Tema 8. Mejora del SGC IATF 16949:2016

_ Introduccion

La ultima etapa del ciclo PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) trata sobre las acciones que llevaran a los resultados. Por
tanto, se estableceran acciones que conduzcan a la mejora conforme a los planes y objetivos de la organizacion, segun las
normas [ATF 16949 e ISO 9001:2015.

De acuerdo con el organismo responsable de las Normas ISO (Online Browsing Platform, s.f.), la organizacion debe
identificar las oportunidades de mejora e implementar acciones necesarias para cumplir los requisitos del cliente y lograr
su satisfaccion. En otras palabras, cuando se habla de mejora, nos referimos al perfeccionamiento de los productos y
servicios para cumplir con los requerimientos especificados por el cliente, asi como la implementacion de acciones para

prevenir posibles fallos o errores en los procesos. De esta manera, la mentalidad de prevencion permite unir esfuerzos para
la mejora continua del desempeno de la organizacion, obteniendo a su vez la eficacia de las metodologias desarrolladas en el sistema de gestion de calidad (SGC).

Es importante recalcar el rol de la organizacion y la responsabilidad sobre el SGC para mejorar continuamente la eficacia y la eficiencia de los procesos en caso de
presentar no conformidades y que se deban tomar acciones correctivas, ya que lo anterior permitira la implementacion correcta del ciclo PHVA. En este tema
conoceras mas sobre los procesos relacionados con la mejora continua de una organizacion.

<* Explicacion

8.1. No conformidad y accion correctiva

Cualquier organizacion que lleve a cabo procesos de produccion estandarizados o que brinde un servicio esta expuesto a
presentar eventualidades o fallas en cualquier momento. No obstante, estos casos deben ser vistos como oportunidades
para evaluar el desempeno, con el fin de obtener aprendizajes que permitan mejorar el desempeno a futuro.

De acuerdo con las normas ISO 9001:2015 e |IATF 16949:2016, se le conoce como no conformidad a las eventualidades o
fallas, las cuales pueden estar relacionadas con diversos factores, tales como quejas del cliente por la calidad del producto,
entregas del producto en tiempo y forma, incumplimiento en el desarrollo de un proyecto o en estandares de la cadena de
suministro (International Automotive Task Force, s.f; Online Browsing Platform, s.f.).

Para contrarrestar esto, la organizacion debe implementar las conocidas acciones correctivas que, como su nombre lo indica, permiten solucionar y contener la
situacion. Posteriormente, es importante que se registren y documenten los aprendizajes en el sistema de gestion de calidad de la organizacion. En resumen, estos
son los pasos que la organizacion debe llevar a cabo en caso de una no conformidad:

1) 2) 3)

Reaccionar ante la no Determinar si se Implementar las acciones
conformidad, tomando necesitan acciones para correctivas para atacar la
acciones para controlarla eliminar las causas raiz de causa raiz.
y corregirla, enfrentando la no conformidad.
las consecuencias que
surjan.

4) 5) 6)

Actualizar los riesgos y Hacer camblos o Compartir con todos los

actualizar la documentacion
correspondiente del SGC, tales
como instructivos, formatos,
procedimientos.

oportunidades que se
desarrollaron durante
la planificacion.

procesos o sitios que esten
incluidos en el SGC.

Las acciones correctivas deben ser acorde a los efectos de las no conformidades, lo cual significa que, para solucionar el problema, se debera elegir a los integrantes
del equipo, el método de solucion, asi como su comunicacion y la disposicion de los recursos. De acuerdo con las normas ISO 9001:2015 e IATF 16949, se sugiere que
la organizacion cuente con uno o mas procesos documentados para la resolucion de problemas, tales como las metodologias sistemicas para cada tipo o nivel de
problema (International Automotive Task Force, s.f.; Online Browsing Platform, s.f.).

Una vez identificada la metodologia a utilizar, lo primero que debe contemplar es la contencion, es decir, las acciones de interinas y las actividades relacionadas para
controlar la no conformidad y evitar que cause insatisfaccion al cliente. Por tanto, una vez que se detenga el flujo de la no conformidad, se debe realizar el analisis de
la causa raiz y la herramienta segun el nivel del problema. Entre las practicas mas comunes para analizar la situacion se puede mencionar la lluvia de ideas, el
diagrama de pescado y el 5 Whys, mientras que para los problemas mas complejos se puede utilizar un drill deep que contemple diferentes causas raiz.

Una vez realizado el analisis y los resultados, se podra pasar a la implementacion de acciones correctivas sistematicas que atienden las causas raiz y que permiten
enfrentar el problema. De manera similar a los SGC, la solucion de problemas sigue el ciclo PHVA, por lo que tiene una etapa de verificacion en donde se revisa la
eficiencia de las acciones correctivas implementadas. Una vez validado, se debera integrar al SGC por medio de la actualizacion de la informacion documentada de los
procesos que se vieron impactados.

A saber, la metodologia mas utilizada en la industria automotriz para la solucion de problemas son las ocho disciplinas u ocho D, la cual presenta de manera sistemica
lo antes descrito. Las ocho D son las siguientes (Rodriguez, s.f.):

Definir el equipo de trabajo.

Descripcion del problema.

Implementacion de acciones de contencion.

Identificacion de la causa raiz.

Definicién de acciones correctivas permanentes.

Implementacion y validacion de las acciones correctivas permanentes.

____h

Acciones preventivas.

Reconocimiento del equipo.

Dentro de las acciones o soluciones sistemicas para la solucion de problemas, la Norma |ATF 16949 describe que la
organizacion debe tener un proceso definido y documentado para el desarrollo e implementacion de metodologias
apropiadas. Por ende, se debera determinar la frecuencia de su revision y la documentacion necesaria para validar su
verificacion y efectividad (ISO Tools Excellence, s.f.).

Por lo general, en los procesos relacionados con la produccion se verifican diariamente los dispositivos a prueba de error
con piezas muestra que contienen las fallas, con el fin de evitar tener productos no conforme. Los dispositivos a prueba de
error tambien son conocido en las organizaciones como poka yokes, palabra japonesa que significa a prueba de errores;
el objetivo es evitar el error humano o de la maquina por medio de procesos, dispositivos o la implementacion de
tecnologias de la informacion.

Entonces, al estar realizando actividades repetitivas y segun pase la jornada laboral, es probable que en la operacion diaria se cometan errores, por tanto, los poka
yokes ayudan a minimizar el riesgo de cometer un error gracias a sus implementaciones, mismas que pueden ser desde las mas sencillas hasta las mas complejas, por
ejemplo, la deteccion por medio de tecnologias (PDCA Home, s.f.).

Los poka yokes tienen dos funciones:

Funcion de control Funcion de advertencia

Se disefia un sistema para evitar e Se desarrolla un sistema o
impedir que el error suceda. Se dispositivo que reaccione cuando

deben utilizar formas o colores que suceda el error para que el
nos permitan diferenciar como operador este enterado y pueda
deben colocarse las piezas o como corregirlo.
se debe realizar la actividad.

El objetivo de los poka yokes es prever y detectar errores, sin embargo, aunque esten implementados, no se esta exento de
que sucedan y que puedan llegar a un consumidor final.

En estos casos, la Norma IATF 16949 describe que, cuando a la organizacion se le solicite la aplicacion de una garantia de
sus componentes o productos finales, la organizacion debera accionar su proceso de gestion de las garantias, las cuales
deben incluir la recoleccion, verificacion y analisis de los productos para su analisis y comunicar al cliente los resultados. Es
necesario un proceso de solucion de problemas, asi como las acciones correctivas y las actividades para la prevencion de la
recurrencia de los problemas reportados.

8.2 Mejora continua

De acuerdo con las normas I1SO 9001:2015 e IATF 16949:2016, la organizacion debe mejorar continuamente la eficacia y eficiencia de los procesos y el SGC. La mejora
continua o kaizen (como lo identifican los japoneses) hace referencia a la mejora a traves del tiempo de toda la organizacion. En el caso de un SGC, se refiere al
desempeno asociado con los indicadores, procesos, actividades y miembros de la organizacion, los cuales pueden trabajar en la mejora de su eficiencia para ofrecer
mejores resultados a clientes o partes interesadas. Por ende, establecer objetivos ambiciosos y realizar los analisis de riesgos permitira a la organizacion contar con
colaboradores mas capacitados, impactando positivamente en la calidad de la organizacion (Escuela Europea de Excelencia, 2021).

El concepto de kaizen proviene de los términos japoneses kai, que significa mejora y zen que significa bueno o bienestar.
Este concepto se basa en la idea de que, si hacemos pequenas mejoras de forma continua a lo largo del tiempo, llevaran al
logro de objetivos personales, departamentales y organizacionales (Laoyan, 2022).

El método kaizen no solo nos habla de mejorar continuamente, sino de eliminar cualquier tipo de desperdicio, (entendido
esto como el uso ineficiente de un recurso o la redundancia de los procesos). Un ejemplo es el sistema de produccion de

Toyota, el cual describe que se debe producir lo que se necesita y en la cantidad necesaria, basandose en la metodologia

Just-in-time.

A saber, ambos principios tienen el objetivo de optimizar los procesos y las actividades asociadas para la generacion de valor para el cliente, eliminando obstaculos o
ineficiencias. La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion de la alta direccion para determinar si hay necesidades u oportunidades que
deban considerarse como parte de la mejora continua.

Por consiguiente, para su correcta implementacion, la organizacion debe desarrollar un proceso estructurado para la medicion, seguimiento y acciones necesarias
para la mejora de los procesos de fabricacion, y su alineacion con los objetivos de la organizacion.

Por ultimo, es importante promover el desarrollo de herramientas que permitan la mejora continua, evitando reincidir en errores, asi como mantener conversaciones
sobre las lecciones aprendidas y los canales de comunicacion entre la organizacion para compartir los aprendizajes.

*313 l Con la etapa de acciones se cierra el ultimo momento del ciclo PHVA, el cual esta asociado con el capitulo 10 de las normas
ISO 9001:2015 e IATF 16949. Por ende, actuar con base en los resultados llevara a rectificar el camino para cumplir los
L/ objetivos, asi como para llevar acciones de mejora continua en los procesos del SGC. Para esto, la organizacion debe
@ 'f —: - asegurar de realizarlo de manera estructura y sistemica, tomando en cuenta la satisfaccion del cliente, los requerimientos de
Dt ‘ AR las no conformidades, las acciones correctivas, la solucion de problemas y los procesos a prueba de error.
AR R B L -

El desarrollo de la mejora continua permitira que nuestra organizacion sea robusta, asi como capaz de enfrentar situaciones
que afecten el funcionamiento del SGC, ademas de volverse resiliente ante eventualidades no esperadas. Una mejora
continua constante habla de una organizacion madura en SGC, la cual es percibida por los clientes como confiable.

Por tanto, la reputacion y la confianza son elementos importantes en la cadena de suministro automotriz, donde los tiempos de entrega y el grado de error o falla
debe ser minimo. A saber, la mejora continua no finaliza, ya que se deben plantear mejores y nuevos objetivos, repitiendo el ciclo PHVA.

™ Checkpoints

Asegurate de:

Conocer el ciclo del PHVA y su relacion con los sistemas de gestion de calidad.
Conocer el ciclo PHVA en la Norma IATF 16949:2016.
Conocer las clausulas de la IATF 16949:2016 relacionadas con la parte de actuar (act) del ciclo PDCA.

Comprender los requerimientos de la IATF 16949 en relacion con la mejora.
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