégicamente los

objetivos a corto y largo plazo asi como a prevenir y adaptarse a un entorno cambiante.

Para lograr realizar un analisis de organizacional es importante considerar como primer paso
la medicion. La medicion es imprescindible en la gestion, forma parte del proceso administrativo
(formulado por Henry Fayol) y es fundamental en la aplicacion del ciclo PDCA de mejora continua.

Se define desempefio organizacional de acuerdo Hernandez y Rodriguez (2006), a la medida
de la eficiencia y eficacia, con que los administradores aprovechan los recursos, para satisfacer a

los clientes, y alcanzar las metas de la organizacion.



Certificacion del BIQS y su impacto con el desempefio organizacional... 9

» La eficiencia es una medida de que tan bien, o que tan productivamente se aprovechan
los recursos, para alcanzar una meta. Las organizaciones son eficientes, cuando sus
administradores, logran reducir al minimo la cantidad de insumos.

» La eficacia es la medida de la pertinencia de las metas, que los administradores
decidieron, que persiguiera la organizacion y del grado a que esa organizacion, alcanza
tales metas.

Las organizaciones son eficaces, cuando los administradores hacen las metas suyas y las
alcanzan. Herndndez y Rodriguez (2006), define eficiencia, eficacia, efectividad y efectividad
administrativa de la siguiente manera:

a) La eficiencia es el uso correcto de los métodos (procedimientos administrativos)
establecidos para lograr los resultados preestablecidos.

b) La eficacia se mide por los resultados, sin importar los medios ni los métodos con que se
lograron.

c) La efectividad es la habilidad administrativa de "hacer las cosas correctas"; implica la
eleccion de los objetivos mas apropiados, los métodos adecuados para alcanzarlos y los
resultados.

d) La efectividad administrativa es el grado en el cual la administracion planeard los
objetivos de la organizacion.

Para garantizar la efectividad de los resultados es necesario que el administrador desarrolle su

trabajo dentro de dos dimensiones bdésicas: la eficiencia y la eficacia (Ver figura 1).
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Figural. Eficiencia, eficacia y efectividad. Fuente: Herndndez y Rodriguez (2006, p. 45)

De acuerdo a Bernardez (2007), el desempefio organizacional es un proceso gestionable
integrado por una serie de componentes que van de la mano, como lo son la comunicacion, el
liderazgo y la toma de decisiones efectivas para cumplir con los objetivos y metas planteadas.
Desde el punto de vista de la mejora del desempefio organizacional, debemos combinar los tres
puntos de vista, ya que la performance organizacional depende tanto de factores internos racionales
o informales como también de factores externos clientes, mercado, tecnologia, alianzas y
competencia.

La teoria organizacional, por tanto, estudia tanto el funcionamiento interno de las
organizaciones como su funcionamiento externo, en relacion con el ambiente en que operan.

Las tres dimensiones son consideradas por el disefio y analisis de la estructura organizacional
(racional), el disefio de la dinamica organizacional (abierta) y el analisis de la cultura

organizacional (natural).
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Figura 2. : Teoria y practica organizacional. Fuente: Bernardez (2007, s.p.)

Al analizar el ciclo productivo de una organizacidon, vemos cuatro fases que se relacionan en
forma continua. En cada ciclo de produccion, la organizacién obtiene insumos de su ambiente
materia prima, capital, recursos humanos, informacién y tecnologia que transforma en una segunda
etapa, mediante procesos que agregan valor a los insumos por medio de procesos mecanicos y
automatizados, sistemas de procesamiento de informacidn y procesos de trabajo humano.

En una tercera etapa, estos procesos generan resultados organizacionales en forma de
productos terminados, ingresos, dividendos a accionistas, salarios y valor agregado a la sociedad.
Finalmente, en una cuarta etapa, el ambiente o contexto social y de mercado de la organizacion

provee ingresos a la misma en forma de pagos, ventas, aportes de capital e infraestructura.
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Figura 3. Ciclo productivo de la organizacion. Fuente: Bernardez (2007, s.p)
2.2.1. Cuadro de Mando Integral (Balanced ScoreCard)
El analisis del desempefio Organizacional es fundamental para alcanzar los objetivos planeados y
obtener éxito de la vision empresarial, entendida ésta como la meta mas alta de una organizacion.
La medicidén del desempeifio tiene un papel critico, en cuanto que implica dar seguimiento a los
avances en los logros de las estrategias de la organizacion.

Para ello, es necesario contar con herramientas que respondan de forma adecuada a las
necesidades de ese seguimiento y evaluacion. Integrar indicadores de desempefio tradicionales,
generalmente estan relacionados con escenarios pasados por ejemplo: Reclamos de cliente, pero

también integra indicadores de desempefio relacionados con el futuro. Estos indicadores van a
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permitir que la direccidon de forma preventiva pueda modificar, si es necesario, el rumbo de las
estrategias.

De acuerdo a Robert S. Kaplan (2016), define Balanced Score Card como: un instrumento o
metodologia de gestion que facilita la implantacion de la estrategia de la empresa de una forma
eficiente, ya que proporciona el marco, la estructura y el lenguaje adecuado para comunicar o
traducir la mision y la estrategia en objetivos e indicadores organizados en cuatro perspectivas:
finanzas, clientes, procesos internos y formacidn y crecimiento, que permiten que se genere un
proceso continuo de forma que la vision se haga explicita, compartida y que todo el personal

canalice sus energias hacia la consecucion de la misma.

2.2.2. Ventajas del Balanced Score Card:

Alineacién de los empleados hacia la vision de la empresa.
Comunicacion hacia todo el personal de los objetivos y su cumplimiento.
Redefinicion de la estrategia en base a resultados.

Traduccién de la vision y estrategias en accion.

Favorece en el presente la creacion de valor futuro.

Integracion de informacion de diversas areas de negocio.

Capacidad de anélisis.

Mejoria en los indicadores financieros.

VoV ¥V VYV VY V¥V VY V V¥V

Desarrollo laboral de los promotores del proyecto.
El Cuadro de mando integral es un sistema de administracion de desempefio que puede
utilizarse en cualquier organizacion, grande o pequefia, para alinear la visiébn y mision con los

requerimientos del cliente, las tareas diarias, administrar las estrategias del negocio, monitorear las
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mejoras en la eficiencia de las operaciones, crear capacidad organizacional, comunicando los

progresos a todo el personal.

Mapa Estratégico
Cuadro de Mando Integral

Metas

Ohbjetivos - Iniciativas - Proyectos

Resultados

Procesar Trobojador olel

Cliente = —
e Trarnsvarsales Conocimienta

Figura 4. Pirdmide de cuadro de mando integral. Fuente: Tarantino( 2013, s.p.)

2.2.3. Perspectivas del Balanced ScoreCard

Perspectiva financiera: aunque las medidas financieras no deben ser las unicas, tampoco deben
despreciarse. La informacion precisa y actualizada sobre el desempefio financiero siempre serd una
prioridad. A las medidas tradicionales financieras (como ganancias, crecimiento en las ventas),

quizas se deba agregar otras relacionadas como riesgo y costo-beneficio.

a) Perspectiva del cliente: como ve el cliente a la organizacion, y qué debe hacer esta para
mantenerlo como cliente. Si el cliente no esta satisfecho, aun cuando las finanzas estén

marchando bien, es un fuerte indicativo de problemas en el futuro.
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b) Perspectiva interna o de procesos de negocio: cuales son los procesos internos que la
organizacion debe mejorar para lograr sus objetivos. Debemos preguntarnos: "Para
satisfacer a los accionistas y clientes, en que procesos de negocio debemos sobresalir?".

¢) Perspectiva de innovacion y mejora: como puede la organizacion seguir mejorando para
crear valor en el futuro. Incluye aspectos como entrenamiento de los empleados, cultura

organizacional, etc.

<cimo Objetivas | Medids | Metes | Iniciativas

w

mas ante P A P p— R

ruestras ! ! H

e oo o

dores? Lo _. | A— qmmm—— I
1 1 1}

Clientes

Para Objetivas | Medidas | Metos | Iniciatives Visidn

Y
Estrategia

deanzr a Aprendizajs y Cracimiento

¢odmo Objstivas | Medidos [ Metas | Iniciativas
}

Figura 5. Sistema de medicion propuesto por Kaplan. Fuente: Robert S. Kaplan (2016, s.p.) Un

Cuadro de:Mando Integral con éxito, es el que comunica una estrategia a través de un conjunto
integrado-de indicadores financieros y no financieros, de manera tan transparente, que un
observador sea capaz de contemplar el cuadro de mando y ver lo que se esconde detras de él, la
estrategia que subyace, en los objetivos e indicadores del mismo. El Cuadro de mando Integral

debe comunicar tan bien la estrategia de una unidad de negocio.
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2.2.4. ;Qué es una estrategia?

De acuerdo a Thompson I Petera ( 2012), define la estrategia de una compafiia consiste en las
medidas competitivas y los planteamientos comerciales con que los administradores compiten de
manera fructifera, mejoran el desempefio y hacen crecer el negocio.

La estrategia tiene que ver con competir de manera diferente: hacer lo que los competidores
no hacen o, mejor, hacer lo que no pueden hacer. Toda estrategia necesita un elemento distintivo
que atraiga a los clientes y genere una ventaja competitiva.

Una empresa obtiene una ventaja competitiva sustentable cuando satisface las necesidades de
los consumidores con mayor eficiencia o eficacia que sus rivales,y cuando la base para ello es

duradera a pesar de los esfuerzos de sus competidores por igualar o sobrepasar esta ventaja.

2.2.5. Caracteristicas de la empresa

Por confidencialidad de la organizacion donde se llevara a cabo el presente estudio no se declara
el nombre del organismo social, en el desarrollo del trabajo se hara referencia como “Grupo de
Meéxico”.

Politica de calidad: Nosotros, los empleados del Grupo de México, con orgullo declaramos
nuestro compromiso’ personal para comprender, conocer y, cuando sea posible, exceder los
Requerimientos de nuestros Clientes a través de la mejora continua de nuestros procesos. Estamos
dedicados a entregar productos y servicios de la mas alta calidad, a tiempo, manteniendo la
rentabilidad, reduciendo los costos y aumentando las ventas.

La Calidad Total sera implementada, monitoreada, alimentada, mantenida y lograda a través
del desarrollo de nuestra gente y el trabajo conjunto; centrado en la seguridad, el medio ambiente

y el éxito objetivo de la empresa.
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Partes interesadas: Clientes, Gobierno Estatal, Federal, Municipal, Parque Industrial
Querétaro 2000, Corporativo, Accionistas, Empleados, Proveedores y Contratistas.
Valores
1. LEALTAD: Nuestro compromiso total con las acciones que llevan al logro de los objetivos
de la organizacién
2. RESPETO: Valorar y proteger la integridad de las personas, aceptando la diversidad de
condiciones, diferencias y creencias, cumpliendo las regulaciones aplicables
3. HONESTIDAD: Conducirse de manera recta y honrada de acuerdo al-.codigo de conducta
y ética de la organizacion
4. RESPONSABILIDAD: Entender, aceptar y cumplir las tareas, acciones y metas que la
organizacion requiere, asumiendo la consecuencia de nuestros actos
Mandamientos
1. SEGURIDAD: Actia Basado en el Cuidado
2. CALIDAD: Actua Basado en el Cliente
3. ENTREGAS: Actia Basado en el Compromiso
4. COSTOS: Acttia Basado en la Competitividad

5. RECURSOS HUMANOS: Actta Basado en tu Carrera
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2.3. Investigaciones relacionadas

Para Loépez (2003), el sistema de calidad total constituye uno de los principales activos de la
empresa que, es decir, lograr la satisfaccion del cliente externo e interno por medio de gestionar la
calidad, al menor coste posible (con eficiencia). Para esto las funciones generales de la gestion de
la empresa asi como su aplicacion de la politica de calidad, se le denomina gestion de-la calidad
total.

La politica general de la empresa, promovida y apoyada firmemente por la direccion, esta
orientada a impulsar, entre otras, las acciones de gestion de la calidad total, proyectando esta
gestion hacia todas y cada una de las 4reas de empresa. Mientras que ISO9001:2000 (2018), define
un sistema de gestion como un sistema para establecer la politica y los objetivos para el logro de
dichos objetivos.

La gestion de la calidad total, la calidad sigue ampliando sus objetivos a todos los
departamentos de la empresa, involucrando a todos los recursos humanos liderados por la alta
direccidn y aplicandose desde la planificacion y disefio de los productos y servicios, dando lugar a
una nueva filosofia de la forma de gestionar una empresa; con ellos, la calidad deja de representar
un coste y se convierte un modo de gestion que permite la reduccion de costes y el aumento de
beneficios.

Por lo tanto desde el punto de vista formal, se puede definir sistema de calidad total como la
estructura de la organizacion y responsabilidades, procedimientos, procesos y recursos necesarios
para llevar a cabo la gestion de la calidad, y constituido por dos subsistemas: el sistema de gestion
de la calidad total y el sistema de aseguramiento de la calidad total.

1. La estructura organizativa incluye la responsabilidad, autoridad y relaciones segiin un
determinado modelo de empresa a través de las cuales una organizacion lleva a cabo sus

funciones.
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2. Los procedimientos se refieren a formas especificas de llevar a cabo las distintas
actividades, a la vez de documentar a los procesos entendidos como un conjunto de recursos
y actividades interrelacionados que transforman elementos de entradas en elementos de
salida de valor afadido.

3. Los recursos necesarios incluyen, ademas de los economicos, los humanos y técnicos para
la realizacion eficiente de las funciones dentro del sistema de calidad total, asi como los
métodos asociados.

Entendiendo la gestion de la calidad total como una serie de actividades coordinadas entre si
para dirigir y controlar una organizacion en lo relativo a la calidad total, es necesario establecer un
conjunto de elementos bien coordinados que permitan ejecutar dichas actividades. Para permitir la
coordinacion por calidad total, es necesario un sistema de la calidad total, que permita y facilite
dicha gestion.

El sistema de calidad total estd integrado por los siguientes subsistemas:

a. Sistema de gestion de la calidad total, como la estructura organizativa, las
responsabilidades, los procedimientos, los procesos y los medios que permiten
planificar, controlar y mejorar la calidad. El sistema de gestion de calidad total es
la estructura soporte y basica de la gestion de la calidad total.

b. Sistema de aseguramiento de la calidad total, entendido como el conjunto de
elementos que van a permitir proporcionar la confianza de que los productos o
servicios satisfaran las expectativas de los clientes. Este sistema contiene la base
normativa y documental, y también incluye las auditorias de calidad ya sea internas

y / 0 externas, entre otros elementos.
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La calidad se refiere a un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado
a las necesidades del mercado. La satisfaccion con el producto y también se refiere a la ausencia
de las deficiencias.

Sin embargo para Lopez (2003), define la calidad como el grado de satisfaccion que ofrecen
las caracteristicas del producto/servicio, en relacion con las exigencias del consumidor al que se
destina, es decir, un producto o servicio es de calidad cuando satisface las necesidades y
expectativas del cliente o usuario, en funcidén de determinados parametros tales como seguridad,
fiabilidad y servicio prestado.

Segun Delgado (2011), menciona que una de las etapas de la calidad es la inspeccidn y desde
sus origenes, el hombre se ha preocupado por la calidad. El inicio, la busqueda de calidad consistia
en seleccionar los alimentos y vestido que le beneficiaran, no habia procesos de manufactura. El
usuario y el productor se conocian perfectamente, negociaban cara a cara, no habia especificaciones
ni garantias y cada usuario se protegia a través de un estrecho contacto con el producto realizando
al mismo tiempo la actividad de inspeccion.

La formacion de comunidades humanas trajo como consecuencia el surgimiento del mercado,
con la consiguiente separacion entre el hacedor, el usuario, lo que dio como resultado un estado
primitivo de lo que ahora conocemos como manufactura.

Para la etapa de inspeccion, al nacer las primeras ciudades, se cre6 un mercado relativamente
estable para bienes y servicios, lo que permitid el desarrollo inicial de procesos y especificaciones
del producto, dando como resultado nuevas formas de organizacion. Al mismo tiempo se
empezaban a usar algunos instrumentos de medicién como la cinta, la escuadra, el nivel etc. con lo
cual surgid la actividad de inspeccidn. La inspeccion se volvid una actividad reactiva, es decir, se

reaccionaba a los productos defectuosos, cuando ya estaban terminados y buscaba eliminar el error



Certificacion del BIQS y su impacto con el desempefio organizacional... 22

impidiendo que los mismos llegaran a manos de los consumidores, convirtiéndolos en desecho o
reprocesandolos.

En seguida llega la etapa del control estadistico del proceso (década de los treinta), esta se
enfoco en el control de los procesos y se caracterizo por la aparicion de métodos estadisticos para
este fin, asi como para la reduccion de los niveles de inspeccion. Asi la inspeccion dejo de ser
masiva para convertirse en inspeccion a base de muestreos, lo cual la hizo menos costosay cansada.
Se capacit6 a los inspectores en técnicas estadisticas, que se convirtieron en la base del control de
la calidad.

Para los afios cincuenta llega la era del aseguramiento de la calidad, es aqui donde surge la
necesidad de involucrar a todos los departamentos de la organizacion en el disefio, planeacion y
ejecucion de politicas de calidad. Hasta la etapa del control estadistico, el enfoque de calidad se
habia orientado hacia el proceso de manufactura; no existia la idea de la calidad en servicios de
soporte y meno en el servicio al consumidor. Por lo tanto en esta etapa se reconoce que la calidad
no so6lo depende de los procesos de manufactura, si no que requiera de servicios de soporte, por lo
que se deben coordinar esfuerzos entre las areas de produccion y disefio de producto, ingenieria de
proceso, abastecimiento y laboratorio.

En seguida esta la era de la administracion estratégica por calidad total, la cual se desarrolla
en los noventa, y es en esta era donde surge el énfasis en el mercado y en las necesidades del
consumidor, reconociendo el efecto estratégico de la calidad en el proceso de competitividad. Las
organizaciones adoptan modelos de excelencia basados en principios de calidad total, en los que
mediante el liderazgo se determina el rumbo y la cultura deseada, estableciendo los planes y
proyectos estratégicos necesarios para colocar a la organizacion en un nivel de competencia que le

asegure su permanencia y crecimiento.
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El objetivo no sélo es la reduccidon de variabilidad, si no la busqueda de niveles de operacion
seis sigma; esto es, procesos practicamente libre de error. Mientras que en la era de la innovacion
y tecnologia, la cual comienza a inicios del siglo XXI, donde la competitividad depende de la
capacidad para respondera los cambios en el mercado y las fluctuaciones sociales, politicas,
econdmicas y financieras con una alta velocidad soportada por la innovacion rapida y el uso de
tecnologia, tanto de procesos / operacion como de informacion.

La norma ISO9000 pide en forma obligatoria que el sistema de administracidon de la calidad
se establezca formalmente, esté documentado e implantado y se le proporcione mantenimiento, asi
como darle mejoramiento continuo a su efectividad. Para ello, es necesario identificar los procesos
a incluir y aplicarlos a lo largo de toda la organizacidn, determinando su secuencia e interaccion.

Es una obligacion de la organizacidn asegurar la disponibilidad del recurso y la informacion
necesaria para apoyar la operacidn; también realizar mediciones y andlisis de estos procesos y con
base en ello implantar acciones para lograr los resultados esperados y el mejoramiento continuo.
Los procesos a incluir deben considerar tanto las actividades administrativas y las de provision de
recursos, como las de elaboracion del producto y las mediciones. En los casos en los que se decida
contratar externamente cualquier proceso que afecte la conformidad del producto, la organizacion

debe identificarlos y asegurar el control de tales procesos.

De igual manera en el punto 4.2 requisitos de la documentacion que menciona ISO 9000. En
esta seccion la norma pide documentar en forma obligatoria lo siguiente:
» La declaracién de una politica de calidad
» Los objetivos de la calidad
» Un manual de la calidad

» Los procedimientos requeridos por esta norma
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» La forma de asegurar la planeacion, la operacion y el control de los procesos

» Los registros requeridos por esta norma.

Especifica que en cada organizacion la extension de la documentacion puede variar en funcidén
del tamafio, y del tipo de actividades de la organizacion, la complejidad de sus procesos y las
habilidades de su personal. Incluye una nota aclaratoria sobre la documentacion, la cual puede estar
en cualquier formato o tipo de medio. Relativo al uso del término procedimiento documentado se
refiere a que los procedimientos estén no solo documentados si no también implementados y
mantenidos.

Para la interpretacion amigable de la norma y comentarios, dice en esta parte la norma nos
marca algunas condiciones que se deben cubrir en cuanto a la manera de administrar los procesos
a incluir dentro del sistema.

Estos procesos deben estar bien identificados, es decir, se deben incluir todos los necesarios,
no solo para lograr el aseguramiento de la calidad del producto, sino también la satisfaccion del
cliente y por supuesto la manera de aplicarlos en las diferentes partes de la organizacion. Estos
procesos no deben trabajarse aisladamente, sino que hay que marcar con claridad la secuencia e
interacciones que existen entre ellos. Si partimos de la definicion: Proceso es un conjunto de
actividades interrelacionadas que transforman entradas en salidas y tomamos en cuenta que
habitualmente, las salidas de un proceso son entradas para otros procesos tenemos que en la practica
estos deben ser planeados y ejecutados bajo condiciones controladas, para agregar valor a las
operaciones de la organizacion.

Se caeria en un grave error al no considerar la integracion de los diferentes elementos del

sistema en forma armonica, puesto que esto implicaria costos y motivos de insatisfaccion entre las
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diferentes partes del proceso global de la organizacidn y, por supuesto, le restaria valor para el
cliente.

Como parte componente del sistema, debemos especificar de qué manera damos seguimiento
al funcionamiento y al control de los procesos y si realmente son efectivos; es decir, qué métodos
y cuales criterios se estan empleando. La norma nos aclara que dentro de estos procesos deben
incluirse las actividades de tipo administrativo necesarias, como también las de provision de
recursos e informacion, las de elaboracion del producto y las de medicion. Por ultimo se especifica
que si dentro de estos procesos, algunos son contratados externamente outsourcing, es obligatorio
que la organizacion asegure el control de éstos y los identifique dentro de su sistema.

Lo que la norma ISO9004:2000 (2000), sugiere dirigir y operar una organizacion
exitosamente es necesario que se administre de una manera sistémica y visible, que el sistema
administrativo sea disefiado para mejorar continuamente la eficacia y la eficiencia de la
organizacion considerando las necesidades de las diferentes partes interesadas.

La alta direccion tiene que establecer una organizacion orientada al cliente a través de: definir
procesos y sistemas que puedan ser entendidos y ejecutados claramente para asegurar la operacion
efectiva de los procesos, y de las mediciones y datos usados para determinar la ejecucion
satisfactoria de la organizacion. Sugiere se realicen actividades para orientarnos al cliente tales
como:

1. Definir y promover procesos que permitan mejorar el desempefio de la organizacion.
2. Adquirir y usar informacion y datos del proceso con bases continuas, dirigir el progreso
hacia el mejoramiento continuo y usar métodos para evaluar la mejora (autoevaluacion y

revision gerencial).
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3. Hace referencia a los modelos de los premios de calidad nacionales o regionales para hacer
autoevaluaciones y propone una metodologia a fin de determinar el grado relativo de
madurez del sistema de administracion de la calidad.

4. Se toma cada requisito de la norma y se convierte en preguntas; por ejemplo, si tomamos
un inciso del requisito de responsabilidad de la direccion, quedaria asi:

a) (Coémo identifica la organizacion las necesidades y expectativas del cliente de manera
regular?
b) ¢Coémo identifica la organizacion las necesidades de reconocimiento, satisfaccion del

trabajo, competencia y desarrollo del conocimiento del personal?

La norma ISO/TS16949 fue desarrollada en conjunto con los miembros de la International
Automotive Task Force y se present6 a la organizacion internacional de normalizacion (ISO) para
su aprobacién y publicacion. El documento es un sistema comun de requisitos de calidad
automotriz basada en la norma ISO 9001:2008, y los requisitos especificos del sector automotriz.
Este documento, en conjunto con los requerimientos especificos de cliente define los requisitos del
sistema de calidad para su uso en la cadena de proveedores.

La International Automotive Task Force ha desarrollado un sistema de registro comun para el
registro de proveedores de tercera parte de la norma ISO/TS16949. El sistema de registro incluye
calificaciones por un auditor de tercera parte y las normas comunes para el registro global
coherente. Algunos de los beneficios del sistema de registro IATFS incluyen:

» Producto mejorado y calidad proceso.
» Confianza adicional para el abastecimiento mundial.

» Reasignacion de recursos del proveedor para mejorar la calidad.
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» Enfoque a los sistemas de calidad en la cadena de suministro para el desarrollo de
proveedores, subcontratistas.

» Reduccion de multiples registros de 3era parte.

Es importante para todos los tipos de compaifiias proveedoras del sector automotriz tanto para
pequefios fabricantes como para organizaciones multinacionales ubicadas en cualquier punto del
planeta. Sin embargo, solo se puede aplicar a centros en los que se fabriquen piezas para la
produccion o el servicio. Las organizaciones que desean introducirse en el mercado automotriz
deben esperar hasta que consten en una lista de proveedores potenciales de un cliente del sector
antes de poder continuar con la certificacidon para esta especificacion ISO/TS16949 (2009).

De acuerdo con ISO/TS16949 (2009), el disefio y la implementacion del sistema de gestion
de la calidad de una organizacion estan influenciados por: el entorno de la organizacién, los
cambios en ese entorno y los riesgos asociados con ese entorno, sus necesidades cambiantes, sus
objetivos particulares, los productos que proporciona, los procesos que emplea, su tamafio y la
estructura de la organizacion.

Los requisitos del sistema de gestion de la calidad especificados en esta norma internacional
son complementarios a los requisitos para los productos. Esta norma internacional pueden
utilizarlas partes internas y externas, incluyendo organismos de certificacion, para evaluar la
capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos del cliente, los legales y los reglamentarios
aplicables al producto y los propios de la organizacién.

En el desarrollo de esta norma internacional se han tenido en cuenta los principios de gestion
de la calidad enunciados en las normas ISO 9000 e ISO 9004. De acuerdo con Force (2011), la

IATF es parte del grupo de fabricantes de automdviles y sus asociaciones profesionales respectivas,
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creada para ofrecer productos de mejor calidad a los clientes en todo el mundo. En concreto, los
fines para los que se establecio la IATF son los siguientes:

1. Llegar a un consenso con respecto a los requisitos internacionales fundamentales del
sistema de calidad, principalmente para los proveedores de las empresas participantes
directos de la produccién de materiales, partes del producto o servicio o servicios de
acabado (por ejemplo, el tratamiento térmicos, la pintura y chapado). Estos requisitos
también estaran disponible para otras partes interesadas en la industria automotriz.

2. Para desarrollar politicas y procedimientos para el esquema comun de IATF10, y el
registro de partidos para asegurar la consistencia en todo el mundo.

3. Proporcionar una formacion adecuada para apoyar la norma ISO / TS 16949 y los
requisitos del sistema de registro IATF.

4. Para establecer alianzas formales con los organismos pertinentes para apoyar los

objetivos de la IATF.

2.3.1. Sistemas de gestion de calidad
De acuerdo a la norma ISO 9001:2008 (2011), el propdsito de un sistema de calidad es permitir
conseguir, mantener y mejorar la calidad. Es improbable que pudiera producir y mantener la calidad
requerida a menos que la empresa se dote de la organizacién adecuada. La calidad no es una
cuestion de suerte, tiene que ser dirigida. Jamas ningun esfuerzo humano ha tenido éxito sin haber
sido planeado, organizado y controlado de alguna forma. El sistema de calidad es una herramienta
y, como cualquier herramienta, puede ser un activo valioso (o puede ser maltratada, abandonada o
mal empleada).

Dependiendo de la estrategia, los sistemas de calidad le permiten alcanzar todas las metas de

calidad. Tienen un propodsito similar a los sistemas de control financiero, sistemas de tecnologia de
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informacion, sistemas de control de inventarios y sistemas de direccion de personal. Estos
organizan los recursos para poder alcanzar ciertos objetivos, estableciendo reglas y una
infraestructura que, si se siguen y mantienen, proporcionaran los resultados deseados.

Ya se trate de gestionar costos, inventarios, personal o calidad, se necesitan sistemas para
enfocar el pensamiento y el esfuerzo de las personas hacia los objetivos prescritos. Los sistemas de
calidad se enfocan en la calidad de lo que la organizacion produce, no considerando a los individuos
que la componen, sino a la organizacién como un todo.

Los sistemas de calidad pueden dirigirse a una de las metas de calidad 0 a todas ellas, y pueden
ser tan pequefios o tan grandes como usted desee. Pueden ser especificos de un proyecto, o pueden
estar limitados al control de calidad, es decir, mantener los estdndares mas que mejorarlos. Pueden
incluir programas de mejoramiento de la calidad.

Los sistemas de gestion de la calidad tienen que ver con la evaluacion de la forma como se
hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, precisando por escrito el como y
registrando los resultados para demostrar que se hicieron.

Segtin calidad (1990), en el mercado de los compradores de hoy el cliente es el “rey”, es decir,
que el cliente es la persona més importante en el negocio y, por tanto, los empleados deben trabajar
en funcion de satisfacer las necesidades y deseos de €l; el cliente es parte fundamental del negocio
ya que es la razén por la cual este existe, por lo tanto merece el mejor trato y toda la atencidén
necesaria. Por otro lado, los japoneses han introducido el término Kaizen18 que se define como
una mejora incremental o continua.

Para mejorar un proceso, significa cambiarlo para hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.
Que cambiar y como cambiar depende del enfoque especifico del empresario y del proceso.

La calidad como la consecucidn de la satisfaccion del cliente, lo que significa, ni lujos, ni

precios elevados. No basta con realizar una inspeccion final y tirar los productos defectuosos, sino
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que es necesario evitar lo fallos en lugar de corregirlos, y motivar al personal para que haga su
trabajo a la primera.

La calidad puede ser un concepto confuso debido en parte que las personas consideran la
calidad de acuerdo con diversos criterios basados en sus funciones individuales dentro de la cadena
de valor de produccion comercializacion. Ademas el concepto de calidad sigue evolucionando
conforme la profesion de la calidad crece y madura.

Para la ISO 9001:2008 (2011), el termino se emplea para indicar que el empresario deberia
mejorar su sistema de gestion de la calidad donde encuentre oportunidad, exista justificacion,
cultura de la calidad y se cuente con los recursos necesarios para dicha mejora, lo cual no significa
que el empresario deberia mejorar simplemente por mejorar pues el mejoramiento continuo es un
proceso que describe muy bien lo que es la esencia de la calidad y refleja lo que las empresas

necesitan hacer.

2.3.2. Desempeiio Organizacional de acuerdo a Norma IATF

Se presenta el desempefio de la organizacidon por requerimiento en la norma IATF 16949:2016
(2016), la cual indica que para el logro de objetivos es necesario el seguimiento, medicidn, analisis
y la evaluacion. En el cual la organizacion debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de
gestion de calidad, la organizacion debe conservar la informacién documentada apropiada como

evidencia de los resultados.

Algunos de los indicadores a evaluar son los siguientes:
» Seguimiento y medicion de los procesos de fabricacion
» Identificacion de técnicas estadisticas

» Aplicacidn de conceptos estadisticos
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Satisfaccion del cliente
Satisfaccion del cliente interno
Analisis y evaluacion

Auditorias internas, proceso y del producto.

vV VvV VY V VY

Mejora y solucion de problemas

3. CARACTERISTICAS DE LA INVESTIGACION
3.1.  Justificacion
De acuerdo a Hernadndez Sampieri (2010), la justificacion de esta investigacion es por

conveniencia, ya que dicha investigacion busca mejorar el desempefio de la organizacion utilizando
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una certificacion de BIQS como requerimiento por parte de su cliente GM el cual participa con un
90% de la facturacion de la compaiiia.

Para la empresa Grupo de México es importante buscar la certificacion que solicita su cliente
GM, ya que ademas de cumplir con su requerimiento, le ayudaria a la organizacién a alinear sus
objetivos hacia los controles de prevencion y disminuir la ocurrencia de problemas de calidad.

La empresa Grupo de México busca con esta certificacion reducir los 7 desperdicios (demora,
reproceso, transporte, scrap, sobreproduccidn, inventario y tiempo extra) en toda la cadena de
suministro y sus principales objetivos deben de estar encaminados a reducir los desperdicios a lo
largo de su cadena de suministros, y a su vez busca que se estandarice en todo sus procesos y para
todos sus clientes para satisfacer las crecientes demandas de todos sus clientes en cuanto a la
calidad del producto, reduccion costos y disminucidn de tiempo de respuesta.

Asi, se ha considerado trascendente estudiar la relacion de la implementacion de la
certificacion del BIQS con el proposito de analizar el impacto que generard en el desempeilo

organizacional de la empresa.

3.2 Planteamiento del problema

De acuerdo al mapa de procesos de Grupo de México (2014), presenta en su cadena de valor la
integracién de controles de inspeccion en los procesos de manufactura, identificacién de los
materiales, llevar la rastreabilidad de las piezas, control de liberaciones de proceso,
almacenamiento y movimiento de material. También tienen como principal proposito el desarrollar
y asegura un sistema de calidad que permita cumplir con los requisitos del cliente en tiempo, forma
y calidad deseada. Esto con el fin de lograr la satisfaccion del cliente y obtener una evaluacion

positiva como proveedor.
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En base a los datos arrojados del periodo pasado de enero 2017 a diciembre 2017, se detectan
areas de oportunidad en la planta productiva, esto es ocasionado por incumplimiento de entregas
con los clientes lo que ocasiona reclamos de cliente en el area de embarques, reclamos de calidad
por parte de cliente externo y reclamos por parte del cliente interno.

Esto ha creado que uno de los clientes vitales de la organizacion arroje una evaluacion
negativa en el Balanced ScoreCard y se pierda credibilidad con el cliente. Por consecuencia se ha
considerado importante estudiar si la implementacion de nuevos control de seguimiento en el
proceso de manufactura que nos arroja la certificacion del BIQS ayudard a mejorar el desempefio

organizacional de la empresa.
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Figura 7. Mapa de procesos de Grupo de México. Fuente: Grupo de México 4P-054-001( 2014,

s.p.)

3.3. . Preguntas de investigacion

(Qué relacion tiene la Certificacion del BIQS con el desempefio organizacional en una empresa

automotriz?
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3.4. Objetivos
3.4.1. Objetivo General.
Identificar el impacto de la Certificacion del BIQS en el desempefio organizacional en una empresa
automotriz, México.
3.4.2. Objetivos especificos:
a) Describir la Certificacion del BIQS.
b) Describir el desempefio organizacional.

3.5. Definicion del universo
El universo de la presente investigacion fue conformado por todo el personal de confianza de una
empresa de inyeccion automotriz, el cual estd integrado por 80 Personas, que integran las diferentes
areas de servicio y produccion.
3.6. Tamaiio y tipo de muestra
De acuerdo a Hernandez Sampieri (2010), -define muestra no probabilistica o dirigida Subgrupo
de la poblacidn en la que la seleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las
caracteristicas de la investigacion. Para el enfoque cualitativo, al no interesar tanto la posibilidad
de generalizar los resultados, las muestras no probabilisticas o dirigidas son de gran valor, pues
logran obtener los casos. (personas, contextos, situaciones) que interesan al investigador y que
llegan a ofrecer una gran riqueza para la recoleccion y el analisis de los datos.

En el presente estudio se aplicé una muestra no probabilistica por conveniencia de acuerdo a
los recursos, caracteristicas y tiempo. Estd constituida para aplicarla a 30 personas dentro de

organizacion Grupo de México, empresa automotriz en Querétaro.
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3.7. Definicion de variables

3.7.1. Variable Independiente

De acuerdo a presentacion General Motors (2016), BIQS o Builld-in Quality Supply Based es el
nuevo requerimiento especifico de General Motors sustituyendo al anterior QSB y pretende
funcionar cémo un sistema de administracion de la manufactura y no de calidad como podria
pensarse. Su principal enfoque es establecer un idioma global entre los sistemas productivos de

GM vy sus proveedores con principios comunes, métodos comunes y procesos comunes.

3.7.2. Variable Dependiente:
De acuerdo a Bernardez (2007), el desempefio organizacional es un proceso gestionable integrado
por una serie de componentes que van de la mano, como lo son la comunicacidn, el liderazgo y la

toma de decisiones efectivas para cumplir con los objetivos y metas planteadas.

Se define desempefio organizacional de acuerdo (Sergio Hernandez y Rodriguez, 2006) a la
medida de la eficiencia y eficacia, con que los administradores aprovechan los recursos, para

satisfacer a los clientes, y alcanzar las metas de la organizacion.

3.8. Hipotesis

La certificacion del BIQS impacta favorablemente al desempefio organizacional.
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4. METODOLOGIA

4.1. Diseiio del Estudio y/o la Investigacion
Hernandez Sampieri (abril 2006), plantea que un disefio no experimental es el que se realiza sin
manipular las variables independientes de manera intencional para su efecto sobre otras variables,
acotan que este tipo de investigacion consiste en observar el fendmeno tal y como se dio en el
contexto natural para su analisis posterior.

Las variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, sobre las mismas no se
tiene control y tampoco influencia directos, porque ya sucedieron igual que sus efectos.
4.2. Tipo de Estudio
Herndndez Sampieri (abril 2006), eestablecen que los disefios de investigacidn transaccional o
transversal, son utilizados para la recoleccion de dates en un solo momento de tiempo Unico;
descriptivo por que tiene como proposito indagar y reportar la incidencia de las variables
recolectadas; correlacionales causales por que describe la relacidn entre dos 0 mas variables en un

tiempo determinado y de campo por realizar el estudio en el lugar que ocurrid.

4.3. Instrumento

El instrumento utilizado para recolectar la informacion, fue un cuestionario con 40 preguntas, 10
preguntas para los datos generales, 15 preguntas que midieron la variable de BIQS o Builld-in
Quality Supply Based y 15 preguntas que midieron la El desempefio organizacional, todas estas se
validaron por pares y experto, el instrumento se aplicd a 30 colaboradores de la misma empresa

automotriz en la ciudad de Querétaro.

El formato de respuesta es de Likert de 5 puntos equivalente a:

Siempre =1; Frecuentemente =2; Algunas veces=3, Rara vez =4 y Nunca =5.
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Las valoraciones de las escalas se obtienen mediante la suma total de los valores de los

elementos de cada escala.

4.4. Procedimiento

Se seleccionaron integrantes de la organizacion al azar para responder de manera andénima al
cuestionario, una vez aplicado el instrumento de obtencion de datos, estos se procesaron para
obtener un analisis de los mismos y se generaron graficas para apreciar de forma mas sencilla la
informacion.

Una vez que se contabilizaron todos los datos, estos se concentraron paratener la posibilidad
de efectuar un analisis de la informacion, utilizando para tal efecto el paquete Excel de Windows,
en el cual se vaciaron las respuestas de cada cuestionario aplicado, procediendo a la elaboracion
de estadistica descriptiva (frecuencias o porcentajes) y-la generacion de graficos. Posteriormente

se realizd el andlisis de la correlacidon de Pearson y con ello se pudo comprobar la hipotesis.
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5. RESULTADOS
5.1.  Datos generales
A continuacion se presentaran los resultados obtenidos en el apartado de datos generales de las 30
encuestas realizadas. En la figura 8, presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la
pregunta 1- sexo. El 70% de los encuestados son mujeres, es una empresa joven y da oportunidad

de trabajo a mujeres y hombres.

H Hombre ® Mujer

Figura 8. Sexo. Fuente: Elaboracién propia 2018.
En la figura 9, presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 2- Edad.
El 67% de los encuestados se ubican entre los 19 y 35 afios, la mayor parte del equipo son Jévenes

significa una ventaja para las estrategias de mediano y largo plazo.

H19-75 W26-30 mW31-35 E36-40 BMasdedl

Figura 9. Edad. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 10, presenta informacidon de los porcentajes correspondientes a la pregunta 3-
(Con quién vives? El 37% de los encuestados viven con pareja mientras que el 27% viven solos,
representa una ventaja ya que tienen mas posibilidad de viajar para que realicen una capacitacion.
El 23% se encuentran viviendo con sus padres, el 10% viven con pareja e hijos y finalmente el 3%

de los encuestados viven con amigos.

B Amigos MP3pas M Pareja MParejaehijos ™Solo

Figura 10. {Con quién vives? Fuente: Elaboracidn propia 2018.

En la figura 11, presenta informacidn de los porcentajes correspondientes a la pregunta 4-
Puesto de trabajo. El 20% de los encuestados se desempefian con el puesto de Ingeniero de
proyectos, son seguidos por los ingenieros de calidad, ingenieros de manufactura e ingenieros de

compras con el 17% cada uno de ellos.

= Cl mexice = Compras = Coordinador de produccidn
® Coordinador de 5GC o Coordinader del S6C o Gerente

" Ing. De calidad Ing. De calidad proveadores Ing. De mantanimiento

¥ Ing. De Manufactura HIng. De proyectos

Figura 11. Puesto en la organizacion. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 12, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 4.
Puesto de trabajo. El 30% de los encuestados corresponden al departamento de calidad, el

23% pertenecen al departamento de proyectos y 17% fue aplicado al area de materiales.

® Calidad ®Ingenieria ™ Mantenimiento ® Manufactura = Materiales ® Mejora continua = Operaciones © Produccion © Proyectos
0,

Figura 12. Area de trabajo. Fuente: Elaboracién propia 2018:

En la figura 13, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 5.
Antigiiedad en la empresa.

El 80% de los encuestados tienen menos de 2 afios de antigiiedad en la empresa mientras que
el 20% se encuentra arriba de 3 afios de antigiiedad. Este andlisis presenta una ventaja ya que todos

los que ingresan llegan con nuevas ideas.

B Menosde 1afio M1aflo m2afios M3afios B Mayora 3 afios

Figura 13. Antigiedad en la empresa. Fuente: Elaboracién propia 2018.
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En la figura 14, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 6-
Antigliedad en el puesto.
El 67% de los encuestados de los encuestados tienen maximo 1 afio de antigiiedad en el

puesto. E1 33% del equipo tiene entre 2 y 5 afios en el mismo puesto.

B Menosde 1afio M1afio m2afios ™ Mayor a 3 afios

Figura 14. Antigliedad en el puesto de trabajo. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 15, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 7-
Lugar de nacimiento.
El 46% de los encuestados son nacidos enla ciudad de México, el 26% son nacidos en la ciudad
de Querétaro y el 28% son nacidos en los estados de Guanajuato, Hidalgo, Tamaulipas, San Luis

Potosi y Michoacan.

B Celaya m Ciudad de México W Hidalgo W lrapuato I Matamoros M Michoacdn I Querétaro  San juan del rio © San Luis Potosi M Toluca

0,

Figura 15. Lugar de nacimiento. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 16, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 8-
Turno de trabajo.

El 80% de los encuestados se encuentran en un horario de 8:00 am a 5:30 pm, mientras que
el 20% se encuentran rolando turnos en los siguientes tres horarios:

» 7:00 am a 3:00 pm, 3:00 pma 11:00 pm 11:00 pm a 7:00 am.

B Mixto ™ Rotacion de turno

Figura 16. Turno de trabajo. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 17, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 9-
Nivel de escolaridad.
El 83% de los encuestados cuentan con un grado de licenciatura pero el 13% cuenta con

estudios de certificacion de seis sixma que pueden ayudar al logro de objetivos.

M Licenciatura W Maestria

Figura 17. Nivel de escolaridad. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 18, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 9-
Profesion.
El 40% de los encuestados estudiaron la carrera de ingenieria industrial, mientras que el 17%

estudiaron la carrera de ingenieria mecanica.

B Automatizacién M Ing. En proceso ™ Ing. En sistemas automotrices

® Ing. En sistemas productivos o Ing. Industrial m Ing. Materiales
M Ing. Mecdnica M Ing. Mecatrdnica Ingenieria automotriz
Ingenieria quimica LAET m Negocios y comercio internacional

Figura 18. Profesion. Fuente: Elaboracidn propia 2018.

5.2. BIQS (Build In Quality Supply Based) por GM.
En este apartado se dan a conocer los resultados de las preguntas enfocadas a la primera variable
independiente y se da una breve explicacion por cada una de las graficas para dar relevancia al
presente estudio.

En la figura 19, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 1.-

(En el proceso productivo el equipo de trabajo suele garantizar la calidad producto?

Para garantizar la calidad del producto de la organizacion, el sistema de calidad marca los
lineamientos que se deben seguir en cada uno de los procesos de la compaiiia, ya que ayuda a

documentar y gestionar el conocimiento que se tiene tanto en el area productiva como en el area
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administrativa, esto nos ayuda a tener control de nuestros procesos y habilidad de realizar trabajo
estandarizado, es aqui donde la certificacion BIQS se relaciona con algunos de sus elementos, por
ejemplo el trabajo estandarizado, Amef'y Plan de control.

El 90% de los encuestados consideran que el equipo de produccion sigue los lineamientos

establecidos por el sistema de calidad y por tanto se cumplirian tres puntos de la certificacion BIQS.

Algunas Veces
10% Siempre
33%

H Siempre
B Frecuentemente

1 Algunas Veces

Frecuentemente
57%

[=] (=4 T T T

E.

En la figura 20, se presenta informacidn de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 2.-
(Se da a conocer a tu equipo de trabajo el concepto de pobre calidad?

Pobre calidad es un término utilizado en la industria automotriz donde se involucran los costos
de la mala calidad, estos tienen que ver con el retrabajo o desperdicio. Este concepto de pobre
calidad estd referenciado a productos que no cumplen los requerimientos de los clientes y se
relaciona con el elemento del BIQS que habla del producto no conforme.

El 70% de los encuestados consideran que el concepto de pobre calidad es conocido por el equipo

de trabajo, mientras que el 30% restante consideran que se tiene oportunidad de mejora.
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Casi Nunca

3% Siempre
33%

Algunas Veces
27% H Siempre

B Frecuentemente

I Algunas Veces

B Casi Nunca

Frecuentemente
37%

Figura 20. Pregunta 2 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 21, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 3- ;Tu

equipo de trabajo conoce para qué sirve la certificacion de BIQS?

La certificacion BIQS aparte de ser un requerimiento especifico del cliente GM, tiene como
principal propdsito construir procesos que aseguren la calidad del producto, es decir, adaptar
controles de prevencidn en toda la cadena de suministro para evitar errores que se pueden convertir

en costos de no calidad por producir productos fuera de especificacion.

El 97% de los encuestados conocen para que le sirva a una empresa lograr la certificacion
BIQS. Esto es un punto positivo ya que es de vital importancia conocer este punto para cumplir

con los requerimientos del cliente.
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Figura 21. Pregunta 3 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 22, se presenta informacién de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 4-

(Tus compafieros conocen los beneficios de obtener la certificacion como BIQS en la

organizacion?

Los beneficios de obtener la certificaciéon BIQS se pueden definir de la siguiente forma: Busca

la reduccién de los 7 desperdicios que son demora, reproceso, transporte, scrap, sobreproduccion,

inventario y tiempo extra. Aplica el trabajo estandarizado, es decir, que los operadores trabajen

siempre de la misma forma. Aporta en la mejora de la comunicacidn hacia delante y hacia atrés,

esto quiere decir que se realice una comunicacion efectiva en toda la cadena de suministro.

De acuerdo a la grafica el 84% de los encuestados consideran que si se conocen los beneficios

de obtener la certificacion BIQS, mientras que el 16% consideran que realmente no son conocidos

estos beneficios.

Casi Nunca
Algunas Veces 3% Siempre

13% 47%

M Siempre

1 Algunas Veces

B Frecuentemente
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Figura 22. Pregunta 4 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 23, se presenta informacién de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 5-
(La estacion de Trabajo esta siendo verificada en diferentes turnos?

Esta pregunta hace referencia a la supervision de estaciones de trabajo, es decir, realizar
auditorias que aseguren que se estdn siguiendo sus Hojas de Instruccion de operacion. Los
principales objetivos de estas auditorias son:

Asegurar que los sistemas y procesos estan trabajando y se usan correctamente, asegurar que
los estandares son seguidos, demostrar a los empleados que el proceso y el sistema son
importantes, demostrar que la mejora continua esta en marcha y reconocer los logros de cada uno
de los empleados que trabajan en la organizacion.

De acuerdo a la gréafica el 67% de los encuestados consideran que las estaciones estan siendo
verificadas en los diferentes turnos, mientras que el 33% indican que los procesos algunas veces
son verificados. Aqui se muestra una pequeia diferencia que se tendria que validar con los

programas de auditorias en la planta.

Casi Nunca
3% Siempre
27%

Algunas Veces

30%
H Siempre

® Frecuentemente

m Algunas Veces
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Figura 23. Pregunta 5 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 24, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:

6- (Las acciones correctivas estan definidas y se siguen mediante un plan de acciones por escrito?

Esta pregunta es importante ya que explica la importancia de documentar en planes de accion
los cuales son creados por algiin problema de calidad en el producto. Estos planes de accion deben
ser monitoreados hasta el cierre de las acciones. Algunas veces también son desarrollados los
planes de accion a las estaciones que presentan alto riesgo. Las estaciones de alto riesgo son
sefialadas por los clientes. De acuerdo a la grafica el 67% de los encuestados consideran que las
actividades correctivas si se documentan en un plan de acciones, mientras que el 33% consideran

que algunas veces si se documenta.
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En la figura 25, se presenta informacién de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 7-
(Los modos de falla son identificados por tu equipo de trabajo y controlados por herramientas de
mejora continua?

Estos modos de falla son documentados en un AMEF (Analisis de Modo y Efectos de Falla),
estos modos de falla son un grupo sistematizado de actividades para reconocer y evaluar fallas
potenciales y sus efectos, identificar acciones que reduzcan o eliminen las probabilidades de falla
y documentar los hallazgos del analisis. E1 BIQS propone una revision mensual del riesgo que se
enfoca a prevenir que los defectos salgan de la estacion de trabajo y que estas revisiones generen
una actividad de mejora continua en los procesos.

El 60% de los consideran que los modos de falla si son identificados y son controlados
mediante herramientas de mejora continua, mientras que el 40% consideran que algunas veces si

se implementan planes de accidon. Aqui se observa una oportunidad potencial.

Casi Nunca
7% Siempre

Algunas Veces M Siempre

33% M Frecuentemente

= Algunas Veces
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Figura 25. Pregunta 7 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 26, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:

51

8- ¢ La gerencia estd involucrada y proporciona recursos para las revisiones de documentos?

La gerencia debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de calidad:

promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en el riesgo, asegurando que

los recursos necesarios para el sistema de gestion de calidad estén disponibles e involucrando-

comprometiendo (engaging), direccionando y dando soporte a las personas para contribuir a la

eficacia del sistema de gestion de calidad.

El 63% de los encuestados. consideran que la gerencia si se encuentra involucrada y

proporciona los recursos necesarios, pero el 37% considera que no se encuentran involucrados.

Casi Nunca

Nunca
3%

Siempre
20%

Frecuentemente
43%

H Siempre

B Frecuentemente
" Algunas Veces

M Casi Nunca

B Nunca

Figura 26. Pregunta 8 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 27, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 9-

(Las Instrucciones de Trabajo Estandarizado estan establecidas para un proceso de desviacién?
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En caso de que un proceso no se pueda llevar a cabo de acuerdo al estandar se genera una
desviacion, el cual debe ser autorizado por el cliente y revisado en la junta diaria de liderazgo para
su eliminacion.

Como parte de BIQS es requerimiento que todas la maquinas que se les pueda aplicar
cualquier desviacion, es necesario que cuenten con la identificacidon en la maquina y se deben de
elaborar las Hojas de instruccidon de operacidon para realiza el proceso de acuerdo al trabajo
estandarizado.

El 57% de los encuestados consideran que sin desarrolladas las hojas de instrucciéon de

operacion estandar, sin embargo, el 43% consideran que algunas veces son generadas.

Nunca
Casi Nunca 3%

Siempre

H Siempre

B Frecuentemente

1 Algunas Veces
Algunas ]
30 B CasiNunca
B Nunc
Frecuentemente

30%

Figura 27. Pregunta 9 BIQS. Fuente: Elaboracion propi a 2018.

En la figura 28, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
10- ;Las Fallas de dispositivos son escaladas para asegurar un plan de acciones y evitar la

recurrencia?

Este sistema es usado para elevar un problema de calidad o seguridad de producto a diferentes
niveles de la organizacion donde responden para proporcionar apoyo adicional a la solucién de
problemas. Cualquier producto no conforme genera una alarma que genera una respuesta del
equipo de acuerdo al plan de escalamiento. La planta debe tener reuniones regulares que incluyan

a todos los departamentos y donde se le dé seguimiento a estos planes.
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El 66% de los encuestados consideran que si son escalados los problemas en proceso, mientras

que el 34% consideran que algunas veces son escalados.
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En la figura 29, se presenta informacidn de los porcentajes correspondientes a la pregunta 11-
(En el tablero de respuesta rapida se realiza el andlisis profundo para llegar a la causa raiz del
problema?

El tablero de respuesta rapida es el tablero en el cual se deberan registrar todos los reclamos
de clientes externos e internos. El BIQS recomienda el uso de este tablero para poder visualizar y
asegurar que todas las acciones preventivas y correctivas para la correccion de la fallas sean
cumplidas con base en los tiempos establecidos por el cliente. En la reunion Fast Response deben
identificarse los temas significativos de calidad ocurridos en las pasadas 24 hr los cuales deben
incluir reclamos internos y externos. En esta reunion participan diferentes departamentos como

produccidn, calidad, ingenieria, mantenimiento, entre otros.
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De acuerdo a la grafica el 67% considera que si se realiza un andlisis profundo para solucionar

el problema de raiz, mientras que el 33% considera que algunas vences.

] Nunca
Casi Nunca 39, Siempre H Siempre
34%

Algunas Veces
23%

B Frecuentemente
H Algunas Veces
B Casi Nunca

uentemente
33% B Nunca

Figura 29. Pregunta 11 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 30, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
12- ;Existe en el tablero de respuesta rapida claridad en la definicion de los problemas criticos?

En la reunion de respuesta rapida se tiene diferentes criterios de entrada para asignar un
problema en el tablero los cuales son: Calidad interna, calidad externa, mantenimiento, calidad
proveedores, LPA’s (Auditoria por capas), Andon (paro de linea) y ByPass (desviaciones). Se
pueden definir como problemas criticos los reclamos realizados por la parte de calidad externa, es
decir, los reclamos oficiales por cliente externo.

Estos reclamos son identificados con una letra “E” en el tablero para que sean identificados

rapidamente y se les dé prioridad. La grafica nos dice que el 84% de los encuestados consideran
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que si se encuentra identificados los problemas criticos, mientras que el 16% consideran que

algunas veces si son identificados los problemas criticos.
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Figura 30. Pregunta 12 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 31, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
13- ;Las Hojas de Instruccion de Operacion son utilizadas para capacitar a los nuevos operadores?

Para garantizar que las actividades que el operador este realizando garanticen su seguridad y
la calidad de las piezas, es necesario que sean entrenados con su método de trabajo, llamado
también como hoja de instruccion de operacion. El operador debe ser capaz de explicar los pasos
(¢,qué?), puntos calve (;,como?), forma de hacerlo y (;por qué?) razones.

De acuerdo a la grafica podemos concluir que El 70% de los encuestados consideran que los
operadores son entrenados con su hoja de instruccion de operacidon, mientras que el 30% consideran

que algunas veces.
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Figura 31. Pregunta 13 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 32, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
14- (En las estaciones de verificacion se realizan paretos y planes de accion para la disminucion

de defectos?

El tablero de Estacion de Verificacion debe incluir la siguiente informacion: sistema de
escalamiento, hojas de instruccidén de inspeccidn, alerta de calidad, hojas de respuesta rapida,
gréfica de tendencia para medir el comportamiento de los defectos, Pareto mensual para indicar el
top len el cual se tienen que aplicar acciones para la reduccidon de defectos y reporte de solucion
de problemas.

Se puede concluir que el 67% de los encuestados declaran que si se llevan planes de accidon

para el top 1 de defectos, mientras que el 33% consideran que algunas veces.
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Figura 32. Pregunta 14 BIQS. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 33, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
15- ;Los problemas notificados mediante el sistema Andon son minimizados mediante un equipo

multidisciplinario?
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El Andon es un sistema para solicitar ayuda y/o soporte de las areas que interactiian con las
areas productivas (No recibo, No género, No envio defectos), con este sistema, podemos llevar un
estadistico y solucionar problemas de raiz. El sitema Andon es una alarma de ayuda que debe estar
implementado en todas las areas de produccion para apoyar a los miembros del equipo para que las
areas de servicio ofrezcan mejor atencion.

De acuerdo a la grafica podemos concluir que 84% de los encuestados consideran que los
problemas notificados por el sistema con minimizados, mientras que el 14% consideran que

algunas veces.
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5.3. Desempeifio organizacional
En este apartado se dan a conocer los resultados de las preguntas enfocadas a la segunda variable
dependiente y se da una breve explicacion por cada una de las graficas para dar relevancia al

presente estudio.

En la figura 34, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 1.-
(Son revisados los indicadores de cumplimiento de entregas a cliente?
La norma IATF 16949:2016 (2016), indica que la organizacion debe asegurar que la

produccion es programada en orden de cumplir las 6rdenes o demanda del cliente y que es
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soportada por un sistema de informacion que permite el acceso a la informacion de produccion en
cualquier etapa del proceso.

La organizacion debe incluir informacion relevante de la planeacidon durante la programaciéon
de la produccidn, ordenes de clientes, desempefio de entregas a tiempo de proveedores, capacidad,
carga compartida (para estaciones multi partes), tiempo de entrega, nivel de inventario,
mantenimiento preventivo y calibracién.

Se puede concluir de acuerdo a la grafica que el 90% de los encuestados consideran que si son

revisados los cumplimientos de entregas a cliente, mientras que el 10% indican que algunas veces.
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Figura 34. Pregunta 1, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 35, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta 2.-
(Se revisa el indicador de reclamos de cliente? La norma IATF 16949:2016 (2016), marca que la
satisfaccion del cliente con la organizacion debe ser monitoreada a través de la evaluacion continua
de indicadores del desempefio internos y externos para asegurar el cumplimiento del producto y
proceso a sus especificaciones y a otros requisitos del cliente.

Los indicadores del desempefio deben estar basados en evidencia objetiva e incluir pero no

limitarse a lo siguiente: El desempefio de la calidad de las partes entregadas, las interrupciones al
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cliente, devoluciones de campo, campaiias (recall), y garantias (donde sea aplicable), el desempefio
del programa de entregas (incluyendo incidentes de fletes extraordinarios), las notificaciones de
cliente relativos con incidentes de calidad o de entregas, incluyendo estatus especial.

La organizacion debe de monitorear el desempefio del proceso de manufactura para demostrar
el cumplimiento con los requisitos del cliente para calidad del producto y eficiencia del proceso.
El monitoreo debe incluir la revisidn (review) de datos de desempefio al cliente incluyendo portales
en linea del cliente y scorecard del cliente, donde sea provisto.

Se puede concluir que el 60% de los encuestados estan de acuerdo en que siempre se lleva un

indicador de reclamos de cliente, mientras que el 40% consideran que frecuentemente.
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Figura 35. Pregunta 2, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 36, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 3-
Cuando se tiene un reclamo de cliente jse suele dar contestacion en tiempo y forma? Cuando se
tiene un reclamo de cliente por algiin incumplimiento en entregas de material o por no cumplir
algun requerimiento de calidad, es emitido un reclamo oficial por parte del cliente. Para dar
contestacion al reclamo, el cliente solicita la entrega de una metodologia solucion de problemas

estableciendo un tiempo ya determinado en los requerimientos especificos del cliente en particular.
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De acuerdo a la grafica el 87% de los participantes consideran que siempre se cumplen con

los tiempos establecidos, mientras que el 13% consideran que algunas veces se cumplen con los

tiempos establecidos.
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Figura 36. Pregunta 3, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 37, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 4-

(Generalmente los gerentes se aseguran de tener identificados los procesos criticos internos para

su seguimiento?

En las reuniones de solucion de problemas de clientes es indispensable en seguimiento por

parte de la gerencia. Es aqui donde se puede ver favorable este punto si comparamos el

requerimiento especifico del BIQS, el cual solicita un monitoreo puntual por parte de la direccion,

en la cual solicita de caracter obligatorio la asistencia de los gerentes de todas las 4reas de servicio

para‘dar respuestas objetivas y rapidas a los problemas de calidad.

La conclusion a esta pregunta de acuerdo a la grafica es que 37% de los encuestados

consideran que si participa la gerencia, mientras que el 46% indican que algunas veces y el 27%

que casi nunca participa la gerencia.
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Algunas Vece
46%

Figura 37. Pregunta 4, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 38, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 5-
(Al inicio del afio se dan a conocer los objetivos grupales e individuales?

La alta Direccion debe asegurar que se definan, establezcan y se mantengan los objetivos de
calidad para cumplir requisitos de clientes, a las funciones, procesos y niveles relevantes en toda
la organizacion. Los resultados de la revision (review) de la organizacion relativos a las partes
interesadas y sus requisitos relevantes deben ser considerados cuando la organizacion establezca
(minimo anualmente) los objetivos y sus metas (targets) de desempefio relacionadas (metas internas
o externas). Estos objetivos se deben de dar a conocer al inicio del afio.

Se puede concluir de acuerdo a la grafica que el 52% de los encuestados consideran que los
objetivos siempre son mostrados por parte de la gerencia de cada departamento, mientras que el

48% consideran que algunas veces los objetivos son dados a conocer.
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Algunas Veces
19%

48%
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33%

Figura 38. Pregunta 5, desempeflo organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 39, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 6-

(Se informa sobre las estrategias, planes de accion, procesos y actividades para garantizar el logro

de objetivos? Una vez que fueron planteados los objetivos, cada departamento debe de elaborar

estrategias o planes de accion que aseguren el logro de los objetivos planteados al inicio de afio.

Se concluye de acuerdo a la grafica que el 57% de los encuestados consideran que

frecuentemente se realizan estrategias y planes de accion que aseguren el cumplir con los objetivos

planteados, mientras que el 43% consideran que algunas veces son generadas estas estrategias.

Nunca Siempre
10% 10% M Siempre

W Algunas Veces

M Casi Nunca

Algunas Ve ¥ Nunca

33% ecuentemente

47%

M Frecuentemente

Figura 39. Pregunta 6, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 40, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 7-

(Son informados los indicadores a controlar para el logro de sus objetivos? La satisfaccion del



Certificacion del BIQS y su impacto con el desempefio organizacional... 63

cliente con la organizacion debe ser monitoreada a través de la evaluacidon continua de indicadores
del desempefio internos y externos para asegurar el cumplimiento del producto y proceso a sus
especificaciones y a otros requisitos del cliente.

Se deben de determinar, aplicar un criterio y método (incluyendo monitoreo, medicion e
indicadores de desempefio relacionados) necesario para asegurar la operacion eficaz y-el control
de los procesos.

El 63% de los encuestados consideran que el personal es informado de los indicadores a

seguir, mientras que el 37% considera que algunas veces se dan a conocer los indicadores.

Casi Nunca
7%

Siempre
20%

Algunas Veces M Siempre
H Frecuentemente
M Algunas Veces

m Casi Nunca

Frecuentemente
43%

Figura 40. Pregunta 7, desempeflo organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 41, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
8- ;Generalmente se evalua y mide el éxito de los objetivos? Para evaluar el logro de objetivos es
necesario realizar un analisis y evaluacion constante. La organizacion debe analizar y evaluar datos
e informacion apropiados obtenidos del monitoreo y medicion de los indicadores planteados, por

ejemplo: conformidad de los productos y servicios, el grado de satisfaccion del cliente, el
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desempefio y eficacia del sistema de gestion de calidad, el desempefio de proveedores externos,
entre otros. Los métodos para analizar datos pueden incluir técnicas estadisticas

De acuerdo a la grafica se concluye que el 80% de los encuestados consideran que si son
evaluados el cumplimiento a objetivos, mientras que el 20% definieron que algunas veces si son

monitoreados los objetivos.

Casi Nunca

Algunas Veces 7% Siempre
1

H Siempre

B Frecuentemente
1 Algunas Veces

M Casi Nunca

Frecuentemen
57%

Figura 41. Pregunta 8, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 42, se presenta informacién de los porcentajes correspondientes a la pregunta: 9-
(Se da a conocer la forma de evaluacién de desempefio organizacional? La evaluacion del
desempefio se debe de realizar mediante la evaluacion de indicadores disefiados especificamente
para cumplir los objetivos planteados. La direccion debe ser muy clara al su equipo de staff la
forma en que se va estar evaluando la organizacion.

De acuerdo a la grafica se puede concluir que el 64% de los encuestados definen que siempre
se daa conocer la forma de evaluar el desempefio organizacional, mientras que el 36% consideran

que algunas veces es dado a conocer.
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Frecuentemente
37%

Figura 42. Pregunta 9, desempeiflo organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 43, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
10- ;Tu equipo de trabajo conoce las consecuencias del incumplimiento a estos indicadores para
la evaluacidon de desempefio?

Si no se cumple con el seguimiento de indicadores para la evaluacion del desempefio se esta
violando en uno de los requerimientos principales de la norma de certificacion ISO 9001:2015 (15-
Sep-2015). En las auditorias realizadas por auditores externos se puede detectar esta falla y
provocaria la cancelacion irrevocable del certificado IATF 16949:20161* Ed1-Oct-2016. Al perder
esta certificacion no se podria vender producto a ninglin cliente, ya que dentro de los
requerimientos especificos de los clientes se encuentra como requisito indispensable el que la
empresa se encuentre certificada.

De acuerdo a la grafica se concluye que el 47% de los encuestados consideran que las

consecuencias son conocidas, mientras que el 53% no lo consideran.
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40 30%

Figura 43. Pregunta 10, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 44, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:

11- ;Se dan a conocer las recompensas (tanto financieras como no financieras) que pueden obtener

los gerentes y otros empleados por el logro de los objetivos de rendimiento?

Al lograr cumplir con los objetivos planteados la empresa ofrece un bono para todos los empleados,

este bono va determinado en porcentajes monetarios dependiendo de los resultados obtenidos.

Se concluye que el 43% de los encuestados consideran que siempre se conocen las

recompensas por el logro de los objetivos, mientras que el 57% considera que algunas veces se dan

a conocer los beneficios:

Nunca Siempre

M Casi Nunca

Frecuentemente

27% B Nunca

Algunas Ve
30%

Casi Nunca 7% 16% N Siempre
2 M Frecuentemente
= Algunas Veces

Figura 44. Pregunta 11, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 45, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
12- ;Son efectivos los canales de informacion para dar retroalimentacion de los indicadores de
desempefio?

Los objetivos, estrategias e indicadores deben de ser conocidos por todos miembros que
forman parte de la organizacidn, esta informacion debe ser visible y clara para todos. Los gerentes
deben proveer retroalimentacion constructiva a los miembros del personal en cuanto su desempefio,
los empleados pueden entender por qué esos gerentes recomendaron o desaprobaron su trabajo
porque conocen los estandares u objetivos con los que fue medido su desempefio.

Se concluye de acuerdo a la grafica que 37% de los encuestados- consideran que si se efectia

retroalimentacion, mientras que el 63% considera que algunas veces.

Casi Nunca Siempre
17% 10%

Frecuentemente
27% B Siempre

B Frecuentemente
" Algunas Veces

M Casi Nunca

Algunas Vec
46%

Figura 45. Pregunta 12, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.

En la figura 46, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
13- ;Cuéndo se realiza una retroalimentacion se ejecuta un plan de acciones para su correccion en
caso de ser negativa?

Para realizar un proceso de retroalimentacion es necesario contar con toda la documentacion

necesaria como las evaluaciones de desempefio, reportes, indicadores, Balanced Scorecard, perfil
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de puesto, etc. Asi mismo, si los resultados no son los esperados se debe de realizar un plan de
accion como propuesta, para que en la proxima revision se logren los objetivos planteados.
Se puede concluir que el 64% de los encuestados consideran que siempre se ejecuta un plan de

acciones, mientras que el 37% consideran que solamente algunas veces se ejecuta.

Nunca Siempre
3% 17%

Casi Nunca
10%

M Siempre

B Frecuentemente

¥ Algunas Veces
Algunas
23 W Casi Nunca
B Nunca
Frecuentemente
47%

Figura 46. Pregunta 13, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracién propia 2018.

En la figura 47, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:
14- ;Normalmente los equipos de trabajo consultan las lecciones aprendidas para hacer uso de su
experiencia sobre problemas similares?

El conocimiento organizacional es un conocimiento especifico de las organizaciones; es
generado por la experiencia, es informacion que se utiliza y se comparte para lograr los objetivos
de la organizacion, el conocimiento pude ser basado en conocimiento ganado por experiencia,
lecciones aprendidas de fallas y proyectos exitosos, capturando y compartiendo experiencias y
conocimientos no documentados; resultados de mejoras en procesos y productos.

Se concluye de acuerdo a la grafica que el 43% de los encuestados consideran que si son

consultadas las lecciones aprendidas, mientras que el 57% consideran que algunas veces.
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Figura 47. Pregunta 14, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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En la figura 48, se presenta informacion de los porcentajes correspondientes a la pregunta:

15- (El gerente esta innovando nuevas formas de monitoreo y control de indicadores o mejoras al

proceso? La organizacion debe mantener un proceso documentado para motivar a sus empleados a

lograr los objetivos de calidad, a hacer la mejora continua, y a crear un ambiente que promueva la

innovacion. La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia

del sistema de gestion de calidad, debe considerar los resultados del analisis y evaluacion, y las

salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u oportunidades que

deben ser sefialadas como parte de la mejora continua.

De acuerdo a la grafica se concluye que el 46% de los encuestados consideran que se esta

innovando y se busca lamejora continua, mientras que el 54% considera que algunas veces.
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Figura 48. Pregunta 15, desempefio organizacional. Fuente: Elaboracion propia 2018.



Certificacion del BIQS y su impacto con el desempefio organizacional... 70

5.4. Analisis de correlacion de variables
Para poder realizar el andlisis correlacional se calculd el promedio de la sumatoria de todas las
respuestas de cada pregunta del cuestionario aplicado a cada variable. En la tabla 1 se observan los

resultados.

Tabla 1.

Promedio de las variables

r~ 4
Promedio Pro i @
Encuesta m
No.
CERTIFICACION BIQS DESEMPENO ORGANIZACIO NAL

1 16 2

2 17 2.2

3 2 23

4 21 16

5 2.3 2.2

] 26 29

7 138 2.3

2 14 1.2

] 149 2.1

10 1.8 2.8

11 2.9 2

12 16 16

13 14 15

14 2.6 138

15 3.1 3.1

16 2.5 3.1

17 2.4 1.7

18 3 2.5

19 2.1 2.2

20 15 1.1

21 2.9 2.7

22 19 2.4

23 15 16

24 14 13

25 22 2.7

26 17 1.7

27 18 2

28 15 2.1

29 17 2.3

30 1.9 1.7

Fuente: Elaboracion propia 2018
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El promedio de certificacion BIQS es de 2.02 mientras que el promedio de la segunda variable

es de 2.09.

A continuacidn se presenta la grafica de dispersion y una linea de tendencia para representar
la correlacion de las variables de los datos obtenidos de las 30 encuestas realizadas, a su vez se

calculd mediante la paqueteria Excel el parametro de correlacion y el resultado es de 0.62, esta

grafica indica que el grado de correlacidn lineal que existe entre ambas es Positivo.
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Figura 49. Analisis de correlacion. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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5.5. Comprobacion de hipotesis

En un anélisis de correlacidon se pueden presentar las siguientes situaciones:

» Correlacion positiva: la correlacion positiva entre dos variables tiene lugar cuando un
aumento en una variable conduce a un aumento en la otra y una disminucion en una conduce
a una disminucion en la otra.

» Correlacion negativa: la correlacion negativa sucede cuando un aumento en una variable
conduce a una disminucion en la otra y viceversa.

» Sin correlacion: dos variables no estan correlacionadas cuando un cambio en una no
conduce a un cambio en la otra y viceversa.

Generalmente se utiliza un coeficiente de correlacion en el caso de un estudio correlacional.
Varia entre +1 y -1. Un valor cercano a +1 indica una fuerte correlacion positiva, mientras que un
valor cercano a -1 indica una fuerte correlacion negativa. Un valor cercano a cero muestra que las
variables no estan correlacionadas.

En base al analisis de la informacion la correlacion arroja un coeficiente de Correlacion de Pearson
0.62, que comprueba que la Hipdtesis es Verdadera: “La certificacion del BIQS impacta
favorablemente al desempefio organizacional”.

Se puede afirmar que al obtener la certificacion de BIQS proyecta varias ventajas para mejorar
el desempefio organizacional:

» Cumplir con los requerimientos especificos de GM.
Controles preventivos que aseguren la calidad del producto.
Asegurar que los sistemas y procesos estan trabajando y se usan correctamente.

Asegurar que los estandares son seguidos.

YV V VYV V

Demostrar a los empleados que el proceso y el sistema son importantes.
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» Demostrar que la mejora continua esta en marcha.
» Reconocer los logros de los empleados.
» Cumplimiento de fechas de solucion de problemas con los clientes interno y externo.

» Establecer un idioma global entre los sistemas productivos con los clientes.

Los 29 elementos de la certificacion BIQS ofrecen herramientas de control y seguimiento para
el cumplimiento de varios de los puntos que exige la norma IATF 16949:20161* Ed1-Oct-2016.
Por tanto la hipotesis se comprueba ya que al introducir los 29 elementos de la certificacién BIQS,
se estd aportando una nueva metodologia que va asegurar el logro de los objetivos en la

organizacion y por consecuencia la organizacion mejorara su desempefio.
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6. PROPUESTA

6.1. Requerimientos de los clientes

74

Las nuevas instrucciones y procedimiento que se van elaborar, aplicarlo a todo el sistema sin afectar

los requerimientos de los demas clientes.

Los 29 elementos de la certificacion son:
1. Material no conforme.

2. Auditoria de proceso en capas.

3. AMEF (Analisis de Modo y Efectos de Falla).

4. AMEF Reduccién de Riesgo.

5. Bypass.

6. Dispositivo a prueba de error.

7. Andlisis del sistema de medicion.

8. Respuesta rapida.

9. Equipo para la resolucion de problemas.

10. Auditoria basada en la calidad.
11. Trabajo estandarizado.

12. Control de cambios del proceso.
13. Estacidn de verificacion.

14. Control de cambios del proceso.

15. Sistema ANDON (Es un sistema para solicitar ayuda y/o soporte de las areas que

interactiian con las areas productivas (No recibo, No género, No envio defectos).

16. Alarma y escalamiento.

17. Administracion visual (Control visual).
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18. Estandares Visuales.

19. Audibles y tactiles comunicados y entendidos.
20. Control de proceso.

21. Control de proceso implementado.

22. Estudios de capacidad de proceso.

23. Estacion de retrabajo.

24. Retroalimentacion hacia adelante y hacia atras.
25. Entrenamiento.

26. Control de contaminacion.

27. Mantenimiento.

28. Primeras entradas y primeras salidas (FIFOS).

29. Envi6 de empaque aprobado y administraciéon a proveedores.

Para todos estos elementos por requerimiento de la certificacion del BIQS deben estar
alineados a una instruccidn o procedimiento del sistema de gestion de calidad.

De acuerdo a la norma ISO 9001:2015 (2015), se define procedimiento como la forma
especifica de llevar a cabo una actividad o un proceso, el procedimiento es de obligado
cumplimiento y es necesario para desarrollar cualquier Sistema de Gestion de Calidad. También se
definen las Instrucciones de Trabajo como documentos que describen de manera clara y precisa la
manera correcta de realizar determinadas tareas que pueden generar inconvenientes o dafios de no
realizarse de la manera establecida. Es decir, describen, dictan o estipulan los pasos que se deben

seguir para realizar correctamente alguna actividad o trabajo especifico.
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Algunos de los elementos del BIQS no se encuentran alineados a un procedimiento o instruccion.

Si no se encuentran alineados se tendra que generar el documento por primera vez.

Como se mencion6 en el marco tedrico, la certificacion BIQS es oficial solamente para GM,
sin embargo, se recomienda realizar una matriz con todos los requerimientos de los clientes activos
a los que factura el Grupo de México, para validar que no sea violado ninguno requerimiento y mas
bien obtener una ventaja para todos los clientes al momento de homogeneizar todas las

instrucciones siguiendo los pasos de cada elemento del BIQS.

6.2. Indicadores

Para cada uno de los puntos del BIQS verificar que se encuentren alineados a un indicador.

Es de vital importancia que al momento de ir modificando o generando los procedimientos o
instrucciones, verificar como se van estar midiendo y controlando.
Se recomienda desde que se va generar la informacion verificar que cada documento este alineado
con algtn indicador de cumplimiento.
La norma IATF 16949:2016( 2016), recomienda algunos indicadores:
»  Costo de mala calidad (costo de no conformidades internas y externas).
Mediciones deeficacia del proceso.
Mediciones de eficiencia del proceso.

Conformidad del producto.

YV V. VYV V¥V

Evaluaciones de la factibilidad de manufactura hecha por cambios a operaciones existentes

y para nuevas instalaciones o nuevo producto.

Y

Satisfaccion del cliente.
»  Revision (review) del desempefio contra objetivos de mantenimiento.

»  Desempeiio de garantias (donde sea aplicable).
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»  Revision (review) de Scorecard del cliente (donde sea aplicable).
»  Identificacion de fallas de campo potenciales a través del analisis de riesgo (tal como
AMEF).

»  Fallas de campo actuales y su impacto en la seguridad o en el ambiente.

6.3.  Agregar indicadores de eficacia

Se recomienda agregar indicadores de eficacia enfocados al logro de objetivos, ya que actualmente
solo se muestran de eficiencia enfocados a los recursos internos. Es muy importante revisar que
todos y cada uno de los indicadores se encuentre ligado con los objetivos generales y particulares

de cada miembro de la organizacion.

Algunos ejemplos de indicadores de eficacia que se recomiendan son los siguientes:

Satisfaccion del cliente
Oportunidad en las entregas del producto
Crecimiento en ventas

Calidad del producto

YV Vv VY V V¥V

Rentabilidad.

6.4. Realizar pizarrones (visuales) para seguimientos de indicadores criticos.

Para dar seguimiento al cumplimiento de algunos indicadores se recomienda manejar tableros
visuales, los cuales ayudan a ver la informacidn de forma mas practica, ademas de que sirven como
medios de comunicacidén, ya que cualquier miembro que pertenece a la organizacién puede

consultar cualquier informacion en esos tablero.

Tableros propuestos:



Certificacion del BIQS y su impacto con el desempefio organizacional... 78

6.4.1.  Tablero de respuesta rapida

Servira para el seguimiento de los siguientes puntos: Reclamos de cliente externo e interno,
principal problema reportado de mantenimiento, reclamos de proveedores, problema repetitivo en
la auditoria por capas, problemas en linea, desviaciones, también se dejara un apartado para listas

de asistencia y otro para colocar los planes de accidn para cada solucion de problema.

Este lleva un control de tres colores indicando el estatus de cada problema, se utilizara el color
verde para indicar que la actividad se encuentra en tiempo de acuero a la fecha comprometida en
el plan de acciones, en color amarillo aquella actividad que ya inici6 pero que todavia no se

encuentra terminada y finalmente el color rojo cuando se tenga fecha limite no cumplida.
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Figura 50. Tablero de respuesta rapida. Fuente: Elaboracidn propia 2018.
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6.8.2. Tablero de verificacion

El tablero de Estacioén de Verificacion debe incluir la siguiente informacion:

Site3ma de escalamiento, hoja de instruccidén de operacion, alerta de calidad, hojas de respuesta
rapida, grafica de tendencia, Pareto mensual, criterios de aceptacion o rechazo, reporte de solucion

de problemas y una lista de asistencia para que se documente la particion de cada miembro del

equipo.
HOJA DE INSTRUCCION
SISTEMA DE 2
ESCALAMIENTO DE INSPECCION ALERTA DE CALIDAD
1 2 3
\
\
HOJA DE DEFECTOS ARE
RESPUESTA RAPIDA MENSUAL
4 5 6
CRITERIOS DE REPORTE DE
ACEPTACION Y SOLUCION DE
RECHAZO PROBLEMAS muf;‘i"j’c‘n
7 8 9

Figura 51. Tablero de verificacion. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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6.4.2. Tablero de auditoria por capas
Este tablero es para dar seguimiento a las auditorias de calidad que debe realizar cada miembro

dentro de la organizacién. Este tablero debe de contener la siguiente informacion:

Programa de auditorias por capas, frecuencias para realizar las auditorias, hallazgos y acciones,
cumplimiento al programa, pareto mensual indicando el problema mads critico encontrado,

indicador de % de cumplimiento, lista de personal, formatos en blanco y formatos llenos.

HALLA BGOS ¥ ACEION S COMPOE LAMEE NTO L PA PARET O NN SuAL - O LITAPSIONAL
] smames i s J——
S
PFORMATOL EN BLANCO FALLADCO RO P SO CRA (PAE 1CR ALLADLD U M LD NA P AR T HALLADLO MO PR LOMA PASETO | FORMA MO UL NOS
zmmmee O o — sl
~ ————

Figura 52. Tablero de auditoria por capas. Fuente: Elaboracion propia 2018.
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6.4.3. Tablero de cambios de ingenieria
Este tablero contiene informacién calve que ayudard a realizar una implementacién adecuada por

si se presenta un cambio de ingenieria en el producto.

Este tablero debe de contener la siguiente informacion:

Orden de ingenieria, ingeniero lider, cliente, area, numero de parte del producto actual y el nuevo,
descripcion del cambio de ingenieria, documentos actualizados, punto de quiebre de recibo, punto

de quiebre de planta, punto de quiebre del cliente, listas de asistencia y comentarios.

——

P Sentel | uacen e tuew actual ers | Desepsindlcanbi den e Docamentos Actwdlicales,  (Puta de Cuichek Resbol T e | e prrmnsin? Comentarios
w0/ wo rogama samtosl | paetoa | compoeants | componante careitas

[ [ [ ] [

] ] ] — ]

] ] ] [ L]

] ] ] |- L]

[ [ [ (- [

[ —] ] [ [

| . . - ]

|
] ] ] ]

Figura 53. Tablero de cambios de ingenieria. Fuente: Elaboracion propia 2018.
6.5.  Generar evidencia y seguimiento a cada indicador.
Es muy importante que se documente cualquier informacién que sustente cada uno de los

indicadores. Esta evidencia normalmente la podemos agrupar de la siguiente forma:
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Se debe documentar la informacion que se genera para la identificacidon de cualquier problema
para encontrar la causa raiz, se debe documentar los planes de accién que nos van asegurar que se
corrija alguna problematica y también se debe documentar toda la evidencia generada en la
validacion de las acciones correctivas y a su vez generar una accion preventiva que asegure que
nunca se volvera a presentar ese mismo defecto.

Toda esta evidencia servira para subir a la plataforma de lecciones aprendidas, las cuales son
herramientas vitales de la organizacion ya que constituyen la memoria organizacional que se va
alimentando en base a experiencias documentadas de los problemas que se presentan el organismo

social.

6.6. Capacitacion
Capacitacion a operadores y personal administrativo sobre nuevas técnicas de mejora continua para

el logro de objetivos.

Se propone que al personal se le capacite con nuevas técnicas de solucidon de problemas las cuales

ayudaran a que el operador se mas consiente para el cuidado del producto:

Se recomiendan las siguientes capacitaciones para el personal:

Herramientas de lean manufacturing (Kaizen, trabajo estandarizado, 5s, smed, etc.)
Préactica de los Cinco ;Por qué?

Lluvia/Tormenta de ideas (Brainstorming).

Diagrama de Paretto.

Diagrama de Ishikawa.

vV Vv ¥V V VY V

Diagrama de flujo, matriz de relacion y graficas de tendencia
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CONCLUSIONES
Para grupo de México como para cualquier otra organizacion, la evolucion se enfoca en encontrar
la mejor forma de hacer las cosas y al menor costo.

Saber y hacer uso de las herramientas que de mejora continua enfocadas al planear, hacer,
verificar, actuar y concretar con una retroalimentacion es una forma efectiva de lograr mejores
resultados. Sin dejar de lado la importancia del control que nos permite analizar de forma
preventiva en comportamiento de los indicadores y resultados de la organizacion.

Es importante mencionar que el tener la informacion de forma real y oportuna brinda la facilidad
de tomar decisiones rdpidas para la direccion y que ellos tienen la certeza de que éstas, daran
solucion a los problemas existentes.

La oportunidad de lograr la certificacion BIQS permitira identificar mas facilmente las areas
de oportunidad de la organizacion, para darle seguimiento y poderla convertir en areas de calidad.
Asimismo de investigar ;cudl es la mejor forma de desarrollarlos?, con todo lo que esto implica,
Maquina-herramienta, tiempos, programacion, herramentales, etc., ya que se requiere un
involucramiento directo con el producto y el proceso, sin olvidarse del sistema en general.

Todo esto representa un proceso, largo y de sumo cuidado, ya que la informacién que
contenga, se convertira en un producto tangible de muy buena calidad, y a su vez va permitir a que
todos los miembros de la organizacion se enfoquen a conseguir el cero defectos en cada una de las
operaciones de cada producto con el objetivo de lograr, cero accidentes y cero reclamos del cliente

tanto interno como externo.
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Formato de cuestionario aplicado en la empresa Grupo de México

La finalidad de este cuestionario es identificar la relacion entre la Certificacion del BIQS y su
impacto con el desempefio organizacional.

Es importante que contestes absolutamente todas las frases de una manera sincera. No hay
respuestas ni buenas ni malas. Los datos seran manejados en forma estrictamente confidencial.

Agradecemos de antemano tu valiosa cooperacion. (Tiempo aproximado: 15 minutos).

DATOS GENERALES
Favor de marcar con una “X” la letra que lo describa
1. Mi sexo es: A) Mujer B) Hombre
2. Mi edad es entre: A) 19-25 B)26-30 C)31-35.D) 36-40 E) més de 41
3. Vivo con A) Papas B) Pareja C) Pareja € hijos D) Hijos E) Amigos F) Solo

4. Puesto Area

5. Antigiiedad en la empresa < 1 afio B) 1 afio C) 2 afios D) 3 afios 4) >3 afios

6. Antigiiedad en el puesto

7. Lugar de nacimiento

8. Mi turno de trabajo es: Rotacién de turno B) Mixto
9. Nivel de escolaridad: A)Primaria B) Secundaria C) Preparatoria D) Licenciatura E)
Maestria

10. Carrera

Para contestar esta seccidn, se presenta una columna de letras, cada letra tiene un valor que
va de:

A) Siempre B) Frecuentemente C) Algunas veces D) Raravez E) Nunca
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Certificacion BIQS (Build In Quality Supply Based)

Tabla 2.

Certificacion BIQS (Build In Quality Supply Based).

(En el proceso productivo el equipo de trabajo suele garantizar
la calidad producto?

N[ —

(Se da a conocer a tu equipo de trabajo el concepto de pobre
calidad?

wliw)

¢ Tu equipo de trabajo conoce para qué sirve la certificacion de
BIQS?

¢ Tus compafieros conocen los beneficios de obtener la
certificacion como BIQS en la organizacion?

> P

(La estacidon de Trabajo esté siendo verificada en diferentes
turnos?

(Las acciones correctivas estan definidas y se siguen mediante
un plan de acciones por escrito?

(Los modos de falla son identificados por tu equipo de trabajo
y controlados por herramientas de mejora continua?

(La gerencia esta involucrada y proporciona recursos para las
revisiones de documentos?

(Las Instrucciones de Trabajo Estandarizado estan
establecidas para un proceso de desviacion?

10

(Las Fallas de dispositivos son escaladas para asegurar un plan
de acciones y evitar la recurrencia?

11

(En el tablero de respuesta rapida se realiza el analisis
profundo para llegar a la causa raiz del problema?

12

(Existe en el tablero de respuesta rapida claridad en la
definicion de los problemas criticos?

13

(Las Hojas de Instruccion de Operacion son utilizadas para
capacitar a los nuevos operadores?

14

(En las estaciones de verificacion se realizan paretos y planes
de accidn para la disminucion de defectos?

> | >

wliw)

15

(Los problemas notificados mediante el sistema Andon son
minimizados mediante un equipo multidisciplinario?

Fuente: Elaboracion propia 2018
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Desempeiio Organizacional

Tabla 3.

Desempeiio Organizacional.

(Son revisados los indicadores de cumplimiento de entregas a

1 |cliente? A D

2 A D
. Se revisa el indicador de reclamos de cliente?

3 | Cuando se tiene un reclamo de cliente ;se suele dar contestacion | A D
en tiempo y forma?

4 | ;Generalmente los gerentes se aseguran de tener identificados | A D
los procesos criticos internos para su seguimiento?
(Al inicio del afio se dan a conocer los objetivos grupales e

5 |individuales? A D

6 | (Se informa sobre las estrategias, planes de accion, procesos y | A D
actividades para garantizar el logro de objetivos?

7 | {Son informados los indicadores a controlar para el logro de sus | A D
objetivos?

8 A D
(Generalmente se evalua y mide el éxito de los objetivos?
(Se da a conocer la forma de evaluacion de desempefio

9 |organizacional? A D
(Tu equipo de trabajo conoce las consecuencias del

10 |incumplimiento a estos. indicadores para la evaluacion de| A D
desempeiio?
(Se dan a conocer las recompensas (tanto financieras como no

11 |financieras) que pueden obtener los gerentes y otros empleados | A D
por el logro-de los objetivos de rendimiento?

12 |;Son efectivos los canales de informacion para dar| A D
retroalimentacion de los indicadores de desempefio?

13 | ;Cuando se realiza una retroalimentacién se ejecuta un plan de | A D
acciones para su correccion en caso de ser negativa?
(Normalmente los equipos de trabajo consultan las lecciones

14 | aprendidas para hacer uso de su experiencia sobre problemas| A D
similares?

15 | (El gerente estd innovando nuevas formas de monitoreo y| A D
control de indicadores o mejoras al proceso?

Fuente: Elaboracion propia 2018
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