FUNDAMENTOS DE IMPLANTACION DE UN SISTEMA

PARA EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

TRABAJO ESCRITO
Que para obtener el Titulo de
QuIMICO FARMACEUTICO  BIOLOGO
p r e s e n t a
BEATRIZ BUSTOS LOPEZ

México, D. F. 1992

FALLA DE CRIGEN




pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



CONTENIDO

INDICE .....cociennnns et setassececstrcararsnsnacenssl

INTRODUCCION .. ivvetenensissscasncsssncvssencaansos

OBJETIVOS ........... .............».................‘.V
* L-ELM N vACION, LIDAD, ... ... 0. 00 1
1.1 Generalidades . ... .....c.iiit e aas it P |

1.2 Porqué surge el interés por la calidsd total 7 . ... ... ..., 4

1.3 Historiadel desarrolloindustrial. .. ... .. ... . i, 9

1.4  Elpapel delacalidad en lacompetividad. . .. ..o vveennnas 17

.- 2 L A MOVIMIENTO DE CALIDAD . ......... 2
2.1 ElsurgimientodelaCalidad Total. . ... ... vvumencennn 2

2.2  Los patriarcas del movimientode Calidad Total. ... ......... 3

23 LospromotoresdelaCalidad Total. ... .. ..ccivvmencunen 36

2.4 Otros enfoques: C.E.P., circulos y Taguchi. . ............. 41

ML- CALIDAD ;OVE ES ¥ COMD JOGRARLAY - ¢ v oovvvneennnnns 49
3.1 Calidad Tradicional. . .. .....iitetienvenenennesanas 49

3.2  Calidad Tradicional vs. Calidad Total. . ......... ... ... 50

3.3 Definiclones diversas. . . .. ...t ii e . 58




4.1 Identificaraloschientes. .. ... ... ... .ttt nnan 61
42 ;Quéesundiagramadeflyjo? .. ... .. .. . i i eaea. 61
4.3 Aplicaciones ¢ importancia de los diagramas de flujo. .. .. .... .. 62
4.4 Como identificar a nuestros clientes. . ... . .. .. aleiaaen 6
V.- METODOS ESTADISTICOS ELEMENTALES. .. ... ... ovvvin 63
5.1 El uso de métodos estadiSticos. . . ... iie i aeianao. a3
S2DiagmmasdeParetd. L. L. L.l e e Ll 65
53 Diagramas de causa Y efect0. . . . ..t ci e iaoaancaasenn 70
S4ESTalificacion. ... ....i.ciiiiaert i s e e, 76
S5 Diagmnmasdedispersién. . ........cevitiiaiiiioaiannn 80
5.6 Andlisis de Regresion y COMeIation . - - v oo lveenanacnnann- 8
BIBLIOGRAFIA . ...................0.. ............... 92



INTRODUCCION

En los albores de fa humanidad, el hombre carecia de todo acerbo cultural, al igual que

todos los demds animales que poblaban la tierra vagando de un lado otro, procurdndose el

alimento de o que encontraba a su paso; Pero gracias a su capacidad & lyasu
pronto aprendid a superar los elementos adversos, comenzando a los principios de 1a agricultura,
1a tecnologfa de aldea, la invencién de la rueda, la domesticacién de animales. hasta los inicios

de la civilizacién sedentaria.

Mas adelante se desarrollan las ciencias y las artes, tienen lugar las revoluciones filoséficas
y tecnolégicas como la revolucién francesa y la revolucién industrial, en donde la revolucidn

cientffica de Taylor se ocupa de la estandarizacidn o divisién del trabajo y la produccién masiva.

La revolucidn industrial cambio a Ia de produccién en serie en la que cada operario se

especializaba en un tnico trabajo llegando a convertirse su labor monétona y tediosa. Este

) sirve de cimi a una bi: forma de ser de ia humanidad, cada vez mas
acelerado, evento ante el cual, el genero humano no le queda mas opcién que adecuarse y vivir

con el cambio, del cual es parte intrfnseca.

Posteriormente en los 2%os 50°s s puso de moda en las fabricas japonesas el control de calidad

modemo, en resp a las condici del ; Los éxitos alcanzados por Japén han

Bt B Lipes. m



impactado a empresas norteamericanas en forma notable; Los resultados ponen de manifiesto ta

bondad del esquemna Deming de la reaccién en cadena:

“Al mejorar los empleos, los gastos bajan, la productividad se incrementa, mejora la

posicidn en el mercado v se crean mas empleos”

La calidad total es el arma estratégica para fortalecer 1a posicién competitiva de una
empresa ¥y la implantacién de su tecnologia es un proceso que requiere tiempo, esfuerzo y
dedicacién.

o P

La finalidad de este trabajo es p los di ques pricticos, disciplinados

del movimiento de calidad total y los métodos elementales de medicién para que a través de los
pasos pueda crearse una imagen de los distintos conceptos existentes en el mercado llevados a
cabo como pafses como Japdn para la implantacién de un sistema total de calidad que no es otra
cosa, sino una forma de vida, incluyendo la planeacién de la calidad como un proceso
estructurado para definir, establecer y especificar los objetivos para los niveles de calidad de

productos y servicios.




OBJETIVOS

1.- Generalizar los principios y de la admini ién por calidad.

2.~ Establ las idades/beneficio de la i ién del de ini i6n

P P

por calidad y comprender como este proceso ayudard al logro de 1a visién y misién de

una compaifa.

3.- Conocer el funcionamiento de como la administracién por calidad ayudard a cada uno

de los empleados en su vida personal y profesional.




CAPITULO 1

EL MOVIMIENTO INTERNACIONAL DE CALIDAD

1.1 GENERALIDADES

México esta padeciendo desde 1a Revolucién Mexicana, de lo que probablemente sean
los cambios mas rdpidos y radicales, tanto econdmicos como politicos. El suceso mas visible que
esta forzando este cambio es el reciente ingreso de México al GATT. El acuerdo ha abierto para
México el mercado intemacional, forzando a la industria mexicana a competir en el mercado
doméstico contra un mare magnum de bienes importados al pafs. Al mismo tiempo se esta
privatizando un gran nimero de empresas estatales y paraestatales y se estén desregularizando

algunos productos y servicios previamente reservados para el sector piblico. Los cambios

P tanto oportunidades como riesgos. La rapidez y habilidad con que la
idad emp ial i i y se adapte 2 este nuevo ambiente determinara el

¢éxito o el fracaso de las empresas en particular y de la economia en general ® ™

La comunidad empresarial mexicana ha vivido muchos afios aislada de 12 competencia.

los hombres de negocio se han sentido seguros porque siempre han existido altas barreras

y leyes pr ioni que han amparado del ingreso d¢ 1a competencia extranjera.

El comerciante no ha tenido que preocuparse mucho por sus dos. Los i il

peqt

generalmente, tenian un mercado local cautivo. Y las empresas mas grandes vendfan sus

productos a nivel nacional. Los clientes aceptaban lo que recibfan sin queja, y en general, eran




leales a sus proveedores. Ademds, a do existia una personal, asi que aunque

algunos de los precios estuvieran mas altos que los de la competencia, el cliente, por lo general,
seguia leal a su proveedor. E! vendedor podia vender casi todo y operar con un gran margen

.

con base a un pequeft umen y pri

a corto plaze. Era un mercado de vendedores

cldsico. Con el paso del tiempo, el capital de inversién se ha limitado, los prestamos han sido

idos y las dici icas son inciertas, asf que el hombre de negocios tipico ha

sentido que el lnico curso viable es basarse en consideraciones a corto plazo. En consecuencia
muchos productos mexicanos han adquirido fama de pobre calidad y lo mismo ha sucedido en

el sector de servicios.

A pesar de todo, siempre han habido unas cuantas empresas que han logrado exportar una
pane imponante de su produccién. Algunas veces se han visto favorecidas por materias primas
y mano de obra barata, pero las técnicas administrativas modermnas, tarnbién han sido necesarias

para competir a nivel internacional.

Actualmente el mercado protegido ha llegado a su fin. Las empresas ya no pueden
dépender de aranceles y restricciones proteccionistas para los productos que ingresan al pais; Ya
no pueden esperar altos mdrgenes de utilidad. E1 competidor extranjero frecuentemente puede
mejorar el precio, a Ja vez que ofrecer productos de un calidad eonsisicniz. Los productores ya
no pueden de darle su lugar al cliente. México se esta moviendo hacia un mercado de
compradores. Ahora la empresa tiene que darle importancia a la calidad del producto a un precio

competitvo , al servicio a los clientes y a una entrega expedita, mientras que trata de borrar




la imagen inferior que han adquirido los bienes mexicanos. Las empresas estdn obligadas a

pensar a largo plazo, con menores mdrgenes de utilidad, compensados con mayor volumen.

Puede ser que el cliente insatisfecho no se queje, pero tranquilamente cambiara a un
producto importado. Esta es una fuene sacudida a la comunidad empresarial mexicana, debido

a la velocidad con que esta sucediendo.

No obstante y afortunadamente para México, algunos empresarios estin actuando con
previsién, planeacion y listos para Ilevar a cabo los cambios necesarios para enfrentarse al desa-

fio 2Tt

Los productos serdn comparables si su calidad es comparable, esto requiere de una
calidad clara, medible y prdcticas de calidad. El creciente e intenso énfasis gubernamental sobre
el mantenimiento de justicia en las pricticas de importacién y exportacidn, colocard inevitable-
mente un énfasis igualmente creciente sobre los programas de control de calidad que mantendrén

es10s requisitos.

Esta es una fuente importante hacia la internacionalizacién del control de calidad en
muchos paises, asi como un complemento orientado a las importaciones sobre la calidad como
una herramienta principal orientada hacia la exportacién que algunos gobiernos han estado

alentando por muchos afios como un elemento principal de sy politica econdmicg ™




1.2 ; Porqué surge el interés por la Calidad Total ?
A principios de los afios 50°s Ia Calidad del Producto Occidental era considerada como
1a mejor. La etiqueta “Hecho en USA" ( Alemania. Suiza, etc.) aseguraba Ia venta de un activo.

Durante las siguientes décadas 1a calidad occidental continué mej do. como ha venido hacien-

dolo durante siglos.

Antes de la II Guerra Mundial, la calidad de producto japonesa era mala -era
ampliamente considerada entre las peores -sus productos podian ser vendidos pero sélo a precios

ridiculamente bajos y atin asf era dificil repetir la venta.

Tan pronto termind la guerra, la calidad japonesa empezd a mej y ¢l mejc
ha sido notable. Se estima que para mediados de los 70, este paso habfa llevado al Japén a un
estado de igualdad con occidente. Dentro de este amplio cstaﬁo de igualdad, occidente retuvo
su liderazgo de calidad en algunas lineas de productos. En otras lineas, los japoneses han
logrado calidad superior, esta fue una razdn para el dramdtico cambio de proporcién del mercado

dat occidenie al Japdn, en televisores a color.




La nueva competencia en calidad

Un diagrama sencillo muestra lo que ha sucedido:

Ceeidente esif on seric problema Con respacto a 1a Calidad del Producto. Una razda es
P

la que pone Ia R Japonesa en Calidad.
A mediados de los 70's las dos lineas estin divergentes. Durante los afios 80°s [a situa-
cién se agravl. Aun falta que occidente aprecie Ia magnitud de esta amenaza.

1ead;

A conti idn se los de una i igacién llevada a cabo en el

Boston Consulting Group y publicada en la Revista Business Week de! 8 de junio de 1987 ™%,

Encontraron que conft tos pr son mds lejos, los japoneses son mds

plc)

eficientes que los norteamericanos.

Esta misma destreza estd colocando a los fabricantes japoneses a la cabeza de la industria

mds imporante en la economia mundial: la 2utomotriz.




La revista Fortune del 9 de noviembre de 1987 publicd Ia lista de los principales
fabricantes de autos en ¢l mundo y su participacién en el mercado global: General Motors
(18.1%). Ford (13.3%), Toyota (8.2%). VW (6.15). Nissan (6.0%). Chrysler (3.9%), Peugeot
(3.8%), Honda (3.5 %), etc. En sintesis, de los veinte principales fabricantes de automdviles en

ol mundo:

9 son japoneses con 29.5% de participacién global.

3 son de los Estados Unidos con 36.3%

Si tomamos en cuenta que en los setentas [os tres fabricantes de los Estados Unidos eran
los amos absolutos del mercado mundial pero al final de los ochentas sienten amenazado su
poderio, es justo reconocer que se estd dando una intensa lucha competitiva en un terreno: La

Calidad.

Por otro lado, el indice Power de Sati ién del Cc idor hace una anual

acerca de las preferencias del consumidor en los Estados Unidos y nos proporciona la lista de

los 10 autos preferidos: 6 son japoneses, 2 son alemanes y 2 son los fabricantes de los Estades

Unidos™ .
Otra refe ia mds la tomamos del Busi Week, citado antes, donde enumera los
probl reportados d los primeros 90 dias por cada 100 autos vendidos:




de autos importados: japoneses 129, alemanes 152, suecos 200, otros europeos

344

de autos de Estados Unidos: Ford 165, General Motors 179 y Chrysler 180.%™

Esta superioridad lograda por Japdn se estd evidenciando en el aspecto econdmico,

destacando el hecho de que este pais cuenta con las reservas monetarias mds elevadas de todo

el mundo.

La Revista Business Week publica el estudio de los 200 bancos mds importantes en el

mundo, segin sus activos, utilidades y valores det d los resultados si
1988 1989
En los primeros 10 7 8 son japoneses
En los primeros 25 15 16 son japoneses
En los primeros 50 21 24 son japoneses

Estos datos confirman que tener 12 mejor calidad del mundo redunda en las mayores

forturas.

Otro caso importante de la lucha por elevar la calidad lo tenemos en el ramo automotriz.




Después de que Genera! Motors superd a Ford en la década de los treinta. ha mantenido un
liderazgo indiscutible. Sin embargo, cuando Ford se decidid a “hacer la calidad su arma
estratégica fundamental”, alld por 1981, lo hizo con tanta energia y entrega gue comenzaron a
revolucionar todos sus métodos de trabajo y estilos gerenciales. logrando un ascenso acelerado

que lo acerca a Ia General Motors, veamas algunos datos, segdn ~ las 500 de la Revista Fortune

. (datos en millones de délares). .
1988 1989
General Mot Ventas 101,782 121,085
Ford Ventas 71,643 92,445
General Motors Utlidades 3,551 4,856
Ford Utilidades 4,625 5,300

Es interesante destacar que Ford tiene mds utilidades con menos ventas. Un dato tomado
de Ia Revista Forbes, en su andlisis de las 500, nos descubre l1a razén: mientras General Motors
cuenta con 765,700 trabajadores, la Ford 358,900, es decir: el 47% del personal. Esta hazafia

de aunar un mayor ritmo de crecimiento en ventas y en utilidades nos confirma que la calidad

Heva a una mayor productividad y ia Ford estd convirtiéndose en una aJa vista de todo

el mundo.




Como consecuencia. la revista Fortune designd en 1988 al Presidente de Ford, Donald
Petersen, como el hombre de negocios del afio. En su semblanza menciona “El podria ser en

Detroit, el primer gran ejecutivo americano al estilo japonés de administrar®.

En sintesis, el movimiento de calidad total ha surgido como una respuesta a las

delos dos. Los id prefieren ° lo bueno, bonito y barato

*, y por tanto, mi tengan opci dejardn de lo caro y malo.

1.3 Historia del desarrollo industrial

Antes de la Revolucién Industrial, el hombre desarroliaba su trabajo en forma artesanal,

esto es, se basaba i en sy ¥ capacidad fisica. Al formarse los gremios
ar existié una ha relacién proveedorcliente con una retroalimentacién casi inme-

diata de la calidad basada en la satisfaccidn del bien o servicio que se prestaba.

Con la Revolucién Industrial que se inicia con el invento de la miquina de vapor con
aplicacién inicial al transporte maritimo, se desarrollaron las industrias textil, sidenirgica y
minera (carbon). Esta revolucion llevé a los paises europeos, encabezados por el Reino Unido,
a converlirse en ids puiencias ccondmicas mds importantes dei mundo. La organizacion industrial
de esta primera etapa, se formaba en tomo a un grupo de anesanos reunidos bajo la direccién

ap o .

del artesano de mayor experiencia y autoridad moral, d




Diferentes grupos de artesanos formaban la empresa. En nuestros dias, |2 industria relojera Suiza

sigue manteniendo su patron.

A mediados del siglo XIX (1856) nace en los Estados Unidos, Frederick Winslow Taylor,

padre de la da etapa de la Revolucién Indusirial: Esta segunda etapa s¢ conoce como 1a de

~Administracidn cientifica®. Sus herramientas, una de las cuales dio titulo al libro de Taylor
*Estudios de Tiempos y Movimientos®, son ademds de la estandarizacién, la especializacidn o

divisidn del trabajo y la produccidn masiva.

La organizacién industrial de la primera etapa fue biada radical se elimind al
maestro al que se sustituyd por un pi ido como Ingeniero Industrial, instruido
en el uso de las herrami antes ionadas. La instalaci6én industrial cambié a la de

produccidn en serie en 1a que cada operario se especializaba en un trabajo dnico, llegando a

convertirse su labor en monétona y tediosa.

Taylor se preocupd por optimizar el esfuerzo fisico del operario dedicado a un trabajo
determinado. A esto se limit el fondo humanfstico de la Administracién Cientifica.

Otro de los libros de Taylor, titulado "Utopia Industrial*, nos muestra la falla principal
de la etapa Tayloriana, -conocida como Administracién cientifica- esta es la que marca

claramente 12 diferencia ente ol operafiv y ci empicado.




El empleado -no sindicalizado- era el instruido, de ser posible con titulo universitario,

y su funcién directiva era principal p o racional, mi que, ¢l operario o

trabajador cuya dnica funcidn era fisica, se le consideraba como parte de la maquinaria o un

animal irracional.

Taylor crefa que si se tomaba en cuenta la idad det jador, por no ser

una persona instruida, resultaria mds perjudicial que benéfico para la industria. Asf lo

sus afir

*Bajo nuestro sistema se le indica a nuestro trabajodor que es lo que el va @ hacer y
como va ha hacerlo. Cualquter cambio que éi haga sobre las rdenes que se le dan seria fural

para lograr el éxito en la produccion”.

“Los resultados completos no van a verse hasia que casi todas las mdquinas sean
manejadas por hombres de preparacién mds baja y, cuya mano de obra sea mds barata, que la
de aquellos trabajadores gue se reguericn en el sistema antiguo {etapa 1)°.

Referente a la desconfianza, Taylor estableci6:

*Es dificil encontrar a un trabajador comp , que no dedique gran parte de su tiempo

para idear como trabajar menos y aun as{ convencer a su patrén de que esid trabajando a un

buen rimmo *. %)




La administracién cientifica de Taylor. puede expresarse en el ciclo de Shewhart o

circulo de Deming que representa toda actividad humana.

P = Planeacién
E = Ejecucién
V = Verificacién
A = Accién
Tarea del administrador Tarea del operario (utilizacién-
(utilizacién de su capacidad de su capacidad fisica; pies y manos,
fuerza pensante, no tanto de no de capacidad mental.

su capacidad fisica).

Fig.2 Ciclo de Shewhart o circulo de Deming (PEVA).

Con este concepto, Taylor sugeria que los trabajadores deberfan 1 su b

en la puerta de la entrada de la fébrica, laborar de 8 a 10 horas diarias, para luego salir,

recuperar su cerebro e integrarse a su familia y a la sociedad.

Los resultados que este tipo de administracién obtuvo fueron:

1. Un aumento dramdtico en los vold de produccién ( que al 1

productividad j.
2. Los trabajadores legaron a gozar de los salarios y niveles de vida mds altos del

mundo.




3. Se establecié una division y lucha de clases muy marcada entre el empleado
administrador, (white collar o de confianza) con prestaciones fabulosas y el operario (
blue collar o de desconfianza). Lo cual dio origen a la formacién de los sindicatos como

frente unificado de defensa en contra de los abusos de los administradores.

4. Cred un antagonismo -rompimiento de fa armonfa-, entre trabajadores y empresa, con

lo cual la calidad nunca se lograba.

5. Al considerar al trabajador como ente sin capacidad pensante, se le relegé, y se

crearon nuevos dioses: la tecnologia y la productividad.

Taylor comprendié su error en el ocaso de su vida, asf lo manifest6 con su frase: “yo se¢

que en el futuro, mi filosofia va a ser devastadora®.

Actualmente, muchos de los voceros de la filosofia, le achacan a Taylor todos los
problemas de la crisis econémica occidental. Inclusive, se han llegado a elaborar “juicios acadé-
micos en contra de Taylor”. Sin embargo se considera que Taylor fue un gran hombre de su
época, que llevé a su pais, a ser la primera potencia econémica y militar del mundo. Fue un
hombre, no un dios como tal, imperfecto. Se piensa que el universo tiene una evolucién natural,
y en que la época de Taylor, ninguna otra filosofia hubiera tenido éxito. La prueba de ello, es
que se dieron muchos intentos de modificar estos errores, entre los que se encuentran los planes

Scanlon, Rucker e Improshare.




El gran eror de Taylor, fue el haber confundido conceptos como instruccidn, inteligencia

o capacidad p ¥ ed i6n

F.W, Taylor fue rechazado por la Universidad de Harvard, por problemas visuales.
Paraddjicamente Ford Motors Company, fue el gran ejemplo del éxito de la Filosofia
Administrativa Financiera. A fines del siglo pasado -1900-, nace Dr. William Edward Deming,

padre de la tercera etapa de la Revolucién Industrial.

La estadistica cldsica. como rama no determinista de las matemdticas, nace a fines del

siglo XVII, en Francia con Blas Pascal. Sin embargo, como estuvo rodeada de una aureola de

plejidad, fue dtil sol para lo cientifico o para el ingeniero. En 1924, en los
laboratorios de teicionos Bell, de la American Telephone and Telegraph (AT&T), en Nueva
Jersey, nacié un nuevo enfoque de la estadistica, que la hacia practica y comprensible para

todos, una herramienta cuyo nuevo lenguaje permita una comunicacidn objetiva entre las

personas, el imi de la maquinaria, y los procesos y sistemas.

En pocas palabras, nacid el arma mds poderosa y sencilla que e} hombre ha conocido.
El autor de esta nueva teorfa fue el Dr. Walter A. Shewhart. Sus trabajos fueron publicados por
la editorial Van Nostrand en 1931, bajo el tftulo de "Economia del Control de la Calidad del
Producto Manufacturado®. Siendo Deming un Doctor en Fisico-Matemdticas y familiarizado con

el trabajo del Dr. Shewhart fue el que realizé la aplicacién de sus teorfas, en diversos campos.

s

Fue él quien dio sentido humano al trabajo de Shewhart iderando su aspecio fii




Dicen que nadie es profeta en su propia tierra y Deming no fue la excepcién a esta regla,
adn cuando por mis de 22 afios, habia demostrado el beneficio de su filosoffa en su pais. El
Comando Supremo Aliado del Pacifico (SCAP)'. bajo las 6rdenes del General Douglas
McArthur, en 1947 y 1948 asi como la Unién Japonesa de Cientificos ¢ Ingenieros (JUSE),
en 1950, invitaron al Dr. Deming al Japon, quien estuvo en ese pafs ese afio, para exponer su

filosofia ante los principales hombres de

p jap primero en el Club de Industriales
de Tokio, y luego, el 19 deagosto de 1950, en Monte Hakone, Deming explicd su reaccion en
cadena ( causa-efecto )R8

* Mcjorar la calidad

* Bajan los costos aumenta la productividad.

* Se captura el mercado con mejor calidad a precios bajos.

* Se permanece en los negocios.

* Se generan mas fuentes de trabajo mejoran los ingresos se disfruta de una economfa

mas sana.

Aldn cuando el Dr. Deming, no lo expresara, el iltimo paso de esta cadena es el

incremento de 1a rentabilidad de la emp! Tradicional en occid buscamos Itad

répidos y utilidades a corto plazo. Se considera Ia utilidad, sin embargo, lo tinico que logramos

eslai petitividad. Se

ius conceptos de calidad, veria como causa de efectos taies como: p vidad, ¢

ividad

'SCAP Siglas en inglés para "Supreme Command of Allied Powers®

“JUSE siglas en inglés para *Japacese Urios of Scientists azd Exgineers




y rentabilidad, satisfaciendo de esta manera la gran responsabilidad social de Ja empresa que es

la de: mantener e incrementar los empleos.

Es importante hacer notar varios aspectos:
1. El Dr. W. Edwars Deming, ain cuando fue el promotor, no fue guien ilevé a cabo

el emréneamente denominado " Milagro japonés® o "Milagro Ford® o "Milagro Metaisa®.

Fue la ala istracion jap yla istracién de Ford, asf como la ata

administracién de Metalsa, quienes realizaron la transformacién de sus “culturas

corporativas”, se comprometieron, y fueron lideres de estas transformaciones.

2. La alta administracién, se vio en la idad de reeducarse y p se para

cambiar el papel de los jefes o patrones de los lideres.

3. Se entendi6 claramente que la calidad es responsabilidad de todos y cada uno de los

miembros de la organizacién.

4. Se dio bién el nuevo cepio proveedor-cliente y las refaciones internas,

desarrollindose de esta manera una funcién administrativa cruzada muy eficiente y, como

C ia, un nuevo > de ia ¢ i6

P P P

En 1953, el Dr. Joseph M. Juran, fue invitado por el JUSE a impartir un nuevo

“momentum” a la macién de las * corporativas japonesas”.




Mientras los Estados Unidos de América, dormia el suefio placentero del “éxito” de la
posguerra, los pafses de la cuenca del Pacifico, se dedicaban a trabajar con inteligencia en el

proceso de mejora (cuantificable) continua, que nunca terminaba: Los itados los cc D

todos. Después de lo sucedido en los paises de la Cuenca del Pacifico no ha habido ni milagros,
ni férmulas mdgicas, ni hechicena. Simple y sencillamente existid Ia decisién y el compromiso
de trabajar inteligentemente, empezando para ello con la alta administracién; haciendo Ias cosas

bien desde su inicio, transformdndose en personas de calidad para poder servir con calidad.

1.4  El Papel de 12 Calidad en la Competividad.

La calidad de tos productos y servicios estd influida directamente en nueve dreas bdsicas.

1. Mercados. El nimero de productos nuevos o modificados ofrecidos al mercado crece

de una manera explosiva en capacidad y se especiali funci en efectos y
servicios ofrecidos.

2. Dinero. El enla p ia en .II'IUChOS pos de accidn acoplada con
fl i 6mica diales ha reducido los mdrgenes de ganancias; al mismo
tiempo que la izacién y izacién han obligado a d bolsos de idi

cién para nuevos equipos y procesos. El resultado del aumento en inversiones, que se

deben amortizar do la productividad, ha ionado pérdidas importantes en la

PprC idn, debidas a desperdicios y a reproceso extremadamente serio.
3. Administracién. La calidad de servicio, después de que todo el producto ha ilegado

2 manos del comprador ha constitufdo una parte importante del "paquete del producto®.
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\Esto ha aum do Ja carga imp alaalag ia, particularmente en vista de la
dificultad siempre creciente de localizar responsabilidades por apartarse de los estdndares
de calidad.

4. Hombres. El crecimiento rdpido de conocimientos técnicos y a creacién de campos
totalmente nuevos, tales como la industria electrénica han creado gran demanda de
hombres con conocimientos especializados.

5. Morivacion. La investigacién de la motivacién humana ha mostrado que ademds de
1a recompensa en dinero los trabajadones deben de hoy requieren de refuerzos con un
sentido de logro en sus tareas y el reconocimiento positivo de que estdn contribuyendo
personalmente al logro de las metas de 1a compaiiia. Esto ha llevado a una necesidad sin
precedente de educacién sobre la calidad y para una comunicacién mejorada de
conciencia de calidad.

6. AMareriales. Debido a los costos de la produccidn y a las exigencias en cuanto a

calidad, los ingenieros estdn usando los materiales dentro de los limites mas estrechos

que antes; el r do ha sido,especificaci mas estrictas en los materiales y una
diversidad mayor a éstos.

7. Mdguinas y mecanizacién. A medida que las compajifas transforman su trabajo
haciéndolo mas automatico y mas mecanizado a fin de reducir sus costos, se hace mas

critica una buena calidad que efecti haga real la ion de costos, y eleve la

utilizacién de hombres y a valores satisfactorios

8. Mérodos modernos de informacién. La rdpida evolucién de 1a tecnologfa computacional

ha hecho posible la recoleccidn, al i retiro ¥ ip 16 de pn2 manera




mas eficiente.

9. Requisitos crecientes del producio. El enla plejidad y los requeri

de una actuacién promi de todo prod han servido para ser més relevante la

importancia de la confiabilidad y seguridad del producto.

No faltarf quien considere que se exagera, pero lo cierto es que la calidad total se ha

convertido en uno de los pardmetros para ser mas competitivos.

A partir de las obras de Thomas J. Peters: En busca de la excelencia, Pasién por la
excelencia 'y Reto a la excelencia, se desarrolla una creciente inquietud empresarial por
incorl;orzr a sus empresas un programa de excelencia. Sin embargo, Peters solo dice como es
1a excelencia y no brinda herramientas concretas para alcanzarla. Si acaso, proporciona

mensajes, interesantes sin duda, pero soio mensajes.
Los ocho principies bésicos de *En busca de la excelencia®

1. Accifn: hacer algo -lo que sea- en vez de perder el tiempoe en busca de opiniones

diversas.

2. Mantenerse cerca del cliente enterdndose de cuales son sus preferencias y atendiéndo-

Ies.




3.A ia y espiritu emprendedor: d 1a corporacién en compaiifas pequefias

e incitdndolas a pensar de manera independiente y competitiva.

4. Lograr la productividad a través del personal: creando la conciencia, en todos los
empleados, de que sus esfuerzos son esenciales para el buen éxito del negocio y que ellos

habrdn de compartir los beneficios que se logren.

5. Valores claros ¥ manos a la obra. Se insiste en que los directores permanezcan en

contacto con el negocio esencial de la compaifa.

6. Zapatero a tus zapatos, manteniéndose en el negocio que Ia compaiifa domina mejor.

alo ial: pocos niveles

7. Estructuras sencillas, "staff* reducido personal li

administrativos, poca gente en los niveles superiores.

8. Estira y afloja simultdneo: consiste en patrocinar un clima en el que haya dedicacién

a los valores princip dela fi binada con cierta tol ia para todos los

empleados que acaten esos valores.

Después de estos ocho principios, Peters llegé a 1a conclusién de que era mejor seguir

cuatro:




1) Gente,
2) Atencién a clientes,
3) Innovacién constante y; cono gje

4) Liderazgo.

Sin embargo, en la dltima de sus obras, Peters afirma que lo realmente distintivo de las
empresas excelentes se aprecia en tres elementos siempre presentes:

1) calidad.

2) servicio; e

3) innovacién,

Con este ultimo punto de vista se esta de acuerdo: la calidad y el servicio ( otra forma

de decir calidad ) son las bases esenciales de 1a excelencia.
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CAPITULO II

LOS PATRIARCAS DEL MOVIMIENTO DE CALIDAD.

2.1 El surgimiento de la Calidad Total,

El Dr. W. Edwards Deming nace en lowa, en 1900. Doctorado en la Universidad de

Yale, en 1928 y profesor de la Escuela de Graduados en Admini i6n de Emp: en la

Universidad de Nueva York en 1945.

En 1947 es solicitado por el Dr. K. Saito para i y i 1os dios del
Japén de 1a post-guerra y a peticién de la Unidén de Ingenieros y Cientificos Japoneses, inicia
una colaboracién mds estrecha con el circulo empresarial japonés, cuyo presidente era el Sr.
Kaoru Ishikawa, también presidente de Ia Gran "Keindanren® o Federaci6n de Sociedades Indus-

triales del Japdn ( equivalente en México a la CONCAMIN).

En el seno de esta Federacién, transmite sus primeras teorias sobre metodologfa

disti licada a la administracién de fas emp a 150 empresarios japoneses que
influyen para que, desde 1950 sea instituido for el rec d inad
“Medalla Deming al mérito empresarial®.
Iniciz desde enionces ¢n Japdn, ioda una revoiucion pual en la ini ion de




las organizaciones, partiendo de una nueva filosafia que busca convencer a los dirigentes de las

empresas que. sin un control estadistico de invol dos, todo se reduce a especulacio-

P

nes sin fundamento.

Nace as{ ¢l C.E.P. (Contro]l Estadistico de Procesos) a la par de un método de ad-
ministracién que exige CALIDAD TOTAL como un sistema efectivo de los esfuerzos de varios
8rupos en una organizacién para la integracién del desarrollo, del mantenimiento y de la

superacién de la calidad con el fin de hacer posibl d ia, i ierfa, fabricacién y

servicio con satisfaccidn total del idor y al nivel mas econémico.*P

2.2 Los patriarcas del movimeinto de Calidad Total.

Dr. W, Edward Deming.

La premisa fundamental def Dr. Deming es una Filosoffa que concientiza a todos y cada

uno de los miembros de la organizacién, de 1a col jencia de asumir actitudes de colaboraci6i

pan involucrarse en la famosa reaccién en cadena del Dr. Deming:

Este Modelo expone asimi a las 4reas administrativas y de produccién como si

que incluyen desde sus prov hasta sus cli con disefios de di que atribuyen
gran valor a la retroalimentacién de informacién de los niveles inferiores, con una profunda
filosofia de valoracién, fomento y reconocimiento que opera en cascada ( desde el nivel m4s alto

de la organizacién).




Los costos  disminuyen oJ
debido a un rechazo menor La productividad se meji
Mejora de a calidad. (retrabajos + chatarra). .
- Mejor utilizacién de los in-

SUMOS. =

[Posibilidad de mayor pe- Garantfa de los empleados Nuevos productos, més
ién en los d J pl
j productos).
Fig. 3

El éxito del Modelo Deming se debe, entre otras cosas a su metodologfa de implantacién,
con graficas y estadisticas sencillas pero poderosas que, precedidas por una sélida filosofia de

Administracién Participativa logran ltados de per en 1a or

En este sentido, el Dr. Deming es reconocido como patriarca mayor de la Calidad Total.

En 1960, el Emperador Hiroito le entregé la honrosa d i6n de la da Orden del
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Sagrado Tesoro y allf se le expresa el agradecimiento del imperio y el pueblo del Japdén por su
contribucién al mejoramiento de la calidad de sus productos y su capacidad de generar pros-

peridad.

Los catorce puntos de Deming que muestran la formma de "Salir de la crisis”.

Los catorce puntos son ia base para la transformacién de 1a industriz americana. No es

suficiente con tan solo ressiver los probic 1ndes o pequeios. La adopeidn y 1a

sobre los catorce puntos es una sefial de que la direcciéa tiene § ién de per enel




negocio y apunta a proteger a los inversores y los puestos de trabajo. Este sistema formé la base

de las lecciones que se dieron a los altos directivos de Japén en 1950 y en los afios siguientes.

Laos catorce puntos sirven en cualquier parte, tanto en las pequefias organizaciones como
en las mas grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la fabricacién. Sirven para
una divisién de una comparnia:

1.- Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio, con &l objeto

de llegar a ser petitivos y per en ¢l negocio, y de proporci puestos de

trabajo.

2.- Adoptar una nueva filosoffa. Nos encontramos en una nueva era econémica. Los

directivos occidi deben der sus rest ilidades. ¥ hacerse cargo del lide-

razgo para cambiar.

3.- Dejar de depender de la inspeccidn para lograr Ia calidad. Eliminar la necesidad de

1a inspecci6n en masa, incorporando la calidad dentro del producto en primer Jugar.

4.- Acabar con la prictica de hacer negocios sobre la base del precio. En vez de ello,
minimizar el costo total. Tender a tener un solo proveedor para cualquier artfculo, con

una relacién a largo plazo de lealtad y confianza.

5.- Mej y siempre el sistema de produccién y servicio, para mejorar
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12 calidad y la productividad, y asf reducir los costos continuamente.

6.~ Implantar la formacidn en el trabajo.

7.- Implementar el liderazgo

El objetivo de 1a supervisién deberia consistir en ayudar a las personas y a las mdquinas
_ y aparatos para que hagan un trabajo mejor. La funcién supervisora de la direccidn necesita una

revisién, asf como la supervisién de los operarios.

8.- Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con eficacia para la

comparifa.

9.- Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en investigacién, disefio,
wventas y produccién deben trabajar en equipo, para prever los problemas y durante el uso

del producto que pudieran surgir, con el producto o servicio.

10.- Eliminar las exhortaciones y metas para pedir para pedir a Ia mano de obra cero
defectos y nuevos niveles de productividad. Tales exhortaciones solo crean relaciones
adversas, ya que el grueso de las causas de la baja calidad y baja productividad
pertenecen al sistema y por lo tanto caen mds alld de las posibilidades de la mano de

obra.




11.- a)
b)
12.- a)
b)

Eliminar los estindares de trabajo en planta. Sustituir por el liderazgo.

Eliminar La gestion por objetivos. Eliminar 1a gestién por nimeros, por

objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.

Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores debe virar
de los nimeros a la calidad.

Eliminar barreras quz privan al personal de direccién y de ingenierfa de
su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto quiere decir, abolicién

de la calificacidn anual o por méritas y de la gestién por objetivos.

13.- Implantar up programa vigoroso de educacién y auto-roejora.

14.- Poner a todo el personal de la compaiifa a trabajar para conseguir la transformacién.

La ransformacién es tarea de todos.




Las Siete Enfermedades Mortales

1. Falta de constancia de propdsito.
Una compaiiia que carece de constancia en la busqueda de su propdsito no cuenta

con planes a largo plazo para permanzeer en el negocio.

2. Enfasis en Ias utilidades a corto plazo.
Velar por aumentar los dividendos trimestrales resta importancia a la calidad y

1a productividad.

3. Evaluzcidn del desompcdio, clasificacidn segin ¢l mérito o andlisis anual de desempe-
fio.

Los efectos de esta prictica son devastadores se destruye el trabajo en equipo, se
fomenta la rvalidad. La clasificacién por mérito genera temor y deja a la gente en un
estado de amargura. desesperacidn y desaliento. También estimula la movilidad de Ia

gerencia.

4. La movilidad de la gerencia.
Los gerentes que cambian de un puesto 2 otro nunca entienden a las compaiifas
para las cuales trabajan y nunca estdn ahi el tiempo suficiente para levar a cabo los

cambios a largo plazo que son necesarios para garantizar a calidad y Ja productividad.




5. Manejar una padifa b d ini en cifras visibles.

Las cifras mds impertantes son desconocidas e i ibles de por ejempl

%

el efecto multiplicador de un clients feliz.

6. Costos médicos excesivos.

7. Costos excesivos de g i: dos por abogados que trabajan sobre una base

de honorarios en caso de imprevistos.

Ademds de estas Enfermedades, el Dr, Deming identifica una categorfa menos importante

de obsticulos que frustran la productividad. Entre ellos estdn: desatender 1a planificacidén a largo

plazo; confiar en la tecrologia para s los probl buscar ejemplos para seguir, en

vez de desarrollar soluciones; disculpas tales como *Nuestros problemas son diferentes®; y otras.
DrJOSEPH MJURAN

Jurdn define 1a calidad como 1a adecuacién de un producto para el uso que tendrd. Esta

definicion esta orientada fuertemente a las necesidades det consumidor y dice que esa debe ser

la consigna de calidad de una compaiiia y organizacién, mientras que para un departamento o

individuo debe de ajustarse a los requerimientos y especificaciones.

La secuencia ae jurdn comienza cud ia supiura &2 actitudes. Partiando de 2llo, w proacede




a trabajar dentro de una secuencia universal de eventos, derivados del concepto de proyectos.

Un proyecto es la pl 16 da para la solucién de un p Dentro del plan-
teamiento de Jurdn, toda mejora se logra trabajando proyesto por proyecto y de ninguna otra

forma.

Se debe conjuntar un grupo de directivos para guiar el programa anual de mejoramiento.

Se solicitan los proyectos, se analizan y se seleccionan los que serdn atacados en ese ano.

En cada proyecto se asigna un equipo encargado de movilizar los recursos de la compaiiia

e iar los de los deft y fallas.

* Elaborar teorfas acerca de las causas de esos sintomas.
= Probar las teorfas hasta determinar las causas.

* Estimular la accién correctiva.

Es necesario que participen todos los niveles directivos en el mejoramiento de la calidad,
que tengan una participacidn directiva y que trabajen en sus propios proyectos de calidad. Todo

problema debe ser transformado en un proyecto de mejoramiento de calidad.

Debe prepararse 2 la alta direccidn perz el avance de conecimientos, creando comités

directivos de solucién de problemas y comités de diagnéstico. El comité directivo guia los
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esfuerzos para la solucién de problemas; estableciendo la direccién, 1a prioridad y los recursos.

El comité de diagndstico debe ser un grupo con habilidades de investigacién y movilidad

para encontrar las causas de un problema desde su raiz.
Para trabajar en 12 solucién de problemas Jurdn hace una division de esfuerzos, una etapa
que va del sintoma a la causa y otra que va de la causa al remedio. El camino mds dificil es ir

del sintoma a la causa, porque se desconoce en donde recae la responsabilidad.

Jurdn concuerda con otros autores en la importancia de la capacitacién y el

to, pero enfatiza el uso de las téenicas de solucién de problemas y précticas d= direccidn de cali-

dad. Reconoce 1a importancia de la medicién y de la verificacién de que el plan siga su curso.

Jurdn estd en contra de tomar acciones inmediatas de correccién sin antes haber

encontrado y removido 1a causa, de raiz.

Lo mds importante del método de Jurdn, es que de cada problema se elabora un proyecto

que cubre rigurc Ia ia de la metc gfa cientffica, hasta llegar a la solucién.




Dr.KAORU ISHIKAWA
Es !a principal autoridad japonesa en el campo del Control de Calidad. Nacié en 1915.
Se gradud en quimica aplicada en la Universidad de Tokio en 1939. En su calidad de Profesor

de Ingenieria, comprendid pronto la importancia de los métodos estadisticos. Su padre fue el pri-

mer presidente de Ia poderosa KEIDANREN o Fed ién de Asociaci icas, algo
similar a la CONCAMIN en México. También presidi6 el famoso JUSE (Asociacién de

Cientificos e Ingenieros Japoneses -UCH- en espafiol). FalleciS en agosto de 1989.

Los istas mds prestigi reconocen que la historia del Control de Calidad en

Japén, estd {ntimamente ligada a la vida de del Dr. Kaoru Ishikawa. El escribi6 innumerables
articulos y publicd varios libros, obtuvo el premio Deming en Japén y la Sociedad Norte-
americana de Control de Calidad le ha otorgado los dos premios méas sobresalientes en este

campo en los Estados Unidos: El Gran premio a la Calidad y la medalla Shewhart, por "sus

contr al desarrollo de la teorfa, los principios, las téenicas y las
actividades de Control de Calidad, asf como a las actividades de normalizacién en la industria

del Japén y otros pafses, para fortalecer 1a Calidad y la Productividad™.

El enfoque totalizador del Dr. Ishikawa, se sustenta en su afirmacién de que “mediante

el Control Total de Calidad (CTC) con la participacién de todos los empleados, incluyendo al

' 1
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puede crear mejores productos (o servicios) a menor costo, al tie-

mpo que aumenta sus ventas, mejora las utilidades y convierte a la empresa en una organizacién

P leseog]

supericr®.




Una condicién bdsica, es que ¢l compromiso por implantar CTC sea para siempre
deberd prolongarse por toda la existencia de 12 empresa. No se puede encender y apagar a
voluntad. Una vez comenzado, el movimiento tiene que promoverse y renovarse continuamente.
La paciencia es una virtud, dice un proverbio oriental. Conviene meditar sobre el significado

de este dicho. al emprender actividades en materia de Control de Calidad®.

Algunas de las ventajas que cita el Dr.Ishikawa, son las siguientes:

“El cantrol de Calidad da una verdadera garantia. Es posible desarrollar Calidad en todos
los pasos de todos los procesos y lograr una produccién ciento por ciento libre de defectos. Esto
se hace mediante el Control de Procesos. No basta encontrar los defectos o fallas y corregirlos.
Lo que hay que hacer es encontrar las causas de los defectos y fallas. El CTC vy el Control de
Procesos ayudan a los empleados a identificar y eliminar estas causas®.

alos i ignifica toda una

Ishikawa considera que la aplicacién de la

revolucién conceptual en la gerencia y atribuye este solo hecho la revitalizacién de la industria

japonesa.

En base a esto, formula sus seis pasos y considera que esta es la manera como se

Tharon h p Este pl. i surge como respuesta a su reflexion juvenil:

“Los ocho afios que pasé en el mundo no académico, después de graduarme, me ensefiaron que

Ta industria ¥ sociedad japonesas st comporian de manera muy trrecional. Empecé a creer que
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estudiando ¢t Conwol de Calidad y aplicdndolo correctamente se podria corregir este
comportamiento irracional de la industria y de 1a sociedad. En otras palabras, me parecié que

1a apticacién del Control de Calidad podria lograr la revitalizacién de 1a industria y efectuar una

revolucidn conceptual en la gerencia™.

LOS PATRIARCAS DE LA CALIDAD TOTAL

{.- Constancia de propdsito
para el mejoramiento de la

2.~ Adoptar ia nueva flioso-
fia.

3.- Eliminar Ia dependencia
de la

inspeccién masiva.

4.- Fin a la practica de

negocios sobre precios de
marca.

DEMING JURAN ISHIKAWA
(U.S.A) (Rumania) (Japén)
Filosofia: Filosofia: Filosoffa:

1.- Medir el costo de tener
calidad pobre.

2.~ Adectuar el producto
para ei uso.

3.- Logmar la conformidad
con especificaciones.

4.~ Mejorar proyecto por
proyecto.

5.- La calidad es el mejor
negocio.

1.- Primero la calidad; No
Ias utilidades a corto plazo.

2.- Orientacién hacia el
consurnidor.

3.- El proceso siguiente es
un cliente.

4.~ Respeto a la humanidad
(participacicn).

5.- Administracién interfun-
cional.




DEMING JURAN ISHIKAWA
(U.S.A) {Rumania) (Japén)
5.- Mejorar ¢ Metodolog Las siete herramientas:

¢l sistema de produccién y
servicio.

6.- Méiodos modermos de
capacitacidn

7.- Métodos modemos de
supervisién.

8.- Erradicar el miedo.

9.- Romper barreras entre
depasrtamentos.

10.- Eliminar metas numé-
ricas.

11.- Eliminar estandares y
cuotas.

12.- Remover barreas entre
el trabajador y su orgulio
por el trabajo bien hecho.

13.- Un vigoroso programa
de educacidn y entrena-
miento.

14.- Involucrar a todos.

1.- Detectar 4dreas de opor-
tunidad.

2.- Establecer metas de
mejoras.

3.- Planear el logro de las
metas.

4.- Brindar capacitacién,
5.- Emprender proyectos.

6.~ Registrar cualquier
avance.

7.- Brindar recenocimien-
tos.

8.- Comunicar resultados.
9.- Evaluar.
10.- Mantener el mejora-

miento en los procesos y
sistemas.

1.- Cuadro de Pareto.

2.- Diagrama causa a efec-
to.

3.- Estratifica~cién.
4.- Hoja de verificacién.

$.- Histograma.

6.- Diagrama de dispersién.

7.- Grdficas y cuadros de
control.
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2.3 Los Promotores de la Calidad Total.

En una segunda categoria a qui inspirados en los tres patriarcas, han ido

modificando y aportando principios ¥ técnicas que eariquecen al movimiento internacional de

1a Calidad Total.
De estos tres, solo se verd al primero, por las razones justificadas pdrrafos arriba.
PHILIP B.CROSBY
' Se inicié en el campo del Control de Calidad como un auxiliar técnico probando los

sistemas de Control contra incendio para los B-47 de 1a fuerza aérea de los Estados Unidos. Tal

como €} lo relata, “comp! sin entr i ni informacién, yo aprend{ por mi mismo

fas tareas mas simples relacionadas con la medicién y el Control, siempre preguntindome a m{
mismo porgue nadie habia hecho eso antes, si era tan importante. Después de cuatro a cinco
afios haciendo lo mismo, me volvi a preguntar: ;por qué gastar todo este tiempo y dinero en

descubrir, arreglar y pelear, cuando es tan sencillo prevenir las fallas? .

El libro célebre de Crosby se intitula “La Calidad es Gratis® y su argumentacién central

gira alrededor de la conveniencia de prevenir. Lo considera mds econémico.




Crosby es un individuo de complexién regutar, no muy 2lto y Gue frisa la quinta d&cada
de su vida. Su principal demostracién para prevenir nos la aporta con un caso personal: durante
aitos me dijeron los médicos ° baja de peso *, * practica deporte® y nunca les hice caso. Hasta
que un dia me sobrevino un infarto. Gracias a Dios, me salvé. A partir de alli comencé a
practicar deporte, cuidar mi alimentacién v baje de peso. Hoy me veo mds esbelto y estoy mds
saludable que antes. pero ¢ porque no previne 7. Lo cierto es que eso le pasa a mucha gente.

;La mayorfal.

Algo mds, acerca de Crosby nos lo cuenta quien fuera su jefe durante 14 afios. Se trata
del legendario Harold Geneen, quién logra transformar en 17 afios a la [TT convirtiéndola de

una buena empresa a un extraordinario coloso con operaciones en todas partes del mundo.

En su autobiografia nos relata " en ITT tuvimos a un magnifico especialista en Control
de Calidad tamado Philip Crosby, quien demostraba a nuestros jefes de produccién mediante
el andlisis de costo que era mds barato controlar la calidad del producto en la linea de pro-
duccidn que repararlo luego a través del servicio postventa. Siempre repetia { Crosby ) que el
fabricante debe establecer unas especificaciones de Calidad, implantar los controles necesarios

para que se plan dichas especificaci Su argumento era que el Control de Calidad no im-

plica por definicién una Calidad m4s alta, sino simplemente que la calidad se mide®.

El mismo Crosby atribuye el titulo de su libro: "La Calidad es gralis® a su ex-jefe,

relatdndonos al respecto: “buscar la Calidad no solo es correcto, es gratis y -afirmaba Geneen-
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no solamente es gratis. es la linea de produccién mds que ". Es evidente que

cuando un genio de la direccidn piensa asi, todo lo demds es Ficil. Segin lo relata Crosby, en

1a ITT la Calidad se volvié una funcién de primera linea. a nivel de vicepresidenta®.

Frents a definiciones vagas o dificiles de jar, uno de los bresali en

Crosby, es su definicidn de Calidad: *CALIDAD ES CUMPLIR CON LOS REQUISITOS™. Asf
de entendible y manejable es la definicién utilizada por Crosby. También nos dice que “1la

CALIDAD ES GRATIS, QUE NO ES NINGUN REGALOQ, PERO ES GRATIS".

En algunos casos que presenta, un directivo pregunta: ; qué significa Calidad ?. y la

P es: p p eso es calidad.

En vez de hablar de "lo que es deseable”, *lo que es bueno”, “lo que es excelente®, es
mejor tener una definicidn operante. La definicién es importante porque. “después de todo, si

td no puedes definir algo, dificilmente podrds discutir sobre ello®.

La principal fuerza del programa de Crosby es la atencién que le presta a la tra-
nsformacién de la cultura de Calidad. Envuelve a este proceso a todos los miembros de la

organizacién, presionando a cada quién para que cumpla los requisitos de su cliente interno.

El enfoque de Crosby es de la cabeza a la base, poniendo el énfasis en el cambio de

estilo gerencial.




La alta gerencia debe entender que la Calidad es la funcidn definible. medidble y

manejable, que requiere una atencidn constante.

Crosby provee un método para lograr el promiso de !a alta direccién por

una nueva cuitura orientada a la Calidad.

Los 14 pasos de Crosby. proporcionan un enfoque explicito, estructurado para lanzar el
proceso de mejoramiento y cambiar la cultura. Construye una nueva actitud de mejoramiento en
toda la organizacisn,

En el paso 2 se forma un equipo de mejoramiento de la Calidad.

En cuanto a capacitacién, Crosby la puntualiza hacia el desarrollo de una nueva cultura

de Calidad ¥ en impl el procese de mejeramisnto de Is Calidad

Tal vez disguste un poco, pero hay en Crosby la conviccién de que su plan funciona. Su
manerza de afirmario es contundente, aunque un poco soberbia: *Nunca he visto fracasar un plan

que haya seguido fielmente los catorce pasos, aunque sea vagamente®.




CROSBY

CONWAY

HARRINGTON

Filosofia:

1.- Cumplir con

Filosofia:

1.~ M:

2.- Prevencion.
3.- Cero defectos.

4.- Precio de incumplimien-
to.

Metodologfa:

1.- Compromiso de la
direccién.

2.- Equipos de mejoramien-
to de calidad.

3.- Medicién de la calidad.

4.- Evaluacién del costo de
calidad.

5.- Concientizacién de la
calidad.

6.- Acciones correctivas.

7.- Comité para el progra-
ma de cero defectos.

8.- Entrenamiento a super-
visores.

9.- Dia cero defectos.

2.- Eliminacion del desper-
dicio

3.- Creaciéa de un nuevo
sisterna

Metodologfa:

1.- Implantar un programa
de educacidn.

2.- Fortalecer e liderazgo.
3.- Eliminar el desperdicio.

4.- Fomentar las relaciones
humanas.

5.- Capacitacién en estadis-
tica (Las seis herramientas
bésicas).

6.- Disefiar proyecto de
mejoramiento.

7.- Implantar programas
directivos.

Filosolta:
Diez actividades bdsicas.

1.- Obtener el compromiso
de la alta direccidn.

2.- Establecer un consejo
consultivo del mejoramien-
10.

3.- Conseguir la participa-
cién total de la administra-
cién .

4.~ Asegurar la participa-
cién en equipos de los em-
pleados.

5.- Conseguir la parucipa-
cién individual.

6.- Estahlecer equipos de
control de procesos.

7.- Involucrar a los provee-
dores

8.- Asegurar [a calidad de
los sistemas.

9.- Implantar planes de
mejoramiento a corto plazo
¥ una estrategia para el
largo plazo.




CROSBY CONWAY HARRINGTON

10.- Establecer un sisterna
10.- Establecimiento de de reconocimiento.
metas.

11.- Establecimiento de las
causas de error.
12.- Reconocimiento.

13.- Consgjos de calidad.

14.- Repetir el ciclo.

2.4 Otros Enfoques.

Coatrol Estadistico de Procesos. (CEF).

La intreduccitn de la herramienta setadistics debe ser objeto de mucho cuidado y de seria

observacion.

En hos casos se ha idoala distica con la Calidad Toral, sin reconocer

que es unz herramienta. Por eso el Dr.Ishikawa en su libro =;Qué es el Control Total de

Calidad?" habla de tres categorias por orden de dificultad:

1. Método Estadistico Ely ! (las asi U das siete he

1. Cuadro de Pareto: el principio de pocos vitales, muchos triviales.




2. Diagrama de causa y efecto {esta no es pkéciuménlc una
3. Estratificacién.
4. Hoja de verificacién.

5. Histograma.

6. Diagrama de dispersién (andlisis de correlacién mediante la determinacién de la en
algunos casos, utilizacién de papel especial de probabilidad bil ial).
7. Grificas y cuadros de control (cuadros de control de Shewhart).
I1. Método Estadistico Intermedio.
Este incluye lo siguiente:
1. Teorfa del muestreo.
2. Inspeccién estadistica por muestreo.
3. Diversos métodos de realizar estimaci y pruebas estad|
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4. Métodos de utilizacion de disefiar experimentos.

Este método s enseiia a los ingenieros y a los miembros de 1a divisién de promocién de

CC. Ha tenido mucho éxito en Japsn.

1. Método Estadistico A do ( con putadores).

Esto incluye lo siguiente:

1. Métodos avanzados de disefar experimentos.

2. Anilisis multivariables.

3. Diversos métodos de investigacién de operaciones.

Sélo muy pocos i i y i se adi rdn en los métodos estadisticos

avanzados.

Segiin Ishikawa con las siete herramientas bisicas en poder de todos los trabajadores de
una empresa se resuelven el 95% de los problemas. El otro 5% se resuelve con los métodos in-

termedios y avanzados en poder de especialistas en ica y putacién




CIRCULOS DE CALIDAD

Esta es otra confusién muy frecuente, Los cfrculos son una de las herramientas de la

- Calidad Towml y no necesanamente indisp le, puede o no formar pane dz la estrategia

disefiada espectfi para una emp

El concepto de los circulos de calidad fue introducido por fos japoneses en 1962. JUSE
(Unién de cientificos e Ingenieros Japoneses) propuso la formazidn de circulos en su publicacidn
Quality Control For The Foremen fue en mayo de ese mismo afio cuando se registrd el primer
circulo de calidad en Ias oficinas centrales de JUSE. Actualmente hay mds de un millén de ellos

en ese pais, con mds de § millenes de miembros.

E término “Circulo de Calidad” se refiere tanto a una estructura y un proceso, <omo a

= grepo de personas que realizan ciertas actividades en conjunto.

La estuctura de un efrculo o5 la forma come estd integrado el grupo y se define do
acuerdo con la posicidn dz los miembros de dentro de la organizacion empresarial. Generalmente

es un grupo de 4 a 1 5 personas que trabajan en un mismo depanamento.

El proceso se refiere al andlisis que el grupo hace de las técnicas para mejorar la calidad

y la productividad, el disefio de soluci . 12 exposicidn a ia g ia de 1a solucién elegida;

1a ejecucidn de l1a solucidn y la evaiuacion del éxito de fa propuesta de parte del circulo y de la

organizacién.




La introduccion de Jos circulos de calidad no es {&cil, demanda plancaciSn, constancia

mmprﬂ)hiso; y sobre todo, clara comprension de io que se estd haciendo y por qué.

Los miembros del circulo rvcxben instruceidn especial acerca de 1as reglas que atafien a

su participacién en un circulo de calidad, a 1a mecdnica de dirigir reuni ¥y a la forma de

hacer las p 1 ala ini idn, la instruccién también cubre técnicas para solucio-

nar problemas en grupe, tales como improvisacién de ideas, andlisis de causa y efecto,

diagramas de flujo y el andlisis de Pareto.

Los miembros del Circulo ¥ no la g ia, son quienes eligen los pr y los

proyectos sobre los cuales desean trabajar, aunque los expertos técnicos y la gerencia en general

brindan su ayuda con la informacién y experiencia, siempre que el circulo asf lo solicite.

La participacion en los Circulos de Caiidad es voluntaria, nunca obligatoria; cada cfreuls
tiene un lider cuya tarea consiste en dirigir reuniones, ayudar a resolver las disputas y participar
en la solucién de problemas, permitiendo el libre intercambio de ideas para Ia cual recibe
entrenamiento.  También se cuenta con un facilitador, que se encarga de proporcionar

informacidn, el material y otros recursos para elab las p ala gt ia. Entre

ambos ensefian a los miembros una variedad de téenicas bisicas y creativas de solucién de

problemas y formas para p efecti sus tusi Y d




BENEFICIOS PARA LA ORGANIZACION

Una vez implementado los Circulos de Calidad, producen resultados sorprendentes; el

- proceso de cambio gue graduzimente crea este ambi va do beneficio lativos
tales 'quc:
* Elevan {a moral de los trabajadores.
= Fomentan Ia Jealtad hacia la empresa.
* Crean un sentido de trabajo en equipo entre los empleados que son mil de los

circulos.

* Contribuyen 2 mejorar la productividad de la organizacién y la calidad del producto

o servicio.

= Reducen los motivos de queja, tiempo perdido, que riftas, fricciones, ausentismos e

impuntualidad.

En resumen, sirven para solucionar problemas y ahorran dinero a la empresa.

Cualquier cambio a gran escala con respecto a la calidad, requiere de modificaciones

importantes. La alta gerencia debe considerar la calidad como una actitud que empieza con ella
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y se esparce a toda la organizacion y no solo asignarla a unos cuantos ingenieros y supervisores.

Los altos ejecutivos deben estimular la introduccién de y logfas sobre el mejora-

P

miento de 1a calidad, para que esta pueda desarrollarse en todas las dreas y a todos los niveles;
ya que sin ¢l compromiso real de ta gerencia. los logros no corresponden a los esfuerzos in-

vertidos para tal efecto.
EL METODO TAGUCHI
El Dr.Genichi Taguchi, especialista en ingeniena ha provocado muchos debates entre

reconocidos especialistas en estadistica, por usar métodos estadisticos tradicionales, pero que por

1a forma especifica de su aplicacién enfocados a la “L ierfa de Calidad™, ha conformado una

tecnologia independiente.

Desde 1960 Taguchi, ha recibido el premio Deming en Japén, durante cuatro ocasiones

por sus contribuciones al campo de la Ingenierfa de Calidad.

En 1986 recibi6 el premio m4s prestigiado del Intemational Technology Institute (La
medalla Willard F. Rock Well), por Excelencia en Tecnologfa, en donde i en
particular las contribuci hacia la g i6 f ia y aplicacién de logfa para

el bienestar de la humanidad.




Los métodos de Taguchi, han provocado ya un gran efecto al cambiar la forma de

operacién de muchas compaiiias americanas; debido a la popularidad que han cobredo estos

St s

pec; s2 han entrenado para aplicarlos en empresas como L.T.T., Ford,

muchos

Polaroid, General Eléctric, Goodyear, Xerox, etc.

En total existen mas de 6,000 estudios de casos con el método Taguchi en Estados

Unidos; en Japdn, Nippod por ejemplo realiza aproximad. 2, plicaci at afio

sobre todo en optimizar disefio de productos.

Taguchi ided un procedimiento estadistico que reduce el niimero de opciones de disefio

= Teadd

¥ produccidn, agrupdndolos y bi; algunas variables y como

los, ingenierps puaden delimitar muy <! proceso Spiimo efectuando sotamente unos

cuantos experimentos. De ahf 1a optimizacién de calidad y Ja reduccidn de los costos.

En sintesis, el método Taguchi forma parte de ingenierfa de calidad lo mds especializado

y avanzado que existe pero no del concepto de calidad total con su enfoque abarcador, donde

haiad se 1

Jo caracterfstico es que todos los involucrados y ellp

P

incluye al mdximo nivel directivo.




cCAPITULO "m’

CALIDAD ;QUE ES Y COMO LOGRARLA?
3.1 Calidad Tradicional.

En las empresas es comiin relacionar todo referente a calidad con una drea especifica:

control de calidad, ya sea como laboratorio, depar g ia o subdi id

Segun nos relata Richard C. Vaughn, "¢l control de calidad estadistico comenzé en 1924
con Walter A.Shewhart, quién inicié la técnica de marcar datos estadisticos en grdficas
especiales. de tal maneara que contribuyeroa al control de calidad. En 1931, publicé su libro, “El

control econdmico de 1a calidad de los productos manufacturados™. Posteriormente, en la misma

[
}

década H.F. Dodge v H. G. Roming, comenzaren a trabajar con miras a la publicacidn final de
las Tablas Dodge-Roming de muestreo de muestreo de inspeccifn, que se convirtieron y atin se
utilizan como referencia estindar en el drea de muestreo de aceptacién®. Es importante destacar
qQue estos pioneros surgieron no de un claustro universitario, sino de la linea de fuego, de los

laboratorios de la Bell Telephone Company.

Es Ia situacién actual, el control de calidad se concibe como 4rea reservada cominmente,
un rincdn apartado - donde hay instrumentos de medici6n y control, equipos de prueba, grificas
¥, en algin lugar oculto, un par de guantes. Esto iltimo para pelearse continuamente con gente

de planta y supervisores. Es mds, cuando se ven los gerentes de planta y de control de calidad
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en franca armonia, e jefe de ambos empieza a sospechar que existe confabulacién de algtin tipo.

En sintesis. esta concepcion tradicional es obsoleta v debe ser desplazada.

Lo que se propone es que el concepto calidad total no sea patrimonio exclusivo de una
sola drea, sino de toda la empresa, para crear calidad en todas sus manifestaciones: calidad del

producto, servicio, sistemas, procedimientos, procesos, personal, ventas, etc.

Como se ve la Calidad Total se convierte en instrumento en poder de todos los

trabajadores, haciéndolos participes de la transformacién de la empresa.
3.2 Calidad Tradicional vs Calidad Total.
Uno de Jos conceptos menos entendidos en ¢l occidente es calidad, trataremos de explicar

qué es lo que tradicionalmente se entiende por calidad y posteriormente qué es lo que debe

entenderse por “CALIDAD".

1. Bl primer plo es la calidad relacionada con un producto: bien o servicio, cuyas

normas y especificaci han sido fijadas por quien lo produce o da.

2. Calidad estd relacionado con fineza y por fo wnto con alto costo.
3. Calidad es algo que cuesta y restringe los ritmos de produccién por lo que es
antagénico a productividad y por lo tanto a utilidades.

4. Calidad es algo sumamente dificil da2 Iograr y 5010 a iravés de un gran cuerpo de
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inspectores, a mayor inspeccién mayor calidad.

5. Calidad es satisfacer especificaciones, por lo tanto se concluye que para lograr ala
calidad, se requiere:

a. Un ejéreito de inspectores.

b. Disminuir el ritmo de produccién.

c. Un alto costo y consecuentemente un alto precio.

d. Y como consecuencia se opone a la productividad y a las utitidades.

Interesantes en verdad estos conceptos tradicionales de occidente, que lo que han logrado
es justamente lo contrario a lo que un norteamericano ensefié a los 50 principales industriales

japoneses en 1950 y que en cuatro afios ¢ que las flanzas del Dr. W.Edwars

Deming era el camino correcto con su conocida reaccidn en cadena.

Esta Idgica presentada por el Dr.Deming y claramente entendida por los industriales

japoneses es * tan creible, que parece increible *.

En occidente la falta de claridad de conceptos ha llevado a la crisis que actualmente s

sufre. Se busca la productividad (eficiencia) como objetivo y meta, y se cree que la tecnologfa

da no se tiene ni fund: i6n, ni dol cientffica

eslah i y en esta bisq

desde hace cerca de treinta afios en occidente han proliferado los Centros de Productividad

{México no es la excepci6n), y hoy treinta afios d lap ividad ha di ido en lugar

de sumentar,
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Lo mis interesante de todo es que la mds alta admini idn no ha plido con su
responsabilidad social, que es la de los emp! ni siquiera muchos de ellos, se
interesaron por averiguar qué estaba sucediendo, los que si se i viajaron y visi

el Japén y solo vieron lo superficial ( para muchos los circulos de control de la calidad o el

control distico de los p )} ¥ lo quisi

a sus propias compaifiias con

estruendoso fracaso. En la fabulosa videocinta proy a nivel nacional en los E.U.A. por

la NBC en 1980 y titulado “ Si Japdn puede, ;(Por qué nosotros no? *, el Dr. Deming afirma

“Los gerentes norteamericanos quieren copiar algo de los japoneses pero no saben que copiar”.

Parte de Ia intenci6n de este trabajo es que estos conceptos queden lo mds clara posible,
no hay que olvidar que las épocas de crisis, son las épocas de grandes oportunidades para las
personas que piensan y que desean hacer las cosas diferentes ( ! La necesidad es el padre de la

creatividad ! ).

CALIDAD, asf con maytisculas, es el fin de toda institucién de manufactura o de servicio

independi desup

Ay

1a calidad no se da en forma aislada: Es integral, por lo anto

no es solo responsabilidad de un departamento de control de calidad, o de produccién o de
disefio, la calidad es responsabilidad de todos y cada uno de los miembros de una organizacién

y empieza por el de mayor jerarquia.

En su libro donde vacia toda su experiencia el Dr. Kaoru Ishikawa nos dice = calidad es

una profunda revolucién en el pensamiento administrativo®, ®1)




Por otro lado 1a calidad no cuesta. lo que cuesta ¢s fa mala calidad y veamos los verdade-

ros concepios de ella.

1.- La calidad la fija el cliente y en iltimo término ef consumidor, es fabricar

productos ¥ servicios que llenen las exp vas y del de los idores.

2. La inspeccidn no crea calidad, es tardiz y solo detecta errores-defectos, la
calidad ya esid integrada en el producto o servicio. no detecta causas, sélo efectos

(defectos), es costosa, requiere de mano de obra improductiva ( inspectores ). A

onpsooc aliamens

smemneis aus nodames darle a
3 que X darlca

avds de 12 inspecsida © 2

es la garantia de que no habrd garantia *.(Ref.2), asi como los gases tienden a
lenar todo el volumen que se les d&, asi los defectos tienden a llenar toda la

capacidad de inspeccidn que se les dé.

3. La productividad sélo se da como consecuencia de la calidad y no viceversa,
NUNCA SE PODRA LOGRAR PRODUCTIVIDAD, SIN ANTES TENER

CALIDAD, *#i

La demostracién de €sto es muy sencillo (! serd que las cosas sencillas, son mds dificiles
de entender ! ).

Productividad es sindnimo de eficiencia, y la eficiencia es consecuencia ( efecto ), no




Matemdticamente dsta se puede expresar por la Ec.1

roductividad=Eficiencia=-3218 (1)
encra

Lo que sale son ventas netas (8).

{0 que entra son insumos ($).

Magquinaria.

Materias primas, materiales, energéticos.
Mano de obra.

Métodos.

Instrumentos.

Costos de capital.

Utilidades, etc.

Se sabe que para aumentar el valor de un quebrado se puede lograr solo en dos formas:

31 A el dor (Sale). jiendo constante ol denominade

3.2  Disminuir (optimizar) el denominador (evite errores, desperdicios, retrabajos) y

Tead

el




La altemativa uno: ! atin no s¢ conoce un caso real .

La alternativa dos sélo se logra haciendo las cosas bien a la primera vez...siempre y esto

es calidad; es prevenir errores, no cometerlos, para posteriormente detectarlos.

4. La calidad da productividad y esta una posicién competitiva, la tinica forma de

poder exportar.

Douglas D. Danfort { Presid del jo de inistracién de la Corparacién
Westinghouse ) dice *No conozco nada mds importante para nuestra supervivencia y prosperidad

que a cafidad®.
5. La calidad empieza por lIa educacién y termina con la muerte.

s e doni o

El hacer las cosas bien a la primera vez implica una en

de 1a calidad que son la her i fund. ] para p ir errores, a través del autocontrol,
para determinar y corregir CAUSAS oportunamente, existen las conocidas como "CONTROL

ESTADISTICO DE LA CALIDAD (CEC)" o "CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO

(CEP)" y que fueron publicadas por primera vez en 1931 por un i igador de los Lab: jos

de Teléfonos Bell Dr. Walter A Shewhart. ™M




La distica desde su imi en Francia a fines del siglo XVII por Blas Pascal

tuvo una aureola de complejidad y poco prictica. Shewhart sin lugar a dudas con sus "Grificas
de Control® ha desarrollado una de las armas m4s poderosa y a la vez sencilla que el hombre

ha conocido, 1a cua! permite:

1. Conocer causa de problemas y corregirlas imi asflos p y prod

¥ servicios bajo control.

2. E der personas, p y miqui; de otra manera somos sordos a ellos.

3. Comunicaciones en lenguaje desprovisto de subjetividades y adivinanzas ( yo creo, yo

pienso, mi experiencia me dice, mis conocimientos me dicen, etc.).

4. Averiguar los lfmites de variabilidad de p qui P y servicios a
fin de sati P ivas de los idi (Esto conduce al concepto de “habili-
dad*).

5. Permite, en conclusién llevar a cabo una administracién bdsica en metodologfa
cientifica y en el respeto al ser humano, buscando siempre la mejora que nunca termina.

Solo procesos y productos que estdn bajo control pueden ser susceptibles de mejorarse.




La pregunta que aqui surge es:

6. La calidad significa una variabilidad ¢ lada. y luego reducida (mejorada) y esta

o puede darse con insumos de variabilidad no controlada. (Si basura se mete, basura se

saca).

Esto implica algo muy interesante: Se tiene que desarrollar proveedores de calidad y ellos
a su vez deberdn desarrollar proveedores de calidad y se dard una cascada que a largo plazo hard
que el control de la calidad se extienda a lo largo y ancho de todo el pafs (Ia calidad no es

aislada, es integral). Donde la mejora continua se convierte en un habito.

El coatrol ( autocontrol ) es una funcién operativa y es responsable sélo de un 6% o

menos de los problemas de calidad.

La mejorz es una funcién inistrativa y es ble en mds de un 94% de los

problemas de calidad.

Existe una hstoria que vale la pena contarse y que confirma el primer pdrrafo del

discurso de Conway. Un gran fabricante de computadoras en E.U.A. puso a concurso de
proveedores un cierto microcircuito habiéndolo ganado una pafiia jap Una de las
clfusulss dal contrato estipuleba que 4l p jor se le aceptaria hasta un 5% de productos

defectuosas sin sufrir un castigo.




El primer embarque que recibieron en un contenedor venia una caja con 950 microcircui-

tos y otra mds pequefia con 50 acompafiada con una cara que decia:

* De do a su cliusula ni X, nos permiti anexar 50 microcircuitos
defectuosos, que nos costé mucho trabajo reunirlos y que no entendemos para que los quieren,

favor de decimos si les seguimos embarcando defectuosos”.

A diferencia de occidente que busca como meta la productividad y que cree que la
herramienta es 1a teenologia, el Japén con su proceso de mejora continua ha demostrado i error,
Ia meta es la calidad y la herramienta es el control estadistico. Los resultados son obvios

mientras los erTores en occidente ain se miden en por ciento, en Japdn se miden en partes por

millén, mi los prod jap son confiabl satisfacen expectativas de los
consumidores y mis baratos y £as P en occid; son todo 1o contrario dice el Dr.
Ishikawa.

3.3 Definiciones Diversas.
Es importante en todo tema tener claridad de concepto. Calidad no es 1a excepcién.

También aquf existe una gran diversidad de definiciones que, en vez de aclarar, confunden,

Algunas de las definiciones de calidad son:
“Es el grado predecible de uniformidad y funcionalidad de un producto servicio que a

bajo costo satisface el mercado®. (Deming).




*Es adecuacién de un producto o servicio para el uso que tendrd”.(Jurdn).

*Practicar el Control de Calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar mantener un
producto de calidad que sea el m4s econémico, ¢l mds Wl y siempre satisfactorio para

el consumidor”. (Ishikawa).

*La calidad es la pérdida minima provocada por un producto a la seciedad desde el
momento en que es embarcado. Un articulo con calidad es aguel que acnia conforme a
las funciones pretendidas, sin variabilidad, y que causa poca o ninguna pérdida por

efectos colaterales, incluyendo el costo de su utilizacién® (Taguchi).

“Calidad es cumplir con los requisitos del cliente*(Crosby).

Algunos el exp dos por estos cuatro autores, son:

* La satisfacciéa del cliente.
* La obteniciéa del producto o servicio a bajo costo.

* H cumplir las promesa de ventas a los clientes.

=E plir Ias exp ivas a los id . sin embargo, esto es realmente dificil

porque los cli internos y ticnen movimi en sus ivas, nunca son

las mismas. Con facilidad las expectativas son imprecisas, inestables, cambiantes,

exigentes, caprichosas, efc.

|



Por otro lado ¢l término de la satisfaccién del cliente es bastante complejo, lo cual hace

obligado su especificacién. En el sentido que lo expresa Deming, 1a satisfaccién es un alto grado

de consistencia, uniformidad y confiabilidad en idad, calidad del prod costo, servicio,

tiempo, de entrega, disponibilidad,

d s g

seguridad, funcionalidad, atencién

personal, rendimiento, precisién, facilidad de instalacién, economfa de mantenimiento,

accesibilidad, facilidad de manejo, comodidad, elegancia.




CAPITULO 1V

PLANIFICACION DE LA CALIDAD
4.1 Identificar a los clientes.

La planeacidn de la calidad es un proceso estructurado para definir, establecer y
especificar objetivos par alos niveles de calidad, de producto y servicio asf como los métodos -

para alcanzarlos.

Nuestros clientes, entendiendo que ellos son no solamente quienes compran nuestros
productos 0 servicios sino, también todas las personas sobre las quienes repercuten nuestros

"

p y p o servicios.

4.2 ;Qué es un diagrama de flujo?

Es un "mapa” secuencial i6gico de las actividades o pasos que deben ser realizados con

objetos de alcanzar un meta. Es una representacién simbdlica de un proceso.




4.3 Aplicacién de los diagramas de flujo.

Son utilizados para representar:

- Secuencia de los procesos de produccidn.

- Secuencia de los procesos de operaciones de produccién.

- Sistemas de trabajo.

- Identificacién de caracterfsticas significativas de cualquier operacién, actividad o
proceso.

- Para mejoras de procesos y actividades.

- Identificar operaciones, actividades, procesos o sistemas complejos,

4.4 Importancia de los diagramas de fInjo.

- Identifica a los clientes.




- Promueve el trabajo en equipo y proporciona a los miembros del mismo et di

to del proceso, actividad o sistema en forma completa.

- Proporciona una idea pleta del proceso, actividad os sistema en forma clara, rédpida
y sencilla.
- Facilita la toma de decisiones do las sigui pr .

:Dénde en el proceso, actividad o sistema debe ser evaluada la informacién o
datos ?
Qué es el proceso, actividad o sistema?

iCémo se ve el proceso, actividad o sistema?

Cudlesla ia del p , actividad o sistema y como procede?
- Todos los procesos, actividades o sistemas generan informacién y datos que pueden ser

usados para mejorar.




CAPITULO V

METODOS ESTADISTICOS ELEMENTALES

5.1 El uso de métodos estadisticos.
El uso de métodos estadisticos, incluyendo los mds refinados, ha hecho rafces profundas

en el Japén, mas no por elio debemos olvidar Ia utilidad de las siete herramientas sencillas.

El progreso del Japén en cuanto a productividad no puede separarse de! emipleo de los
métodos estadisticos. Por medio de esto fue como se mejors el nivel de calidad, se aumentd la
confiabilidad y se bajaron los costos. La clave ha sido el pertinaz empleo del andlisis de procesos

y del andlisis de calidad, durante un largo perfodo de tiempo. Esto ha dado como resultado la

mejora de la tecnologfa. Hay quienes sostienen que la técnicade jerfa la fa
¥ que la técnica administrativa 1a mantiene. Es preciso utilizar toda la tecnologfa disponible para
mejorar 1a calidad y la eficiencia. Después de la Segunda Guerra Mundial, el Japén importé

muchas tec nuevas de Occid Hoy esta en capacidad de exp logfa al

Occidente.

Esto dobe 227 on gran pare a la inroduccin del control estadfstico y al  empleo de

andlisis estadistico., del andlisis de procesas y del andlisis de calidad.

En las industrias se emplean princi étodos estadisticos para el andlisis. En este

hay dos categorfas de calidad reales y Jas sustitutas.




El andlisis de procesos es el que aclara la relacién entre los faclores causales y los

efectos tales como calidad, costo, productividad, etc.

5.2 Diagrama de Pareto.
Un primer paso en el andlisis de problemas consiste en construir un Diagrama de Pareto.
Este tipo de diagrama es aplicable en todo fendmeno que resulte de la intervencién de varias

causas o factores.

Definicién: El Diagrama de Pareto es una gréfica que representa en forma ordenada el
grado de importancia que tienen las diferentes causas en un determinado problema, tomando en

consideracién la frecuencia con que ocurre cada una de dichas causas.

Su nombre se debe a Vilfredo Pareto, economista italiano que sentaba sus atencidén en

el concepto de los™pocos vitales® contra los "muchos triviales™. Los primeros se refieren a

£

q pocos que rep 1a parte m4s grande o el porcentaje mds alto de un total,

4 11

que los seg! son aq factores que representan la pequeiia parte

restante.

Sin embargo, esta herramienta fue popularizada por Joseph Juran y Alan Lankelin, este
ditimo formuld la regla 80-20 basada en los estudios y principios de Pareto, Esta nos dice que
aproximadamente el ochenta por ciento de un valor o de un cosio se debe al 20% de los

elementos causantes de este.




En un diagrama de Pareto el eje horizontal indica los tipos de defectos o caracteristicas

fuera de especificacién, que son los factores que causan que las piezas se consideren defectuosas.

Cada barra representa un tipo diferente de defecto y su altura, ia frecuencia del defecto
@ factor correspondiente, localizando al de mayor ocurrencia a la izquierda y por consiguiente

al de menor importancia a la derecha.

El objetivo del Diagrama de Pareto es el identificar los “pocos vitales® o ese 20% de tal

manerz que f2 2ccién correctiva que <= tome, se aplique donde nos produzca un mavor beneficio.

El diagrama de Pareto, al catalogar las causas por orden de importancia, facilita una

correcta toma de decisiones.

causas !e'l’oroblena .
Esquema Gral.del Diagrama de Pareto




Primer paso: Hacer un lista de los £z 0 causas p iales o posibles del probl

P

considerando: caracteristicas fuera de especificacidn, tipos de defectos, partes o piezas dafadas,

fallas en el funcionamiento de las partes, etc.

Segundo paso: Se establece ¢l perfodo de tiempo dentro del cual se recolectardn los datos.

El perfodo de tiempo a ser estudiado dependerd de 1a situacién que se esté analizando.

Tercer paso: Obtener en el perfodo establecido los datos sobre la ocurrencia de cada

causa o tipo de defecto, utilizando unas hojas de registro, especificando el mimero total de piezas
N o casos inspeccionados.

Cuarro paso: Con base en los datos de la hoja de regi se ord las di causas

que influyen en problema conforme al numero de veces que ocurren, comenzando con la que

se da con mayor frecuencia y terminado con la que menos se presenta.

Quinto paso: Se calcula el porcentaje de articulos d )50S con al nd

total N de inspecciones para cada uno de los f: o d iderad

Sexto paso: Se obtienen para cada uno de los factores o tipos de defectos el porcentaje

lativo de deft )50 al nii total de casos defectuosos.

P




Séptimo paso: Se calcula el po je que se va land, do el p je de

cada causa.

Con esta informacién se comprende que porcentaje de productos defectuosos se
eliminarian si sc emprendiese acciones efectivas que supriman las causas principales de los

productos defectuosos.

Octavo paso: Se traza el eje horizontal y los ejes verticales. En el horizontal se selecciona
de izquierda a derecha de mayor a menor importancia. En el eje vertical izquierdo seleccione
una divisién en mimeros enteros . La escala de ese eje debe estar hecha de manera que se pueda
incluir el ndmero total de defectuasos.

El eje vertical derecho serd para rep elp je relativo lado. Su escala

debe dividirse en porcentajes que van de 0 a 100%.

Noveno paso: Se construyen las barras correspondientes a los distintos valores o causas.

La altura de la barra representa la ocurrencia de dicho defecto.

Décimo paso: Se grifica la curva del p

je relativo lado partiendo de cero

y uniendo los puntos que se relaci al extremo d de 1a barra del tipo de defecto, con

el p je relativo lado hasta este defecto.




Diagrama de Pareto utilizando costos:

Algunas veces los diagramas de Pareto puede tener mayor impacto cuando los problemas
o defectos analizados son expresados en funci6n de sus costos. Es posible calcular el costo para
un tipo de defecto en particular mediante la evaluacién del costo unitario incurrido cada vez que

un tipo particular de defecto ocurre. Tales costos deben considerar aspectos tales como la

reparacién de las piezas, el conlag el las piezas defe cuando

no es posible la reparacién, etc.
En el procedimiento empleado para la construccién de este tipo de diagrama es el eje
vertical izquierdo quien serd graduado en funcién a los costos incurridos por tipo de defecto o

causa.

Cuando el costo de cada defecto esta siendo iderado, ocurre un reord i dz

las categorias de los defectos debido al alto costo de algunos tipos de defectos. Un tipo de
defecto que se presenta con mayor frecuencia puede tener asociado un menor costo en
comparacién con aquel que no se repite tan frecuentemente, pero cuyo costo es muy alto, este

dltimo quedard colocado ahora como la primena categorfa.

Usos y beneficios.

a) El Diagrama de Pareto es el primer paso para 1a realizacién de mejoras en la calidad
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del producto, en la conservacién de materiales, en el uso de energsticos y en general en el uso

de los recursos.

b) Sirve para identificar las causas principales que afectan la calidad de u producto o
sistema. De esta forma se aprovechardn mejor los recursos y se canalizan mas eficazmente los

esfuerzos de las personas.

¢) El Diagrama de Pareto se utiliza para verificar si las acciones levadas a cabo en

cuanto al mejoramiento del proceso o sistema, fueron o no eficaces y en que grado.

d) Promueve el trabaje en equipo ya que se requiere la participacién de todos los
individuos relacionados con el drea para analizar el problema, obtener informacién y llevar a

cabo acciones para su solucién.

Facilita 1a comunicacidn entre los grupos que participan en el andlisis del problema o

fenémeno.

¢) Canaliza los esfuerzos a las causas importantes.

£.3 Diagrama de causa y efecto.

El grado de variabilidad es un aspecto que se debe controlar y tratar de reducir al mirimo

posible, con el objeto de evitar el riesgo de producir pantes inadecuadas para sus uso, teniendo
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siempre en mente la idea de que mejora la calidad de nuestro producto en la medida en que se

sl

mejor las idades del cliente, no se podrd corregir esta variabilidad si no se

tdentifican las causas, pama este andlisis hay que hacer uso de otras herramientas estadfsticas,
como el diagrama de causa y efecto. E! diagrama de causa y efecto (C & E) es una técnica de
resolucién de problemas desarroilada formalmente por el Profesor Kaoru Ishikawa, de la

Universidad de Tokio, en 1943. La definicién de C&XE ofrecida por JIS (Japan Industrial

Standars) en términos de Control de Calidad es “un di que la

entre un resultado fijo y causas relacionadas®.

La técnica iste en definir pri un p (efecto o ica de

calidad); la dispersién de los valores observados de la variable estudiada en un proceso produc-

tivo se debe a su mayor parte a:

a) Las MATERIAS PRIMAS, las cuales difieren en su composicién aunque sea
ligeramente, especialmente si se obtienen de distintos proveedores: Ain cuando estén dentro

de los limites permitidos, se observan dift 1as en las medidas de las fsticas que son

relevantes en la calidad del resultado del producto.

b) MAQUINARIA O EQUIPG. Aunque apareniemenis Ja maquinaria este funcionando
del mismo modo, la dispersién puede surpir de diferencias en ¢l ajuste o debido al hecho de que

las mdquinas no operan en su forma ptima a través del tiempo.




¢) METODOS DE TRABAJO. En apariencia se pueden estar siguiendo los mismos

métodos de trabajo, pero existen di

d) MANO DE OBRA. Todos los ac imi organizacionales se relaci con la

inteaccién de los miembros del sistema: asi mismos todos son capaces y manejan informacién.

El poder y la toma de decisiones se comparte. El sindi est pl involucrado en las

direcciones claves.

¢) MEDIO AMBIENTE. Mediante el ambiente de trabajo, se puede lograr satisfaccién

por el trabajo. El personal se siente 11 de alaor

P

Hay una

atmésfera de colaboracién y i No hay ién. Las relaciones jefe-subordinado

propician el respeto mtituo.

El diagrama causa efecto por su forma recibe el nombre de esqueleto de pescado en el
que la espina dorsal es el camino que conduce a 1a cabeza del pescado que es donde se coloca
el problema que se desea analizar; las espinas o flechas que la rodean, indican las causas y

subcausas que lo provocan.




Estructura general del diagrama C&E:

Mano  de
Obra

Paso uno: Definir ! probl Elp puede ser definido de un modo mds claro,

para evitar malentendidos, a Ia vez que sirve para focalizar la discusi6n.

Paso dos: Identificar las causas may Se iend. id las cinco causas

universales (Mano de obra, materia prima, maquinaria, métodos de trabajo y medio ambiente).

Paso tres: Identificar las subcausas en una sesién de "lluvia de ideas®. El equipo de

trabajo sesi para las que contribuyen al problema, y estas deben regis-

trarse en el diagrama.

Paso cuatro: Para analizar se debe de verificar que todos los motives que puedan causar

1a dispersién estén incluidos en el Diagrama.




En este punto se deberd; i lo si

¢ Es esta causa una variable de atributo?
¢ Ha sido la causa definida operacionalmente?
¢ Existe una grifica de control o un registro para esta causa?

i Interacnhia esta causa con otras?

Paso cinco: Remarque las causas mds probables encerrdndolas en un circulo para

diferenciarlas.

Paso seis: Verifique las causas probables; se analiza la causa mas probable recolectando

datos para ver si el impacto sobre el problema e significativo.

Lluvia de ideas.

De manera a representar las perspectivas de varias personas diferentes implicadas en el
proceso mds que [a visidn de uno o dos individuos se realiza la Huvia de ideas en el cual un

equipo identifica que desea corregir o cambiar.

Dentro de la organizacién de Ia lluvia de ideas se debe considerar:
a) Debe alentarse la participacion de todos y cada uno de los participantes.

b) No se hard critica a ninguna sugerencia.




¢) Puede ser titil un perfodo de observacidn entre el tiempo que es establecido al tiempo
que es terminado.
d) Los participantes deben concentrarse en la eliminacién de un problema y no en

entretenerse en justificar porqué el problema ocurrié.

Usos y beneficios del diagrama de causa y efecto.

a) Ayuda a detectar las causas de dispersién.

b) Su andlisis ayuda a determinar el tipo de datos que deben obtenerse.

€) Ayuda a prevenir problemas, d do causas p jales de un pi
d) Es un instrumento que favorece el trabajo en grupo.

€) se adqui nuevos conocimil légicos. Si un diagrama puede trazarse en su

totalidad, significa que las personas conocen bastante proceso y por tanto, con mayor

facilidad se lleva a cabo el andlisis problema.

La relacién entre los diagramas de Pareto y los de causa efecto es que el andlisis del
problema parte de un diagrama de Pareto donde se detecta el problema y se continia con el
diagrama de causa efecto para determinar las causas que provocan el problema y buscar

soluciones.




5.4 Estratificacién.

La estratificacién es un herrami distica que iste en una clasificacién de los

elementos de una poblacin que tienen afinidad para analizarlos y asf determinar mds ficilmente
las causas del comportamiento de alguna caracteristica. A cada una de las partes de esta se le
llama estrato, y el andlisis puede ampliarse, posteriormente por medio del diagrama de Pareto

o el diag de Ishi ; es decir 1a estratificacién describe una poblacién de datos o un

proceso de una clasificacién.
Los valores observados estd siempre acompafiados por alguna variacién.
Por ello, cuando los datos son estratificados de acuerdo a los factores que se piensan

causan Ia variacién, las causas de esta variacién son ficilmente detectadas.

Cuando los mismos productos son hechos en varias mdquinas o por varios operarios, es

doala ina u dor de tal manera que la

mejor que los datos sean clasificados de

diferencia entre maquinas u operarios pueda ser analizada y se facilite el control det proceso.

Procedimiento para realizar !a estratificacién.
Determinar las caracterfsticas o factores a estratificar; estas caracteristicas pueden ser
definidas como:

- De calidad.- D por ina, defe por pi

- De cantidad.- Produccién por turno, puntualidad por turmo.




Paso 2: Evaluar la situacién actual de las caracteristicas de determinadas

Paso 3: Determinar las posibles causas de dispersién como puntos importantes a

estratificar.

Paso 4: La estratificacién es generalmente hecha acorde al material, a la mdquina, a las

condiciones de trabajo y al operario.




CARACTERISTICAS GRUPOS

1.- Por operador. Experiencia
Tumo
Edad

2.- Por tiempo de produccién. Dia / Noche
Semana
Estacién
Mes

3.- Por mdquina o equipa. Modelo

Tipo
Mantenimiento
Accesorios
Desgaste

4.- Por proceso. Temperatura
Velocidad
Fl dimi

5.- Por material. Proveedor
Compaosicién

6.~ Por inspeccién o medicién. Prueba de mdquina
Medicién por instrumento
Inspector

Operador

Paso 5: Evaluar el estado de los grupos clasificados. En este punto se pueden ya analizar

los datos y encontrar cual caracterfstica o causa es mds importante dentro de cada grupo.

Paso 6: C los grupos estableciendo sus di jas y concluyendo cuales son las

principales causas de la dispersion.
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Estratificacién por lotes

Las colecciones de productos conocidas como *lotes” 1 il de )

arreglos de variables, En la mayoria de los proyectos, es posible y ttl disectar o dividir estas

multiples variables en sus compenentes para poder cuantificar su importancia y descubrir cual

es ¢l dominante. Frecuentemente los lotes son el resultado de 1a convergencia de varias Ifneas
de flujo del producto. Estas lineas difieren una de otra debido a que estdn siendo procesadas por

diferentes miquinas, con diferentes lotes de matesi2 prima, por diferentes operarios, etc.

Cuando se estudia la linea el producto es posible segregarlo v evitar las mezclas creadag
por 1a produccién normal. Algunas veces esta segregacién es hecha simplemente al planear la
identificacién del producto con anticipacién a su produccidn: para esto se puede analizar de dos

maneras distintas:

a) Andlisis periodo a perfodo.- Dentro de la misma linea existe una variacién cada

determinado intervalo de tiempo.

b) Anilisis por unidad y unidad a unidad.- Los productes también pueden mostrar
variaciones unidad a unidad o adn dentro de la misma unidad, las cuales son independientes de
ias variaciones antes mencionadas. Las causas posibles de esta variacién pueden ser: el mal
ajuste de las maquinas, el material de los proveedores presenta variacién de Iote a lote,

26 inctalaciones inadecnad

ia que ita rep fatiga del operario, improvisacién
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del trabajo, imi inad do de las i error en la ¢j ién del trabajo, etc.

8.5 Diagrama de Dispersién.

El Diagrama de Dispersién es una herramienta utilizada con frecuencia cuando se desea

realizar un andlisis grdfico de datos bivariados, es decir, los que se refieren a los conjuntos de

datos.

Los diagramas de dispersid| 1a relacién o correlacién entre dos caracterfsticas
cualesquiera.

Los diagramas de dispersién en estudio de mejoramiento de calidad pueden referirse a
1o siguiente:

a) Una caracterfstica de calidad y un factor que incide sobre ella.

b) Dos isticas de calidad relacionad:

¢) Dos factores retacionados con una sola caracteristica.

Construcceién de un diagrama de Dispersién.




Paso 1: Recolectar y presentar en una tabla n parejas de datos de la forma (Xi, Yi), con

i=1,2.....n. donde Xi y Yi representan los valores respectivos de las dos variables.
X Y
X1 Y1
Xn Yn

Paso 2: Disefiar Ias escalas apropiadas par a los ejes, X y Y; se recomienda que las

longitudes de los ejes sean aproximadamente iguales.

Paso 3: Graficar los datos: Si hay parejas repetidas, los puntos se mostrarin como

cfreulos concéntricas (0).

Paso 4: Documeniar D inctuy lo siguiente: fecha, nombre del operario,

periodo de recoleccidn, nombre del proceso, objetivo, etc. Si los datos corresponden a un factor
¥ una caracteristica, se acostumbra colocar el factor en el eje horizontal (X), siendo indistinto

e! orden para los olros casos.
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Algunos autores han sefialado que se obtiene mayor informacién del diagrama si se
disponen las escalas por rangos, es decir, los ejes cubriendo solo los rangos de valores de la

tabla, y por tanto sin cruzarse.

Usa del Diagrama de Dispersién.

El objetivo de dibujar el diagrama de dispersién es el mostrar en forma grifica dos

de datos y inar el patrén de distribucidn de los puntos.

La relacién entre los conj de datos se d ina “carrelacién positiva® cuando a un

aumento de un valor de la variable X le acompaiia un aumento de la otra variable; el caso

correlacié 2 ;en i los gréficos no indican la

inverso da lugara la
posible correlacién positiva, mientras que en otros casos no se percibe relacién alguna entre los

datos, es decir, no hay correlacién.

Correlacién Positiva Correlacién Negativa




Posible correlacién Positiva No existe correlacién.

El patrén de puntos puede asumir diversas formas, dependiendo de la relacién que exista
entre las variables; si el patrén de puntos asume la forma aproximada de una lfnea recta, se dice

que existe cotrelacion lineal.

En ocasiones, algunos datos dan lugar a puntos anémalos, que se p parados del
conjunto regular. El usuario debe dejar fuera de andlisis esos puntos, debidos principalmente a
lecturas equivocadas o a algiin cambio en Ias condiciones del proceso, pero se ganard informa-

cién de éste witimo al estudiar las causas por las que se presentaron los puntos.

El diagrama de dispersién no dice nada de por que hay correlacién, de medo que &

prescindible inar los dos conjl de datos desde el punto de vista cientffico o técnico.




Un diagrama de dispersién debe completarse con las técnicas de regresién y correlacién,

que invol i determinacién de un modelo matemdtico de la relacién entre

P

los dos conjuntos de datos y una media cuantitativa de su grado de relacién.

Anilisis de Regresidén y Correlacitn,

El valor de un 1 (n, It di o de correlacion lineal de Pearson,

proporciona una medida del grado de relacion entre dos variables, y su expresién es la siguiente:

[
~
W

soN=3_ ¥;- 210

n




_ TXEw
s(0)=% XY~

¥ n es el nimero de parejas de datos; el érmino S(xy) se llama covariacién.

El cdlculo de r utilizando esta expresién se simplifica si a la tabla de los datos se le
agregan tres columnas, dos de ellas correspondientes a los cuadros de cada variables y otra para
los productos de las variables, y se obtienen los totales de todas las columnas (X, Y, XY, Xy

Y).

El valor del coeficiente de correlacién satisface la siguiente relacién:

ir} > 1

es decir, r toma un valor comprendido entre +1 ¥ -1. Si r=-1 se tiene entonces una correlacidn

perfecta, lo cual significa que todos los puntos caen sobre un linea recta.

Un valor nulo de r(r=0) indicard la ia de relacidn entre las variables, y entre m4s

cercano este el valor absoluto de r a la unidad mayor serd el grado de correlacidn.

El diagrama de dispersién debe acompaiiarse del cdiculo del coeficiente de correlacion,

sirviendo éste iltimo para verificar el grado de relacién entre las variables, que el usuario
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percibe de modo cualitativo en la grafica.

En realidad, el valor r que muestra evidencia de relacidn lineal depende del tamaiio de
fa muestra, esto es, del nimero de puntos o parejas de datos que estdn consideradas en el cdlculo
de r. A mayor nimero de pares de datos o puntos menor es el {r} requerido estadfsticamente

para aceptar la existencia de relacién lineal, con un nivel de significacién de 0.05.

Correlacién de medianas.

I.a comelacion de medianas tiene la ventaja de que para un conjunto de datos grande, el

cdiculo es rdpido y los cdlculos son simples: sin embargo el valor de r es estimado y si se desea

exactitud se tiene que utilizar el coeficiente de correlacién de Pearson.

Para calcular el coeficiente de correlacién por medianas se parte, del diagrama de

dispersién, donde se localizan y grafican como ejes los valores medianas de los datos; y se

divide en cuatro cuad como se a
14 1
it v




| Después se determinan los valores de dos cantidades usando las siguientes expresiones:

By 8y

p—th
ny ey,

ni: No. de puntos

contables en cuadrante i.

¥Ry
AysR oRyeng

2

El criterio para determinar si la relacién es directa o inversa es el siguiente:

A) Sirl > r2 significa que la relacidn es directa.

B) Si r2 > rl significa que la relacién es inversa.

En el ¢je horizontal se localiza el valor Max (r1,r2), y en el ¢je vertical se lee el vator
der.




i gresién Hn

El andlisis de regresién lineal nos ayuda a determinar modelos matemdticos del

comporamiento y relacidn de dos o varias variables interrelacionadas.

La ecuacién de regresién de minimos cuadrados es Iz representacidn del modelo que
describe la relacién entre dos variables, suponiendo que la relacién es fineal.

Y=a+bx

Lz ecuacién de regresién estima los valores de la variable dependiente Y, en funcidn de

1a variable independiente.




El objetivo del presente trabajo se cumpli6, se clar el significado de control total de

calidad modemo y se describieron los sistemas para lograrlo, asf como enfoques econémicos,

pl do la situacié petitiva de Japén y U.S.A. de los 50°s hasta los 90's.
Los productos o servicios que p! gran de paiii
en general alguna variante con resp a los requisil i blecidos; Se tiene una vasta

crganizacidn Jde post-venta, la cual tiene como finalidad atender las quejas de los clientes; Asi
mismo los empleados tienen su propia idea de lo que la calidad significa. La direccidn cree que
Jos problemas de la calidad se originan en ef nivel de los empleados de menor categoria y

organiza progr inados a i elp se instruyen asf los circulos

de calidad, campaiias de excelencia y otros programas con la esperanza de mejorar, pero el

origen del prodlemz de ka calidad radica ! en la admini i

y rdpidas que pueden

afectar, profundamente, los valores culturales en cuya esencia se basa su identidad y de los

México esta sintiendo la presién de

cuales depende el propésito de la vida del mexicano. Algunas empresas toman sistemas, tecrizs

y procedimi ji i do transformarse rdpidamente para lograr el éxito. Al hacer

esto, les ha faltado tomar en cuenta el efecto que los cambios tendrian en sus valores culturales




¥, por cierto, en su vida entera y en la vida de sus hijos. Se enfrentan al riesgo de perder sus
propios valores y principios fundamentalss, en los cuales basan su estilo de vida, sustituyéndolos
por otros que solo pueden adopuar superficialmente - valores basados en una perspectiva de
consumo que es 3j2na a su herencia cultural. Dicho riesgo es bastante real, por lo tanto la
administracion debe procurar desarroliar un modzlo nuevo que concuerde con los valores culty-

rales arraigados.

Existen, sin embargo. un numero de elementos en comtin en estas filosofias las cuales
ponen un especial interds en el pape! imponanie Je la vision y e liderazgo de un pequenio
numero de personas; El éxito de estas ha sido la participacidn total de su gente a todes los

niveles, emp do con la alta direccidn hasta los trabajadores mas bajos. Esto ha implicado un

cambio de responsabilidad y autoridad al nivel mas bajo, fomentando wna mayor creatividad; Se
le ha dado gran importancia al desarrollo de un sistema de comunicacién efectivo, que

proporcione un flujo rdpido de informacidén en ambeos seatidas.

A cada persona en estas empresas se le da la opertunidad de desarrollar su mdximo

a4 1,

potencial mediante programas de capacitacién cuidad

A traves de todas estas filosoffas se encuentra un objetivo comiin - La calidad Total. Esto
se ve reflejado en la calidad del trabajo, de calidad de vida, incluyendo la de sus familias. Se
denota a un enfoque nuevo, donde en vez de pasar las ordenes hacia abajo en la linea de mando,

la alta direccién ha reconocido y captado el enorme potencial de sus recursos humanos; Sin

e B Ly S0



embargo esto debe estar vinculado a todo el proceso desde las materias primas, maquinaria,

wecnologia, métodos de trabajo y medio ambiente.
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