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RESUMEN 

 

En el capítulo I se hace una breve descripción de la compañía Cooper Standard, su 

misión, visión, valores y estructura organizacional.  

La empresa es fundada en el año de 1927, con lo que se inicia formalmente el 

desarrollo, manufactura y comercialización de sellos que demanda la industria de los 

automóviles, dedicada al desarrollo, manufactura y comercialización de sellos 

(empaques) y molduras decorativas para la industria de automóviles y auto transportes.  

 En el siguiente capítulo se identifican los problemas a resolver en el área de manejo de 

partes de servicio (refacciones), se puntualizan y describen los objetivos propuestos 

para el proyecto, además de que se justifica la implementación del proyecto.   

Los problemas existentes en el área de refacciones, realice un análisis con el personal 

responsable del área de refacciones, partiendo del diagrama de Pareto con el fin de 

determinar el impacto, influencia o efecto que tienen determinados problemas sobre las 

quejas de los clientes para poder atacar los problemas y evitar los reclamos de cliente. 

El capítulo III hace mención a los fundamentos teóricos en los que se sustenta este 

proyecto como son: la obsolencia en los inventarios, el ciclo de la vida de los productos 

y la calidad total. 

A partir del capítulo IV plantea el desarrollo y la forma en que se llevan a cabo las 

diferentes actividades realizadas en la implementación de este proyecto, entre las 

cuales se generó un procedimiento para el área de refacciones, un catálogo, un Boom 

de materiales, etc. Todos estos ayudan a mejorar el proceso de fabricación de partes 

de servicios. 

El capítulo V permite observar los resultados obtenidos a lo largo del desarrollo del 

proyecto. Aunque en comparación con el año 2016 la cifra de reclamos aumentó, se 

logró controlar y por lo tanto disminuir la cantidad de reclamos a partir del segundo 

semestre del año 2017. Realizando un comparativo entre semestres finales de los dos 
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años mencionados con anterioridad se denota la reducción que sin duda trae 

confiabilidad a la empresa Cooper Standard. 

El capítulo VI se argumenta las conclusiones sobre la realización de este proyecto. La 

importancia de la estandarización, control y orden de las refacciones en la empresa 

Cooper Standard Automotive debido a que genera cambios positivos en la disminución 

y posible eliminación de reclamos de clientes. Al mantener un control en los inventarios 

de partes de servicio agregamos valor a los productos fabricados además de brindar un 

servicio de calidad a los clientes. 

Las competencias desarrolladas se presentan el capítulo VII donde se describen las 

herramientas implementadas y las experiencias o aprendizajes adquiridos. Obtuve 

conocimientos sobre el manejo de los inventarios de la empresa y aplique formulas 

aprendidas en el proceso para conseguir el entendimiento de las personas del área de 

trabajo en la que se desarrolla el proyecto. Además de trabajar de cerca en equipo y 

darme cuenta de que los roles de cada persona son indispensables para la conclusión 

de metas en las cuales todos puedan ganar. 

El capítulo VII  muestra las fuentes consultadas durante el desarrollo del proyecto, 

mientras que el  capítulo IX hace referencia a los anexos o documentos que están 

involucrados en el desarrollo de este proyecto entre los cuales se encuentra el 

catalogo, Boom de materiales, imagen de archivo para inventario, entre otro. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

El ciclo de la vida de un producto permite identificar las fases por las que un producto 

atraviesa que son: nacimiento, crecimiento, madurez y declive u obsolescencia. 

Cuando un producto se encuentra en fase de declive se deben realizar bancos de 

materiales para garantizar la entrega de productos de recambio, también llamadas 

piezas de refacción, y poder ofrecer al cliente un mejor servicio.  

Cuando un consumidor adquiere un vehículo, lo hace pensando en el beneficio que 

implica su utilización para mejorar su calidad de vida. Sin embargo, el paso del tiempo 

hace necesario brindarle mantenimiento para conservarlo en óptimas condiciones, es 

por eso que el presente trabajo se enfoca en la importancia que representan las partes 

de servicio (refacciones) para la empresa Cooper Standard Automotive y la manera en 

cómo se lleva a cabo el proceso destinado a la fabricación, empaque y embarque de 

refacciones. 

Con las piezas de refacción se puede recuperar el estado óptimo de operación dentro 

de la producción, para ello el factor humano es un recurso muy importante para un 

sistema productivo, ya que por más altos niveles tecnológicos que cuente una 

empresa, se necesita del hombre para la administración, gestión y análisis de los 

distintos procesos dentro de una organización. 

El presente proyecto se identificaron los factores vitales que causan los reclamos de los 

clientes en el departamento de refacciones, el análisis de la situación que prevalecía al 

inicio del proyecto y como a través de diferentes herramientas aprendidas y 

desarrolladas en la carrera de Ingeniería en Gestión Empresarial apoyaron para 

disminuir los reclamos a través de controlar el proceso de fabricación de las 

refacciones.  
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1.1 DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 

 

En 1927 se funda la compañía con la que se inicia formalmente el desarrollo, 

manufactura y comercialización de sellos que demanda la industria automotriz. 

Fue elegido el estado de Aguascalientes por su ubicación geográfica y por su creciente 

industrialización para instalar esta planta especializada en sistemas de sellado, 

iniciando sus operaciones en 1998, desarrollando y produciendo perfiles de sellado y 

decorativos basados en hule sintético extruido, soportados y no soportados con metal 

para la industria automotriz. 

A principios del año 2000, se inició la producción de partes para equipar el automóvil 

PT Cruiser de Chrysler y el Sentra de Nissan con productos tales como correderas de 

cristal, sellos de puertas, ventanas, cajuelas y cofres. Estos productos además de aislar 

el automóvil del exterior, polvo, ruido, lluvia, nieve, entre otros factores, contribuyen a la 

decoración del vehículo.  

Actualmente cuenta con una nave industrial de 30,000 m2, una de 7,600 m2, la segunda 

etapa de 14,000 m2 y una más de reciente creación de 8,400m2 dentro de uno de los 

más modernos parques industriales del estado. 

En México existen plantas en Atlacomulco, Guaymas, Saltillo, Cd. Juárez, Torreón y 

Aguascalientes. 

Cooper Standard Automotive está subdividida en: North American Sealing Systems 

(sellos), Fluids (fluidos), NVH (control de ruido, vibración y confort) y   Oficinas 

Corporativas, dedicadas al desarrollo, manufactura y comercialización de sellos 

(empaques) y molduras decorativas para la industria de automóviles y auto transportes. 
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a). Productos 

 Sellos Automotrices 

 Sellos dinámicos de dureza múltiple, Sellos de color, De soporte y NO soporte, 

Sellos auxiliares, Sellos recubiertos. 

 Sellos de puertas y secundarios 

 Glass run channels, Innerbelts, Outerbelts, Below belt seals, Hoods seals. 

b). Procesos 

 Extrusión EPDM: (7 Líneas) 

 Formadora de rodillos y soportado por coextrusión, no soportado con 

coextrusión, extrusión de múltiple dureza y hasta cuatro colores simultáneos.  

 Aplicación de línea de extrusión: Polyester flocking, Coatings and UHMWPE, 

EPDM, TPV, moldeo de PVC y moldeo de transferencia. 

1.1.1 Visión 

 

TOP 30/TOP 5 

Cooper Standard tiene una estrategia global bien definida. Nuestra misión es entrar 

dentro de los primeros 30 puestos de proveedores automovilísticos en cuando a 

ingresos y dentro de los primeros 5 puestos en cuanto a retorno sobre capital invertido.  

1.1.2 Misión 

 

Impulsar el valor mediante la cultura, innovación y resultados.   

1.1.3 Valores 

 

 Talentos Diversos. Valoramos las diferencias y contribuciones de los 

empleados. 

 Integridad. Actuamos con integridad. 
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 Socio Comunitario. Deseamos y tenemos la responsabilidad de ayudar a los 

que lo necesiten. 

 Cultura de seguridad total. Garantizamos un entorno seguro y respetuoso con 

un enfoque en materiales, productos y procesos medioambientalmente 

responsables. 

 Calidad. Producimos artículos, procesos y servicios de clase mundial. 

 Mejora continua. Nos enfocamos en las mejoras continuas.   



 
11 

 

# de 
Contr

ol:
FRH-0

14

Revis
ión:

0

Plant
 Mana

ger
Jose L

uis de
l Toro

Fecha
 de R

ev:
 03/0

4/201
7

Assis
tant

Sorai
da M

ontañ
ez

Mana
ger II

Evera
rdo A

raiza
Plant

 Cont
roller

 II
Blanc

a Sua
rez

Lead
Franc

isco A
lonso

Mana
ger

Eric E
scorci

a
Mana

ger II
Irving

 Rodr
iguez

Mana
ger II

Jaime
 Garci

a
Mana

ger II
Luis R

uvalca
ba

Mana
ger II

Rene
 Gom

ez
Mana

ger O
perat

ions I
I

Mana
ger O

perat
ion II

Mana
ger II

Sergio
 Cuell

ar

Super
visor

Manu
el Zam

brano
Mana

ger I
Franc

isco F
iguer

oa
Engin

eer
Gabri

ela Ca
mpos

Lead
Karla

 Gonz
alez

Speci
alist

Ivonn
e Ten

orio
Lead 

Quali
ty

Carlo
s Agu

ilera
Lead 

Quali
ty

Jose A
rmiño

Sr. En
ginee

r
Humb

erto R
omo

Engin
eer, P

roces
s Adv

 - Sr
Luis L

ando
is

Lead 
Engin

eer
Eduar

do Ga
llegos

Mana
ger II

Julio Z
avala

Mana
ger II

Jose M
anuel

 Camp
illo

Mana
ger I

Rodo
lfo M

uñoz
Mana

ger I
Silvia 

Diaz
Mana

ger II
Ferna

ndo G
omez

Mana
ger II

Sonia
 Arizm

endi
Super

visor
 II

Open

Gener
alist

Elisa 
Cisne

ros
Sr. Ac

count
ant

Rodo
lfo Lu

evano
Docto

r
Glafir

a Alta
miran

o
Utilit

y
Utilit

y
Engin

eer
Open

Engin
eer, P

roces
s Adv

 - Ass
oc

Juan 
Garci

a
Super

visor
, Desi

gn
Open

Super
visor

 I
Aleja

ndro 
Leos

Sr. Ac
count

ant
Franc

isco C
havez

Utilit
y

Octav
io Rey

es
Engin

eer
Adan

 Guer
rero

Utilit
y

Jonat
han H

ernan
dez

Super
visor

, Tool
 Room

Felix 
Rodri

guez
Super

visor
 I

Amad
or Ho

rta

Accou
ntant

Juani
ta Per

ez
Engin

eer
Jorge

 Maci
as

Utilit
y

Lilian
a Soto

Super
visor

 I
Noe L

oyola

Lead
Auror

a Nav
arrete

Assis
tant

Aleja
ndro 

Escal
ona

Engin
eer

Izama
ra He

rnánd
ez

Engin
eer

Cesar
 Atla

Engin
eer

Luis G
arnic

a
Super

visor
 II

Apolo
nio G

arcia
Speci

alist,
  Sr

Edgar
 Mart

inez
Super

visor
 II

Carlo
s Mal

dona
do

Super
visor

 I
Guille

rmo J
aime

Opera
tions

 Supe
rviso

r
Rogel

io Qu
intero

Speci
alist

Gusta
vo Ra

ngel

Speci
alist

Brend
a Zerm

eño
Engin

eer
Ana O

rtiz
Engin

eer
Ivan S

ilva
Sr. En

ginee
r (Pla

nt)
Julio 

Chap
ol

Super
visor

 II
Arma

ndo M
artine

z
Super

visor
 II

Xochi
tl Cru

z
Super

visor
 I

Chris
tian P

iña
Super

visor
 II

Juan 
Lara

Extru
sion

Engin
eer

Marib
el Rod

rigue
z

Engin
eer

Jose L
uis Av

ila
Super

visor
 I

Manu
el Her

rera
Sr. En

ginee
r

Niels
 Casto

rena
Engin

eer As
soc (P

lant)
David

 Mart
inez

Super
visor

 II
Adria

n Leo
n

Super
visor

 I
Migu

el Rod
arte

Super
visor

 I
Aleja

ndro 
Valen

cia
Super

visor
 II

Laura
 Mart

inez
Super

visor
 I

Anton
io Isl

as

Speci
alist

Elizab
eth Lo

pez
Engin

eer (T
emp)

Erick 
Ortiz

Sr. En
ginee

r
Ferna

ndo R
eyna

Super
visor

Artur
o Gon

zalez
Engin

eer As
soc (P

lant)
Luis d

e Lun
a

Super
visor

 II
Open

Super
visor

Alfred
o Bar

ona
Super

visor
 II

Marc
ela Ru

elas
Super

visor
 I

Javier
 Hern

andez
Super

visor
 II

Marti
niano

 Virue
te

Logist
ics Sr.

 Analy
st

Olivia
 Galle

gos
Super

visor
 I

Adan
 Guev

ara

Gener
alist

Lucer
o de L

oera
Engin

eer
Open

Engin
eer As

soc (P
lant)

Carlo
s Cab

ral
Super

visor
 II

Jorge
 Gayt

an
Super

visor
 I

Anton
io Co

rpus
Super

visor
 I

Santi
ago R

eyes
Super

visor
 II

Jose L
uis M

uñoz
Logis

tics A
nalys

t
Nanc

y Rom
ero

Super
visor

 I
Open

Engin
eer

Gabri
ela Al

canta
r

Chem
ist As

soc
Juan 

Loe
Super

visor
 II

Leoba
rdo H

ernan
dez

Super
visor

 II
Ivan P

antoj
a

Super
visor

 I
Simon

 Gutie
rrez

Super
visor

 I
Ferna

ndo D
avila

Admi
nistra

tor
Manu

el Alv
arez

Super
visor

Mois
es Be

cerra
Engin

eer (T
emp)

Open
Sr. En

ginee
r (Pla

nt)
Ivan M

ercad
o

Engin
eer

Ramo
n Cer

vante
s

Super
visor

 II
Adan

 Euda
ve

Opera
tions

 Supe
rviso

rGu
illerm

o San
chez

Super
visor

 I
Marc

os Ro
drigu

ez
Super

visor
 II

Arma
ndo E

lias
Contr

ols

Sr. Ge
neral

ist
Gabri

el Ga
rcia

Speci
alist

Edgar
 Vazq

uez
Super

visor
Enriq

ue Ro
sales

Engin
eer (P

lant)
Carlo

s Tisc
areño

Engin
eer (P

lant)
Adoli

a Her
rera

Super
visor

 II
Juan H

ernan
dez

Super
visor

 II
Carlo

s Gon
zalez

Super
visor

 II
Gerar

do Ca
mach

o
Super

visor
 I

Felipe
 Chav

ez
Buyer

Danie
l Ruva

lcaba
Engin

eer, P
rogra

m (Pl
ant)

Jesus
 Rosa

les

Super
visor

Juanit
a Ara

iza
Engin

eer (P
lant)

Carlo
s Mon

tañez
Engin

eer (P
lant)

Open
Super

visor
 II

Jose R
efugio

 Lara
Super

visor
 I

Josue
 Jaim

e
Super

visor
 I

Adolf
o Ma

teos
Super

visor
 II

Eloy A
lonso

Sr Bu
yer

Marth
a Dia

z
Engin

eer, P
rogra

m (Pl
ant) -

 Asso
c

Open

Engin
eer (P

lant)
Israe

l Nuñ
ez

Engin
eer (P

lant)
Jorge

 A. Sa
nchez

Super
visor

 I
Fabia

n Ma
cias

Super
visor

 I
Mario

 de Sa
ntiag

o
Engin

eer, P
rogra

m (Pl
ant) -

 Asso
c

Open

Super
visor

Benja
min A

guiler
a

Super
visor

Marc
elo Su

rdez
Engin

eer (P
lant)

Ricar
do Lo

pez
Engin

eer (P
lant)

Hecto
r Mar

quez
Super

visor
 I

Carlo
s Guz

man
Plann

er/Sc
hedul

er, M
ainte

nance
 - Sr

Open

Speci
alist

Lidia 
Araiz

a
Super

visor
Renat

o Vaz
quez

Engin
eer (P

lant)
Ismae

l Avil
a

Engin
eer (P

lant)
Hecto

r Apa
ricio

Super
visor

 I
Eduar

do La
rios

Analy
st, Sa

les Sr
Ernes

to Ra
mirez

Speci
alist

Danie
la Lir

a
Engin

eer (T
emp) 

Plant
Carlo

s Rod
rigue

z
Engin

eer (P
lant)

Open
Super

visor
 I

Fredd
y Gar

cia
Analy

st, Sa
les

Letici
a Gar

cia
Admi

n

Engin
eer (T

emp) 
Plant

Abdie
l Med

ina
Analy

st, Sa
les

Marie
la Olm

os
MP2 

Admi
n

Letici
a Rod

rigue
z

Engin
eer (P

lant)
Jaime

 Gutie
rrez

Analy
st, Sa

les
Marc

ela U
ribe

Stock
 Room

Jairo 
Piña

Utilit
y

Luis A
lvara

do
Facili

ties
Adria

n Par
ra

Utilit
y

Raul 
Corte

s

Salary
7

Salary
7

Salary
2

Salary
2

Salary
2

Salary
10

Salary
7

Salary
5

Salary
14

Salary
13

Salary
9

Salary
4

Salary
11

Salary
14

Salary
11

Salary
10

Salary
7

Salary
2

Salary
137

Indire
ct

3
Indire

ct
2

Indire
ct

2
Indire

ct
1

Indire
ct

1
Indire

ct
0

Indire
ct

0
Indire

ct
0

Indire
ct

4
Indire

ct
0

Indire
ct

0
Indire

ct
0

Indire
ct

0
Indire

ct
0

Indire
ct

0
Indire

ct
0

Indire
ct

3
Indire

ct
0

Indire
ct

16

Open
0

Open
0

Open
0

Open
0

Open
0

Open
0

Open
2

Open
1

Open
0

Open
3

Open
1

Open
0

Open
0

Open
0

Open
0

Open
0

Open
5

Open
0

Open
12

Total
10

Total
9

Total
4

Total
3

Total
3

Total
10

Total
9

Total
6

Total
18

Total
16

Total
10

Total
4

Total
11

Total
14

Total
11

Total
10

Total
15

Total
2

Total
165

Autho
rized 

by:
Revie

wed b
y:

Mana
geme

nt Tea
m

Plant
 Man

ager
Plant

 Cont
roller

Salar
y Pers

onnel

Interi
m Pos

itions

Indire
ct Adm

in Per
sonne

l

Open
 Posit

ions

Elabo
rated

 by:
New P

ositio
ns 20

17

HR M
anage

r

MAIN
TENA

NCE

Maint
enanc

e
Total 

Head
count

Finish
ing

MP &
 L Ma

nufac
turing

Plant
 Mana

geme
nt

Purch
asing

Produ
ction 

Contr
ol / L

ogisti
cs

Produ
ction 

Contr
ol

Traffi
c Imp

ort / 
Expor

t

Rogel
io Silv

a

OPER
ATION

S Fini
shing

FORD
 Finish

ing HC
Engin

eerin
g Fini

shing

Plann
ing

FORD
 Finish

ing HC
Extru

sion H
eadco

unt
MP &

 L Ext
rusion

Non F
ord F

inishi
ng HC

Engin
eerin

g Extr
usion

Finish
ing N

ON FO
RD

Finish
ing FO

RD I
Finish

ing FO
RD II

Produ
ction

CSA P
LANT

 MAN
AGEM

ENT

Quali
ty Co

ntrol

Proce
ss Eng

ineer
ing

OPER
ATION

S Extr
usion Victo

r Mau
l

ENGIN
EERIN

G Fini
shing

ENGIN
EERIN

G Ext
rusion

Toolin
g, No

tch &
 Mold

ing

Extru
sion

Produ
ction 

Contr
ol / L

ogisti
cs

Toolin
g

Indus
trial E

ngine
er

Ware
house

Produ
ction

HR

Accou
ntingFINAN

CE
QUAL

ITY
LAUN

CH (N
EW P

ROJEC
TS)

CI

Quali
ty FO

RD
Launc

h

HSE

Proce
ss Eng

ineer
ing

Produ
ction

Produ
ction

Produ
ction 

Contr
ol

Quali
ty Ext

rusion

Quali
ty Pro

cess

FORD
 Qual

ity HC
Launc

h Hea
dcoun

t

Produ
ction

GS & 
Comm

unica
tion

HR  H
eadco

unt
Finan

ce He
adcou

nt
EHS H

eadco
unt

IT

Organ
izatio

nal De
velop

ment

Labor
 Relat

ions

QMS

Labor
atory

Payro
ll

HSE

Quali
ty Ass

uranc
e

Conti
nuou

s Imp
rovem

ent

CI He
adcou

nt

PA, H
RIS &

 Train
ing

Quali
ty Ext

rusion
 & No

n FOR
D

SQA

Recru
itmen

t

Quali
ty Co

ntrol

QSM

1.1.4 Organigrama 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 1. Organigrama. Cooper Standard Automotive, 2017. 
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1.1.5 Organigrama. Departamento de Manufactura 

 

Ilustración 2. Organigrama de Manufactura. 

                                          

1.1.6 Descripción de puesto 

 

Asistente de Manufactura 

Reporta directamente al Gerente de Manufactura realizando las siguientes actividades: 

 Reporte de producción diaria. 

 Reporte de scrap. 

 Reporte de cortadora (VW 361). 

 Recopilación y captura de datos para tiempo extra. 

 Impresión y entrega de programa de producción a supervisores 

 Impresión y entrega de inventario a supervisores. 

 Control de reportes finales por área. 

 Control de tickets de scrap y tiempo muerto. 

 Control de reportes de tiempo muerto. 

 Entrega a líderes de hojas de reporte final y control horario. 

 Impresión y entrega de hojas para tableros de producción. 

Plant Manager Jose Luis del Toro

Manager Operation II

Manager I Manager II Fernando Gomez

Assistant (Util ity) Cintya Tania Magadan Laris Assistant (Util ity) Alma Leticia Prieto Herrera

Supervisor Carlos Maldonado
Operations 

Supervisor
Gerardo Camacho

Supervisor Xochitl Cruz Supervisor Juan Lara

Supervisor Miguel Rodarte Supervisor Laura Martinez

Supervisor Marcela Ruelas Supervisor Fernando Davila

Supervisor Antonio Corpus Supervisor Armando Elias

Supervisor Ivan Pantoja Supervisor Felipe Chavez

Operations Supervisor Guillermo Sanchez Supervisor Eloy Alonso

Supervisor Carlos Gonzalez

Supervisor Josue Jaime

Supervisor Fabian Macias

Production

Finishing FORD 

Silvia Diaz

Production

OPERATIONS Finishing

Rogelio Silva

Finishing NON FORD 

CSA PLANT MANAGEMENT
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 Administración de hojas de arranque / error proofing (prueba de error). 

 Apoyo en área de refacciones. 

 Control de tiempo extra. 

 Soporte a supervisores en actividades como cierre de Auditorías de Procesos, 

por sus siglas en inglés LPA´s (Layer Process Audit).  

 Captura de tiempos muertos de producción. 

 Captura de reportes finales de producción 

La empresa Cooper Standard está sumamente comprometida en brindar un servicio 

que satisfaga totalmente a sus clientes, es por eso que además de entregar productos 

vigentes a sus diferentes compradores, también es creador y proveedor de piezas 

obsoletas que sirven como recambio para modelos de coches antiguos o bien para 

sustituir algún defecto surgido a partir de los requerimientos de los clientes.  

Las refacciones son muy importantes para la empresa debido a que cualquier atraso en 

envíos provoca las pérdidas de certificados otorgados por parte de los clientes. 
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II. PROBLEMAS IDENTIFICADOS A RESOLVER 

 

 El área de refacciones no cuenta con información suficiente y veraz necesaria 

para manufacturar e identificar los productos que son requeridos por algún 

cliente. 

 El personal de refacciones no cuenta con los recursos necesario para poder 

identificar los productos que se requieren manufacturar, además de que no 

cuentan con matrices de materiales (administración visual) que logren identificar 

los componentes de cada uno de los productos a manufacturar o fabricados. 

 El área de refacciones se encuentra en el aislamiento, aunque tiene que ver 

directamente con la manufactura, es llevada de una manera no controlada o 

informal, por lo que se hace necesario establecer herramientas que faciliten al 

personal la identificación y mejorar el proceso de manufactura, empaque o 

embalaje, y embarque de productos de tal forma que garantice las entregas a 

clientes de su material con las características definidas en el pedido.  

 La maquinaría y herramentales no se encuentra identificada, en los diferentes 

almacenes o en la misma celda; a su vez no se tiene un inventario de la cantidad 

de piezas que se tienen en existencia lo cual es indispensable para la fabricación 

de piezas y sobre todo mantener un control para realizar las programaciones de 

corridas de materiales como extrusión, adquisiciones de componentes y la 

fabricación de productos. 

 No existe un procedimiento para el manejo de refacciones el cual indique la 

manera en la que se realiza el proceso de fabricación, empaque y todos y cada 

uno de los pasos referentes al proceso de refacciones. 

 No existen piezas muestra de cada producto, que apoye de manera visual el 

conocimiento del número de parte a manufacturar. 

En conjunto, todos y cada uno de los problemas ocasionan reclamos oficiales de 

clientes que generan un impacto negativo en la empresa afectando directamente a las 

ventas, los costos de producción y pérdida de certificaciones. 
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Para ayudar a definir las diferentes problemáticas y su impacto se optó por realizar un 

análisis con el personal responsable del área de refacciones, partiendo del diagrama de 

Pareto con el fin de determinar el impacto, influencia o efecto que tienen determinados 

problemas sobre las quejas de los clientes, esto de acuerdo a la experiencia del 

personal del área, pero sobre todo de la información estadística que se recolectó en la 

primera etapa del proyecto. Posteriormente con base en el diagrama de causa y efecto 

(Ishikawa) como una herramienta sistemática para la resolución de problemas nos 

permitió apreciar la relación existente entre las características de calidad (efecto) y los 

factores (causas) que afectaban las quejas de los clientes, determinando con ello los 

efectos que se tiene sobre el resultado que esperamos de esta intervención. 

A continuación se presenta un gráfico que muestra los principales problemas que 

causaron reclamos de clientes en el año 2016 y el primer semestre del año en curso 

(2017) para lo cual explicaremos a que nos referimos con los diferentes defectivos que 

aparecen en el gráfico. 

Se llama bajo embarque cuando no se entrega todo el material que el cliente requiere 

en la fecha indicada. 

Para describir una de las principales problemáticas doy el siguiente ejemplo: se tiene 

un requerimiento para el día 15 de mayo de 150 piezas sin embargo solo se enviaron 

125 piezas debido a que hacen falta cajas para empacar material; el resultado de esta 

problemática es que se enviaron las 25 piezas restantes con dos días de atraso, 

ocasionando reclamo del cliente. 

Por otro lado, surgen reclamos por enviar productos al cliente con números de parte 

diferentes, un ejemplo de ellos se detalla a continuación: el cliente requiere material de 

U540 Frontal Izquierdo y se envía material de U540 Frontal Derecho  o de otra celda 

como CD539. Mientras que con el etiquetado incorrecto sucede lo mismo que el envío 

de piezas erróneas ya que en ocasiones se envía algún producto al cliente con alguna 

etiqueta de identificación de otro número de parte.   
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Los principales defectivos reportados por los clientes son: etiquetado incorrecto, piezas 

erróneas y bajo embarques. En el año de 2016 se reportaron por parte de clientes 42 

defectos, mientras que en el primer semestre del año 2017 se reportaron 40 defectos, 

ver Ilustración 3 e Ilustración 4. 

Los principales contribuyentes de reclamos son: envío de piezas erróneas, etiquetados 

incorrectos y los bajo embarques, siendo este último el más recurrente debido a las 

causas descritas en el Ishikawa (Ilustración 5)que afectan directamente el proceso de 

fabricación y/o empaque de partes de servicio, retrasando el tiempo de entrega de 

producto. Otros de los factores que causan los bajo embarques surgen a partir de la 

maquinaria inhabilitada y la falta de información sobre los componentes y dibujos 

necesarios para la fabricación de productos. Por lo tanto el mayor contribuyente de 

reclamos según los análisis realizados son los bajo embarques ya que cada una de las 

causas encontradas recaen en el problema de entregas en tiempo a los clientes. 

Un mal etiquetado generalmente es identificado por el cliente, cuando el producto se 

encuentra en su planta, sin embargo no son reclamos muy recurrentes debido al 

sistema de impresión de etiquetas identificadas mediante los números de parte y solo 

ocurren cuando el personal por descuido imprime un mayor número de etiquetas a lo 

requerido para el empaque del producto y su identificación; por consiguiente, las 

etiquetas pueden ser tomadas por el personal y colocarlas sin verificar el número de 

parte.   
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Ilustración 3. Gráfico de Reclamos de Cliente, Cooper Standard Automotive, 2017 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Ilustración 4. Pareto de Reclamos de Cliente, Cooper Standard Automotive, 2017 
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Ilustración 5. Diagrama de Causa-Efecto. Cooper Standard Automotive, 2017 
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2.1 OBJETIVOS 

 

2.1.1 Objetivo general 

 

Eliminaren un 80 por ciento los reclamos de los clientes, derivado de los envíos de 

productos de manera errónea. 

 

2.1.2 Objetivos específicos 

 

1. Identificar en almacén los diversos componentes requeridos para la producción de 

los pedidos, buscando: 

 Reducir en un 90 por ciento el tiempo de búsqueda de los componentes. 

 Reducir en un 80 por ciento los tiempos de fabricación de productos causados 

por la falta de identificación de maquinaria y herramentales. 

 Reducir los errores en su fabricación en un 100 por ciento, y  

 El tiempo de entrega en fecha de acuerdo a lo solicitado por el cliente. 

2. Elaborar un procedimiento para el proceso de identificación de las refacciones y su 

importancia. 

3. Proporcionar un documento donde se almacene la información de materiales al cual 

llamaremos Boom que hace referencia a explosión ó expansión y un Catalogo ver 

anexo 4 para dar a conocer las características y componentes necesarios para la 

fabricación de productos. 

 

 

 

 

 

 



 
20 

 

2.2 JUSTIFICACIÓN 

 

Para la empresa Cooper Estándar como para cualquier empresa es de suma 

importancia el realizar sus entregas de productos en tiempo y forma, es decir productos 

que cumplan con las especificaciones de calidad requeridas por los clientes y 

entregada de acuerdo a las fechas estipuladas por el cliente. 

Además de la producción en serie que se realiza, se fabrican productos para la 

sustitución de alguna pieza dañada, las cuales se les nombra refacciones, dichas 

refacciones generan un costo adicional y son  de mayor complejidad debido a las 

modificaciones que sufren los procesos diariamente, además de ser una de las fuentes 

más perjudiciales para las empresas en cuanto a certificaciones se refiere, debido a 

que enviar al cliente este tipo de producto con diferentes características (producto no 

conforme), es altamente penalizado por el cliente, por tal motivo es indispensable que 

todo el personal de la empresa conozca la importancia y sobre todos que el personal 

encargado del área de refacciones cuente con el soporte necesario y conozca cada 

herramienta, dibujo, componente y producto, para garantizar la fabricación y envío de 

productos a nuestros clientes. 

El personal de refacciones deberá contar con los materiales necesarios (insumos) para 

la fabricación de refacciones, los cuales contribuirán a realizar productos de calidad con 

entregas a tiempo, y además de reducir o eliminar las penalizaciones en las 

evaluaciones (certificaciones) de nuestros clientes, como lo es FORD MOTORS 

COMPANY, el cual representa el75 % por ciento de las ventas. 

En la mitad del año 2017 se registraron 40 reclamos oficiales de clientes como lo 

muestra la Ilustración 6 y 7, representando un promedio de 6.6 reclamos por mes. 

Estos reclamos afectaron directamente a la calidad y las ventas de la empresa, por tal 

motivo me propuse reducir estos reclamos a partir de la implementación de este 

proyecto para garantizar un mejor funcionamiento del área de refacciones, orden y 

control de la misma.    
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Ilustración 6. Gráfico. Reclamos de cliente primer semestre del año. 

El costo de las diferentes piezas de refacciones se encuentra entre los $ 8 y los $ 20 

dólares por producto. Por tal motivo en el primer semestre de 2017 se genero en 

promedio una pérdida de  $12.566 dólares por pieza defectuosa, lo cual representa $ 

502.64 dólares en dicho semestre. 

 

 

Ilustración 7. Gráfico. Costo de reclamos en primer semestre de 2017 
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III. MARCO TEÓRICO 
 

Dentro del contexto literario el fenómeno de la obsolescencia conlleva  a la generación 

de refacciones lo cual es  explicado  en el ciclo de la vida de un producto. La refacción 

se involucra o depende directamente del inventario para atender a la venta de 

productos de manera aislada por lo que no necesariamente llega a ser una situación 

permanente (Chaneski, 2000). 

Es por ello que la obsolescencia puede ser por descontinuación, por indiferencia o por 

factores internos: 

 La obsolescencia por descontinuación, cuando  existen fallas que impiden el 

funcionamiento en este caso algún producto (Fishman, Gandal y Shy, 1993). 

 Obsolescencia por indiferencia, es cuando los consumidores prefieren 

comprar los productos nuevos a pesar de contar con uno similar (Hadley, 1961). 

 Obsolescencia por factores internos (Prácticas administrativas), como el 

control de los inventarios, por su clasificación, identificación, rastreo o ubicación, 

políticas de compra o por énfasis del departamento de ventas.   

Por lo tanto una refacción es: 

Según la real academia de la lengua española una refacción es el recambio pieza para 

sustituir a otra igual. Un ejemplo clásico es la llanta de refacción para un automóvil. 

En tanto a lo anterior, podemos decir que la naturaleza del producto  que pertenece a la 

oferta se le llama necesario para la demanda existente. Si la oferta es suministrada 

desde un sistema de inventario se puede relacionar con la rotación o desplazamiento 

de los productos a través del tiempo. Mientras tanto cuando la rotación se hace cada 

vez más lenta, se dice que el producto se encuentra en proceso de quedar obsoleto. 

La teoría del comportamiento del ciclo de la vida de un producto (Levitt, 1965), explica 

el fenómeno de cambio en la demanda de los productos, buscando dar respuesta a la 

pregunta de porque un producto es demandado de diferente manera a través del 

tiempo. 

http://dle.rae.es/?id=VNb1ejf#DMkF0wy
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En 1965 Theodore Levitt, introdujo el termino ciclo de la vida de un producto en donde 

armonizaba el producto con la organización para su maximización de acuerdo a la 

etapa del ciclo en que se encontraba el producto, por ende consideró cuatro etapas en 

la vida de un producto, en primer lugar la introducción, crecimiento, madurez y por 

último el declive. 

 

Ilustración 8. Curva del Ciclo de Vida de un Producto, Levitt 1965.  

 

Product Life Cycle---Entire Industry 

 

Ilustración 9. Modelo de Levitt. Gestiopolis, Juan Manuel Cárdenas Rovira 2012 
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Existen algunas variaciones del modelo presentado en un inicio por Levitt:  

 1973 Fox: Pre comercialización – introducción – crecimiento – madurez –

declinación. 

 1974 Wasson: Desarrollo de mercado – crecimiento rápido – turbulencia 

competitiva saturación/madurez – declinación. 

 1984 Anderson y Zeithaml: Introducción – crecimiento – madurez – declinación. 

 1998 Hill y Jones: Embrionario – crecimiento – madurez declinación 

Por otro lado, la calidad de los productos es indispensable para la venta de productos; 

según Roberto Carro Paz, la calidad es: 

La totalidad de los rasgos y características de n producto o servicio que se sustenta en 

su habilidad para satisfacer las necesidades establecidas o implícitas (American 

Society for Quality Control) y la bastante similar planteada en la norma internacional 

ISO9000 que indica que calidad es “la totalidad de las características de una entidad 

(proceso, producto, organismo, sistema o persona) que le confieren aptitud para 

satisfacer las necesidades establecidas e implícitas”. 

Una característica del llamado TQM (por sus siglas en inglés de Total Quality 

Management, Administración de la Calidad Total) es la prevención, de manera de 

eliminar los problemas antes que estos aparezcan. Se trata de crear un medio 

ambiente en la empresa que responda rápidamente a las necesidades y requerimientos 

del cliente. Por eso es que todos los integrantes de la organización deben conocer la 

manera de crear valor y cuál es su rol en este proceso. Esto incluye a todos con quien 

interactúa la empresa dentro y fuera de la organización, ampliando los límites de 

análisis. 

El TQM se focaliza en las necesidades del cliente y en la mejora continua de los 

procesos. Cada proceso sea operacional, administrativo o interdepartamental, es 

continuamente definido y mejorado (Bates, 1993). Esto hace que a veces las salidas 

superen las expectativas que tienen los clientes de una organización. 
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Particularmente, la calidad afecta a una empresa de cuatro maneras: 

 

1) Costos y participación del cado: las mejoras en calidad llevan a una mayor 

participación en el mercado y ahorros en los costos por disminución de fallas, 

reprocesos y garantías por devoluciones. 

 

2) Prestigio de la Organización: la calidad surgirá por las percepciones que los clientes 

tengan sobre los nuevos productos de la empresa y también por las prácticas de los 

empleados y relaciones con los proveedores. 

 

3) Responsabilidad por los productos: las organizaciones que diseñan y elaboran 

productos servicios defectuosos pueden ser responsabilizadas por daños o lesiones 

que resulten de su uso. Esto lleva a grandes gastos legales, costosos arreglos o 

pérdidas y una publicidad que no evita el fracaso de la organización entera. 

 

4) Implicaciones internacionales: en este momento de globalización, la calidad es un 

asunto internacional. Tanto para una compañía como para un país. En la competencia 

efectiva dentro de la economía global, sus productos deben cumplir con las 

expectativas de calidad y precio. 

 

La baja calidad significa costos elevados ya que alguien fabrica los defectos que 

posteriormente son vendidos y se paga por hacer dichos productos, además de pagar 

por corregirlos, es por ello que se deben mejorar los procesos y ayudar a las personas 

con el soporte necesario, proveer las herramientas necesarias para la fabricación de 

piezas debido a que los defectos llegan hasta el cliente. La mala calidad disminuye la 

productividad a lo largo de toda la línea (Feigenbaum.1977). 
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La calidad y la productividad son consecuencias del trabajo del ser humano. Se 

obtienen cuando desarrolla bien su trabajo y entiende que  cada mejora es una 

oportunidad para crecer. No es responsabilidad exclusiva de un departamento dentro 

de la organización de las empresas constructoras; debe ser un propósito claro de todos 

sus integrantes (Deming.1989). 

Ser productivo no es solo producir más sino producir lo que un mercado necesita 

(calidad de diseño), hacerlo bien (calidad de producción) y mejorarlo constantemente. 

La calidad es prevenir hechos no deseados, más que corregirlos. 

La calidad es tener un producto diseñado y elaborado para cumplir sus funciones de 

manera adecuada. 

La calidad es un concepto dinámico, porque depende de las necesidades del cliente.  

La calidad es cumplir con lo que el cliente quiere o espera. Es una percepción del 

cliente. 

Es satisfacer los requerimientos. La calidad es sistemática, porque un producto es el 

resultado obtenido en cada uno de los procesos que intervienen en la elaboración de 

ese producto. 

 

Definición formal de la calidad.  

“Una filosofía que busca satisfacer las necesidades de los clientes de manera 

permanente y competitiva mejorando todo en la organización de la empresa, con la 

participación de todos, para el beneficio de todos”. (Calidad total).  

 

Deming en su teoría de la administración de la calidad incluye el uso de herramientas 

estadísticas y técnicas del comportamiento. A continuación se hace mención a los 

catorce principios de Deming para administrar el mejoramiento continuo del proceso.    

1.- Crear un constante propósito hacia el mejoramiento del producto (artículos y 

servicios), con el objetivo de hacerse competitivo, permanecer en los negocios y 

proporcionar empleos. Sugiere una nueva y radical definición de la función de una 

empresa, que mas allá de hacer dinero, es mantenerse en el negocio y crear empleos 

mediante la innovación, la investigación, el mantenimiento y la mejora continua. 
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2.- Adoptar una nueva filosofía. Estamos en una nueva era económica. La 

administración en el occidente debe despertar al reto, asumir sus  responsabilidades y 

tomar el liderazgo para el cambio.  

A largo plazo, solo permanecen en el mercado las instituciones que calidad, 

oportunidad en la entrega y menor costo. 

 

3.-Dejar de confiar en la inspección masiva para alcanzar la calidad. Eliminar la 

necesidad de la inspección en gran escala, incorporando, en primer lugar, la calidad en 

los productos. No pagar para que los trabajadores hagan errores y luego los corrijan. 

La calidad no viene de la inspección, sino de la mejora del proceso.  

Se debe exigir evidencia estadística de que el producto se hace con calidad, desde la 

primera vez. 

 

4.-Terminar la práctica de hacer negocios basándose en el precio únicamente. En lugar 

de ello, reducir al mínimo el costo total. Tener un solo proveedor para cada renglón 

individual, basándose en una relación de lealtad y confianza a largo plazo. El precio 

solo tiene sentido cuando hay evidencia estadística de la calidad. 

5.- Mejorar constantemente el sistema de fabricación y los servicios. La calidad se debe 

incorporar desde la fase de diseño. Si el sistema no cambia, el problema subsiste.  

La administración está obligada a buscar maneras de reducir el desperdicio para 

mejorar la calidad y la productividad, disminuyendo así los costos en forma constante. 

 

6.- Establecer el entrenamiento en el trabajo. Con frecuencia, a los trabajadores les 

enseñan su trabajo otros trabajadores que no recibieron capacitación y adiestramiento. 

No pueden cumplir bien su trabajo porque nadie les dice como hacerlo. Es necesario 

utilizar metodología moderna. 

 

7.- Establecer un liderazgo. El propósito de esto debe ser ayudar a las personas, a 

ejecutar un trabajo mejor y en determinar por métodos objetivos quien necesita ayuda 

individual. La tarea básica de la dirección no consiste en la supervisión, es el liderazgo, 
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Los lideres promueven la confianza; ayuda, no juzga; facilitan el progreso de todo el 

personal y crean las condiciones para que realicen bien su trabajo. 

 

8.-Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar eficazmente para la 

compañía. 

Es necesario que la gente se sienta segura; que no tenga miedo de hacer preguntas y 

expresar sus ideas. Nadie puede dar lo mejor de sí cuando no se siente seguro y 

supera el miedo. 

 

9.- Derribar las barreras entre los departamentos. El personal de las diferentes áreas 

debe trabajar en equipo para prevenir problemas de la producción y en el uso que 

puedan encontrarse para el artículo o servicio. Si las gentes de diseño, ingeniería, 

producción, y ventas trabajan en equipo pueden realizar importantes mejoras en el 

producto y ahorro en el costo. 

 

10.- Eliminar las consignas, exhortaciones, metas de producción, nuevos niveles de 

producción o ningún fallo para la fuerza de trabajo. Tales exigencias solo pueden 

generar relaciones antagónicas, debido a que la falta de calidad o la baja productividad 

corresponden mayormente al sistema, que es responsabilidad de la dirección y no 

depende de los trabajadores. Lo que los trabajadores necesitan es que la 

administración les señale la ruta que deben seguir para lograr la calidad y mejorar la 

productividad. 

 

11.- Eliminar las cuotas numéricas para los obreros y la administración por objetivos  

para los directivos. 

Las personas, por conservar el empleo, cumplen la cuota a cualquier costo, sin tener 

en cuenta si perjudica a la organización. Solo debe dar a conocer a su gente las cuotas 

referentes a la supervivencia de la institución. 

La administración las debe remplazar por educación de la gente y un liderazgo 

inteligente. 
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12.- Eliminar las barreras que impiden a la gente (operarios, técnicos y directivos) 

sentirse orgulloso del trabajo bien realizado. 

La responsabilidad de los supervisores debe cambiar, de pensar solamente en 

números a pensar en calidad. Ello significa entre otras cosas abolir la calificación anual 

o calificación por méritos y no usar la administración por objetivos, ni la  administración 

por números. 

 

13.- Establecer un programa vigoroso de educación y auto superación de la gente. 

Tanto la administración como la fuerza laboral tendrán que instruirse en herramientas 

de la calidad, entre ellos el trabajo en equipo y las técnicas estadísticas. Se deben 

proporcionar los recursos para que el personal pueda desarrollarse en vista al futuro. 

 

 14.- Tomar las medidas necesarias para llevar a cabo la transformación. Poner a todo 

el mundo en la empresa a cooperar para el logro de esa transformación. Es labor de 

todos, pero se necesita un grupo especial con un plan de acción. Los trabajadores no 

pueden hacerlo solos. 
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IV. DESARROLLO 

 

En el periodo comprendido entre los meses de agosto a diciembre de 2017, se 

realizaron diferentes actividades, entre las cuales se encuentra la implementación de 

un procedimiento específico para el área de refacciones el cual hace referencia a la 

fabricación y empaque de productos de refacción. En el procedimiento de refacciones 

ver Anexo 1, se describe cada una de las actividades y la forma en la que se realiza el 

proceso. 

En conjunto con el personal del área de refacciones se creó el procedimiento, en dicho 

documento se hace mención al propósito, alcance y actividades detalladas de las 

partes de servicio, además de los pasos que se deben seguir para poder embarcar 

materiales a los clientes, esto con el fin de que todo el personal conozca las partes de 

servicio y su importancia. Esta actividad se desarrolló de manera colaborativa con el 

equipo de control de documentos de la empresa para la implementación de un 

procedimiento que cumpliera con las características estipuladas para creaciones de 

documentos por los controles internos de calidad. En complemento a esta actividad, se 

realizó la difusión y capacitación del uso del procedimiento en toda la empresa, con el 

fin de concientizar a cada persona integrante de la organización. Como evidencia para 

los controles de calidad y proceder al sellado de “controlado” se entregaron firmas de 

enterado de todo el personal. 

El procedimiento realizado contiene las características del proceso de producción, 

empaque y embarque del material, así como las especificaciones sobre la información 

efectiva y eficaz llevada de la mano de la comunicación entre departamentos como el 

personal encargado de refacciones, logística que es el encargado de proveer el 

programa donde se indica el requerimiento de los clientes para refacciones o piezas 

con diferentes niveles de ingeniería. A continuación describo los pasos que se 

siguieron para desarrollar el procedimiento: 
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1. Se realizó una reunión con personal de dicha celda para conocer el proceso de 

dicha área debido a que ellos conocen a la perfección su proceso y pueden 

apoyar a la generación del documento. 

2. Elaboración del documento se entrega a control de documentos para su 

revisión y asignación del número interno del Sistema de Gestión de Calidad 

(control),  

3. Difusión para todo el personal de la planta de tal manera que aprendan la 

importancia de la producción de refacciones. 

4. Entrega del procedimiento ver anexo 1, para ser adjuntada a carpeta de 

catálogo de refacciones. 

 

En la empresa de Cooper Standard Automotive, se cuenta con un programa de 

escaneos de todos los materiales existentes en la planta, se utilizan algunos escáner 

por personal de logística en piso, como monta-carguistas y personal de almacén, al 

realizar el escaneo el material entra directamente a un sistema el cual se basa en un 

programa manejado por el área de logística llamado Businnes Planning and Control 

System (Sistema de planificación y control de negocios) por sus siglas en inglés BPCS, 

en el cual se concentra toda la información para disponibilidad de logística y sobre todo 

para mantener un control real; además para conformar, cada tres meses se realiza un 

conteo físico de material que es cotejado contra sistema. 

En el programa BPCS se encuentran registradas todas las entradas y salidas de 

cualquier tipo de material, dicho programa se encarga de resguardar la información 

sobre inventarios de todos los materiales de la empresa tales como: materias primas, 

materiales complementarios, como esponjas, insertos, pines, carrier, compuestos, 

Bright, vidrio, extrusiones, que son necesarias para la fabricación de piezas; además de 

productos terminados listos para su embarque.  

Por consiguiente, y con el fin de dar seguimiento a la creación de un control de los 

productos terminados del área de refacciones se realizó un archivo para llevar el 
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inventario conforme a sistema, que servirá de apoyo para el personal del área en el 

proceso de fabricación. 

El documento de inventario físico de refacciones que se desarrolló para el área, cuenta 

con la información real de todo el producto terminado con el que se cuenta en bodega 

del área de refacciones, para esto se realizó un conteo físico y un comparativo contra 

sistema para verificar y validar las características físicas y las cantidades. Al machar el  

inventario de la empresa para refacciones se procedió a realizar un archivo (ver anexo 

2. Inventario de Refacciones) donde se enlistan los números de parte de cada producto 

terminado, así como su descripción y la cantidad de piezas en existencia.  

En el inventario se puntualiza la información obtenida del sistema a través del personal 

de logística, sobre lo que tenemos en existencia tanto de materiales, producto 

terminado, así como de extrusiones para la fabricación de refacciones, con lo cual se 

registrará la cantidad de piezas existentes de cada número de parte; mientras tanto en 

una columna al final de tabla se despliega una fórmula que adjunta las cantidades en 

una sumatoria para restarla de la cantidad en sistema; esto nos dará como resultado un 

control que ayude al departamento de refacciones a contabilizar y controlar el material 

que se encuentra listo para procesar o en dado caso para empacar, por otro lado esto 

nos ayuda a conocer los números de parte críticos en cuanto a existencias, para esto 

se genera una fórmula que les indique en que números de parte están por debajo de la 

cantidad requerida de material en existencia para posibles requerimientos en futuros, 

ya sean a corto o largo plazo. 

En el documento de inventario de refacciones se creó además una hoja ligada al 

inventario total ver (anexo 3. Calendario para registro de piezas embarcadas) donde el 

personal de refacciones lleva a cabo la captura de las cantidades de piezas que toma 

para embarcar al mismo tiempo que se descuentan  la hoja de inventario total lo que 

ayuda a identificar la cantidad de piezas que quedan en existencia; a su vez se utilizó el 

formato condicional de celdas (Ilustración 10 y 11) para que al momento de que algún 

producto se está agotando marque en rojo la celda y el personal de refacciones pueda 

darse cuenta de los materiales que debe fabricar conforme a requerimientos de cliente. 
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Ilustración 10. Herramienta parta condicionar celdas.       

                    

      

Ilustración 11. Colocación de cantidades. 

Con ayuda del personal de la celda se recabó la información concerniente a los 

números de parte, se tomaron fotografías de producto terminado, ver figura 12, 13 y 14, 

y se adjuntó el dibujo de la misma parte donde especifica las características de cada 

producto y las modificaciones que se han realizado con el paso del tiempo en la pieza; 

a partir de ahí se creó un documento en Excel que permite identificar de manera más 

clara las características, especificaciones y mostrar el producto terminado para evitar 

confusiones. El documento cuenta con un número de parte en la primera columna, en 

la segunda columna aparece el dibujo y en la tercera la fotografía de la pieza en físico  

(anexo 4 Catalogo de refacciones); además se generaron ayudas visuales de piezas 

muestra instaladas en la celda, asigné un lugar para los moldes y se identificaron ver 

Ilustración 15 y anexo 5 Maquinaria. 
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Ilustración 12. 
Pieza FORD P415. 
Cooper Standard 

Ilustración 13. 
Pieza FORD P552 
SC. Cooper 
Standard 

Ilustración 14. Pieza HOOD 
SEAL. Cooper Standard 

Ilustración 15. Ayuda visual para identificación 
de maquinaria y herramentales. Cooper Standard 
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En la fabricación de piezas para refacción se necesitan diferentes componentes o 

materiales que se encuentran descritos en sistema, por tal motivo se realizó una 

recopilación de información; dicha información se concentró en un documento 

electrónico al cual se denomina BOOM de materiales, en el que se enlistan todos los 

números de parte de todos los productos y componentes necesarios para producir 

piezas. Como se podrá observar en el anexo 6 Boom de Materiales, en la primera 

columna del Excel se desglosan los números de parte, en la segunda columna se 

enlistan de acuerdo a cada número de parte su descripción, enseguida los materiales o 

componentes que necesita cada producto para su formación con su descripción 

correspondientes. 

Por último, se generó un instructivo en Word denominado “instructivo” (anexo 7. 

Instructivo) donde se explica el cómo usar los diferentes archivos y documentación 

desarrollada del área de refacciones. 
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V. RESULTADOS 

 

En base a las características y necesidades del manejo de partes de servicios en la 

empresa Cooper Standard Automotive se implementó la estandarización del área de 

Refacciones con el fin de reducir los reclamos de clientes ocasionados por la falta de 

información, equipos, herramentales, dibujos y materiales necesarios para la 

fabricación de productos. Una vez implementadas las mejoras en el área de partes de 

servicios se obtuvo una disminución de reclamos en el último semestre del año como  

lo muestra la Ilustración 16, Gráfica de Reclamos de Cliente en 2017; además logré 

con este proyecto reducir los costos por reclamos de clientes de tener un costo inicial 

en el primer semestre del año de $502.64 dólares se redujo a un 113.09 como lo 

muestra la Ilustración 17. 

 

 

Ilustración 16. Gráfico. Reclamos de clientes 2017. Cooper Standard 
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Ilustración 17. Gráfico. Costo por reclamos de clientes. Cooper Standard 

 

Hubo un incremento de reclamos en el año de 2017, sin embargo se controló en el 

último semestre del año a partir de la implementación de este proyecto con lo cual se 

logró reducir un 81.63 % los reclamos por parte de clientes a finales del 2017 con 9 

reclamos en el último semestre. Las barras amarillas muestran el total de reclamos por 

semestre en 2017. 

Se tuvo un incremento de 7 reclamos en 2017 en comparación con el año de 2016 

como lo muestra el gráfico de la Ilustración 18, donde se muestra la diferencia de 

reclamos entre los dos años y la cantidad de reclamos pertenecientes al primer 

semestre que hace denotar la disminución en el último semestre del año.  
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Ilustración 18. Gráfico. Reclamos de cliente. Cooper Standard 

 

A continuación se muestra un comparativo de reclamos en los últimos semestres de los 

años 2016 y 2017 que comprenden los meses de julio a diciembre en los que denota 

una disminución sobresaliente en reclamos y por lo tanto en costo por reclamo 

disminuyendo $251.32 dlls en 2017 ver Ilustración 19 y 20. 
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Ilustración 19. Gráfico. Comparativo de reclamos de clientes. Cooper Standard 

 

 

 

Ilustración 20. Comparativo de costo por reclamos. Cooper Standard 
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En promedio se generaron 6.6 reclamos de cliente por mes en el primer semestre del 

año mientras que en el segundo semestre solo se reportaron en promedio un 1.5 

reclamos por mes, esto ha impactado directamente en las ventas de las refacciones y 

recuperado la confianza en los clientes ver Ilustración 21, Gráfico promedio de 

reclamos por semestre del año 2017. 

 

 

Ilustración 21.  Gráfico. Promedio de reclamos por semestre del año 2017. Cooper 
Standard 

 

Se redujeron los reclamos de los clientes, sin embargo el porcentaje de estos en dos 

años no favorece a la empresa ya que mantiene el porcentaje más alto entre 2016 y 

2017 este último año en cuanto a reclamos de clientes en el área de partes de servicio 

(refacciones). Cabe mencionar que la disminución en los reclamos ha sido  notoria 

como hemos visto en los anteriores gráficos. 

En la Ilustración 22 se muestran los porcentajes de reclamos acumulados en dos años, 

y la notable disminución en el mismo periodo de tiempo representado en la Ilustración 

23. 
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Ilustración 22. Gráfico. Porcentaje de reclamos en los años 2016 y 2017.Cooper 

 

 

Ilustración 23. Gráfico Porcentaje de reclamos en dos años. Cooper Standard 
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Hoy en día se tiene un orden pero sobretodo un control en el proceso de fabricación y 

empaque de partes de servicio (refacciones), que ha traído confianza y seguridad de 

los clientes para con la empresa Cooper Standard Automotive y las partes de servicio.  

El futuro a partir de la implementación de este proyecto para el área de partes de 

servicio (refacciones) es de crecimiento y confiablidad en sus procesos para la 

empresa ante los clientes tanto internos como externos, por lo que el objetivo en este 

2018 es eliminar al 100 por ciento cualquier queja de los clientes, dando continuidad al 

presente proyecto y realizando las mejoras correspondientes al mismo. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Mediante este proyecto se concluye la importancia de la estandarización, control y 

orden de las refacciones en la empresa Cooper Standard Automotive, debido a que 

genera cambios positivos en la disminución y posible eliminación de reclamos de 

clientes. Al mantener un control en los inventarios de partes de servicio agregamos 

valor a los productos fabricados además de brindar un servicio de calidad a los clientes. 

La confiablidad que se brinda a los clientes por parte de la empresa, radica en el 

enfoque y seguimiento que se da a cada proyecto o área de la empresa para que 

pueda desarrollar sus procesos adecuadamente; por tal motivo cada una de las celdas 

u operaciones de la empresa necesita contar con manuales, herramentales, materiales, 

equipos, planos y documentos necesarios para la fabricación de cualquier tipo de 

productos, con lo cual garantizamos que los productos son de calidad y además la 

información se encuentra documentada para poder brindar un soporte completo a 

nuestros clientes. 

El control y estandarización de los procesos ayuda a la generación de ambientes de 

trabajo estables en los que las personas pueden desarrollar sus actividades 

adecuadamente y de acuerdo a los lineamientos de la empresa, además promover el 

mejoramiento de cada área, proceso e inclusive cada actividad realizada dentro de la 

misma. 

Aunque no se eliminaron por completo los reclamos en el área, si se consigue 

disminuirlos en un 81.63 % en el segundo semestre del año en curso (2017) lo que 

mantendrá una tendencia a la baja hasta eliminarlos por completo en el 2018, por lo 

que se sugiere mantener una revisión constante de los procedimientos elaborados en 

el presente proyecto con el fin de realizar la mejora continua. 
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VII. COMPETENCIAS DESARROLLADAS O APLICADAS 

 

Para la realización de este proyecto se implementaron los conocimientos adquiridos 

durante la carrera sobre 5´s específicamente la estandarización, se utilizaron 

diagramas de Pareto, Ishikawa e histogramas para la delimitación del alcance de este 

proyecto e identificar los problemas existentes en el manejo de las partes de servicio. 

Aprendí sobre el sistema de gestión de la calidad (SGC) de la empresa, a dar 

seguimiento a los procedimientos para dar de alta cualquier documento necesario en 

los procesos productivos y administrativos de la empresa. 

Adquirí conocimientos sobre el manejo de los inventarios de la empresa y aplique 

formulas aprendidas en el proceso para conseguir el entendimiento de las personas del 

área de trabajo en la que se desarrolla el proyecto. 

Aprendí sobre el funcionamiento del área de manejo de partes de servicio (refacciones) 

y que el trabajo en equipo es fundamental para el crecimiento de cada persona, la 

capacidad de adaptación de las personas en ambientes difíciles y la combinación de 

roles para la obtención de un mejor desempeño de cada integrante del equipo. 

Aprendí a socializar más y a tratar de ponerme en el lugar de las demás personas para 

poder ver desde diferentes perspectivas las diferentes situaciones y poder solucionar 

los problemas que aquejan al personal de manera de que se obtenga un beneficio para 

todos. 

Aprendí a escuchar las opiniones y consejos de las personas y aplicar las cosas 

buenas resultantes de dichos comentarios.   

Lo más importante que aprendí es que de los errores se aprende mucho.    
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IX. ANEXOS 

 

Anexo 1. Procedimiento de Partes de Servicio (Refacciones). Cooper Standard 

Automotive, 2017 
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Anexo 2. Inventario de Refacciones. Cooper Standard Automotive, 2017 
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Anexo 3. Calendario para registro de piezas embarcadas. Cooper Standard 

Automotive, 2017 
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GM 50100369 22710783 HOOD TO COWL TENNEP+F5:F35LAS 0

50100409 15291983 FRT DOOR LOWER ROCKER LH 0

50100408 15291984 DOR LOWER ROCKER RH 0

50100612 15833395 REAR DOOR GLASSRUN OUTER RH 0

50100613 15833396 REAR DOOR GLASSRUN OUTER RH 0

50100616 15833397 REAR DOOR GLASSRUN  INNER RH 0

50100617 15833398 REAR DOOR GLASSRUN INER LH 0

50100610 15833399 FRT  DOOR GLASSRUN OUTER RH 0

50100611 15833400 FRTE DOOR GLASRUN OUTER LH 0

50100614 15833401 FRT DOOR GLASSRUN INNER RH 0

50100754 15862172 GMT001 LIFGATE SEAL  0

50100781 19121168 GMTOO1 RRPRIMARY LH 0

50100729 GMT001 RRPRIMARY   H 0

50100766 19121169 GMT001 RRPRIMARY RH 0

50101403 19207495  GMT001 FR PRIMARYLH 0

50101404 19207675 GMT001 FR PRIMARY RH 0

50101288 20787330 GMT001 AUXILIARI RH     0

50101289 20787331 GMT001 AUXILIARI LH   0

50101385 20877792 HOOD TO FENDER SEASL RH 0

50101386 20877793 HOOD TO FENDER SEASL LH 0

50100615 15833402 FRT DOOR GLASRUN INNER  LH 0

50100612A 31028414 SEALING STRIP BANDE 0

50100613A 31028415 SEALING STRIP BANDE 0

50100730 GMT001 RR PRIMARY RH 0

5010137 GMT805 CRSBAR 0

50101282 GMT001 FRT PRIMARY RH3293mm 0

50101580 GMX353  FRONTAL GASS RH 0

50101739 GMX353   REAR  GLASS LH 0

50101740 GMX353   REAR  GLASS RH 0

50101918 GMX353   FRONTAL GLASS RH 0

50101919 GMX353  FRONTAL GASS RH 0

FORD 40715144 INAC HOOD TU COWL 0

43015564 43015856 PN 105 REGULAR UPPER AUX RH 0

43015655 43015857 PN 105 REGULAR UPPER AUX LH 0

43015566 43015854 PN 150 CREW UPP AUX             RH 0

43015567 43015855 PN 150 CREW UPP AUX             LH 0

43015576 43016014 PN 150 MARGIN SEAL               RH 0

43015577 43016015 PN 150 MARGIN SEAL               LH 0

43015845 43015997 U377 SHEDIP 0

43015844 43015996 U377 SHEDIP 0

43015872 B299 HOODPARTINGSEAL 0

43015406 D258 HOOT TO GRILLE 0

43015452 43015708 B P CUTLINE 0

43015453 43015709 B P CUTLINE 0

40016050 P415 0

40016051 P415 0

43016048 P415 STRATF 0

43016049 P415 STRATF 0

43015710 GIMP SEAL 0

43015423 43015323 B  P CUTLINE U222 0

43015422 43015322 B P CUTLINE U222 RH 0

43016567 UPER AUX U222 LH 0

43016566 UPER AUX U222 RH 0

43015169 HOOD TO RADIATOR 0

43015360 RR LOWER ROCKER U-354 0

43015362 FR RH LOWER ROCKER 0

43015363 FR LH LOWER ROCKER 0

43015328 RR RH LOWER ROCKER 0

43015365 RR LH LOWER ROCKER 0

43016628 HOOD FRONTAL 0

NISSAN 70001708 RAD CORE 0

70001709 RAD CORE 0

70001711 COVER FENDER RH 0

70001712 COVER FENDER LH 0

70001713 DRIP RH  0

70001714 DRIP LH  0

70001719 PARTING SEAL RH 0

70001720 PARTING SEAL LH 0

70002018 BODY SIDE WELT FR LH {NEGRO} AMARILLO 0

70002019 BODY SIDE WELT FR RH {NEGRO} ROJO 0

70002022 BODY SIDE WELT RR LH {NEGRO} BLANCA 0

70002023 BODY SIDE WELT RR RH {NEGRO} AZUL 0

70002090 SEAL ASSY FR DOOR LH 0

70002091 SEAL ASSY FR DOOR RH 0

70002092 L32H INNER RR  RH 0

70002093 L32H INNER RR  LH   0

73002111 WSTRIP BACK DOOR 0

70002119 0

73002100 X11 GLASS RUN FR RH 0

73002101 X11 GLASS RUN FR LH 0

73002102 X11 GLAS RUN RR RH 0

73002103 X11 GLASS RUN RR LH 0

VW 70002140 VARIAN  RH 0

70002141 VARIAN  LH 0

70002144 L42C QUARTER WINDOW RH 0

70002145 L42C QUARTER WINDOW RH 0

70002166 VW FRT D00R SEA 0UTER H 0

70002167  DOUR SEAL  FR LH 0

70002169 BORA RR  RH 0

70002258 A5 GLASSRUN 0

70002259 A5 GLASSRUN 0

70002260 A5 GLASSRUN 0

70002261 A5 GLASSRUN 0

70002295 TRUNK LEAD A4 0

70002297 TRUNK LEAD A4 0

70002354 BAKDOR SEAL X61F 0

70002238 GLASSRUN  0

70002239 GLASSRUN 0

70002240 GLASSRUN 0

70002241 GLASSRUN 0

70002371 OUTER 0

70002370 OUTER  0

70002369 OUTER  0

70002372 OUTER 0

77100011 primary sea  R  /   10312834 0

70002056 TRUNCK 0

CHRYSLER FD LOWER SEAL RH 0

60008048 FD LOWER SEAL RH 0

60008049 RD LOWER SEAL RH 0

60008050 RD LOWER SEAL LH 0

60008051 FR BELOW BELT RH 0

60008058 FR BELOW BELT LH 0

60008059 RD BELOW  BELT RH 0

60008060 RD BELOW  BELT LH 0

60008061 RD BELOW  BELT 0

60008062 RD BELOW  BELT   C  LH 0

60008063 FD OUTERBELT RH 0

60008370 FD OUTERBELT LH 0

60008371 VIPER  IFGETE 0

60008499 RD OUTERBELT RH 0

60008612 RD OUTERBELT LH  0

60008613 LIFGATE  PT 27 0

60008625 PRIMARY 0

60008688 PRIMARY 0

60008689 PRIMARY 0

60008690 PRIMARY 0

60008691 FD GLASSRUN  LH 0

60008697 FD GLASSRUN  RH 0

60008698 RD GLASSRUN RH 0

60008736 RD GLASSRUN LH 0

60008737 LIFGATE 0

60008742 DEK LID CUTLINE NIVEL  AB Y SE UTILISA COMO NIVEL AA 0

60008987 0

60009031 RD SILL  SECUNDARY RH 0

60006200 RD SILL  SECUNDARY LH 0

60006201 PRIMARY COLOR PT  44  RR 0

60006248 Y 0

60006249 FD SILL  SECUNDARY RH 0

60006346 LIFGATE TO ROOF 0

60006407 FD PRIMARY RH 0

60006418 UP  AUXSEAL RH 0

60006481 HOOD TO FENDER 0

60007540 0

60006480 MK74  HOOD  TO RADIATOR 0

60009030 DECK LEAD CUTLINE 0

60009213 EXTRUSIONES  SERVICIOS 0

PT FIAT 500 60009013 PRIMARY 0

60009039 DECK LIDE CABRIO 0

60009153 LIFGATE 0

60009190 INNER BELT 0

60008954 HOOD TO COOWL 0

60008951 DECK LIDE  CUTLINE 0

60009213 DECK LIDE CUTLINE 0

60009036 CJ49 RH 0

60009037 CJ49 LH 0

0

0

0

0

0

0

0

60008976 CREW RH 0

60009351 SHORT LH 0

60009353 LONG LH 0

60008977 CREW LH 0
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Anexo 4 Catálogo de Refacciones. Cooper Standard Automotive 2017 
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Anexo 5. Maquinaria. Cooper Standard Automotive 2017 
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Anexo 6. Boom de materiales. Cooper Standard Automotive 2017 
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Anexo 7. Instructivo, Cooper Standard Automotive, 2017 

 


