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Resumen

En sectores econémicos importantes, como lo es la industria automotriz, la resolucién de problemas
juega un papel importante en la aseguranza de la calidad. Una herramienta que nos ayuda a
describir, contener, corregir y prevenir cualquier tipo de problema es la metodologia 8D. La cual
consta de 8 etapas o fases que buscan dar una solucién a un problema y prevenir reincidencias.
El presente articulo aborda una aplicaciéon de este método dentro de una empresa de manufactura
automotriz y detalla los pasos que se llevaron a cabo dar solucién al problema que se presento.
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Abstract:

In important economic sectors, such as the automotive industry, problem solving plays an important
role in quality assurance. A tool that helps us to describe, contain, correct and prevent any type of
problem is the 8D methodology. It consists of 8 steps or phases that seek to solve a problem and
prevent recurrences. This article deals with an application of this method within an automotive
manufacturing company and details the steps that were carried out to solve the problem that arose
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Introduccion

En la actualidad, la industria automotriz
es uno de los sectores manufactureros
mas grandes e importantes a nivel
global, representando una parte
significativa de la economia de muchos
paises industrializados [1]. EI aumento
de la demanda por los consumidores
ha ocasionado el crecimiento de esta
industria, por lo que ha provocado que
los productos automotrices compitan
por lograr una alta calidad [2]. Asi que,
hoy en dia la calidad del producto y del
proceso son necesarios para que cualquier
empresa de este sector pueda sobrevivir,
crecer y competir en el mercado [3].

Existen  diferentes  factores  que
garantizan productos de calidad.
Algunos de ellos se encuentran dentro de
los sistemas de gestion de calidad, y es
la resolucion de problemas [4]. También
se pueden encontrar dentro de normas
como la ISO 9001:2015 (seccion 10.2) y
la IATF 16949:2016 (seccién 10.2.3), asi
como en los estandares relacionados a
sistemas de gestion de la calidad. Todas
convergen en la necesidad de tener uno
o mas procesos documentados para la
resolucién de problemas [5].

Los modelos tradicionales de resolucién
de problemas coinciden en ser un
proceso estructurado, que va desde
la descripcién del problema, hasta el
analisis e 1dentificacién de causas raiz,
generacion y selecciéon de soluciones, y
prueba y evaluacion de estas mismas [6].

Muchas empresas modernas utilizan
estos métodos de resolucién de problemas
para llevar a cabo una gestiéon eficaz de
los procesos y una eliminacién de futuras
quejas. Un método estructurado de
resolucién de problemas también ayuda
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a una mejor comunicacion y colaboracion
entre clientes y proveedores [7].

Para este propdsito, la industria
automotriz utiliza un método sistematico
denominado 8D.

La metodologia de las 8 disciplinas,
también conocida como Ford TOPS 8D,
Global 8D o 8D [8], es una herramienta
de resoluciéon de problemas que sirve
para identificar, corregir y eliminar
aquellas no conformidades que se
pueden presentar dentro o fuera de
una organizaciéon [9]. Este modelo esta
compuesto por 8 fases o etapas que, en
conjunto, dan una respuesta urgente
e inmediata a un problema, con el fin
de encontrar una soluciéon y prevenir
futuras recurrencias [10].

A pesar de que la metodologia 8D
puede aplicarse en cualquier tipo
de organizacién, un estudio de 2018
determiné que la industria automotriz es
quien hace mas uso de esta herramienta,
seguido de la industria de la maquinaria,
la industria electrénica, la industria
quimica, entre otras [11].

Antecedentes.

La primera aparicion de este método
se remonta al ano de 1974, cuando el
gobierno de los Estados Unidos emitid
por primera vez el estandar militar
MIL-STD 1520: Corrective Action and
Disposition System for Nonconforming
Material (accién correctiva y sistema
de disposicion para material no
conforme). El cual tenia como objetivo la
1dentificacién de errores, el analisis de
causa raiz, la reduccion de desperdicios,
la prevencion de recurrencia de fallas, la
reduccion de costos en la produccién y un
aumento general de la calidad [12].
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Con base en esto, en 1987, Ford Motor
Company presenté un manual titulado
TOPS: Team Oriented Problem Solving
(soluciéon de problemas orientada a
equipos), el cual estableci6 por primera
vez un modelo de 8 disciplinas a seguir
para solucionar un problema [13]. Este
modelo demostré ser tan efectivo que
Ford lo adopté como el método principal
para documentar sus esfuerzos en la
resolucién de problemas, y la compania
continuda usandolo en la actualidad [14].

Anos después, en 1996, la Asociacion
Alemana de la Industria Automotriz,
VDA (Verband der deutschen
Automobilindustrie, por sus siglas
en aleman) estandarizé el método 8D
como un procedimiento sistematizado
de 8 pasos para procesar y encontrar
soluciones a problemas de clientes y
proveedores [15].

Materiales y métodos.

El presente trabajo aborda un problema
detectado en una empresa automotriz
que se dedica a la fabricacion de médulos
de gasolina. El problema fue reportado
en forma de queja a la empresa por un
cliente, en donde explica que una bomba
de combustible al interior de un médulo
esta orientada de manera incorrecta.
Para la resolucion del problema antes
mencionado, se empleara la metodologia
8D. Los pasos o etapas que se llevaran
a cabo para analizar este caso se basan
en las 8 disciplinas publicadas por la
VDA, al ser la mas usada en la industria
automotriz [16]. Estas 8 disciplinas se
describen a continuaciéon [17].

D1: Definicién de un equipo.

El primer paso de este método es formar
un equipo de trabajo. La organizacion
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debe seleccionar y establecer un equipo
multidisciplinario, donde todos los
Integrantes cuenten con experiencia y
conocimientos del proceso y/o producto.
Los miembros del equipo deben tener el
tiempo, la autoridad y las habilidades
en las disciplinas técnicas para resolver
el problema e implementar acciones
correctivas.

Los nombres 'y las  posiciones
organizacionales de cada wuno de
los miembros del equipo deben ser
enumeradas en esta fase.

Ademas, se debe elegir un lider capaz de
orientar al equipo hacia una colaboracion
productiva y evitar conflictos de interés
entre los departamentos implicados, asi
como ser responsable de que se cumplan
los objetivos del grupo.

D2: Descripcion del problema.

El objetivo de este paso es describir a
detalle el problema mencionado por el
cliente. Aqui se debe ser lo mas preciso
posible y entender el entorno en el que
presenté. El problema debe identificarse
y cuantificarse. Y todos los datos deben
estar disponibles para ser analizados
de manera eficiente y asi determinar la
magnitud del problema.

D3: Acciones de contencion.

En este paso es necesario implementar
acciones de contencién que sirvan como
una solucion temporal del problema,
para asi reducir el impacto y dar tiempo
a encontrar una solucion permanente.

Estas acciones de contencion deben
estar aseguradas hasta que las acciones
correctivas implementadas hayan sido
validadas. Por lo cual son de corto plazo.
Las acciones de contencion se definen
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dentro del equipo con base a la

informacion existente.

D4: Analisis de causa raiz.

Es necesario analizar e identificar
la causa raiz del problema que se
esta presentando. Se debe utilizar
la experiencia y la creatividad de los
miembros del equipo, y cualquier teoria
que explique céomo el problema podria
haber surgido se considera una posible
causa y deben tomarse en cuenta. Solo
los hechos valen y no conclusiones o
valoraciones subjetivas.

Se deben utilizar métodos y herramientas
adecuadas para identificar la causa,
dependiendo de la situaciéon y la
complejidad del problema. Se pueden
considerar herramientas como Illuvia
de ideas, diagramas de causa y efecto,
diagramas de flujo, histogramas, analisis
de 5 porqués, analisis de varianza, disefio
de experimentos, entre otros. [18]

D5: Seleccion y verificacion de
acciones correctivas.

Una vez se haya determinado Ila
causa raiz, se deben plantear aquellas
soluciones permanentes que eliminen
el problema. Las posibles acciones
correctivas se desarrollan dentro del
equipo y se deben seleccionar en funcién
de su efectividad.

Para la identificacién de la o las mejores
acciones correctivas para la causa raiz
se deben hacer evaluaciones o estudios
preliminares antes de que sean puestas
en ejecucion. Esto se hace especialmente
en los casos donde el producto afectado
fue a gran escala, ya que una solucién
incorrecta provocara pérdidas de tiempo

y dinero.
Se deben seleccionarse las acciones
correctivas oOptimas con efecto a
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largo plazo, y las acciones correctivas
seleccionadas deben ser verificadas y
documentadas.

D6: Implementacion y validacion de
acciones correctivas.

En esta etapa se lleva en practica las
acciones correctivas seleccionadas, se
deben monitorear y documentar los
detalles correspondientes para evitar
que ocurra nuevamente el problema o se
creen nuevos. Posteriormente al percibir
que las acciones correctivas demuestran
ser las correctas para resolver la causa
raiz, se debe validar su efectividad.

Es aqui cuando se pueden retirar las
acciones de contencion previamente
establecidas.

D7: Prevencion de la recurrencia.

Para la prevencion del problema se
deben identificar todo aquello que sea
vulnerable para reincidir al mismo
problema informado por el cliente,
aunque no afecte en la situacion actual
deben contemplarse por posibles
problemas futuros.

Se debe enumerar y documentar las
acciones preventivas a la reincidencia
del problema, mediante una adaptacién
del sistema de gestion de calidad, en
un sentido de estandarizacion. De igual
manera, las lecciones aprendidas se
pueden aplicar a otras areas para evitar
que problemas similares se vuelvan a
presentar.

DS8: Cierre y reconocimiento del
equipo.

Se documenta los resultados y analisis
del trabajo para eventos posteriores,
ademas de la elaboraciéon de un reporte
general 8D.
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De igual manera, el lider debe reconocer
el esfuerzo y desempeno de cada uno de
los integrantes del equipo que ayudaron
a dar soluciéon al problema y se da
por concluido el objetivo. Una buena
felicitaciéon al equipo de trabajo ayudara
a que en la siguiente ocasién colaboren
nuevamente.

Caso de estudio.

El presente caso de estudio se llevo a
cabo en una empresa de manufactura
del sector automotriz, dedicada a la
produccién y ensamble de moédulos de
combustible. En el ano 2020 recibid
una queja de un cliente indicando que
un moédulo de combustible presentaba
ruidos extranos, se pidié al cliente que
se enviara la pieza para su revision.
Una vez recibida la pieza se determiné
que el origen de este sonido se originaba
al interior del moédulo, en la bomba de
combustible.

Como parte de los requisitos del cliente y

procedimientos internos de la empresa,
se procedi6 a analizar, evaluar vy
solucionar el problema a través del uso
de la metodologia 8D. A continuacidn,
se presenta a detalle la aplicacion de
cada uno de los pasos de este método al
problema anteriormente senalado.

D1. Definiciéon de un equipo.

Como primer paso, se eligié a las personas
que conformarian al equipo de trabajo.
Para lograr un buen equipo se integré al
personal involucrado o relacionado con el
area donde se encontro el problema, esto
para que el equipo tenga el conocimiento,
habilidades e inclusive autoridad para
dar solucién a esta queja.

Se procedi6 a asignar a cada uno de los
miembros del equipo su papel, estructura
y responsabilidades. A continuacién, se
muestra la Tabla 1 con la informacion
del equipo ya conformado:

Tabla I. Integrantes del equipo

Rol Titulo y departamento
Lider. QMPP Customer Team Leader.
Campeodn. Product Group Quality Head.

Team Member

QMPP.

Team Member

Technical Project Lead.

Team Member

Sr. quality Assurance.

Team Member

Technical Project Lead.

Team Member

Head of manufacturing engineering.

Team Member

New Projects Launch Manager.

Team Member

Project Manager.

Team Member

Project Manager.

Team Member

Quality Intern.

Para lograr una buena comunicacién y
avance en la resolucion del problema,
se elabor6 un programa de juntas
donde se expusieron cada una de las
dudas y avances que se tuvieron hasta
el momento del problema en cuestion.
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La persona encargada de llevar a cabo
cada una se estas juntas, asi como su
seguimiento fue el lider del equipo
(QMPP  Customer Team Leader).
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D2. Descripcion del problema.
Se ha identificado que un moédulo de
combustiblefallalapruebaderendimiento
de flujo en la locaciéon del cliente en el mes
octubre del 2020. La pieza es recibida
y analizada por la empresa, donde se
determina que el problema se encuentra
en la bomba, al interior del mdédulo, ya
que presenta una mala orientacion.
A continuacién, se muestra una
fotografia de la bomba, donde se
puede apreciar que la cubilerta y la

tapa no esta alineada correctamente:

D3. de contencion.

Acciones
El equipo formado para la resolucion
del problema debe establecer las
medidas de contenciéon. Debido a que
no se conoce desde cuando y cuantas
piezas tienen el mismo problema se
debe comunicar inmediatamente a las
estaciones de trabajo donde se lleva a
cabo el ensamble de la cubierta y carcasa
de este tipo de bomba (ver Figura 1).

ALERTA DE CALIDAD

Mdmem de parts:
Ciescripoicn;
Famika/Producta y Modelo :
Clienta:

RAZOM:

Pump housing mal alineado con field ring

Reporte de Garantia por bomba mal ensambliada

Fecha de inicic:
Fecha de Vercimianto
Eslackin dorda splca

Alarta M

Pump housing y
field ring
ensamblados
correctamente
usanda las
fixturas de la
estacion

Cologue unpunto en el endshiel de la
bomba comao se muestra en la foto
como evidencia de certificacion por
correcto ensamble de bomba

iz par;

eraaral s

e e
[T

Figura 1. Alerta de calidad.

A partir de esta alerta sobre la calidad de
labomba, se debe verificar que el producto
se esté ensamblando de forma correcta
durante todo el proceso. De igual manera
para, para confirmar que la bomba este
correctamente alineada se coloca una
revision al final del proceso de ensamble.

Mundo Fesc 12 (23) pp. 188-197, Enero-Junio 2022, ISSN 2216-0353, 2216-0388

D4. Analisis de causa raiz.
Para comenzar a identificar la causa
del problema, se exponen cada una
de las causas o condiciones probables
que pueden estar provocando la
inconformidad del cliente. Cada una
de las causas mencionadas por todos

los miembros del equipo deben ser
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anotadas en su lugar correspondiente
en un diagrama de Ishikawa.
Para la obtencion de las principales
causas que tienen relaciéon directa
con el problema reportado por el
cliente, se muestra en la Figura 2 el
desarrollo del diagrama de Ishikawa

método, medio ambiente y medicion.
Esta técnica basada en diagramas
combina la lluvia de ideas con un tipo
de mapa mental, impulsando a considerar
todas las posibles causas de un problema,
en lugar de solo las mas obvias. [19]
En este diagrama solo se colocan las posibles
causas, donde al final se determinara cual es la

Problema (Efecto)

Bomba desalineada

Sintomas del problama

en relacion con los factores mano

de obra, materiales, maquinaria, causacomprobable.

Mano de obra Materiales Maquinaria
Mal ensamble Maqu ina desalineada

Pareenalauans Ebduras dascasiadas
Samembors el S

Nia

Método Medicion Management

Revision 1.0

Figura 2. Diagrama de causa y efecto.

De acuerdo con el andalisis realizado a
cada una de las causas colocadas en
el diagrama de Ishikawa, se expone

que la causas raiz del problema
es debido al mal ensamblado vy
una maquinaria desalineada.

Para concluir con el paso D4, se debe
hacer uso de la herramienta de 5Why?.
Esta herramienta nos ayudara a
cuestionar por qué se presentd esta
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situacion, el por qué no fue detectado
y qué condiciones del sistema
permitieron que sucediera el problema.
Las 5Why?, nos ayudara a indagar
en las causas raiz y nos guiara con
la respuesta para lograr eliminar el
problema y su recurrencia. [20] A
continuacion, se muestra el resultado del
esquema de las 5Why? (véase Figura 3):
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- s
Bomba de combustinie
mal aineada.

Why?
El anilo centrador de la
cubierta de la bomba no s2

encuentra alineada.

Why?
| Mo 52 esia montando

correctamente ka base cen
— ™3 cuberta de la bomba

Why?

bomba

El aseciado ensambla
ncorrectamente el anilo de la
= cubierta con la base de ls

Why?

La operacion del procese
permite al operador poner
Incarrectamente ka cubienta
a la base

Why?

No existe un mecanismo gue
alerte 8l operador de la ncomrecta
alnsacion

Figura 3. Anilisis de 5 porqués.

Con base en esta informacién obtenida
se procedid a reproducir el modo de falla
en la estacién, Teniendo como resultado
la siguiente causa raiz:

La maquina que ensambla la cubiertay la
base de la bomba no detecta una posicién
incorrecta o desalineada. El operador
puede ensamblar incorrectamente estos
dos subensambles a pesar de que hay
una fixtura.

También existe un sistema de visién
integrado, pero al momento de revisarlo
no estaba ajustado correctamente, ni se
encontr evidencia de ajustes previos en
los registros.

D5. Seleccion y verificacion de
acciones correctivas.

La primera accion correctiva que
se llevara acabo se trata de ajustar
correctamente el sistema de vision,
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esto para que se detecte la alineacién
correcta de la bomba al momento de su
ensamblaje.

Como segunda acciéon correctiva, se
actualizara la hoja de liberacion de
calidad. La hoja de calidad que se debe
usar a partir de la implementacién de
las 8D debe traer el apartado “alineacion
incorrecta”.

Para terminar con las acciones
correctivas, se instalara un nuevo sensor
de presencia que indique la incorrecta
posiciéon de la bomba en la estacion de
ensamble para prevenir la reincidencia
del problema.

D6. Implementacion y validacion de
acciones correctivas.

Cada una de las acciones correctivas

anteriormente mencionadas, fueron
implementadas correctamente en
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tiempo y forma, logrando wvalidarlas
como solucion al problema.

El sistema de visiéon fue ajustado, se
realizaron los cambios en la hoja de
liberacién y el sensor de presencia fue
instalado.

D7. Prevencion de la recurrencia.

Para la prevenciéon de la recurrencia
se manejan los documentos como el
PFMEA y el plan de control actualizados,
estos ayudaran a la empresa a prevenir
futuras reincidencias.

DS8. Cierre y reconocimiento del
equipo.

Una vez determinada la solucién de
la queja del cliente, los resultados
obtenidos se registraron en un reporte
8D y las lecciones aprendidas fueron
publicadas para el conocimiento de las
plantas hermanas.

Por ultimo, se procedié a felicitar al
equipo de trabajo por su esfuerzo y se da
por terminado el objetivo del equipo.

Conclusiones
La metodologia de las 8 disciplinas

utilizada en este caso de estudio demostro
una vez mas ser una herramienta muy

efectiva para encontrar soluciones
a problemas y prevenir futuras
recurrencias. Utilizando este método

de manera adecuada, y siguiendo las
recomendaciones que las normativas
indican, fue que se pudo contener el
problema, encontrar la causa raiz,
desarrollar acciones correctivas y
prevenir la recurrencia de este defecto o
de otros relacionados a este. La queja fue
cerrada por el cliente y todas las acciones
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implementadas quedaron registradas
como lecciones aprendidas.

Aunque esta herramienta fue empleada
en un ambiente de manufactura
automotriz, nosedebedescartarlaideade
aplicarse en cualquier tipo de industria o
comercio, los beneficios continuan siendo
los mismos para cualquier area.
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