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La conferencia esta dividida en los siguientes temas:

—Definicion de calidad
—Directrices corporativas

—Disefio para la calidad:
Desde el concepto al cliente

—Calidad de fabricacion
—Planificacion de la calidad de las compras
—Relaciones con los concesionarios

—Indicadores del sistema de calidad total

principio de los afios ochenta en nuestra Compafiia la Calidad se definia
A tomando como referencia el producto fabricado. El producto tenia cali-
dad si era conforme a los requerimientos de Ingenieria indicados en planos, es-
pecificaciones y documentos.
Desde entonces, el concepto ha cambiado de forma significativa y en la ac-
tualidad se define tomando como referencia EL CLIENTE.

CALIDAD TOTAL

“La Calidad es definida por el cliente; el cliente quiere productos y servi-
cios que, durante toda su vida, satisfagan sus necesidades y expectativas a un
costo que le signifique un alto valor.”

Tomando como referencia esta definicion, las directrices de nuestra Com-
pafiia para conseguir el objetivo de calidad total son:

315



CALIDAD ES LO PRIMERO

Como fundamento de todas nuestras otras estrategias, la Calidad debe car-
acterizar todo lo que hacemos. Para conseguir la satisfaccion de nuestros
Clientes, la Calidad de nuestros productos y servicios debe ser nuestra priori-
dad nimero uno.

LOS CLIENTES SON EL FOCO DE TODO LO QUE HACEMOS

Debemos atender a nuestros Clientes tanto internos como externos, cono-
cer sus Deseos y Necesidades y responder de una forma rapida y eficaz.
MEJORA CONTINUA DEL PROCESO

La mejora continua es fundamental para alcanzar nuestras metas de lider-
azgo en Calidad, satisfaccion del Cliente, competitividad y cumplimiento de
fechas de programas.
LA PARTICIPACION DE LOS EMPLEADOS ES NUESTRA FORMA DE VIDA

Los empleados aportan el talento y generan las acciones necesarias para la
realizacion de las mejoras. Trabajamos en equipo.
LOS CONCESIONARIOS Y PROVEEDORES SON NUESTROS SOCIOS

La Compaifiia tiene que mantener relaciones mutuamente beneficiosas con
Concesionarios y Proveedores.
LA INTEGRIDAD NUNCA SE PUEDE COMPROMETER

La conducta de nuestra Compafiia debe ser socialmente responsable y
merecer respeto por su integridad y por su positiva contribucion a la sociedad.

Con el fin de cumplir con los enunciados de las Directrices Corporativas,
Ford ha introducido una serie de Procesos que hemos agrupado bajo los

temas: Disefio para la Calidad, Calidad de Fabricacién, Planificacion de la Cal-
idad de las Compras y Relaciones con Concesionarios.
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DISENO PARA LA CALIDAD

Todas las Compafiias que compiten en base a la Calidad necesitan poner al
dia sus productos, procesos y servicios de una forma periédica y no hay duda
que en el sector del automdvil esta renovacion se ha acelerado en los Gltimos
afos.

Esto nos obliga a disefiar nuestros vehiculos de forma que incorporen las
necesidades y expectativas de los clientes y al mismo tiempo que aporten
mayor calidad para su montaje durante la fabricacion.

Con el fin de suministrar al mercado productos de Calidad de una forma
maés rapida y eficiente, nuestra Compafiia puso en marcha a principios de los
afios 90 un conjunto de procesos disciplinados que denominamos: Desde el
Concepto al Cliente.

DESDE EL CONCEPTO AL CLIENTE

Los Principios y Practicas en los que se basa son:

—Proceso basado en el Trabajo de Equipos.

—Decisiones de Aprovisionamiento al principio del Programa.

—Objetivos Compatibles.

—Listado de Partes del Programa.

—Proceso del Producto.

—Planificacion Programa de Trabajo.

Algunos de los principios del proceso Desde el Concepto al Cliente no son
nuevos ni tampoco especialmente revolucionarios. Es la manera como trabajan
juntos con otros sistemas y procesos lo que hace que el Concepto funcione.

—EI primero de los Principios es que todo el proceso esta basado en el de
Equipos, que estan facultados para tomar decisiones.

Estos Equipos son:

< Equipo de direccién del programa.

e Equipos de Modulos del Programa, responsables de los sistemas may-
ores del vehiculo, y

« Equipos de actividad del Programa responsables de tareas que afectan a
varios Equipos de Médulos. Por ejemplo la Estabilidad y Manejabilidad del
vehiculo.

—El siguiente Principio bésico es que las decisiones de aprovisionamiento
se realicen al inicio del Programa, de forma que nuestros proveedores internos
y externos participen desde el principio en todas las etapas del disefio.

—El tercer Principio lo llamamos Objetivos Compatibles.

Lo que queremos es el mejor equilibrio entre el producto y las necesidades
de negocio. Mediante este proceso seleccionamos el mejor paquete de op-
ciones que represente valor a los clientes y sea soportable por nuestra com-
pafifa. Si todos los objetivos estan equilibrados el programa sera estable y en-
tregara un producto de Calidad con el primer vehiculo.
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—El Listado de Partes del Programa es otra herramienta que ayuda a los
miembros de los Equipos del Programa a realizar su trabajo mas eficazmente.

Es una central de datos a la que tienen acceso todos los ingenieros que tra-
bajan en el proyecto.

—El Principio siguiente lo llamamos Proceso del Producto. Es un enfoque
estructurado para asegurar, en una primera fase, que los objetivos y atributos
planificados para el nuevo vehiculo son trasladados a sus componentes y sis-
temas, y en una segunda fase de verificacién, como a través de las distintas eta-
pas de prototipos, se van cumplimentando las caracteristicas del Disefio inicial.

—Finalmente los Principios y Practicas anteriores, quedan plasmados en la
Planificacion Programa de Trabajo.

PLANIFICACION PROGRAMA DE TRABAJO

Este programa de trabajo comprende todas las fases del proyecto, desde el
concepto del vehiculo hasta la fabricacién de las primeras unidades.

Se compone de 12 fases sucesivas y al final de cada una de ellas existe lo
gue llamamos “sALIDA”.

Para cada una de las “saLIDAS” se indican las especificaciones, pruebas y
acciones que deben de estar realizadas.

Durante la realizacion del Proyecto cada “saLIDA” es revisada por la
Gerencia comparandose el ACTUAL con lo PLANEADO, lo cual nos da una medi-
da de la Calidad del proceso hasta ese punto.

En el caso de que al alcanzarse una “saLIDA” exista algin problema, se
hacen planes para superarlo sin desestabilizar el resto del proyecto.

Al mismo tiempo en cada “sALIDA” se intentan identificar los problemas
potenciales con los que nos podemos encontrar durante el “camino” hasta la
siguiente “saLIDA”. En el caso de gue se identifiquen, se corrigen con anterior-
idad a la aprobacion de seguimiento del proyecto.

Las siguientes diapositivas son el ejemplo de dos de las doce “sALIDAS”,
con las acciones que deben estar completadas para continuar el programa.

—El nombre de la “saLiDA” es: “Disponibilidad para comenzar el Progra-
ma” y es el inicio de la fase de Definicion Programa.

Las acciones que deben estar realizadas son:

< Estrategia del segmento.

Concepto recomendado de disefio.
Disponibilidad del sistema motriz.
Equipo de direccion nombrado.

» Etc.

—Esta diapositiva muestra la “Salida”; “Conduccion vehiculos de confirma-
cidn” y pertenece a la fase de Implementacién Programa.

Las acciones que deben estar realizadas son:

» Vehiculos de Confirmacién construidos.
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« Conduccion inicial confirma que los objetivos del programa son alcanz-
ables.

< El montaje confirma que los procesos de fabricacion son viables.

e Las pruebas confirman que las especificaciones de Ingenieria se
cumplen.

» Etc.

Durante las fases de DEFINICION PROGRAMA la mayoria de las acciones
tienen lugar en los centros de Desarrollo de Dunton (Inglaterra) y Merkenich
(Alemania) y los representantes de los distintos departamentos de Ford Espafia
participan en el Disefio a través de los Equipos de Trabajo existentes.

Con posterioridad, durante las fases de IMPLEMENTACION PROGRAMA la
mayoria de las acciones se realizan en la Planta de Valencia con la préctica par-
ticipacion de todos los empleados.

El siguiente tema es:

CALIDAD DE FABRICACION

La Calidad de cualquier producto o servicio tiene dos aspectos distintos
aunque interrelacionados.

La Calidad de Disefio es la medida del grado de adecuaciéon con que un
producto es disefiado para cumplir los requisitos del cliente y de la que ya
hemos hablado y la Calidad de Conformidad al Disefio, indica la medida en
que un producto o servicio cumple con el disefio y consecuentemente con los
requerimientos del cliente y es responsabilidad de Fabricacion.

Nuestro sistema de Calidad de Fabricacion esta formado por los siguientes
componentes.

» Sistema de Calidad documentado.

Inspeccidn integrada en sistema productivo.
Métodos estadisticos de control del proceso.
Mejora continua del proceso.

Procesos automatizados.

SISTEMA DE CALIDAD DOCUMENTADO

Para conseguir los objetivos establecidos en la Politica de Calidad es nece-
sario la implementacion de un sistema de Calidad documentado.

Este Sistema es un compendio que incluye las responsabilidades de la Es-
tructura Organizativa, los procedimientos, los procesos y los recursos
disponibles.

Afecta y relaciona todas las actividades de la organizacién y queda docu-
mentado en la forma de Manual de Calidad.

Nuestro sistema de Calidad fue certificado con la Norma Internacional
ISO 9002 durante el mes de noviembre de 1993.
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Los documentos mas relevantes para conseguir dicha certificacién son el
Manual de Calidad de la Planta y los Manuales Departamentales de las distin-
tas areas organizativas.

El Manual de Calidad contiene los procedimientos corporativos y locales
gue rigen la forma de operar de los diferentes departamentos asi como las rela-
ciones entre ellos.

Debido al tamafio de nuestra Empresa y con el fin de que la informacién
llegue de forma eficaz a la base de la organizacién, adicionalmente existen siete
Manuales Departamentales que recogen los procedimientos que afecta a cada
uno de ellos.

Los beneficios mas importantes obtenidos con la Certificacion 1SO 9002
han sido en los campos siguientes:

< Control de la Documentacion:

El sistema define mediante coriAs CONTROLADAS, el usuario, la ubicacién y
el tiempo de validez de cada documento, evitando con ello la distribucién in-
necesaria de copias y archivos obsoletos.

« Planes de Calibracion:

Para cada herramienta y Util existe una ficha de control que indica su apli-
cacion, exactitud y fechas de revisién, evitando con ello errores de medicion
producidos por el uso de Gtiles fuera de control.

« Auditorias internas del sistema de Calidad:

Existe un grupo de auditores formados por miembros de las diferentes
Areas Departamentales que de una manera sistematica y periddica auditan el
sistema de Calidad.

Las discrepancias encontradas son reportadas a la supervision para que se
tomen las acciones correctivas pertinentes.

< Revisidn de la Direccion:

La Direccion de la planta, como responsable del sistema de Calidad, es in-
formada semestralmente de las incidencias encontradas en las auditorias.

Asi mismo, se evalUa la efectividad del Sistema de Calidad para alcanzar los
objetivos marcados en la politica de Calidad. El sistema sélo puede consider-
arse efectivo si los resultados de los indicadores establecidos respaldan los ob-
jetivos marcados.

El siguiente componente dentro de Calidad de Fabricacion es la

INSPECCION INTEGRADA EN PROCESO PRODUCTIVO

En el método tradicional de fabricacién se depende de “produccion” para
hacer el producto y de “control de Calidad” para inspeccionarlo y separar
aquellas piezas que no cumplen los requerimientos. Esta operacién de inspec-
cién es costosa, no fiable y antiecondmica. Estos fueron los motivos por los
gue integramos la inspeccion en produccion.

La inspeccion integrada transfiere las funciones de inspeccion al operario
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de produccién responsabilizandolo de la Calidad de su operacién. Esto re-
quiere una mayor formacion y un mejor conocimiento del producto y del pro-
ceso por parte del operario. Asi mismo, el operario participa en la solucion de
las causas que pueden impedirle el hacer su trabajo correctamente.

El nuevo sistema comenzo a aplicarse en 1981 y desde entonces los benefi-
cios mas importantes conseguidos han sido:

< Aumento del trabajo en equipo al participar los operarios en la solucion
de los problemas.

< Mayor motivacién de los operarios al aumentar su responsabilidad y ser
su trabajo mas interesante.

< Menor necesidad de mano de obra al poder “balancearse” las funciones
de inspeccion y produccion y disminuir las reparaciones con la introduccion
de las mejoras de proceso.

« Controles estadisticos del proceso realizados por produccion facilitan la
introduccion de acciones de mejora.

METODOS ESTADISTICOS DE CONTROL DEL PROCESO

—Para conseguir mejoras continuas en Calidad y Productividad cada per-
sona de la Organizacién debe tener la voluntad de hacerlo, asi como un
conocimiento detallado de los procesos y de la informacién derivada de los
métodos estadisticos.

El uso de las técnicas estadisticas para mejorar resultados puede ser aplica-
do a cualquier area de la Organizacion en donde el producto o servicio resul-
tante tenga variabilidad en sus caracteristicas.

Su campo de aplicacién mas importante en nuestra Planta son:

—En la Prevencion de defectos.

La aplicacion de los métodos estadisticos, junto con las acciones de mejora
derivadas de su uso, permiten evitar la produccién de piezas defectuosas, con-
stituyendo una importante herramienta de prevencion.

—En la toma de decisiones.

Los métodos estadisticos permiten identificar si las causas que producen
los defectos son especiales, responsabilidad de la linea 0 comunes, responsabil-
idad de la supervisién y gerencia, facilitando la toma de decisiones.

—En los Grupos de Trabajo.

Constituyen una herramienta fundamental para los Grupos de Trabajo a la
hora de introducir mejoras y comprobar sus resultados.

En los estudios Estadisticos de Control del Proceso las caracteristicas a
controlar se seleccionan pensando en los requerimientos de nuestros clientes,
de modo que aquellos procesos que son criticos, estén bajo control estadistico
y sean foco de mejora continua.

Actualmente llevamos el control estadistico de 290 procesos del modelo Fi-
estay 251 del modelo Escort.

A continuacion y también dentro del tema Calidad de Fabricacidn esta la
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MEJORA CONTINUA DEL PROCESO

La mejora continua del proceso es esencial para aumentar nuestra competi-
tividad y la Calidad de nuestros productos y servicios.

En el modelo de Mejora Continua de Ford los elementos méas importantes
son:

« Los empleados que aportan las ideas e introducen las acciones necesarias
para la realizacion de las mejoras.

—En nuestra Planta de Valencia es muy importante la aportacion por parte
de los empleados de ideas que mejoran los procesos de trabajo.

Ademas, los empleados participan en el proceso de mejora mediante el sis-
tema de sugerencias y los equipos de mejora.

—En el sistema de Sugerencias, los empleados aportan su mejora y reciben
como premio un porcentaje del ahorro anual que produce su idea. Durante el
afio 1993 se presentaron un total de 830 sugerencias, 219 de las cuales fueron
premiadas y de ellas 29 con el premio maximo consistente en un vehiculo Es-
cort y 500.000 pesetas.

—Los equipos de mejora estan formados por empleados de una determina-
da area y se retinen para mejorar algin proceso especifico de su area de re-
sponsabilidad o linea de trabajo.

—Todo proceso de mejora para que sea eficaz tiene que estar respaldado
con la Formacién Continua de los empleados. En Ford Espafia existe un cen-
tro de formacion que cubre practicamente todas nuestras necesidades de for-
macion. Durante 1993, 6.000 empleados han recibido Formaciéon con una
media aproximada de 50 horas por persona. Este Centro de Formacion esta
también abierto a la sociedad de nuestro entorno. De hecho empleados de
proveedores y concesionarios han asistido a cursos especificos de nuestro pro-
grama de formacion.

e El segundo elemento importante de la Mejora Continua es la reali-
mentacion (feedback). Tenemos dos fuentes de informacién: una es la “Voz
del cliente” interno o externo y la otra es la “VVoz del proceso”.

—-La “Voz del Cliente” a través de las encuestas de mercado nos suministra
informacion sobre las cosas que agradan y desagradan a nuestros Clientes ex-
ternos. Con referencia a nuestros Clientes internos la informacion nos la sum-
inistran los distintos indicadores internos de Calidad que existen a lo largo del
proceso productivo.

—La informacién de la “Voz del proceso” se obtiene mediante la obser-
vacion “en linea” de los procesos usando la herramienta de la estadistica.

Segun nuestra experiencia es muy importante el distinguir entre la informa-
cién procedente de la “Voz del Cliente” y la procedente de la “Voz del proce-
s0” pues dan dos perspectivas completamente diferentes. Se malgastan muchos
esfuerzos si se confunden las dos o si s6lo se oye a una de dichas voces.

» El siguiente elemento es el ciclo de mejora continua, Planificar — Hacer —
Comprobar — Actuar. El ciclo de mejora es la manera sistematica y estructura-
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da de hacer cualquier mejora. Al mismo tiempo asegura que la informacion
disponible, es usada como base para los cambios y suministra un modelo de
aprendizaje del proceso que se va a mejorar.

< El ultimo elemento de la mejora continua son las herramientas a utilizar
en el proceso. El ciclo de la Mejora Continua sélo se puede realizar satisfacto-
riamente si se usan las herramientas y técnicas estadisticas apropiadas durante
las diferentes etapas.

El dltimo componente de Calidad de Fabricacion son los

PROCESOS AUTOMATIZADOS

Dentro del sistema de Calidad de Fabricacién, la automatizacion de los
procesos va aumentando de importancia conforme se va incrementando la
complejidad y la tecnologia de los vehiculos construidos.

—La primera necesidad de su uso viene dada por el gran contenido de op-
ciones de los vehiculos (direccion asistida, aire acondicionado, cerradura cen-
tralizada), que junto con la introduccion de sistemas electronicos (inyeccion
electrdnica, control emision de gases) hacen necesario el uso de procesos au-
tomatizados que faciliten y aseguren el adecuado montaje de los distintos com-
ponentes y su correcto funcionamiento.

—EI segundo motivo, es la necesidad de reducir los costos de fabricacion.
El automévil esta en un sector muy competitivo en el que el precio y la reno-
vacion de los modelos tiene gran importancia en las cifras de venta. Esto hace
necesario la introduccion de automatizacion flexible que pueda utilizarse en
los distintos modelos, con la consiguiente reduccion de los costos de inversion
y fabricacion.

—La tercera necesidad es la mejora de la calidad del producto.

Las automatizaciones por su alta repetibilidad y exactitud, reducen la vari-
abilidad de los procesos, produciendo productos mas estables y uniformes,
mejorando con ello su calidad.

Los Procesos Automatizados en la Planta de Valencia estan concentrados en
tres campos de aplicacion: Procesos Productivos, de Gestion y de Inspeccion.

—En los procesos productivos su utilizacion se concentra en aplicacion de
soldadura, en transferencia de piezas entre maquinas, en aplicacion de sell-
adores y pintura y en el montaje de componentes al vehiculo. EI 90 % de los
puntos de soldadura de la carroceria son aplicados por robots.

—Las Automatizaciones de los Procesos de Gestion se aplican en tareas
como: Control de Produccion, Finanzas, Gestion de Personal, Aseguramiento
de la Calidad, Balances de linea, etc.

—La Automatizaciones de Procesos de Inspeccion, mediante sistemas com-
puterizados se concentran principalmente en la verificacion de los vehiculos
acabados: inspeccion de los componentes eléctricos, electrénicos y sistema de
ignicion de los vehiculos.

Nuestro tema siguiente es la
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD DE LAS COMPRAS

Mas del 65 % del valor de las piezas que componen un vehiculo son com-
prados a proveedores externos. Esta cifra refleja el gran impacto que los pro-
veedores tienen en la calidad y en el costo de nuestros vehiculos.

El sistema de Calidad aplicado por nuestra Compafiia en sus relaciones con
los proveedores es la Norma Corporativa Q-101. En dicha Norma se define
gue los proveedores son responsables de la calidad de los productos y servicios
gue abastecen.

Asi mismo, la Norma Q-101 indica que los Fabricantes son responsables de
desarrollar e implantar sistemas de operacion efectivos para controlar y mejo-
rar la calidad de sus procesos y productos, y para que el personal de Ford
pueda evaluar la calidad de los productos y servicios, los fabricantes deben
tener disponibles las evidencias que demuestren que su Sistema de Calidad es
efectivo.

Los fabricantes que evidencian tener un Sistema de Calidad de acuerdo a la
Norma Corporativa Q-101, reciben el premio Q-1 de Ford, lo que les califica
como proveedores preferentes y les permite certificar sus muestras iniciales.
Actualmente el 75 % de nuestros proveedores han recibido el premio Q-1.

NUEVAS INICIATIVAS

En los dltimos afios han aparecido una serie de nuevas iniciativas que estan
afectando a la estrategia de Compras. En nuestra Compafiia estas iniciativas se
concretan en las acciones siguientes:

—Impulso para el Liderazgo es una iniciativa de Ford para acelerar el ritmo
de cambio en las areas clave del negocio. Comenz6 en 1992 y es un programa
para, que conjuntamente con los proveedores, reducir el costo de compo-
nentes y procesos y reestablecer la rentabilidad de nuestro negocio, mediante
el establecimiento de nuevas relaciones entre Ford y sus proveedores.

El programa esta basado en el funcionamiento de Equipos formados por
empleados de Ford y del Proveedor con pleno conocimiento del producto y
del proceso.

El programa se realiza en tres sesiones de trabajo con una duracién total de
siete dias. En las sesiones se aplican las herramientas de Mejora Continua a los
procesos de fabricacion y administrativos del proveedor, se identifican las
oportunidades de reduccion de costo y mejora de los procesos y se consolidan
en un Acuerdo de Precio.

Otra nueva iniciativa estratégica de compras es el aumento en la adquisi-
cién de subconjuntos y sistemas completos en lugar de partes individuales, de
forma que solo exista un proveedor responsable de la calidad del sistema com-
pleto y finalmente, los proveedores deben tener la capacidad para la investi-
gacién y desarrollo de los sistemas y subconjuntos mencionados anteriormente.
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RELACIONES CON LOS CONCESIONARIOS

Todos los esfuerzos que hacemos, tanto los proveedores como las Plantas
de Montaje, en mejorar continuamente los diferentes procesos y por tanto en-
tregar coches mejores de la linea de produccion, sélo tiene una razén y ésta es
el cliente. Es en la satisfaccion del cliente donde el papel de los concesionarios
y su relacion con las Plantas de Montaje es muy importante.

Los Concesionarios son:

—Nuestros clientes inmediatos.

—La conexion entre las Plantas de Montaje y los clientes.

—La fuente de informacién de los problemas de los usuarios.

—Dan la imagen de nuestra Compafiia ante los clientes.

Estos motivos hace que sea muy importante la comunicacion entre las
Plantas de Montaje y los Concesionarios. Esta comunicacion se realiza de dos
modos a través de:

e Programas de Formacion para los empleados de los concesionarios,
donde se les ensefia el funcionamiento y mantenimiento de los nuevos sistemas
del vehiculo. Durante 1993, aproximadamente 3.500 empleados de los conce-
sionarios han asistido a dichos programas, y mediante reuniones de trabajo
periédicas entre empleados nuestros y de los concesionarios con el fin de iden-
tificar las quejas de los clientes y darles la solucion adecuada.

INDICADORES DEL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

Hasta aqui les he explicado el Sistema de Calidad Total seglin nuestra ex-
periencia, comenzando con el Disefio para la Calidad, Calidad de Fabricacion,
Planificacion de la Calidad de las Compras y finalmente Relaciones con los
Concesionarios. En cada uno de estos sistemas es necesario el establecimiento
de indicadores que informen de la evolucion de los parametros que definen la
Calidad del Proceso. Estos indicadores pueden ser internos o externos.

Debido al tamafio de nuestra Empresa usamos muchos indicadores inter-
nos, la mayoria de los cuales, son disefiados, desarrollados y mantenidos por
los propios empleados, “duefios” de los procesos que quieren mejorar.

En el caso de que los indicadores internos afecten a areas de responsabili-
dad grandes éstos forman parte de la Informacién a la Gerencia y su evolucion
es revisada por la Direccion.

Los indicadores externos mas importantes son los relativos al sistema de
Garantias y a las encuestas de mercado.

El Sistema de Garantias nos da informacién sobre la evolucion del nimero
de reparaciones y su costo, después de uno, tres y doce meses en servicio. Esta
informacion se dispone para cada uno de los modelos construidos y por paises.
En los Gltimos dos afios hemos reducido el nimero de reparaciones en un
28 % en el modelo Fiesta y un 30 % en el modelo Escort. El coste se ha reduci-
do en 45 % en el Fiestay un 42 % en el Escort.

325



Las encuestas de mercado dan informacion sobre el nimero de “deficien-
cias” encontradas por los clientes, después de tres y doce meses de servicio. En
los tres ultimos afios el nimero de deficiencias se ha reducido en un 17 % en el
modelo Fiesta y un 19 % en el modelo Escort.

Tanto los indicadores internos como externos muestran una tendencia pos-
itiva que confirman que nuestras estrategias de Calidad son eficaces. Sin em-
bargo, sabemos que todavia existen areas en nuestros Sistemas que requieren
mejorar y es precisamente esta voluntad de Mejora Continua la razén principal
gue nos permitira alcanzar la Calidad TOTAL.

Gracias por su atencién.
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