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Notas de la Direccion
Conferencia sobre la implantacién de ISO/TS 16949

Una interesante y productiva presentacion fue la que nos
ofreci6 la Ing. Aurora Carrillo acerca de la implantacion del

ISO/TS 16949:2002.

Después de explicar las diferencias de esta especificacion
técnica con el ISO 9001 y el QS 9000, Aurora matiz6 el
enfoque de procesos para un sistema bajo ISO 9001 e ISO/TS
16949 y la importancia de identificar, dar seguimiento y medir
los indicadores de los procesos mas relevantes en un sistema
de la industria automotriz.

Forma parte importante de un sistema de gestién de la calidad
el entrenamiento continuo sobre los requisitos del sistema,
auditorfas internas y las llamadas ““core f00ls” para la industria
automotriz, en referencia a las guias anteriores sobre la
planeacion de la calidad y plan de control (APQP), proceso de
aprobacion de partes para la produccion (PPAP), andlisis de
sistemas de medicién (MSA), control estadistico del proceso
(SPC) y analisis de modo de falla y efecto (FMEA).

Desde luego que resulta de mucho valor el transmitir las
experiencias adquiridas en el proceso de implantacién de esta
especificacién técnica por lo cual agradecemos a Aurora su
disposicién y tiempo brindado para esta conferencia.

Tenemos que agradecer, ademas, la no menos valiosa
colaboracioén y apoyo que dio Motorola de Nogales para que
este evento se haya hecho posible al prestar sus instalaciones.

Esperemos que las conferencias siguientes sigan despertando el
interés de los profesionales que se dedican a las actividades de
calidad y areas afines, hasta ahora la respuesta ha sido muy
positiva.

tificaciones 2005
es de ASQ Limite [ Examen

Engineer
Auditor
are Quality

Nos vemos en la proxima conferencia.

Victor Reyes
Publicidad/Publicaciones

Oct 7 Dic 3

Improvement

EN ESTE BOLETIN: ion Technician

P4g | Contenido ; -

1 Notas de la Direccion ity Engineer

_ S— — Manager
1 Avrticulo: QFD — Una aplicacién a la gestion Technician
sanitaria lack Belt
3 Conferencia Mensual ical Quality Ago 19 | Oct22

medical

Meétricos de Mantenimiento y su Punto de SRl Auditor-

Equilibrio con la Calidad-Productividad

ical Inspector

Jacinto Morales
Grupo Chamberlain

rriba son para las ASQ locales e
. Otras fechas, consultar: www.asg.org

JUNIO 2005 ASQ Subseccion Anmbos Nogales 1


http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0213-91112004000900008&lng=en&nrm=iso
http://scielo.isciii.es/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0213-91112004000900008&lng=en&nrm=iso
http://www.asq.org/

GRUPO DE DIRECTORES

PRESIDENTE

VERONICA GUERRERO SILVA

INGENIERO DE CALIDAD

GRUPO CHAMBERILAIN

Tel.: 311-1400 Ext. 5995

Email: veronica.guerrero@grupochamberlain.com

VICEPRESIDENTE / PRESIDENTE ANTERIOR
ULISES ROSAS

GERENTE CONTROL DE DOCUMENTACION

C.R.BARD

Tel.: (520) 281-1471 Ext. 3046 / 311-0800 al 311-0809
Email: ulises.rosas@crbard.com

TESORERO

MARIO AGUILAR

INGENIERO DE CALIDAD

ITT CANNON DE MEXICO
Tel.: 311-0050 Ext. 5654

Email: Mario.Aguilar@itt.com

SECRETARIO

JUAN RIVERA CASTANEDA

GERENTE DE CALIDAD

AMPHENOL - OPTIMIZE

Tel. : (520) 397-7024 / 311-1600 Ext. 7024
E-mail: jrivera@amphenol-optimize.com

COORDINADOR DE OBTENCION DE METAS (SMP)
VP CERTIFICACION / EDUCACI ON

ERIC SMITH RAMIREZ

GERENTE DE CALIDAD (CPD)

GRUPO CHAMBERLAIN

Tel.: (520) 761-5603 / 311-1400 Ext. 5603

E-mail: eric.smith@qgrupochamberlain.com

VP PROGRAMAS

ING. GABRIEL LOPEZ

COORDINADOR SISTEMAS DE CALIDAD
AMPHENOL - OPTIMIZE

Tel. : (520) 397-7198 / 311-1600 Ext. 7198
E-mail: GLopez@amphenol-optimize.com

VP MEMBRESIAS

FERNANDO QUINONES VELEZ

GERENTE DE CALIDAD

C.R.BARD INC.

Tel.: (520) 281-1471 Ext. 3122 / 311-0800 al 311-0809
Email: fernando.quinones@crbard.com

VP LOGISTICA

JAVIER ALVAREZ TAMAYO

INGENIERO DE PROCESO

DERINGER — NEY

Tel. : (631) 314-2606

Email: familiaalvarez@prodigy.net.mx

VP PUBLICIDAD/PUBLICACIONES (NEWSLETTER)
VicTOR F. REYES CRUZ

ASOCIADO ISO/QS 9000

TRAINIX

Tel.: 314-1454

Email: victorreyes@prodigy.net.mx

Curso

Auditor Lider 1ISO 9001:2000

Lo ofrece:
ABS Group Services de México

Lugar: Nogales, Sonora
Fecha: 13 al 17 de Junio
Costo: $1,500 US Dls. + IVA

Mayor informacion:

Ing. Armando Parra - Otis
Hasta-Mex, S.A. de C.V.

Tel.: (631) 311 4642

E-Mail: armando.parra@otis.com

7

(0]

Lic. Marcia Cena
Desarrollo de Negocios / Training Services
ABS Group Services de México
Tel. 01 (81) 83 19 02 90 ext. 113
Fax: 01 (81) 83 19 02 91
Sin costo: 01 800 227 68 91
Emails: mcena@absconsulting.com,
trainingmex@absconsulting.com,
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Conferencia Mensual

Métricos de Mantenimiento y su Punto de Equilibrio

con la Calidad-Productividad

w BD

Lugar: Becton Dickinson
Periférico Luis Donaldo Colosio 579
Nogales Sonora, Mexico.

Fechay hora:
21 Junio, 2005 (martes) — 18:00 hrs.

Conozca al Expositor:

Jacinto Morales O: Ing. Ind. Ele
Instituto Tecnolégico de Hermosi

Jacinto tiene 22 afios trabajando e
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Research, University of Southamp
del cuerpo de Asesores Financiero

Actualmente es Ditector de Grup
Técnicas y Financieras. Atendiend
Sonora Centro-Sur. Capacitador e
Automatizacion. También es ensa
Imparcial.

Capacitacion

Diplomado en Proyectos de Inver:
Contadores del Estado de Sonora.
Scorecard Balance, Harvard Universi
CQE por ASQ Dic.2003
-Especialidad en cortadores de me
-Soldadura Electromagnética, Te
-Vibraciones Mecanicas, Philladelp
-Controladores Vectoriales, Milwa:

Jacinto Morales

Grupo Chamberlain
CHAMBERLAIN

ENTRADA LIBRE

QFD ...

Continda de la p.'f\ginn 1

de calidad negativas (reclamaciones) como las no expresadas
de calidad positiva (expectativas).

Los objetivos de este estudio son identificar las areas de
mejora mas significativas desde el punto de vista del cliente
del servicio que se presta en un hospital con esta
metodologfa, y valorar la utilidad de la técnica QFD para
disefiar acciones de mejora.

Material y método

Ambito. Fl trabajo se hizo en la Fundacién Hospital
Alcorcén (Madrid).

Disefio. Se us6 el QFD para establecer los requerimientos y
necesidades de los clientes, a través del cruce matricial de las
reclamaciones y las dimensiones del cuestionario de calidad

percibida.
Instrumentos

- Reclamaciones ordenadas, en 5 categorias: a) lista de espera;
b) citaciones; ¢) demora en la asistencia; d) disconformidad
en la asistencia, y ¢) organizacion.

- Resultados del analisis del cuestionario de calidad percibida,
denominado Servghos, del periodo 1998-2002 realizado
previamente. Analisis estadistico basado en encuestas por
correo semestrales (se realizé analisis descriptivo, factorial y
de regresion de 1.577 encuestas y se identificaron los
elementos de la atencién con una valoracion mas negativa).

Tipo de muestreo y muestra. Muestra de 363
reclamaciones y de 1.577 encuestas — muestreo no
probabilistico.

Continua en la pagi
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QFD...

Continla de la pagina 3
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Relaciones

Caracter(sticas
“SCOMO"

Cuantificacian
“CLANTO"

Figura 1. Soporte gréfico del QFD

Procedimiento. La Figura 1 muestra la matriz que relaciona las
necesidades del cliente (filas) con las caracteristicas del setvicio
(columnas). La interseccion de filas y columnas permite
establecer la correspondencia entre expectativas y las
caractetisticas de la oferta. (Figura 2).

La llamada Casa de la Calidad - pot su forma, es el elemento

oura M) (ra €1 proCceso de€ obten

l

®_ — | Voz del cliente

T

- Matriz
Analisis de datos - de correlacidn
QFD

Reclamaciones

PRIMERA FASE

Matriz 1. Andlisis de 2

las reclamaciones a 2
SEGUNDA FASE 1|2 4 5
Matriz 2. Identificar areas

de mejora del Servghos

¥ las reclamacionss B

TERCERA FASE b a.2.
Matriz 3. QFD con pesos
ponderados ba

Figura 3. Fases para llegar a la matriz QFD

Encuestas K‘

Revisidn
y desplisgue
de la calidad
del servicio

/

Figura 2. Proceso de andlisis de la voz del cliente

sis de las reclamaciones.

de los tipos de reclamaciones mds
de espera, citaciones, demora en
d en la asistencia. Se identificaron
ras del cliente, y se clasificaron,
en la matriz 1 (Figura 4). Los
asado sobre frecuencias en las
ntran en el articulo original.

r la matriz 2 - Figura 5, que incluye
es entre las necesidades /

as del servicio. Las relaciones y su
Tabla 2.

ta- el articulo original dice fig. 4,

n una fila, las dreas de mejora y las
Servqghos; verticalmente, la

nes (Palabras del cliente) y los
respectivo peso. Las relaciones

identificadas entre las filas y column
describe la Tabla 2 (fuerte, media y
incluye, ademas, una valoracion (pes
mejora y las dimensiones de Servgh
todos los tipos de reclamaciones, la
una parte (citaciones). Nuevamente
articulo original para los detalles co
ponderaciones.
Finalmente, y con los pesos obtenidi
-global. Aqui se resumen todas las r
nivel de satisfaccién del cliente y su
Figura 6.

Resultados

Un 8% (363) de las reclamaciones
hicieron 5 matrices del tipo 1 -una p
reclamacién. Con las matrices de tip:
diferentes areas de mejora para cada

ContinGa en la pagina 5
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QFD...

Contintia de la pagina 4 caracteristicas del Servghos. La Tabla 3 resume la
informacién. Los valores mds altos muestran mayor
Tabla 1. Contenido de las matrices desarrolladas importancia fo) priorodad.
Matriz Procescs Los resultados son similares a lf)s obtenidf)s con otras '
metodologfas tales como andlisis de cuestionarios de calidad
1. Anélisis de las reclamaciones 1. Identificacidn de dreas de mejora percibida y de las reclamaciones. Hay que tener en cuenta las
2 Requisitos del cliente (reclamaciones) limitaciones provenientes de la informacion. ésta proviene de
3. Dimensidn con los alributos de calidad i i i
percibida
4 Clasificacidn de las reclamaciones
2 Modos de fallos, Servghos 1. Palabras del cliente
y reclamaciones 2 Requisitos del cliante
3. Peso de la reclamacidn frente a total
4. hreas de mejora
5 Dimensiones del Servghos Takla 2. Valoracién y simboles utilizades en las matrices
6. Peso
7 Peso ponderado Relacidn Valar Simbalo
3 (IFD con pescs ponderados :Z EEQUI'SI'FS ge: ;I_len_te Fuers g ®
2 Fedamecioes Ve ’ °
: [ebil 1 M
b2 Atributos del Servghos !
2 Oblencidn del paso
3 Peso
4. Peso ponderado
5 Nivel de satisfaccidn (media)
6. Desviaciones
Area de Gestidn de | i Falta de Arsa de Area de Area de Areade
mejora las citas personal? mejora 3 mejora 4 mejora 5 mejora & J—
Falabras del | Palabras del | Palabras del | Palabras del
La espera
para pedir
Mo cita es mayar
consequir (de 1 h, una
Palabras del cita (listas |sola peraona
cliente cerradas) |atendiendo clients clients cliente cliente
La
capacidad
del
personal Atributo Atributo Atributo Atributo
para La Servighos 3 Servghos 4 | Servghos 5 | Servghos &
comprender | rapidez
las oon que
Dimension de necesjdades | consigues lo
los atributos del |delos que
Servghos pacientes | necesitas
Reclamacionhes CLASIFICACION DE LAS BECLAMACIONES
Total 12 35 a2
Peso 015 043 100%%
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Continua de la pagina 5
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Figura 6. Matriz 3, «QFD con pesos ponderados» (resultado real FHA)
Continla en la pagina 7
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Continua de la pagina 6

Tabla 3. Resultados obtenidos de las 5 matrices de tipo 2

Comunicazidn

Reclamaciones Areas de mejora por reclamacicn Peses ponderados  Atribulcs Servghos Pesos ponderados
mds significativos
e las reclamaciones

Lizla de Espera Falla de personal GG Tiempo de espera para ser atendido por un médico, v 351
Capacidad de reconocer prioridades - La capacidad del personal para comprender a0a
Equipo en mal estado - [as necesidades de los pacientes
Gesticn de las citas 584

Citazionas Falla de personal aar La rapidez con que consigues 1o que nacesilas, N5
Capacidad de reconocer prioridades - La capacidad del personal para comprender 08
Fquipo en mal eslada - las necesidades de |os paciantes, e
Gesticn de las citas 522 Interés, si el personal cumple 1o que dice que va a hacer 203
Preocupacian por el cliente 258

[Demora en la asistencia Falla de personal 243 Tiempo de espera para ser atendido por un médico, v 7
Capacidad de reconocer prionidades - La disposicidn del personal para ayudarle cuanda a4
Equipo en mal estado - o necesita
Gesticn de las citas -
Falta de empatfa 423

Disconformidad en la asistencia Falla de personal - La preparacién del personal para realizar su trabajo, e 495
Capacidad de reconocer prioridades - Interés, si el parsonal cumple lo que dice qua va a hacer a7
Horarios mal estructurad os -
El personal no hace lo que =2 espera 648
Falla d& empatia G54
Comunicacidn -

(roanizacidn Falla de personal - La confianza (seguridad) que el personal transmita 216
Capacidad de reconocer prioridades - alos pacientes
El personal no hace lo que sa espera -
Gesticn de las citas 477
Falla de empatfa 271
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