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1. Introduccidon

A principios del 2005, Procter & Gamble adquirio Gillette por 57.000 millones de
dolares (Gillette factur6 en 2004 mas de 10.000 millones). Por lo visto una de las
cosas que Procter & Gamble buscaba con esta operacion era estimular su capacidad
para innovar en productos de consumo tan tradicionales como Fairy, una tarea
complicada cuando hablamos de productos de consumo orientados a satisfacer una

necesidad que prefeririamos no tener.

En Gillette, la innovacion y la renovacion del ciclo de producto es algo que hacemos
exquisitamente bien. De hecho se trata de una de las compafias cuyos
consumidores son mas leales a la marca. Practicamente cada afio hay un nuevo
lanzamiento, si no es un nuevo rastrillo con una hoja mas, es una de color rojo con el

nombre de “Férmula 17 0 una que vibra mientras te afeitas.

El propdsito de la compaiia nos mantiene como marca lider en el mundo “Como
empresa es ofrecer productos de marca de calidad y valor superiores que mejoren la
vida de los consumidores del mundo entero, para las generaciones de hoy y las que
vienen con ello se crearan condiciones de prosperidad para nuestra gente, nuestros

accionistas y por ende para las comunidades en las cuales vivimos y trabajamos”

Los valores que nos mueven en P&G son parte de cada uno de sus empleados, es
por eso que podemos lograr las metas propuesta por la compafia sin dejar nunca
detras el interés de nuestra gente y su seguridad es por eso que nuestro principal
valor es Nuestra gente ya que atraemos y reclutamos a la mejor gente en el mundo.
Desarrollamos nuestra organizacién desde adentro, promoviendo y recompensando

a la gente sin otra distincion que la de su desempefio. Actuamos bajo la conviccion
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de que las mujeres y los hombres que laboran en Procter & Gamble seran siempre

nuestro activo mas importante.”

2. Descripcion he historia de la compafiia

En 1901, King Camp Gillette puso en el mercado la primera cuchilla de afeitar que
evitaba los incomodos incidentes de realizar esta tarea diaria con una afilada navaja.
Tuvieron que pasar 70 afios para que la compafiia lanzara su siguiente gran avance
en el afeitado: la maquinilla con doble cuchilla, pero desde entonces las cosas han
ido bastante mas rapido, y el ciclo de vida de sus productos esta bastante mas

animado.

Es curioso que aunque el lema publicitario es “Lo mejor para el hombre”, el que se
utiliza internamente en la compainiia es “existe una forma mejor para afeitarse”, lo cual
representa una mirada creativa hacia el futuro... pero, ;qué mas se le puede pedir a
una maquinilla de afeitar?, al fin y al cabo se trata de un simple utensilio para quitarse
la barba. Pues no, para Gillette no es solo eso: el afeitado el importante porque es
algo que hacemos cada dia y para lo que hay que buscar nuevas formas para hacerlo
mejor y mas comodamente, es el sintoma de que un nifio se ha transformado en

hombre.

En la actualidad, Procter &Gamble Gillette es lider del mercado mundial en cerca de
una docena de categorias de productos de consumo, principalmente en el cuidado

personal, la energia portatil y el cuidado oral.

Este gigante de los productos de consumo basa su ventaja competitiva en la

calidad, el valor agregado en el cuidado personal y en productos de uso personal, y


http://en.wikipedia.org/wiki/King_C._Gillette

asimismo, se encuentra comprometida en crear valor para el accionista mediante un

crecimiento sostenido de los beneficios.

En los cien afios desde que se fundd la empresa, Gillette ahora parte de P&G ha
ganado, mantenido y reforzado posiciones de liderazgo mediante la estrategia de

gestionar su negocio desde una perspectiva global y a largo plazo.

Esta capacidad demostrada de generar un crecimiento rentable y a largo plazo en
un mercado mundial en constante cambio, se basa en varias Vvirtudes
fundamentales. Entre ellas, una acumulacién constante de conocimientos cientificos
en lineas de negocio fundamentales, unos productos innovadores basados en
importantes avances tecnolégicos y una capacidad de produccién anual de billones

de productos sin defectos combinando eficacia, fiabilidad y rentabilidad.

La materializacion de ideas innovadoras en productos Utiles de uso diario, vendidos
a precios razonables, proporciona otras de las ventajas de Gillette: una fidelidad

sélida y duradera hacia la marca por parte de los consumidores en todo el mundo.

El objetivo de Gillette P&G es la comercializacion inteligente de tecnologias
superiores para lograr un liderazgo mundial, en negocios globales, estables y de
gran volumen, con un potencial enorme basado en el desarrollo normal del

mercado, asi como en nuevos productos que estimulan el crecimiento.

Como ha quedado demostrado por su excepcional rendimiento a lo largo del siglo
XX, nadie puede competir con Gillette en el negocio del cuidado personal. Tiene el
conocimiento cientifico para crear y la capacidad tecnoldgica para desarrollar y
producir productos de afeitado y depilacion superiores, ya sea en seco 0 con agua,

para el hombre o la mujer.



Una gama de calidad superior en preparaciones para rasurar y lociones para
después de afeitar son el complemento perfecto para el proceso de afeitado y
completan la exclusividad en el cuidado personal de Gillette.

2.1 Touching lives, improving lives.

(Tocando vidas, Mejorando Vidas)

Pocas empresas en el mundo brindan apoyo a las comunidades como una
responsabilidad corporativa. Se han llevado a cabo un sinnimero de aportaciones a
la sociedad, sobre todo en el sector educativo del pais, poniendo asi nuestro granito

de arena para mejorar las condiciones de vida de los nifios mexicanos.

A lo largo de estos afios hemos trabajado para diversos programas sociales, en
colaboracion con el Gobierno, con instituciones de asistencia social e iniciativa
privada, y nos hemos convencido que la responsabilidad social es parte integral de
la esencia de nuestra Empresa. Es de gran orgullo para Procter & Gamble el que
esta responsabilidad haya permeado a sus colaboradores y sus familias, logrando
gue los apoyos a nuestro pais se vean incrementados con la participacién voluntaria

en causas sociales.

No cabe duda que las necesidades y carencias nacionales, sobre todo en materia
de nutricién, agua, educacion y salud son muy grandes. También sabemos que
nuestros gobiernos, ya sea federal, estatal o municipal, carecen de los recursos
suficientes para satisfacer esas necesidades. Por tal motivo, nos sentimos
orgullosos de pertenecer a una Organizacion que, consciente de esta problematica
nacional, ha realizado muchos proyectos sociales, tratando de cerrar la brecha entre

las condiciones de vida y la educacion urbana vy rural.

Como ejemplo de estos proyectos esta la construccion de 22 planteles educativos y
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la remodelacion de mas de 450 escuelas en distintas entidades federativas y la
elaboracibn e implementacién del programa educativo "Guardianes de la
Educacion”. Asimismo, cabe destacar que desde los desastres como el ocurrido por
el huracan Paulina en el Estado de Guerrero hasta Tabasco, Procter & Gamble ha

apoyado al pais en estado de emergencia.

2.2 Procter & Gamble — Gillette para el futuro

A la fecha, Procter & Gamble se ha convertido en una de las compafiias

internacionales mas exitosas que operan en Estados Unidos y en el mundo.

El area R&D para Gillette que se encuentra en Boston MA., a sido transformada
incursionando en nuevas tecnologias que nos ayuden a seguir innovando con ideas

frescas y tecnologias que mantengan el gusto de nuestros leales clientes.

Dentro de la vision hacia el futuro de esta empresa se esta construyendo la planta
mas grande de P&G en el mundo en nuestro pais, situada en Irapuato, Guanajuato.
La cual fue elegida para trasferencia de tecnologias de los diferentes sites de
Gillette en el mundo convirtiendo a Gillette México en el principal exportador de
rastrillos a nivel mundial. Esta planta estard llena de nuevas ideas de cuidado
ambiental con el fin de no descuidar en ninglin momento los valores y principios de

la compaifiia.

P&G cuenta con presencia y liderazgo mundial y actualmente es duefio de 3 de las

10 principales compaiiias de productos a nivel mundial.
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4. Departamento de Calidad

Una de las caracteristicas esenciales de una empresa como esta es la calidad de
sus productos, esta caracteristica es la que logra que los clientes y consumidores
se vuelvan leales a una marca. Esta calidad va desde el proveedor de materiales

hasta que el producto esta siendo usado por nuestros consumidores.

Para ello usamos diferentes indicadores que nos ayudan a asegurar la calidad de

nuestros productos entre los mas importantes estan:

e PPM

e Pruebas de rasurados
° QI
e SOQI

PPM (Partes por millén): Este indicador muestra la cantidad de defectos que se

estima estan saliendo a nuestros consumidores de una produccion de 1 millébn de
rastrillos, este indicador esta basado en la auditoria que se hace por parte de los

Inspectores de calidad los cuales hoy en suman una cantidad aproximada de 100.

Shave Test (Pruebas de Rasurado) -> son realizadas empleando una muestra

Control (C) y una muestra Experimental (E), dependiendo la naturaleza del
experimento, puede haber ST (shave test) con uno 0 mas grupos experimentales
contra uno o0 mas grupos control. (la regla general es no poner mas de 4 grupos o

‘legs”) en un ST.



Ambas muestras son “rasuradas” por un grupo de panelistas que ha sido
previamente seleccionado por los departamentos de Product Evaluation en Boston
0 Reading, UK.

Los productos para hombre son rasurados durante 14 ocasiones consecutivas,

mientras que los de mujer son rasurados en 6 veces.

En productos para hombre, se califican las siguientes caracteristicas: Desempefio
General (Overall), Comfort durante la rasurada (Comfort during Shave), Closeness
(Rasurada al ras), Skin Comfort after shaving (Comfort en la piel después de la

rasurada) y Freedom from Nicks and cuts (Ausencia de muescas y cortaduras).

En productos para mujer, se evallan las siguientes caracteristicas en piernas y
axilas: Overall (Desempefio General), Closeness (Rasurada al ras), Razor Glide
(Deslizamiento del rastrillo), Irritation/Soreness (Irritacion/Dolor) y Freedom from

Nicks and Cuts (Ausencia de muescas y cortaduras).

El panelista asigna una calificacion diaria que va desde 5 (EXCELENTE) hasta 1
(POBRE) para cada producto y se promedian los valores diarios arrojados por el

grupo de panelistas. Esto se hace para cada una de las rasuradas.

Se hace una diferencia entre E - C y dicho valor es graficado en forma individual
para los 14 6 6 dias que dura la prueba, dependiendo del producto. Posteriormente,
se traza la linea de mejor ajuste para el grupo de puntos. Se trazan los limites de
confiabilidad al 95% y 99%.

Si NO hay una VERDADERA diferencia entre E y C:
La probabilidad de declarar un “warning” (95%) es 1 en 40
La probabilidad de declarar un “fail” (99%) es 1 en 2,000

La probabilidad de repetir un “warning” es 1 en 1,600
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Si hay una VERDADERA diferencia entre E y C:
La probabilidad de declarar un “pass” (99%) es 1 en 12

Con el sistema actual, tenemos mayores probabilidades de aceptar un producto

malo (1 en 12) que rechazar un producto bueno (1 en 40).

Para las siguientes gréficas por ejemplo se toma el valor del Overall de la 6a
rasurada porque es el que tiene menor desviacion estandar, esto es que tiene
mayor estabilidad. Se suman y restan 3 veces el valor del “Warning Limit” que
representan las desviaciones estandar.
La linea azul representa el promedio de las 3 ultimas pruebas (2 anteriores y la
corriente), como lo muestra la Fig. 4.1.
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Ol (Incidentes de Calidad). Incidente de Calidad se define como una falla del

Sistema de Calidad o la ausencia parcial o total de un sistema de calidad, estos
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riesgos comprometen la calidad e integridad de los productos de la Compaiiia, 0 su

reputacion como disefiador y fabricante de productos de alto valor y calidad.

Cuatro clasificaciones de QI's

e Contaminacion

Micro-biologica: Material Extrafio

e Liberacién Inapropiada

Problemas de Calidad con productos previamente liberados.

e Embarque Inadvertido

Producto embarcado habiendo estado como bloqueado
e Falla para cumplir los requerimientos del Consumidor/Cliente debido a dafio o

degradacion después de embarcado.

Producto dafiado o degradado durante el transporte.

SOl (es un QI con alto Costo >$250M USD)

Alto Riesgo:

¢ Riesgo significativo de salud para el consumidor.

e Riesgo significativo del desempefio del producto para el consumidor.
e Riesgo significativo en las relaciones publicas de la compafiia.

e Riesgo significativo de tipo legal/regulatorio para la compafiia.

Ademas de los riesgos antes mencionados, se puede categorizar un SQI cuando:
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e Un QI que involucra la actuacion de una agencia regulatoria externa o una
posible accion significativa es considerado un SQI

e Rechazos repetitivos del Cliente o QI’s repetidos

¢, Como identificamos un Incidente?

Debemos basar nuestro pensamiento en estas cuatro preguntas:

¢ Es este el producto que pretendiamos fabricar?

¢ Es este el producto que el cliente/consumidor espera?

¢ Es este el producto del cual estamos orgullosos?

¢ Este producto fue producido bajo las condiciones establecidas?

Un “no” en cualquiera de estas preguntas significa que tenemos una Alerta de
Calidad, un Incidente de Calidad o un Incidente Significante de Calidad. The more
serious, or potentially serious, the impact of the failure, the more likely it should be

classified as a Significant Quality Incident.

Accion Inmediata que tomamos cuando se presenta un Incidente de Calidad es

Determinar donde fue creado el defecto y asegurase que ya no se continla

produciendo.

Determinar cuando inicié y concluy6 el defecto y tomar la accidon para poner en

13



status de detenido todo el producto afectado mientras la investigacion se esta

llevando a cabo. (incluyendo centros de empaque y centros de distribucion)

Iniciar las inspecciones de producto para determinar la naturaleza del defecto

(severidad, aleatoriedad, frecuencia, nivel del defecto, etc.)

Reporteo de Ql's
GQIS (Global Quality Information System)

Reporte de 48 Horas

Notificacion Inicial al descubrimiento
Reporte de 30 Dias

Investigacion y Planes de Accién
Reporte Final

Con acciones completadas y aprendizajes en maximo 6 mese

5. Responsabilidades y Actividades

Como una de las empresas lideres a nivel mundial, nuestra responsabilidad es
mantener estandares de calidad excepcionales que aseguren la lealtad de nuestros
clientes tanto para los productos que ya estan colocados en el mercado como para
todas las nuevas inactivas en el mundo Gillette. Constantemente estamos
renovando nuestros productos y procesos con el fin de reducir costos de produccion

y ofrecer un producto de valor superior a nuestros clientes y consumidores.
14



5.1 FlFocus Improvement (Grupo de Mejora Continua)

Mejora enfocada es uno de los Pilares mas importantes para P&G, existe un grupo
gue forma parte del quipo de Fl que tiene como responsabilidad desarrollar sistema
para la eliminacion de pérdidas de negocio pero desde un punto mucho mas
enfocado. Como parte de mi rol es participar dentro de este grupo y ayudar a la
comparfia al analisis y eliminacion de cualquier tipo de perdida de eficiencia

regularmente.

Uno de los problemas méas antiguos para Gillette y quizd el que mas perdida a

causado a lo largo de los afios es el Inserto (Banda lubricante) de los rastrillos.

El inserto que usamos en México proviene de una compafia hermana en Boston,
desde ahi es enviado por tren a Laredo y de Laredo viene para el Edo. De México.
Durante este proceso el inserto sufre diferentes cambios que hasta el dia de hoy no

han podido se identificados.

Una vez a la semana tengo juntas globales con las demas plantas Gillette para
discutir sobre el tema y definir cuales son los mejores pasos a seguir y de la misma
manera reaplicar situaciones que quiza han mejorado el performance de la banda en
otros paises. Este avance se puede monitorear gracias a un reporte estandarizado

entre todas las plantas. (Ver Tabla 5.1)

Como parte de este proyecto hemos decidido cambiar algunos parametros de
proceso para observar el impacto directo que tiene en los diferentes paises. México
después de esta validacion a obtenido muy buenos resultados referentes a los paros
de maquina relacionados con inserto. Mi responsabilidad es seguir haciendo las
pruebas necesarias asi como desarrollar nuevas ideas para que mejoren la calidad

de este sub-producto.
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Reporte Estandarizado de las perdidas debido al inserto

Insert Quality Improvement Team

Site wise Insert Related Data

a1 Q2 Q3 Q4
JAS OND Jan Feb Mar JFM April
1.0 Incoming inspection
- Defect PPN - Bow | Sweep 15056 8359 11034 0 5000 8345 1000
- Defect PP - Other defects ( Please 0 0 17931 1538 0 490 0
mention defect details in comments |
2.0 Insert rejection details
- Number of inserts used (MI) 168.564 174.67 70.08 398 45800 15302 367
- Number of inserts rejected (MM ) 36127 11.282 22,810 0 11 2.023
( Basis CI4 stoppages = 20/shift, 10%
[finsert rejection is not for how { sweep, PIL
mention resan for rejection in comments )
3.0 QRL forinsert related issues { § ) 872,763 575,466.08 572,908.12 58,815.05 510,800 §92,524.17 §17,541.00
4.0 PR Loss due toinsert related issues 12% 12,67 1283 10.79 900 10.91 10.08
5.0 RCA & Action Implementation status
-RCA & Action plan Completed for one CIA Completed Complete Complete Complete | Complete |  Complete Complete

Tabla. 5.1

5.2 Calidad de los insertos

En agosto del 2009, fecha en la que me incorpore a la empresa, Naucalli pasaba por

un afio en el que la demanda por rastrillos desechables estaba en uno de sus puntos

mas altos en los ultimos afios. Situacion critica para la empresa, ya que esta
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experimentaba varias situaciones fuera de lo normal. Una de estas situaciones era la
llegada de nuevos productos a fabricar en México, el ejemplo mas critico de esto fue
Venus Bundle, Tecnologia traida de Boston, Massachusetts que iba a ser probada
en NMC antes de ser trasladada a la nueva planta de Irapuato.

Otra situacion o mas bien dicho problema por el que pasaba NMC, era la calidad que
presentaba los insertos de los rastrillos mas producidos en la fabrica, el rastrillo
Ultragrip. Las pérdidas que representaba la mala calidad de los insertos eran las
mas grandes nunca vistas, llegaron a ser en el Q1 por la cantidad de US$72000,
como lo indica la tabla 5.1. Estas perdidas iban desde el SCRAP obtenido debido a
producto defectuoso, hasta el tiempo de la maquina perdido debido a ajustes y

averias ocasionadas por el inserto.

5.3 Objetivo de mi puesto

Reducir las perdidas relacionadas a los insertos fue la principal razén por la que fui
contratado. Fui el representante de NMC en lo que se referia a la mejora del inserto.

El inserto es el Unico componente del rastrillo que no se fabrica en la planta, por lo
gue mejorar la formula, o el proceso de produccién era algo que se encontraba fuera
de nuestras manos dentro de NMC. La Unica actividad que se venia desempefiando
desde hace afos era el monitoreo y reporteo del desempefio del inserto. Desde su
recibo en el almacén, hasta su desempefio dentro de las maquina. Para NMC
resultaba frustrante ser solo observador de las grandes perdidas ocasionadas por un
proceso que estaba fuera de sus manos.

A los pocos meses de haber entrado a NMC junto con los ingenieros de producto,
técnicos, y auditores de calidad, realizamos lo que se conoce en la empresa como
RCA (Root Cause Analiss: Andlisis de Causa Raiz) por sus siglas en Ingles. El
objetivo de esto era reducir en un 15% el SCRAP y mejorar la eficiencia de la

magquina en un 10 %. Lo que se hizo, para lograr esto fue un analisis a fondo de las
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diferentes etapas en las que fallaba el inserto dentro del ensamble, mas en
especifico en el ensamble de la tapa y el rastrillo. Cada una de las causas fue
analizada por separado para encontrar la causa que ocasionaba esta falla. Las
causas encontradas fueron desde la alineacion de las guias que transportan al

inserto dentro de las maquinas, hasta la formula del pegamento que es utilizado.

Se utilizo una de las catorce maquinas CIA’s ensambladoras para realizar los
cambios identificados dentro del RCA. Los cambios fueron sorprendentes, el PR
(Eficiencia) de las maquinas mejoro en mas del 10% del que se tenia registrado en
meses anteriores, mejorando asi el tiempo efectivo de la maquina. Ademas se
redujeron las PPM de 25000 a solo 5000

Este descubrimiento no solo fue importante debido a los beneficios obtenidos de la
maquina, si no que fue un cambio en la forma y mentalidad con la que se venia
trabajando, ya que siempre que habia un problema en la productividad de las
maquinas ensambladoras siempre se le atribuia a el problema externo de la
“Calidad del inserto”, en vez de tratar de mejorar al maximo la Eficiencia de nuestras

magquinas, Actividad que esta dentro de nuestras manos.

Las mejoras obtenidas gracias al RCA se han realizado con resultados excelentes
en mas de la mitad de las maquinas CIA’s. Las perdidas relacionadas por el inserto
se han reducido considerablemente, en el segundo trimestre de este afio solo se
tuvieron perdidas por 40 mil délares a diferencia de los 72 mil dblares obtenidos en

enero.

5.4 Siguientes Pasos

El siguiente paso para reducir las perdidas por el inserto es conseguir que las lineas
de extrusion del inserto que se encuentran en Boston sean trasladadas a NMC.

Si las lineas de extrusion se encontraran en nuestro pais, tendriamos la capacidad
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instantanea de responder ante cualquier situacion que pudiera poner en riesgo la
calidad del inserto. La rapidez de respuesta seria mucho mayor, por lo que el tiempo
perdido en reportes, tiempo de resurtido de materiales, envié del inserto, reducirian
el costo del inserto en muchos aspectos.

Esta tarea no es tan sencilla como parece, debido a los diferentes problemas que
esto acarrea, como es el traslado de las maquina. Y la mayor de estas que es el

control sobre la produccién que tiene Boston con Naucalli.

6. Validacion y Calificacion de proyectos y

nuevas iniciativas.

R&D como parte de Supply Chain, se encarga de generar una estrategia de
planificacion que busque acomodar los recursos de la empresa en aquellos nichos

gue permitan el mejor aprovechamiento de los mismos.

Cada que R&D desarrollo un nuevo proyecto nosotros como Planta debemos
asegurar que el mismo funcionara en el piso de produccion, todos sabemos que lo
mas importante para la compafiia es cumplir con la demanda y mantener contentos
a nuestros cliente y consumidores es por eso que siempre se hard hasta lo
imposible para que un nuevo producto salga a la venta con O defectos. Para logar
este objetivo tenemos un sistema de Validacion lo suficientemente robusto como
para no correr riesgos en produccion normal, este sistema comienza desde calificar
el nuevo equipo después calificar el nuevo proceso (el cual incluye Mano de Obra) y
por ultimo calificar y verificar el producto.

El proposito de este sistema es Establecer los lineamientos para llevar a cabo una
validacion estableciendo el “Qué” y “Cémo” deben ser validado los equipos,
productos, sistemas y/o procesos, asegurandose que se cumplan con los criterios

de éxito establecidos por 1Q Calificacion de la Instalacion / OQ Calificacion de la
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Operacion / PQ Calificacion del Desempefio generados en Procter & Gamble.

IQ Calificacion de la Instalacion: Establecer evidencia documentada que
proporciona un alto grado de certeza de que un proceso especifico producira
consistentemente un producto que cumpla con sus especificaciones y atributos de
calidad predeterminados y dentro de los rangos de disefio (chequeo estatico).

OQ Calificacion de la Operacion: Corresponde al chequeo dinamico del equipo para
establecer evidencia de que el equipo es capaz de cumplir con su disefio, y
funciona dentro de rangos establecidos.

PQ Calificacion del Desempefio: Corresponde a la verificacion que establece
evidencia para asegurar que el proceso especifico puede producir consistentemente
producto dentro de los rangos de sus especificacion.

En estas validaciones es responsabilidad de R&D suministrar todas las
especificaciones de producto y empaque, las especificaciones de materia prima y
métodos de pruebas, los métodos de analisis de materias primas y producto
terminado en nuestro sistema global de especificaciones. A su vez debe entregar
los centerlines preliminares. Ademas, es responsable de validar los métodos de

prueba e inspeccion que estan relacionados con las especificaciones del producto.

Aseguramiento de calidad participa como lider en las 3 calificaciones y es
responsable de asegurar la disponibilidad de un procedimiento que defina el
proceso de Validacion en la organizacion. Revisar y aprobar todos los protocolos de
IQ/OQ/PQ. Aprobar todos los reportes de cierre, después de revisar que estos
cumplan con los criterios de éxito. Responsable de la existencia de un
procedimiento escrito actualizado con los lineamientos para asegurar la
estandarizacion de los formatos, documentos de validacion, plan maestro en toda la
planta. Asegurarse que existe un master plan y se mantiene actualizado, asi como,
el mantenimiento en base mensual del plan maestro de validacion total planta que

cumpla con los objetivos y necesidades de la organizacién. Entrenar al personal
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involucrado en el proceso de validacion. Revisar mensualmente el avance del plan
maestro y reportarlo como indicador de QA.

En la planta Gillette todos los Planes Maestros de las areas se plasman en un mismo
archivo donde el lider de validaciones de cada area sera el responsable de su plan y
se tendra un resumen total planta al cual le hara seguimiento el Lider de Calidad de
la Planta.

La Validacion se puede clasificar segun algunos criterios para aseguro que los

criterios de éxito que nos establecemos son los correctos, como lo muestra la Tabla
6.1:

- En los casos de nuevos productos, equipos y/o procesos. Aquellos
productos, equipos y/o procesos que generan defectos de calidad.

A - Aquellos productos, equipos y/o procesos que en alguin momento hayan
estado involucrados en incidentes de calidad o quejas de clientes y
consumidores.

B - Aquellos productos, equipos y/o procesos que generen problemas de
confiabilidad y seguridad.

C - Aquellos productos, equipos y/o procesos de servicios que no impacten
la calidad de producto

Tabla 6.1
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Gracias a nuestros sistemas P&G puede asegurar la calidad de sus productos, un
tema interesante para nuestra compafiia es que el mismo sistema de Calidad que
rige a Blades & Razors también lo es para otras unidades de negocio como lo
pueden ser pafiales, detergentes, jabones 6 incluso productos farmacéuticos. Esto
habla del inmenso trabajo que hay detras de QA ya que los productos comestibles o0
farmacéuticos tienen que mantener estandares de calidad extraordinarios y en P&G
mantenemos esos estandares para todos los productos.

Como Ingeniero de Calidad debo de publicar un plan de calificacién y un reporte de
cada una de las validaciones para tener documentadas todas las acciones tomadas

por el departamento.

Todos los planes y reportes son aprobados dentro de una base de datos local (QSI
Quality System Information) Fig. 6.1. Donde los gerentes de cada area involucrada

dan su visto bueno 6 en su defecto piden algunas modificaciones a los planes.

Base de datos QSI

F Francisco MejlaMendoza-t

b Hugoisrael GonzalezMendoza-H
b |saac XicohtencatH

b Jorge AniasVelazquez-)

b Jorge Gonzalez-J-64
¥ Joge Hemera-JA-b
¥ Repoits
RP-06-0515 1 Plan de validacion del movimiento de la Change Lpproved 23122003 15A0/2009
CAMHOC 03
RP-06-0520 0 EMLR 0332 Reporte de calficacion de Chanige Review bpproved 0341142009
charolas en la ILLIG 10
RP-06-0523 1 EM-L-09-28 Plan de Calificacidn parala llig 10 Package Resubmitted 120142009
después del ajuste de charolas y molde
RP-06-0537 1 EM L1002 Plan de Calficacion General de Package Lpproved 22004/2m0 0940242010
M aquinas Seladora ILLIG 15 para el producto
283 25 Male
RP-06-0538 1 EM L1003 Plan de Calficacion General de Package Fequested (1 [Ef) 190242010
M aquinas Selladora ILLIG 15 para el producta
283 dz Male
Fig. 6.1
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Los puntos mas importantes a ser incluidos en un plan de calificaciones es el

muestreo que se hara asi como método de inspeccion y criterio de éxitos entre otros.

INSPECCION

6.1

para cada corrida:

Operaciones de Calidad deberda realizar la siguiente inspecdon

. Frecuencia o
.. Tamafio de . Criterio de
Inspeccion Muestra de Método Aceptacion
Inspeccion P
Desprenda el blister de la tarjeta & M
. ) _ inspeccionar &l drea de sellado, Hlayores
Funcional 1Ciclo cdompleltu :J:».}_arrladnq?e. m't%d kasarse &n |os estandaras visuales (A)=0
por cada ris v final de la corrida [C-03-17 & IC-07-05. Menaras
(BIC)=8
Mavores
. ) Inspeccion visual. Basarse en los (A)=10
' Al arrangue, mitad : AT } ’
Visual 2 corrugados v final de |a corrida estandares .ISLI_..:-IIE? IC-0347 elC Menores
o705, (BIC)=5
Fig. 6.2

Los reportes de Calidad sientan base en estadistica pura para analizar que tan

repetible y reproducible es un proceso asi como la dispersion de los puntos dentro

de una curva normal delimitada por los limites superiores e inferiores del proceso o

producto. Esto se puede observar en las figuras 6.3

CharacteristicLONGITID TOTAL
Product MOLDEQ. MANGO 354

LsL 3.0 Mean +3.0 usL
&0
55
50
45
@ 40
3
g
£
£
5
2 30
o
25
20
15
10
0 — T ——— — 4
128180 128.382 128.574 128768 128.858 128.150

<50
+45
<40
L3
+30
428

las
Teon
17s
T70
T65
T60

s5

T+20

ERT

T10
5

0

Percent

Value

First Date/Time

141142010 11:10:58 AM

Last DateiTime

1411142010 01:13:07 PM

Cpkis 4147
Cryg 0171
Cpag 5.354
Cpus g 4,147
Cplsg 7.961
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Characteristic : LONGITID TOTAL
Product : MOLDEQ. MANGO 354

129.1500 TUSL

fZE.ETOO— TCL
128.1900 TLSL

14/11/2010 14112010 14/11/2010 14112010 14/11/2010 14/11/2010 14/11/2010 14/11/2010 14/11/2010
00?&&:10:5& AN 11134 AN 11:28:18 AN 114100 AN 114927 AM 11:58:28 AM 12:07:54 PM 12:16:58 P 01:13:07 PM

T iy

R 0.0735 O/ o

0.0704 -

14/11/2010 14112010 14/11/2010 14112010 14/11/2010 14/11/2010 14/11/2010 14/11/2010 14/11/2010
111058 AN 111234 AM 11:28:18 AM 114100 AN 11427 AN 11:58:28 AM 12:07:54 PM 12:16:58 PM 01:13:07 PM

Fig. 6.3

7. Controles

Al ser parte del quipo de Aseguramiento de Calidad dedico gran parte de mi tiempo
a establecer controles y sistemas que aseguren la calidad de nuestros productos.
Por ser un departamento de ASEGURAMIENTO lo que buscamos no es estar
inspeccionando todo el producto para que no le lleguen defectos a nuestros
consumidores si no mas bien establecer sistemas que aseguren la calidad por si

solos.

Uno de los controles y el que podrias ser el mas importante es la auto-inspeccion.
Aseguramiento de calidad se encarga de hacer un analisis para determinar las
frecuencias que deben seguir los y las operadoras para asegurar que ningun
defecto pase de sus estaciones de trabajo. Para cumplir con ello doy cursos
constantemente a la gente del piso con el objetivo de proporcionar los elementos y
conceptos basicos de la Calidad de nuestro producto, para una eficiente aplicacion
en piso dandoles a entender que la calidad del producto y la mejora en los procesos

es responsabilidad de produccion, teniendo como soporte a Control de Calidad.
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El objetivo especifico del auto inspeccion es detectar, corregir y prevenir defectos
y/o desviaciones a las especificaciones de los productos; antes de pasar a otro
proceso y/o ser liberados para su venta

Como definicion en P&G “Es la evaluacion de la calidad del producto, durante
todos los procesos de manufactura y/o hasta la evaluacion final de producto
terminado por los mismos operadores, de acuerdo a las Instrucciones de Auto

inspecciodn, generadas por Ingenieria en Calidad.”

Con el fin de asegurar que se cumplan con estos controles el departamento de
Aseguramiento de Calidad elabora una Instruccién de auto inspeccién que es el
documento, en donde se describen las responsabilidades y actividades a seguir
para llevar a cabo la auto inspeccion de una manera eficiente. En estas
instrucciones se plasman los tipos de defectos, clasificacion de defectos, reporte de
registros de resultados, identificacion del material (estado de inspeccion y prueba) y
re inspecciones (después de alguna re operacion).

Algunas de las dudas mas comunes y que deben ser aclaradas durante estos
cursos es ¢,Qué es un defecto? Para P&G un defectos es la falta de conformidad o
incumplimiento de alguna caracteristica o especificacion que afecte la funcionalidad
de un producto y ponga en riesgo la integridad del mismo o del consumidor.
Clasificamos los defectos en 3: “AA”, “A”y “B/C”

Defecto Critico “AA”:

Es aquel que podria causar _serios dafios fisicos que requieran atencion médica

profesional al consumidor 6 que incluso causen dafos 6 pérdidas a la propiedad.
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HOJA ROTA DEFECTO “AA”

Fig.7.1

Defecto clase “A”:

Es aquel que podria causar leves y/o temporales dafios fisicos al consumidor,

aquel que viola disposiciones legales locales, 6 aquel que ocasionara que el

producto ofrezca baja satisfaccién al consumidor 6 sea inutilizable poco tiempo

después de su compra.

Defecto clase “BC’”’:

Es aquel que ocasionara funcionamiento debajo del nivel normal del producto, 6

aquel que visualmente es tan notable que podria causar que el consumidor no

compre el producto.

Si queremos que los sistemas de QA se cumplan al 100% debemos asegurar que la
gente sepa lo que esta buscando, es por eso que nosotros somos responsables de
establecer estdndares Visuales después de una investigacion sobre los dafios 6

consecuencias que podria traer para con nuestro consumidor.

Después de la capacitacion y como un elemento primordial de nuestros
sistemas de calidad es la Validacion, siempre debemos validar lo que hacemos por
esa razén les hago un examen sobre el curso y se definen sus capacidades de

acuerdo a la siguiente tabla:
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Niveles de Habilidad Preguntas % de Aciertos
1. No puede hacerlo
2. Sabe la teorfa y necesita ayuda constante 9 75
3. Lo ha practicado y puede hacerlo con ayuda minima 10y11 83.33 91.67
4. Puede hacerlo sin ningn tipo de ayuda, puede ensefiar a otros, (mas de 1 vez) 12 100
5. Puede asesorar, disefiar, ensefiar, calficar
Tabla 7.1
8. QRL Quality Related Losses
(Perdidas relacionadas a la Calidad)
Uno de los indicadores que constantemente estamos monitoreando es el QRL. Las
pérdidas relacionadas con calidad (QRL’s) son parte del analisis de pérdidas de
Cadena de Suministro. Ver Figura 8.1
Huevos productos incorporados
consumidores

Proveedores” Fabricacién
; (Froceso-Empag

L}l Distribucidn
1]

|

Fig.8.1

El propésito de QRL es encontrar las pérdidas y estimar su impacto en $, escoger

areas de prioridad en la eliminacion de pérdidas, planear el trabajo del afio
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enfocado en la eliminacion de las perdidas del area.

La pregunta primordial es ¢, Qué es una perdida?

Para P&G una perdida es Todo lo que no agrega valor al consumidor.

Todas las pérdidas por encima de lo ideal son recuperables, lo importante es saber
el cuando hacerlo, para eso, como Calidad es mi responsabilidad identificarlas y
clasificarlas. Existen 3 de pérdidas las que son Perdida total recuperable, la perdida

actual recuperable y la perdida futura recuperable.

O Pérdida Total Recuperable:
® Pérdidas comparando el Estado Actual e Ideal.
® Total de pérdidas a ser recuperadas si el Estado Ideal fuera Alcanzado
O Pérdida Actual Recuperable:
® Pérdidas que pueden ser recuperadas si se cuenta con recursos
disponibles.
® Pueden ser recuperadas en el mismo afo fiscal
® Generalmente se tiene una idea de como recuperar las pérdidas.
O Pérdida futura recuperable:
® Se requiere de mayor esfuerzo y/o inversion a recuperar
® A menudo no se tiene una idea practica de como se recuperara la
pérdida
® Incluye “pérdidas” de manejo de riesgos que no tienen sentido de
eliminar en este momento

® Nos lleva a lograr el estado ideal Hoja Anexa 1.

Lo primero que debemos hacer para un analisis de pérdidas relacionadas con la
calidad es Definir el 1. Estado Ideal, cuando se define el estado ideal de pérdida

podemos entender donde estamos y a donde vamos.
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El segundo punto del analisis es 2. Cuantificar las pérdidas
3. Estimar las perdidas actuales recuperables

4. ldentificar los proyectos especificos para la eliminacién de las pérdidas

Las pérdidas pueden estar incluidas en nuestros sistemas de calidad, o en el trabajo
gue hacemos, para el manejo de riesgos 0 mantenimiento de la capacidad pero
aungue sea un trabajo valioso e importante, lo debemos considerar como pérdida.
Debemos ser cuidadosos en mantener el balance entre la reduccion de pérdidas y
reduccion de riesgos

En algunas areas, elegimos hacer reduccion del riegos en vez de eliminar el la
“‘pérdida completa” que genera el manejar el riesgo

En estas areas, las perdidas son clasificadas como “recuperables a futuro”

9. Quejas de Clientes y Consumidores

Como parte del equipo de QA, estoy encargado de dar seguimiento a las QCC, este
tema es uno de los mas importantes de analizar como QRL ya que forma parte
primordial del departamento y es un potencial riesgo de perdida del mercado.
.Siguiendo con la idea de QRL se establecio un estado ideal para la QCC que es:
Estado Ideal: Cada consumidor esta satisfecho, no hay razones para que se queje

Ejemplos QRL’s:

Costos de manejo de llamadas y estadisticas
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+ Costos de regalos para “hacer enmiendas” a consumidores
Costo por hacer retornar muestras de producto defectuoso

+ Costo por investigacion de las quejas (tiempo y recursos empleados en la
investigacion)
Costo por re operaciones

+ Costo por viajes

10. Venus Bundle y mis aportaciones al

proyecto.

Durante cuatro meses quede como responsable de Calidad para la Iniciativa Venus
Bundle la cual es la nueva iniciativa mas importante para el mundo Gillette de los

ultimos afos.

Un reconocimiento por mi trabajo fue la elaboracion de una base de datos que
monitoreara completamente el desempefio de calidad de este proyecto, con ello
facilitando el envio de resultados a las areas productivas asi como el seguimiento a

las acciones correctivas del mismo. Fig. 10.1

Antes de ser implementada esta Base de datos, teniamos los resultados de PPM
gue nos arrojaba el proyecto pero no se tenia informacion sobre las razones de
estas PPM ni cual estacion del proceso era la que mas afectaba. Gracias a la base
de datos se puede monitorear cual es el material que mas nos causa problemas, que
parte del proceso nos causa mas PPM y porque asi como todos los defectos

posibles en el producto.
30



Defectos Venus Bundle
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11. Conclusiones

Calidad no solo significa inspeccionar el producto, calidad, es una de las areas con
mas oportunidad de aprendizaje practico como ingeniero industrial ya que eres
mediador de intereses en una compafiia. Como ingeniero de Calidad se que debo
buscar cumplir con los requerimientos del mercado y todas las implicaciones que
contrae el no hacerlo, pero también debes asegurar la calidad del producto ante el
consumidor, es por eso, que conocemos todos los procesos de la compafiia desde la
planeacién hasta la entrega del producto pasando por el area de manufactura. Dentro
de la planta necesito conocer todos las lineas de produccién ya que el aseguramiento
de calidad lo envuelve todo, también tengo que entender y aplicar sistemas de calidad

al disefio de productos, almacenaje de materiales, embarques, procesos, etc.

Una de las cosas mas interesante de Ingenieria Industrial es la versatilidad en el
aprendizaje, el simple hecho de llevar materias de Ingenieria de Materiales hasta
Economia hace que los ingenieros Industriales tengamos un panorama muy amplio
que no ayuda a entender la problematica de las empresas enfocandola desde
cualquier punto. En mi trabajo como Ingeniero de Calidad es exactamente lo mismo,
siempre estoy involucrado en todos los procesos de Supply Chain, considero a QA
como una de las mejores areas para comenzar tu vida laboral ya que aprendes de
todo. Asistimos a reuniones de planeacion, de R&D, de produccion, de almacén, de
proveedores, etc. Con ello entendiendo los intereses de cada uno de los procesos,
después de pasar por este departamento me siento con las suficientes bases para

moverme de puesto a cualquier otra area sin tener que comenzar desde el principio.

En Aseguramiento de Calidad no solo intervienen materias como Calidad, intervienen
todas las materias de mi carrera, Estudio del trabajo entendiendo que parte de del

recorrido de los materiales puede ser un riesgo para los mismos, o cual es la mejor
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ruta para el manejo del material sin arriesgar el producto a contaminacion cruzada,
Planeacion y Control de la produccién debemos entender cuales son los
requerimientos del mercado y que procesos debemos llevar para poder cubrirlo,
aunque un planeador crea poder entregar el producto en cierta fecha la gente de
calidad es quien tiene la palabra final ya que tiene que valorar tiempo de calificacion,
validacion 6 inspeccion del producto, Evaluacion de proyecto a parte de incluir todos
los procesos Calidad forma parte primordial en ella ya que en P&G la parte de calidad
para un proyecto es la mas importantes, aunque siempre hay alguien del area de
“Proyectos” también nosotros formamos parte del liderazgo del proyecto para
asegurar que ninguna medida tomada afectara de ninguna manera nuestros

productos y/o procesos.

Mi formacion personal es parte de un desarrollo continuo de mis habilidades y
conocimientos, una tarea continua que no cesara de ser parte de todos los dias en

cualquier tipo de industria en la que tenga la oportunidad de laborar.
Gracias a los conocimientos adquiridos durante la carrera de ingenieria industrial, me

es posible adaptarme a los diferentes ambientes laborales relacionados con la

produccion de bienes y servicios gracias a las bases adquiridas durante esta etapa.
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Anexo 1l

érdida Total
Recuperable

Y

Pérdida Actual

Recuperable

Pérdida Futura
Recuperable

Ideal

Estado Actual

Estado Futuro

Estado ideal

Estado de cero pérdida:
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Anexo

Flujo de Andlisis de Pérdidas

1. Entrenamiento al Equipo

2. Preparacion

3. Recoleccion de

4. Analisis

5. Planes de Accion

12
semanas
antes 1

Entrenar al personal de liderazgo y a los
equipos de trabajo de la planta.

Involucramiento de todo el personal de la
planta y todos los Pillares del IWS

8
semanas
antes

2. Preparar la planta. Definir el alcance y
el estdndar para el andlisis de
pérdidas.

23 semanas Nombrar duefios para cada una de las
perdidas

3. Recolectar toda la informacion.
Coordinar con todos los departamentos

5-dias
4. Analizar los datos para encontrar las
pérdidas mds grandes y comunes.
Priorizarlas y dar el foco a las dreas.

5. Definir objetivos y los planes de accidn
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