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INTRODUCCYON

El enfoque actual de la colidad se centra en la preven-
cidn de defectos y su estrategia es observar los elementos
que influyen en el proceso. Al observar los elementos que in-
fluyen en el proceso, obtenemos ung informacién que recolec—
tada e interpretado correctamente nos indica qué acciones de-
bemos tomar para mejorar el proceso. Lg aplicacién que se les
puede dar es enorme, Existen algunas herramientas que dan in-
formacién sobre ocurrencics de defectos y por otro lado hay
herramientas que ayudan a analizar el porqué de esos defec—
tos.

Estas herramientas sirven para visualizar mds fdcilmente
los problemas, pero como su nombre lo indica sélo son herra-
mientas de ayuda y es en equipo ante la participacién de to-
das las personas involucradas como se corrigen o se prevén
problemas. Se requiere mucha consistencia y una actitud posi-
tiva hacia el mejoromiento continuo de la calidad.



Es importante recalcar lo siguiente:

Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes
mediante el cumplimiento de las especificaciones. Se requiere
establecer un ambiente que motive g todos los trabajadores a
buscar una mejoria continua en CALIDAD / PRODUCTIVIDAD de
todos los productos que la empresa fabrica.



REPASO HISTORICO




REPASO HISTORICO

Los primeros datos disponibles sobre CONTROL DE CALIDAD
se remontan a 1924, cuando WALTER A, SHEWHART, de los Labora-
torios Bell Telephone, quien fue el primero en aplicar los
nuevos métodos estadisticos al problema del control de cali-
dad.

En 1937, quizd no pasaba de una docena el ndmero de em-
presas norteamericanas dedicadas a las industrias de produc-
cién en masa que hubieran introducido la nueva técnica en sus
operaciones normales,

Esta frialdad inicial de la industria norteamericana ha-
cig el control estadistico de calidad fue abandonada répida-
mente durante la segunda guerra mundial. La iniciacién del
conflicto en 1839, obliab a Estados Unidos a pensar en la de-
fensa nacional, esto significaba un aumento en moterial béli-
co,

La influencia de las autoridades en lo que respecta a la
adopcidn del control estadistico de calidad fue de dos tipos.
En primer lugar, los servicios militares adoptaron procedi-
mientos cientificamente ideados para 1la inspeccién por mues-



treo. En segundo lugar, la influencia de los organismos mili-
tares, consistié en el establecimiento de un progrema educa—
tivo muy amplio para personal industrial. En diciembre de
1940 la American Stondards Associotion inicié a peticién de
la Secretaria de Guerra, un proyecto que Se concretd en los
American War Standards Z1.1-1941 y Z1.2-1941, "Guia para el
control de calidad y método de los diagramas de control para
el andlisis de datos®, y el American War Standard 21.3-1942,
"Método de diagremas de control para controlar la calidad
durante la produccién”.

Todo esto llevé @ un uso creciente del control estadis-
tico de calidad en los ultimos afios de la guerra., Poco des-
pués de terminada ésta, existfa suficiente interés para cons-
tituir el organismo conocido como American Society for Qua—
lity Control (ASQC)., Constituida el 16 de febrero de 1946,
1a Sociedad Norteamericana para el Control de Calidad tenia,
en 1985, 198 secciones locales y 13 divisiones, y el nimero
de asociados pasaba de 39,000, )

En Gron Bretafia el desarrollo del control estadistico de
calidad fue paralelo y llegé a combinarse con el de Estados
Unidos. Desde principios de 1la década de 1920, Bernard Dud-
ding, de los loboratorios de investigocién de la General
Electric Company, en Wembley, realizé andlisis estadisticos



acerca de la variacién en la calidad de la produccidn. La
respuesta de la industria britdnica a los nuevos métodos es—
tddisticos fue rdpida y amplia. En 1937 estaba siendo aplica~
da a productos como hulla, coque, hilados y tejidos de algo-
dén,tejidos de lana, cristales para anteojos, ldmparas, mote-
rial para contruccién y productos quimicos.

Desde Estados Unidos y Gran Bretafia, las técnicas del
cohtrol de colidad se extendieron g otros paises. Bajo la di-
reccién del Dr. W, Edwards Deming, el control de calidad es-
tad{stico en Japén ha evolucionado hasta convertirse en uno
de los mejores del mundo.

En Europa se formd la Organizacién Europea para el Con-
trol de Calidad. E1 Comité Técnico 69 para Aplicaciones de
los Métodos Estadisticos de 1la Organizacidén Internacional de
Normglizacién (IS0 Internacional Organization for Standardi-
zation).

Un desarrollo importante en afios recientes ha sido el
surgimiento de la ingenieric de confiabilidad, con una rama
muy importante “ensayo de duracién”. Los extremadamente altos
estdndares requeridos en general por la ingenieria de confia-
bilidad, han creado una dimensién totalmente nueva en el pro-



blema de la calidad. En un intento para motivar a los traba-
jadores a producir ung calidad casi perfecta, se han creado
programas especiales para "cero defectos”.

En Japdn, la participacién de los trabajadores se ha lo-
grado por medio de los 1llamados "circulos para el control de
la calidad”; en Estados Unidos se estd desarrollando mediante
lo que se llama “porticipacién en la resolucién de proble-

mas-.

Un desarrollo muy reciente en Estados Unidos ha sido el
interés en la calidad de los bienes y servicios en general, y
en el incremento en la productividad.



CAPITULO 1
LA CALIDAD



1.1 - POLITICA DE CALIDAD

- Hacer trabojos de calidad, teniendo puntualidod en la
entraga, asesoramiento al cliente para detectar sus necesida-
des, 1levando un control estadistico de los procesos y usando
materiales de’ la mds alta calidad para -sotisfaccidn del
cliente.



1.2 PROYECCION DE CALIDAD

Actualmente la Caolidad-Productividad se fundamenta en
cuatro principios que son los siguientes:

La CALIDAD debe definirse como el CUMPLIR CON LOS RE-
QUISITOS.

[

2. El sistema para que se dé la CALIDAD es la PREVENCION
y no la NETECCION.

El estdndar de desempefio tiene que ser el de CERO DE-
FECTOS.

W

Lo medicién de la CALIDAD es el NO CUMPLIR CON LOS
REQUISITOS.

4

La medicién es el COSTO DE CALIDAD.

El mejoramiento de la CALIDAD se mide por la disminucidn
del COSTO DE CALIDAD. ‘



El objetivo es:
"HACERLO BIEN A LA PRIMERA VEZ"
y llegar a implantar en la empresa la
"CALIDAD TOTAL"

Pero todo lo anterior no se logra, sin antes tener lo
siguiente:

“CALIDAD EN LA PERSONA"
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1.3 CALIDAD EN LA PERSONA
¢ EN QUE CAMPO LA CALIDAD ES MAS IMPORTANTE ?

En un pais como el nuestro, aque tiene, si quiere, las
mejores posibilidades, la CALIDAD es necesaria en todos los
compos, tanto en el de los productos como en el de los servi-
cios, si es que ombos aspectos pudieran alguna vez separarse.

No obstante, la roiz de la CALIDAD, reside en la persona
que produce y que sirve: particularmente en esta Gltima. La
verdadera CALIDAD del servicio que se otorga a otro no es sé-
lo fruto. de una técnica, un procedimiento o un sistema, sino,
sobre todo, de la CALIDAD DE LA PERSONA que sirve. La CALIDAD
de 1o que hace no le viene de afuera, sino que brota de sus
propias peculiaridades individuales, florece a partir del es—
tilo de su persona y expresd su talento singular.
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1.4 ¢ QUE ES UNA PERSONA DE CALIDAD ?

Decimos que un hombre tiene una ALTA CALIDAD PERSONAL
cuando es fiable; cuando cumple sus compromisos, cuando su
palabra tiene peso de verdad; cuando se esfuerza por dar a
cada uno lo que le corresponde y no S6lo porque le den a él
lo que le toca; cuando no se amilona ante las difucultades;
cuando domina sus tendencias animales y las pone al servicio
de los demis. Esto es lo que toda empresa busca en su gente,
ademis de que sean buenos profesionistas en cualquier drea
sea Ingenieria, Administracidén, Contabilidad, etc. Usted es-
tarG de acuerdo en que un jefe, un proveedor, un compafiero
que carezca de estas caracteristicas o, lo que es peor, posea
los hébitos contrarios dificilmente podrd suplir con técnicas
exteriores la FALTA DE CALIDAD de sus servicios, que estardn
ya internamente viciados de origen.

CALIDAD:
ES EL SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES MEDIANTE

EL CUMPLIMIENTO DE LAS ESPECIFICACIONES.



12

1.5 CONTROL DE CALIDAD :

SISTEMA DE MEDIOS PARA PRODUCIR ECONOMICAMENTE BIENES
0 SERVICIOS QUE SATISFAGAN LOS REQUISITOS DEL CLIENTE.

El profesor Kaoru Ishikawa da la siguiente definicién:
"Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, ma-
nufacturar y mantener un producto de calidad que sea el més
econémico, el mds Gtil y siempre satisfactorio para el consu-
midor,

Es indispensable que todos los integrantes de la empresa
promuevan y participen'en el control de calidad, desde los
altos directivos, pasando por todos los departamentos hasta
llegar al total de empleados con el objeto de que se cuente
con el apoyo y compromiso de todos para lograr el objetivo
deseqdo.

Es indispensable que la empresa establezca un ambiente
que motive a todos los trabajadores a buscar una mejoria con-
tinug en “CALIDAD / PRODUCTIVIDAD" = de todos los productos
que nuestra empresa fabrica,
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Hay que tomar en cuenta que lo finolidad del control de
calidad es producir articulos que satisfagan los requisitos
de los consumidores; no bosta con cumplir las especificacio-
nes o normas nacionales,

Lo que resalta en la definicién del Dr. Ishikawa es la
orientacién al consumidor, en donde las necesidades del con-
sumidor son de primordial importoncia., Los fabricantes debe-
rén tener en cuenta las opiniones y requisitos de los consu-
midores al disefiar, manufacturar y vender productos.

La interpretacién de la palabra “CALIDAD", no se reflere
unicomente a la caolidad del producto sino en un sentido mds
amplio, se refiere a que se debe controlar la calidad en to-
das sus manifestaciones, esto significa calidad del proceso,
del trabajo, del servicio, calidad en todas las @reas y a to-
dos los niveles de la empresa.

Parg definir la calided debemos tombién tomar en cuenta
el precio. No puede haber un control de calidad que haga caso
omiso del precio, las utilidades y el control de costos. En
1a construccidén de una jerarquia de metas en toda la com—
paiifa, segin o describié Shigeru Aoki, el objetive finol,
“obtener utilidades,... es evidente por s{ mismo”... la “si-
guiente meta de rango superior debe ser... calidad, costo y
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programacién (de la cantidad y entrega)”. Para hacer un buen
control de costos hay que aplicar un buen control de calidad.
Las empresas deben esforzarse siempre por ofrecer un producto
de calidad justo a un precio y cantidad justos.

Por lo tanto, el hacer “control de colidad” significa:
- Hacer el control integral de costos, precios y utilidades.
- Controlar la calidod, cantidad y las fechas de entrega.

Lo que realmente exige el consumidor del producto es lo
que se denomina caracteristicas de calidad real. Sin embargo
hay otras especificaciones que se tienen que dar para que el
producto alcance la calidad real, es decir, las condiciones
necesarias para alcanzar dicha calidad son las denominadas
caracteristicas de calidad sustitutas,

Primero se deben determinar las caracteristicas de cali-
dad reales para un producto-dado y luego resolver los proble-
mas de cémo medir tales caracteristicas y cdémo fijor las nor-
mas de calidad pora un producto. Una vez que sean discerni-
bles, se escogerfn caracteristicas de calidad sustitutas. A
continuacidn se debe establecer la relacién entre las carac-
teristicas de calidad reales y sustitutas mediante estadisti-
cas y andlisis de colidad.
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Resumiendo: pasos que se deben de seguir en la aplicacidn
del Control de Calidcd:

1.- Entender las caracteristicas de calidad reales.

2.- Fijar métodos para medirlas y probarlas.

3,- Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y enten-
der la relacién entre éstas y las caracter{sticas de ca-
lidad reales.

Cada compafiia debe clasificar sus productos, habrd algu-
nos que requieran de una clasificacién mds detallada, Para la
" aplicacién del control de calidad es muy importante una
orientacién hacia las prioridades.

1.5.1 Defectos criticos y menores

Los defectos criticos no se permitirdn jomds, mientras
que se es aceptable un nlmero pequefio de defectos menores.
Entendiendo. como defecto critico a la caracteristice de cali-
dad que se relaciona principalmente con la vido y seguridad;
y como defecto menor a la coracteristica de calidad que no
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afecta el funcionomiento del producto, pero sin embargo no
agrada a los clientes,

1,5,2 Calidad del disefio (calidad objetivo)

Dentro del control de calidad debemos tomar en cuenta la
calidad del disefio llamada tombién calidad objetivo, que re-
presenta los deseos de una industria de crear un producto con
cierto nivel de colidad.

1.5.3 Calidad de aceptacién

Otro tipo de colidad es la de aceptacién, la cual, es
una indicacién de la medida en que los productos reales se
cifien a la calidad del disefio. Si hay discrepancia entre la
calidad de disefio y la de aceptacién, esto significa que hay
defectos o correcciones. Cuando la calidad de aceptacidn su-
be, el costo baja. Quienes no conocen el control de calidad
ofirman que al aplicarlo habrd aumento de costos y descenso
de productividad. Si el control de calidod fuera sinénimo de
"inspeccidn, los costos realmente aumentarian, pero cuando se
aumenta la calidad de aceptacion, disminuird lo frecuencia de
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defectos, correcciones y ajustes, con lo cual, se bajan los
costos y aumenta la productividad. Mds aln, si la colidad del
disefio estd a la altura de los requisitos del consumidor, las
ventas aumentardn y esto producird una economia de escala.

La disminucién y aln la eliminacién de los defectos y
correcciones hun traido una baja en los costos. La calidad
objetivo del Japén ha recibido la aprobacién de los clientes,
y sus productos se han vendido muy bien. Como resultado, se
han reducido los costos y se han manufacturado articulos‘de
calidad a bajo costo.
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'*1.6° " 'EL PAPEL DEL PROVEEDOR
Todos somos clientes y todos somos proveedores de al-
guien. El proveedor juega un papel muy importante en el mundo

de los negocios.

En especial nuestros proveedores son parte del equipo de
trabajo para el mejoromiento continuc de la calidad.

Todo esto implica una cadena en la que ellos nos tienen
que enviar material de buana calidad vy nosotros mandarles
buena calidad a nuestros clientes y asi sucesivamente. Hay
seis factores que se deben tomar en consideracién en cuanto
al proveedor y al mejoramiento de la calidad:

* Relaciones entre proveedor y cliente
* Estobiecimiento de requisitos

* Seleccién de los proveedores

* Acuerdo acerca de los requisitos
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* Medidas y reaccién en cuanto a resultados del
proceso

* Seguimiento

a) Relaciones entre proveedor y cliente requieren de un
respeto mutuo, confianza mutua y beneficio mutuo mediante una
comunicacién abierta y continua en el que ambos se vean invo-
lucrados en el mejoramiento de la calidad y de la importan-
cia que tiene el proveedor para el cliente. Dentro de la co-
municacién debe existir la confianza por ambas partes para
proteger la informacién compartida y asi obtener un beneficio
mutuo,

b) Los establecimientos de requisitos se establecen
cuando se tienen respuestas sobre:

- ¢ Que es 1o que se quiere ? ¢(Como se quieré?

- ¢ Que ritmo de entrega del producto o servicio se vaa
requerir ?

- ¢ Experiencia del proveedor en la produccién del arti-
culo o servicio ?
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- ¢ Cudl serd la medida de participacién del proveedor
en el desarrollo del producto o servicio final ?

- ¢ Culntas fuentes se requieren para este producto o
servicio ?

- ¢ Cémo se medird el cumplimiento de los requisitos ?
- ¢ Qué sistema de accién correctiva se requiere ?

c) Las respuestas @ 1as preguntas anteriores ayudan a
evaluar a los proveedores que pueden cumplir con las necesi-
dades de la compafiia. Es necesario -informarle a los proveedo-
res que serdn seleccionados eventualmente ya que para que un
cliente adopte y realice una norma de rendimiento de cero de-
fectos el proveedor tiene que hacer lo mismo.

d) Cuando ambos llegamos a un acuerdo con respecto a la
norma de rendimiento se 1lega al acuerdo de requisitos. Aqui
ademds del Departamento de Compras, Ventas o de Control de
Calidad requiere muche la participacidn de.-la alta gerencia.
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e) Las medidas del proveedor deben contener todos los
pardmetros criticos como son calidad, precio, entrego con va-
rios propésitos como es el proveer una evoluacién de los pro-
veedores, evaluacidn de clientes, reaccién en cuanto a los
resultados del proceso. Estas medidas se pueden llevar me-
diante 6raficas de otributos principalmente.

f) El aseguramiento implica trabojar con un proveedor
para asegurarse de que los problemas se resuelvan para siem-
pre., El objetivo que se persigue es aislar un defecto, exami-
narlo, encontrar su raiz de la causg y eliminar el incumpli-
miento para siempre; se requiere de diagramas causa y efecto,
Diagramas de Pareto.

1.7 PROCESO DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD

La leccién mds dificil que debe aprenderse, es que toma
tiempo lograr un mejoramiento real. La urgencia de la necesi-
dad, 1o obvio de la causo y la claridad de la solucién tienen
muy poco que ver con lograr enderezar las cosas.
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Crosby establece catorce pasos dentro de este proceso:
1.- COMPROMISO DE LA DIRECCION A MEJORAR LA CALIDAD.

ACCION: Hablar con los directivos de la necesidad de mo-
Jjorar la calidad haciendo énfasis en la prevencidn de defec-
tos. Preparar una politica de calidad mencionando que se es-
pera que cada individuo se desempefie con exactitud segliin los
requisitos o haga que éstos se cambien con cardcter oficial
de acuerdo o lo que nosotros o el cliente, en realidad nece-
sitamos.

2.~ EQUIPC DE MEJORAMIENTQ DE CALIDAD

ACCION: Reunir a representantes de cada departamento pa-
ra formar el equipo de mejoramiento de calidad., Deberdn ser
personas que puedan hablar a nombre de su departamento y que
contribuyan creativamente a lo implantacién de la actividad
de mejoramiento,

3.~ MEDICION DE LA CALIDAD

ACCION: Es necesario determinar = el estado de la calidad
en toda la compafifa. Deberdn establecerse mediciones de 1a
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calidad para cada drea de actividades donde éstas no existan,
y revisarlas donde si existon. El estado de calidad es regis-~
trado para mostrar dénde esvposible el mejoramiento, dbnde es
necesaria la accién correctiva y mds tarde, para documentar
mejoras reales,

4,- EVALUACION DEL COSTO DE CALIDAD

ACCION: El costo de calided no es una medida absoluta
del desempefio: es una indicacién de dénde serd rentable una
gceidn correctiva para la compafiia. A mayor costo, mds accio-
nes correctivas necesitardn llevarse a cabo.

5.— CONCIENCIA bE CALIDAD

ACCION: Es tiempo ahora de comunicar a los empleados las
mediciones de 1o que cuesta no tener calidad. Esto se hace
entrenando a los supervisores para gque orienten a los emplea-
dos, y dando evidencias visibles de la preocupacidn por el
mejoramiento de la calidad @ través de material de comunica-
cién tal como.folletos, peliculas y carteles,
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6.~ ACCION CORRECTIVA

ACCION: Conforme la gente se anima a hablar de sus pro-
blemas, salen a relucir oportunidades para remediarlos, in-
cluyendo no sdélo @ los defectos encontrados por inspeccidn,
quditoria o gutoevaluacién, sino también problemas menos ob-
vios; como los ven los trabajadores por si mismos que re-
quieren atencién. Estos problemas deben ser llevados a las
Juntas de supervisién en cada nivel. Aquellos que no pueden
ser resueltos serdn en debida forma pasados al siguiente ni-
vel de supervisién para ser revisados en su reunidn periédi-
ca.

7. ESTABLECER EL PROGRAMA DE CERO DEFECTOS

ACCION: Se seleccionan a .tres o cuatro miembros del
equipo para investigar el concepto de CERO DEFECTOS y formas
de implantar el programa, Desde el principio se debe explicar
clurumenfe que CERO DEFECTOS no es un progroma de motivacién,
Su propésito es comunicarle a todos los empleados el signifi-
cado literal de las palabras “cero defectos” y la nocidn de
que todo mundo deberd hacer bien las cosas a -la primera vez.
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8.~ ENTRENAMIENTO DE LOS SUPERVISORES

ACCION: Todos los gerentes deberdn entender cada paso lo
bastante bien para poderlo explicar o sus subordinados. La
prueba de haberlo entendido es la habilidad para explicarlo,

9.~ DIA DE CERO DEFECTOS

ACCION: E1 establecimiento del concepto CERQ DEFECTOS
como el estdndar de desempefio de la compafiia habrd de hacerse
en un dia. En esta forma todo mundo lo endiende de la misma
manera, Los supervisores deberdn explicar el programs a sus
subordinados, y efectuar alglin combio en su departamento para
que todos puedan reconocer que es un dia de “ACTITUD NUEVA®.

10.- FIJAR METAS

ACCION: Durante las reuniones con sus empleados, cada
supervisor requiere que establezcan las metas que a ellos les
gustaria luchar por alcanzar. Por lo general, deberd haber
metas @ 30, 60 y 80 dfas. Todas habrén de ser especificas y
cuantificables,
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11,- ELIMINACION DE LA CAUSA DE LOS ERRORES

ACCION: Se les pide g los empleados descubrir en ung pé-
gina, cualquier problema que les 1impida realizar un trabajo
libre de errores. Este no es un sistema de sugerencias. Todo
lo que tienen que hacer-es sefialar el problema; el grupo fun—
cional apropiado buscard el remedio.

12.- RECONOCIMIENTO

ACCION: Se implantan programas de premiacién para dar
reconocimiento a aquellos que alcancen sus metas o realicen
actos sobresalientes. Es mejor no asignar valores relativos a
la identificacién de problemas, Los problemas identificados
durante lo etapa de eliminacidén de la causa de los errores
deberdn ser tratados todos de la misma forma porque no son
sugerencias.

13.~ ENCARGADOS DE MEJORAR LA CALIDAD

Los profesionales de la calidad y los jefes de equipo
deberdan reuni;se con regularidad para discutir.y determinar
las acciones necesarias para mejorar el sélido programa de
calidad que se estd implantando.
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14.- HACERLO DE NUEVO

ACCION: Un proceso de mejoromiento de calidad tipico to-
ma de un afio a dieciocho meses. Para entonces lo rotacién de
personal y situaciones cambiantes habrdn borrado gron parte
del esfuerzo educative, Es necesario, por tonto, integrar un
nuevo equipe de representantes y volver a empezar. El dia ce-
ro defectos deberd ser conmemorade como un oniversario, La
iden es que el proceso de mejoramiento de calidad es PERMA-
NENTE.



CAPITULO 2

REACCION EN CADENA
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2.1 CALIDAD, PRODUCTIVIDAD, REDUCCION DE COSTOS

¢ Porqué sucede que al mejorar .la calidad aumenta la
productividad?

Menos reprocesos, menos desperdicios

Para el operario, la calidad significa que su actuacién
le satisface, le hace estar orgulloso de su trabajo.

Al mejorar la calidad, se transfieren las horas-hombre y
las horas-mdquing e la fabricacién de producto bueno vy a dar
un servicio mejor, El resultado es una reaccidn en cadena, se
reducen los costos, se es mds competitivo, la gente estd mds
contenta con su trabajo, hay trabajo, y mds trabajo. (Diag.l)

El operario siempre tiene conocimiento de esta reaccién
en cadena; y también que los defectos y fallas gque llegan a
1o mano del cliente hacen perder el mercado y le cuestan a él
su puesto de trabajo.
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Decrecen los costos porque
hay menos reprocesos,menos

Mejora la --> equivocaciones, menos re-- --> Mejora la
calidad --> trasos; se utiliza mejor el —> productividad
tiempo-mdquina y los mate-
riales.
Se conquista el Hay
- mercudo,con la me- —> Se permanece —> mds
—> . Jor 6011d0d y el -->enel negocio —> y mds

precio mds bajo trabajo

REACCION EN CADENA
DIAGRAMA 1

2.1.1 Diagrama de flujo

Hablando de la calidad no se conseguia nada. El diagramo
de flujo proporciond el punto de partida. Los materiales y el
equipo entran por la izquierda. Es necesario mejorar los ma-
teriales de recepcion. Trabajar con el proveedor como si fue~
ra sobio, con una relacién de lealtad y confianza o largo
plazo para mejorar la colidad de los materiales en recepcidn
y para para disminuir los costos. (Diag.2) -
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"DIAGRAMA DE FLUJO
DIAGRAMA 2

El consumidor es la pieza mds importante de la linea de
produccién. La colidad se debe orientar a las necesidades del
consumidor, presente y futuro.

La calidad comienza con la idea, la cual es establecida
por la direccidn. Los ‘ingenieros deben traducir la idea a
planes, especificaciones, ensayos, produccién, '
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2.1.2 La bajo colidad significo costos elevados

Una planta tenia una gran cantidad de productos defec-:
tuosos. ¢(Cudntas personas tiene esta 1linea para reprocesar
fos defectos procedentes de las operaciones previos? En to-
tal, el 21 % de la mano de obra en la linea.

Los defectos no salen gratis. Alguien los hace, y se le
paga por hacerlos. Suponiendo que cueste tanto corregir un
defecto como hacerlo antes, entonces el 42 % de las néminas y
de las cargas se gastaban en fobricar artfculos defectuosos 'y
en repararlos.

Una vez que se dieron cuenta que estabaon pagando dinero
bueno por hacer defectos, asi como para corregirlos, encontréd
las maneras de mejorar los procesos y de ayudadr a las perso—
nas en la linea para que entendieran mejor la nueva operg—
cién. El costo de los reprocesos descendid dramdticomente.

El siguiente paso, es reducir mds la proporcién de uni-—
dades defectuosas segin un programa continuo de mejoras, El
costo del reproceso es sélo una parte del costo de la mala
calidad. La mola calidad engendra mala calidad y disminuye lao
productividad a lo large de toda la linea, y parte del pro-
ducto defectuoso sale por la puerta, hasta llegar a manos del
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cliente. El cliente disgustado se lo cuenta a sus amigos. El
efecto multiplicodor de un cliente disgustado es una de esas
cifras desconocidas, y lo mismo ocurre con el efecto multi-
plicador de un cliente satisfecho, que atrae mds clientes.

2.2 LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD EN LAS EMPRESAS DE
SERVICIO

¢ Quién necesita mejorar ?
Un sistema para mejorar la colidad es Util a cualquier
_persona que fabrique un producto o que se dedique g suminis-
trar servicios, o a la investigacién, y desee mejorar iu ca-
lidad de su trabajo, y al mismo tiempo incrementar su produc-
cién, todo ello con menes trabajo y a un costo reducido. El
servicio necesita mejorar junto con la fabricacidn. Lo inefi-
ciencia en una organizacién de servicio, como en la fabrica-
cién, eleva los precios al consumidor y disminuye su esténdar
de vida. Los principios y métodos para mejorar son los mismos
en los servicios que en la fabricacién. Difiere la aplicacidn
real, desde luego, de un producto a otro, y de un tipo de
servicio a otro, al igual que todas las cuestiones de fabri-
cacidén difieren de uno a otro,
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2.2.1 Importoncia econémica del empleo en servicios

La cifras indicon .que 75 personas de cada 100 estén em
pleadas en las organizaciones de servicios. Si o esta cifra
afiadimos las personas que estdn en las industrios de fobrica-
cién y que se ocupan de los servicios, nos encontramos con
que 86 personas de cada 100 se dedican a los servicios, de-
Jondo sélo a 14 entre cada 100 para fobricar articulos.

A partir de las cifras anteriores resulta obvio que como
hay tantas personos dedicadas a 1los servicios, 1o mejora en
el nivel de vida depende principolmente de la mejora de la
calidad y la productividad en el sector de servicios. El cos-
to de la vida, si es elevado, lo es porque pagamos mds de lo
necesario por 1o que obtenemos a combio. i

2.2.2 Calidad del servicio

La satisfaccidn de los clientes con respecto a cualquier
servicio dado o articulo fabricado, y segin cualquier crite-
rio, si es que tienen alguna opinién que ofrecer, mos_trhrd
uno distribucidn que va desde la insatisfaccidn extrema a la
mayor complacencia de gran satisfaccién.



‘Algunas de los caracteristicas de la calidad del servi-
clo son tan fdciles de cuantificar v de medir como las carac-
teristicas de colidad de los productos manufacturados. La
exactitud del papeleo, la ropidez, 1la confianza en el tiempo
de entrega, el cuidado durante la manipulacidn, el culdado
durante el transporte, son caracteristicas importantes del
servicio, y son fdciles de medir.

La reaccion del cliente ¢ 1o que é1 llama buen servicio
o mal servicio es generalmente inmediata, mientrus que lg re-
accién a la calidad de un producto manufacturado puede surgir
con retraso.

2.2.3 Problemas de los vendedores

Las reuniones con los vendedores indican que sus proble-
mas son casi los mismos, independientemente del tipo de pro-
ducto o servicio:

- Mala calidad del producto o  serviclo que tratan de

vender,

~ Recuento erréneo

- Errores en los pedidos
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- Entrega lenta

Les resulta dificil vender calidad que no reponde a los
requisitos del cliente ni al orgullo del vendedor, Los vende-
dores prometen unas fechas de entrega que son imposibles de
cumplir, para sotisfacer las necesidades del cliente y los
promesas hechas por la competencia.



CAPITULO 3

CONTROL TOTAL DE
CALIDAD
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3.1 CONTROL TOTAL DE CALIDAD

La meta de la industria competitiva, respecto g lo cali-
dad del producto, se puede exponer claramente: proporcionar
un producto o servicio en el cuol su calidad haya sido di-
sefioda, producida y conservada, a un costo econémico y que
satisfaga por entero gl consumidor.

3.1.1 ¢Que es CONTROL TOTAL de la CALIDAD?

'Es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios grupos
en una organizacién para la integracién del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacién de 1la colidad con el fin de
hacer posibles mercadotecnia, ingenieria, fabricacién y ser-
viclo, a satisfaccién total del consumidor y al nivel més
econémico. :

Como un foco del liderozgo administrativo y técnico, el
control total de la calidod ha producido relevantes mejoras
en la calidad y confiabilidad. del producto para muchas orga-
nizaciones a través del mundo. Ademds, el control total de la
calidad ha logrado reducciones importantes y-progresivas en
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los costos de calidad. A través del control total de la cali-
dod, las compafiios han sido capaces de manejar la fuerza y
confianza en la calidad de sus productos y servicios, lo que
les permite adelantarse en el volumen de mercado y expansién
de mezcla de productos con un alto grado de aceptacién del
cliente y estabilidad en utilidades y crecimiento.

3.2 PANORAMA DEL CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD

El concepto de colidaod total y su diferencia bdsica con
relacién a otros conceptos, es que parag proporcionar una
efectividad genuina, el control debe iniciarse con la identi-
ficacidén de los requisitos de calidad del cliente y uso final
s6lo cuando el producto ha sido colocado en las manos de un
cliente quien permonece satisfecho. El control total de la
calidad quio las acciones coordinadas de personas, miquinas e
informacién para lograr este objetivo,

Lo determinacidn de calidad y costos de calidod tienen
lugar durante el ciclo industrial completo. Por esta razén,
el verdadero control de la calidad no se puede lograr concen-
tréndose en la inspeccién dnicamente o en el disefio, tampoco
s 1a ubicacién de problemas o en la preparacién educativa de
los operadores, ni en el andlisis estadistico o en los estu-
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dios especiales de confiabilidad, por importantes que sean
individualmente cada uno de los elementos,

Las actividades de calidad total deben existir en todas
los operaciones de linea principal: mercadotecnia, ingenieria
de disefio, produccién, relaciones industriales, servicio y
Greas clave parecidas.

Cada mejora en 16 calidad y cada esfuerzo por mantener
la calidad sea un cambio en el equipo y fuerza laboral, en la
estructura de interrelaciones, en el fiujo de informacidén o
en la administracién y control de estas funciones debe cali-
ficar tanto para su propia contribucién como para la contri-
bucién hacia la efectividad de la calidad total.

A semejanza del tems de 1la actividad histérica de ins-
peccidn que era: "las partes y productos malos no pasardn”,
el tema nuevo es "hdganse bien desde un principio”. Se acen-
tio la importancia de la prevencidn de defectos, de tal mane-
ra, que la ruting de inspeccién no constituya una necesidad
ineludible. La responsabilidad de la verificacién de la cali-
dad no pesa sobre la inspeccidn sino sobre quienes producen
las piezas: ingeniero de disefio, planeador de ventas, geren-
te, maoquinista, copataz, vendedor, etc., .segln sea el caso.
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3.3 IMPACTO EN LA ORGANIZACION

Implico la implementacidn administrativa vy técnica-de
las actividades de calidad orientadas hacia el cliente como
responsabilidad primordial de lo gerencia general y de las
operaciones de linea principal de mercodotecnia, ingenieria,
produccién, relaciones industriales, finanzas y servicio asf
como la funcién de control de calidad en si.

3.4 CALIDAD COMO ESTRATEGIA ADMINISTRATIVA

Debido a que la calidad es un vértice crucial pora el
éxito o fracaso de un negocio en los mercados de hoy, orien—
tados hacia el desempefio de la calidad, se ha convertido en
un drea estratégica principal para el negocio y en un factor
importante en lo que ha venido a ser llamada "planeacidn es—
tratégica del negocio”,

La caracteristica de orientar la calidad como una estra-
tegia primaria del negocio, es que el programa de control de
calidad debe cubrir el crecimiento firme del negocio fuerte y
-.positivamente. Debe proporcionar una ventajo competitiva
principal para la compaiiia,



40

Se requieren dos pasos para establecer a la calidad como
el drea estratégica necesariamente fuerte:

- El concepto de calidad orientado a la satisfaccion to-
tal del cliente, junto con costos razongbles de calidad, debe
ser establecido como una de las principales metas de planea-
cién del producto y del negocio.

- Asegurar la satisfaccidn de calidad en el cliente y el
resultado de costos debe ser establecido como meta primordial
del negocio del progrema de calidad de 1la compafifa y de la
funcién de control de la calidad en si.

Wientras gue las mejoras que son directamente orientadas
a la calidad son los blancos principales de la ploneacién es—
tratégica, muchas otras actividades de la compaiiia son impac—
tados favorablemente por un fuerte control de calidad.

3.5 CALIDAD COMO RESPONSABILIDAD HACIA LA SOCIEDAD

Los beneficios que se derivan de un programa de control
de calidad no estdn de ninguna manera confinodos o los. regis—
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tros de ganancia y pérdida de la industria. varias contribu-
clones al bienestar social y publico resultan de esta activi-
dad, como la facilidad de obtencién de productos que no son
s6lo més confiables, sino mds seguros, tanto para el usuario
como para el medio ambiente. ‘

La actividad de establecer balances apropiados entre el
costo de un producto industrial y el servicio que proporciona
es importante en el esfuerzo de producir mds blenes a menores
costos y venderlos a precios mds bajos.

~3.6 EL RETO DE CALIDAD QUE ENFRENTA LA INDUSTRIA

Tres tendencias distintas que deben ser encaradas por la
compafiia que disefia, procesa y vende productos y servicios:

1, Los clientes han venido acrecentando sus demandas de
calidad en forma muy aguda. Posiblemente se haga mds marcada
esta tendencia en el perfodo de intensa competencia que se
avecina,

2.~ Como resultado de las exigencias crecientes del con-
sumidor de productos de alta calidad, las prdcticas actuoles
en las fdbricas, pronto pasarén de moda.
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3., Los costos de la calidad han subido mucho (inspec-
cidén, pruebas, pruebas de laboratorio, desechos, reproceso,
quejas del cliente, etc.)

3.7 CALIDAD TOTAL Y PRODUCTIVIDAD TOTAL

Estos nuevos patrones de trabajo en las oficinas y plan-
tas junto con las demandas del mercado actuales, por calidad,
estén ompliando la concentracién de la productividad de la
atencién tradicional primeramente orientada hacig lo planta
hacia una “mayor salidad de producto y servicio por unidad de
entrada de recurso”. Los patrones estdn, en vez de esto, mo-
viéndose gradualmente hacia el concepto de productividad del
negocio orientada hacia el mercado medida por “mayor salida
de producto y servicio mds vendible, de buena calidad por
unidad de entrada”.

Ninguna compafifa tendrd utilidades probables hoy con un
producto malo. E1 producto que no puede ser vendido porque no
tiene el valor adecuado para el consumidor, 0 uno que debe
ser sacado del campo porque no es confiable o inseguro, o uno
que regresa con mucha frecuencia para el servicio; éstas son
salidas improductivas del valor- negativo del negocio para la
compafiia que los ofrecid, no importa qué tan llamado eficien-
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te productivamente hablando pueda haber sido el proceso de
fabricacién en el sentido tradicional.

Un indicador econdémico significativo del negocio de la
eficiencia productiva entrada-solida pora las compafifas, es
el grado hasta el cual la salida del producto o servicio
proporcionan al consumidor satisfeccién por 1a calidad, con
el correspondiente impacto positivo sobre la vendibilidad,

La productividad industrial se debe enfocar sobre la
productividad de entrado-salida o través del panoroma entero
de 1a organizacidn de la compafiia.

3.8 CALIDAD TOTAL Y SEGURIDAD

La seguridad es un pardmetro importantisimo de la cali-
dad, por lo tonto, la -seguridad del producto o servicio re-
presenta un foco central e integrado a través de todos los
programas de control total de la calidad.

Un objetivo principal de los programas de calidad en las
compafiias de hoy debe ser: asegurar la confianza total hacia
la seguridad del producto antes de que salga cualquier pro-
ducto al mercado.



CAPITULO 4

CIRCULOS DE CONTROL DE
CALIDAD '
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CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD

4,1 ¢ QUE ES UN CIRCULO DE CONTROL DE CALIDAD ?

Un circulo de control de calidad es un pequefio grupo de
personas dentro de una organizacién que se retnen voluntaria
y regularmente para estudiar técnicas de mejoromiento de con-
trol de calidad y de productividad.

4,2 ¢ CUAL ES EL OBJETIVO DE LOS CIRCULOS DE CC ?

El objetivo es determinar los problemas especificos,
crear posibles métodos para solucionarlos, analizar las con-
secuencias de la aplicacién de tales métodos y recomendar so-
luciones.

El proceso de los circulos de calidad es un cambio que
gradualmente crea un ambiente donde la organizacién se vuelve
mds participativa. (Diag.3)

Aunque el nombre sélo hace referencia a la galldad, di-
chos grupos discuten todos los problemas relacionados con ca-
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lidad y productividod (ejemplo: problemas relacionados con
disefio de un producto, métodos de produccién, relaciones hu-
monas, seguridad, etc.).

Los circulos de control de calidad se basan en dos hipd-—
tesis:

1.- Admite que la creatividad no estd confinada o la al-
ta direccién, que TODOS los que trabajan en una embreso son
capaces de {ener ideas creativas.

2,- Las soluciones a los problemas de produccién las da-
rdn mds fdcilmente, porque 1las entienden mejor, quienes mds
préximos estdn al problema.

Los circulos de control de calidad se limitan a proble-
mas relacionados con el trabajo. En ellos no se habla de sa-
larios, practicas de trabajo, problemas personales, quejas,
etc., sino que tratan de incrementar la productividad, mejo-
rar 1a calidad, cumentar la comunicacidn entre la direccidn y
los trabojadores y hacer que éstos se involucren mds en las
operaciones de la empresa,
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4.3 ELEMENTOS BASICOS DE UN CIRCULO DE €C

MIEMBROS. Los miembros de un circulo de control de ca-
lidad son las personas inmediatamente relacionadas con un
Grea problemdtica o de trabajo. No hay un nimero de miembros
que pueda considerarse 6ptimo, es dificil encontrar grupos
con menos de cinco personas, o mds de quince, que funcionen
con eficiencia.

RECURSOS. La empresa dota a estos grupos de salas para
sus reuniones, formacidn inicial y 1le concede tiempo libre
para que sus miembros acudan a las reuniones.

ALCANCE. Dentro de su drea problemitica (o de trabajo)
el grupo mismo decide qué problemas especificos deben ser
analizados. Como resultado de las conversaciones, el grupo
formula una serie de recomendaciones a otro conocido como
arupo de control.

AUTORIDAD. Normalmente, un grupo de los llamados cir-
culos de control de calidad carece de poder para hacer inver—
siones, ya que éste radica exclusivamente en la alta direc-
ci6n. La direccién presta la atencién debida a todas las su-
gerencias que formulen los circulos de control de calidad.
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Existen tres niveles bara distinguir el tipo de sugeren-
cia:

ler, NIVEL - Aquellas sugerencias que no precisan de in-
versiones adicionales, las puede implementar el propio grupo.

2do. NIVEL ~ Las que precisan de pequefias inversiones,
pueden ser aprobadcs por el grupo de control.

3er. NIVEL - Aquellas que requieran inversiones 1mﬁor—
tantes son sometidas a la alta direccidn.

4.4 INICIO DE UN CIRCULO DE CONTROL DE CALIDAD

Los circulos de control de calidad se basan en la idea
de que las personas mds préximas a los problemas tienen la
visidén mas clara de los mismos, son los que mejor los entien—
den y, ademds que tienen un pensamiento creativo,

En un principio, cualquier programa de circulos de con-
trol de calidad necesita la ayuda de un experto consultor in-
'dependiente, generalmente conocido como facilitador.
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Cualidades especiales del facilitador:

1.- Debe tener experiencia en el tema de los circulos de
cc.

2.- Debe estar familiarizado con el tipo de actividad
industrial, con la organizacidn y con sus productos.

3.~ Debe ser un buen comunicador.

4,- Debe encontrarse cémodo al tratar con la gente,

5,~- Debe ser entusigsta.

Ademds, dicha persona debe generar un ambiente de con-
fianza y lograr que los problemas se discutan de forma libre
y abierta.

Modo de introducir un programa de circulos de control de
calidad en una empresa:

Iniciar un CIRCULO DE CONTROL DE CALIDAD MODELO, El
facilitador lo dirige en el departamento o divisién seleccio-
nado por la direccidn. Mientras se estd creando el grupo, dos
personas trabajan con el facilitador: una es el aprendiz de
director, que asumird la direccién del grupo cuando se vaya
el facilitador; el segundo es otro aprendiz que pronto serd
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designado coordinador del programa de circulos de calidad.
Este segundo trabaoja con el facilitador para crear normas de
aplicacién general a la empresa relativas a circulos de cali-
dad. Una vez que el circulo de calidad modelo estd operando
con éxito, éste se copia, siguiendo las normas dictadas.

Elementos comunes que deben ser incluidos y estudiados
en las primeras sesiones:

1.~ Explicacidén general sobre el concepto de circulo de
control de calidad.

2.~ Identificacién de problemas en el entorne de produc-
cidn,

3.- Entrenamiento sobre la técnica de tormenta de ideas.

4.~ Creacidn de una lista de problemas usando la técnica
de tormenta de 1ideas.

5.~ Establecimiento de .ung lista de prioridades,

8.~ Instruccién sobre la solucidn creativa de problemas.

7.- Instruccién sobre identificacién légica de causas po
sibles de problemas y sobre diagramas causa - efec—
to.

8.- Selecci6n y andlisis de un primer problema.
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Normas muy Utiles para el adecuado funcionamiento de un
circulo de control de calidad: ( tres grupos )

4.4,

1...

2.~

5.-

1 Técnicas de solucién de problemas

La tormenta de ideas es nuestro instrumento creativeo
mds . importante,

El diagrama de cousa - efecto es una forma de mos-
trar las relaciones entre un problema y sus posibles
causas. (Diag.4)

El diagrama de Pareto es una forma de presentar in-
formacién y hace resaltar lo que es importante y lo
que es menos importante.

Un histogramo es uno forma de presentar datos.

Es Gtil disponer de un modelo que sirva para decidir
entre diversas alternativas. El mds sencillo es me-
diante una motriz en la que los criterios ocupan las
columnas vy las alternativas las filaos.
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2 Pasos a dar en la solucion de problemas

PRIORIDAD. Solucionar problemas por jerarquia de im-
portancia.

OBJETIVO Y LIMITES. Es importante ponerse de acuerdo
en cuanto al objetivo a alcanzar.

ANALISIS CAUSA - EFECTO. Debemos hallar las causas
reales y no sélo los sintomas superficiales.

IDEAS, Utilicemos la experiencia asi como combing-
ciones nuevas para hallar buenas soluciones.
ELECCION, Decida qué solucidén es la mejor para nues—
tro objetivo.

PRUEBAS PRACTICAS, Verificar en 1la prdctica, si es
posible, cualquier idea seria o cualquier suposi-
cidn.

PRESENTACION Y DECISION, Hay muchos problemas senci-
1los que el propio circulo puede decidir. Hay veces
en que hay que vender la idea a un escaldn jerdrqui-
co mds alto.

IMPLEMENTACION. Llevarlo a cabo.

SEGUIMIENTO, No dejen de seguirlo hasta alcanzar el
objetivo.
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4.4,3 Presentacién de recomendaciones

El objetivo primario del circulo de CC es resolver los
muchos pequefios problemas relacionados con el drea de trabajo
del propio circulo. No obsfante, ocurre que con frecuencia,
el circulo tiene que pedir una decisidn que se toma mucho més
arriba dentro de la organizacidn. esta es casi siémpre la si-
tuacién cada vez que es necesario realizar una inversién, Es
importante hacer notar que quien toma las decisiones no estu-
vo presente a lo largo del proceso creativo, Hay gque conven-
cerlo, de forma que hay que VENDERLE la idea.

1.- Presentar hechos y datos y que estén aceptados y
analice las consecuencias de su propuesta.

2,- Hay veces en que no se pueden probar las cifras por
completo, Presente suposisiones.

.~ Incluir a todo el grupo.

4,~ Usar dibujos: Un grdfico. adecuado subraya lo que se
afirma.

5.- No olvidar que se trabaja dentro de una organiza-
cién: El circulo debe confiar cuanto le sea posible
en la orgonizacién jerdrquica. Todos los niveles de
direccién deben tener una funcidn dentro del progra-
ma de los circulos de control de calidad.
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4.5 - BENEFICIOS PARA LA ORGANIZACION

Una vez introducidos, los circulos de calidad producen
resultados sorprendentes para ia compafiia, Elevan la moral de
los trabajodores, fomentan la lealtad hacia la empresa y- -
crean un sentido de trabajo en equipo entre los empleados que
forman parte de ellos; contribuyen a mejorar la productividad
de la organizacién y 1o colidad del producto o servicio. Tam-
bién reducen los motivos de queja, el tiempo perdido, los
accidentes, las rifias, la friccidn, el ausentismo y las lle-
gadas tarde. En resumen, sirven para solucionar problemas y
ahorran dinero o la empresa,

4.6 LOS CIRCULOS DE CC Y EL PODER

En el juego de 1la polftica de la empresa, la gerencia
ejerce todo el poder. Controla los recursos y establece las -
reglas; SIN CIRCULOS DE CC, ordena las politicas para que
los empleados -sean totalmente excluidos del proceso de la to-
ma de decisiones. Este sistema estéd respaldadoe por un princi-
pio moral. La mayoria de los gerentes, y también muchos em-
‘pleados, se adhieren a la creencia planteada por Frederick W.
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Taylor a principios de este siglo, segln la cual el trabajo
debe estar claramente distribuido entre quienes piensan y
quienes hacen. Se valen de este principio paro exiuir a los
empleados del proceso de la toma de decisiones y para limitar
su tiempo, espacio y conocimientos. Tratan de convertir a
esos empleados en una extensién de una moguina. Piensan que
solamente asi podrdn optimizar la productividad.

CON LOS CIRCULOS DE CC, 1o gerencia modifica ligera-
mente las reglas del sistema politico, para otorgar a los em-
pleados apenas el poder suficiente para que puedan participar
en la toma de decisiones sobre asuntos que se relacionen di-
rectamente con su trabajo y su lugar de trabajo. La formacidn
de los circulos de CC hace necesario la modificacién de los
principios morales que respaldon la divisidén estricta del
trabajo, a fin de incorporar 1la participacién de los emplea-
dos en el proceso ce la toma de decisiones de conformidad con
1os reglas del proceso de los circulos de CC. El derecho de
participar le llega al empleado a través de un proceso insti-
tucionalizado que beneficia tanto a la empresa como a ese em-
pleado. (Diag.5)
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4.7 CONTROL DEL PROCESO DE LOS CIRCULOS DE CC

Estd muy bien hacer reformas pero, ¢{ Como pueden estar
seguros los gerentes que los empleados no tratardn de abusar
del nuevo sistema ?, ¢ Como pueden estar seguros que los —
empleados no tomardn esa hora o la semana para holgozanear o
planear propuestas e intrigas que solamente perjudiquen el
sistema en lugar de mojorarlo ? En pocas palabras, & Cémo re-
formar el sistema sin perder el control sobre él ?

Las respuestas a éstos interrogantes son claras e ine-
quivocas, Ante todo, la gerencia debe tener FE en sus em-
pleados. Debe desafiarlos a actuar con responsabilidad y, al
mismo tiempo, confiar en que lo hardn. Un proceso de circulos
de CC no puede funcionar si no existe el elemento de sincera
confianza.

La gerencia no renuncia a -su autoridad para tomar deci-
siones ni a su responsabilidod por el solo hecho de estable~
cer los circulos de CC, Simplemente permite o los empleados
hacer sus contribuciones con madurez y responsabilidad.
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TRATADO DE LIBRE COMERCIO (T.L.C.)
DERECHO DEL TRABAJO MEXICANO

5.1 ACUERDO NACIONAL PARA LA EVALUACION
DE LA PRODUCTIVIDAD Y LA CALIDAD

En el contexto del Pacto para lag Estabilidad, la Compe-
titividad y el Empleo los sectores obrero, compesino y empre-
sariol, vy el Gobierno Federal, han unido su determinacidén y
sus esfuerzos a través de la concertacién y durante los Ulti-
mos afios han mantenido una estrategia firme para abatir la
inflacidn, recuperar la capacidad de crecimiento econdimico y
avanzar en el cambio estructural,

A medida que lo tasa de incremento de los precios hg ve-
nido declinando, los trastornos causados por la inflacién se
han reducido. Esto permite que, en lo sucesivo, el centro de
atencién de los sectores y del gobierno se oriente a lag eli-
minacién de obstdculos e 1neficiencias estructurcles, como
base para desarrollar la capacidad productiva del pais, lo-
grar ung participacidn més activa en el émbito scondmice in-
ternacional y superar las condiciones actuales de vida.

Los sectores obrero, campesino- y empresarial, y el Go-
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bierno Federal, conscientes del papel crucial de la producti-
vidad y lo calidad para acrecentar el potencial creativo de
la poblacién, abrir nuevas posibilidades a las empresas de un
entorno cada vez mds competitivo vy sentar las bases moteria-
les para la consecucién de niveles mds altos de vida, expre-
san su voluntad para abordor el inmediato, en forma conjunta,
el reto que significa elevar de manera firme y sostenida los
niveles actuales de productividad y calidad.

5.1.1 Puntos bdsicos: 4

~ En el dmbito de este acuerdo, los sectores entienden
la productividad como un concepto que trasciende la mera re-
lacién operativa entre producto e insumos, e implica, como
los establece el Programa Nacional de Capacitacidn y Produc—
tividad, "un cambio cualitativo que permita a nuestra socie-
dad tanto en la empresa publica, privada, o en el séctor S0-
cial hacer mds y mejor la cosas, utilizar mds racionalmente
los recursos disponibles, participar mds activamente en la
innovacién y en los avances tecnoldgicos, abrir cauces a toda
poblacién trabajadora para su mds activa y creativa partici-
pacién en la actividad econdmica y en los frutes generados en
ella”.
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- El incremento de la productividad y de la calidad no
puede atribuirse a un solo factor. En este sentido, no podria
descansar en un esfuerzo unilateral del trabajador, o en la
mera sustitucién de la maquinaria, o de la tecnologfa de to-
dos los factores que actdan en 1la empresa. Abarca desde la
planeacién y la organizacién misma de la produccidn hasta la
relacion laboral, el desempefio, la motiviacién y la partici-
pacidén de la fuerza de trabajo; la disponibilidad de recursos
financieros suficientes y oportunos; la capacidad y actuacidn
de la administracién; 1ld vinculacidn con sus proveedores y
consumidores; el dmbito de trabajo; la capacidad de incorpo-
racion de los combios tecnoldgicos vy las condiciones del en-
torno en el que actidan la empresa vy las de los propios traba-
jadores.

- Por todo lo anterior, el incremento sostenido de los
niveles de productividad y de calidad constituye ung respon-
sabilidad colectiva, que concierne a todos quienes partici-
pan en la produccién: los técnicos, los agricultores, las or-
ganizaciones laborales, campesinos y empresariales; atafie
tombién @ las comunidodes cientifica y académica, al gobierno
y a la sociedad en general, dentro de un marco en el cual la
cooperacién y la participacién constituyen premisas fundamen-
tales.
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- Un requisito esencial para incrementar la productivi-
dad y la calidod es la transparencia en la distribucidn de
los beneficios que de ellas deriven. S6lo mediante una parti-
cipacién equitativa de todos los sectores y de la sociedad en
las ganancias generadas mediante el esfuerzo conjunto, podrd
lograrse el mejoramiento sostenido de los niveles globales de
productividad y de calidad.

- Una condicidn social y econémica para el incremento :de
la productividad y de la colidad, es que toda actividad pre-
serve el equilibrio ecolégico; en tal sentido, deben aunarse
los esfuerzos individuales y colectivos; en caso contrario,
se estardn sentando bases de la degradacion socioecondmica de
la nacidn.

Con base en la premisas anteriores, 10s sectores produc—
tivos y el gobierno se comprometen a impulsar, en el dmbito
de sus responsabilidades, a través de sus respectivas organi-
‘zaciones, mediante:
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5.1.2 Lineos de accién

* Modernizacién de las estructuras orgonizativas del en-
torno productivo, entre otras, las empresariales, sin-
dicales y gubernamentales.

* Superacidn y desorrollo de la administracién.

* Enfasis en los recursos humanos

- Capacitacién permanente

~ Condiciones del lugar de trabajo

- Motivacidn, estimulo y bienestar a trabajadores
- Remuneracién

* Fortalecimiento de las relaciones laborales

* Modernizacién y mejoramiento tecnolégico, investiga-
cidn y desarrollo.

* Entorno macroeconémico y social propicio a lo produc-
tividad y @ la colidad.

El propdsito es proponer grandes campos de accién. Estas
Ultimas habrdn de ser adoptadas dentro del contexto de cada
empresa y/o centro de trabajo, con la participocién activa de
todos quienes en ellos intervienen,
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5.2 MODERNIZACION DE LAS ESTRUCTURAS ORGANIZATIVAS
DEL ENTORNO PRODUCTIVO, ENTRE OTRAS, LAS -
EMPRESARIALES, SINDICALES Y GUBERNAMENTALES

Parte importante del mejoramiente de la productividad y
de la calidod exige replantear las estructuras organizativas
de las empresas, tanto plblicas como privadas. Hoy dia se vi-
ve una nueva revolucién econémica y tecnoldégica, en la que
las organizaciones rigidas para la produccién masiva de bie-
nes estandarizados estdn cediendo paso @ un nuevo modelo de
organizacidn mds versdatil, capoz de amoldarse rdpidomente al
avance tecnoldgico, a las mayores exigencias de los consumi-
dores y a las fluctuaciones en los precios relotivos de los
productos, Los sectores y el gobierno se comprometen a:

- Desarrollar dentro de cada empresa y/o centro de tra-
bajo, tanto en la industria, como en el campo o en los servi-
cios objetivos, metas e indicadores explicitos de productivi-
dad, colidad y servicio, que tomen en cuenta, de manera espe-
cial, el avance en la eficiencia de las empresas, asi como la
satisfaccién del consumidor en la calidad y precios.

- Promover el establecimiento de relaciones mds estre-
chas entre la unidad productiva y sus proveedores.
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5.3  SUPERACION Y DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION

- La atencién prioritario o lo calidad y a la producti-
vidad como nuevas formas de acceso Yy permanencia de las em—
presas en el mercado, que sustituyen a los subsidios o a las
ventajas relativas derivadas exclusivamente del costo de la
mano de obra.

- Lo revaloracién del proceso productivo, del trabajo y
del trabajador como objetivos de atencidn del administrudor,
que no puede subordinarse al mero seguimiento de los resulta-
dos financieros de corto plazo.

- Un enfoque administrativo mds amplio que vincule el
interés de la empresa con el de los proveedores y consumido—
res; que contemple a las organizaciones laborales como inter—
locutoras vdlidas en el desarrollo de la organizacidn, que
induzca, reconozca y dé prioridad a los fines y responsabili-
dades sociales de la empresa.
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5.4 ENFASIS EN LOS RECURSOS HUMANOS

Lo productividad exige un mayor énfasis en los recursos
humanos. E1 trabajo es el elemento central de interaccién e
integracién con los recursos fisicos, el capital y la tecno-
logia y, como tal, constituye un agente esencial en el proce-
so de cambio,

—- Promover dentro de los centros de trabajo prioritaria-
mente las politicas orientadas a la superacidn cualitativa de
los recursos humanos y a la creacién de un entorno que favo—
rezca la humanizacién del trabajo, que promueva la satisfac-
cién de la necesidades del trabajador, su mayer participacién
en el mejoramiento de los procesos productivos, el trabajo en
equipo, la seguridad en el empleo, el ambiente laboral sano y
digno y el sentido de participacion del trabajador vy, en su
caso, de sus organizaciones en el futuro de la empresa.

5.4,1 Capacitacién permonefe
~ Politicas de capacitacién permanente a todos los nive-

les, como una forma de actividad permanente, asociada a cada
puesto.
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~ Programas de readiestramiento de la mano de obro en
activo ante la rdpido transformacion de los perfiles ocupa-
cionales a raiz del cambio tecnoldgico, con la consecuente
revalorizacién de los diferentes niveles operativos, técnicos
y profesionales.

5.4,2 Condiciones del lugar de trabajo

El incremento de la productividad y de la calidad, y el
desarrollo de la capacidades del trabajedor exigen condicio-
nes de trabojo iddneas, que le permitan desempefiar su funcién
en un medio mds humano y en un entorno propicio a su seguri-
dad y a su realizacidn personal.

- Reforzar, con el apoyo de la comisiones mixtas, el
cumplimiento de lo normatividad en 1la condiciones del medio
del trabcjo que determinan la seguridad del trabajador y/o
ofectan su salud. '

- Organizar, con apoyo en los Consejos Consultivos de
Seguridad e Higiene en el pais, un programa intensivo de
orientacién y prevencién destinado a abatir sustancialmente
los indices actuales de riesgo y mejorar las condiciones de
seguridad e higiene en los centros de trabajo.



68

5.4.3 Motivacién, estimulo y bienestar de los -
trabajadores

El desarrollo de los recursos humanos y la disposicién
del trabajador a participar mds activomente en 1la empresa,
estdn estrechamente vinculados con la motivacion.

- Abrir al trabajador oportunidades de desarrollo dis-
tintas o las tareas altamente rutinarios, que le brinden una
satisfaccién intrinseca en su trabojo, adicional a la motiva-
cién materiol.

- Reconocer, evaluar v estimular el desempefio, la ini-
ciativa y la participacién del trabajador.

5.4.4 Remuneracidn

Entre lo remuneracion al trabajo y la productividad
existe una importante relacién reciproca. Por una porte, la
percepcién que se forma el trabajador sobre la valoracién que
se da a su trabajo, @ través de la remuneracién que recibe,
constituye un foctor esencial de lo productividad y al mismo
tiempo, un elemento que puede actuar como limitante o estimu~
lo de la misma. Por otra parte, el fortalecimiento de la re-
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muneraciones estd relacionado con las posibilidades del en-
torno econémico y con la propia evolucién de la productivi-
dad.

~ Revisar y actualizar los esquemas de remuneracidn paora
gue éstos contribuyan a la motivacién y estimulo del trabajo~
dor, reflejen adecuadamente su contribucién o la productivi-
dad v @ la calidad, y garanticen la equidad indispensabie en
la distribucion de los beneficios.

~ Fortalecer el estimulo a la creatividad y a la parti-
cipacién; reconocer el incremento que reportan al potencial
productivo del trabajador la capacitacidén y la experiencia.
Dar a través de las remunercciones el debido reconocimiento
¢ la capacitecién, @ 1la eficiencia, a la iniciativa, a lo
responsabilidad y al esfuezo realizado por el trabajador,

5.5 FORTALECIMIENTO DE LAS RELACIONES LABORALES

La nueva cultura de la calidad v la procutividad exige
fortalecer los relgciones obrero-patronales para superar las
posiciones de conflicto y orientar su interaccidn dentro de
un clima de mayor apertura y objetividad, que estimule la co-
operacién y la participacién dentro de los centro de trabajo.
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Significa sumar voluntades y abrir espacios a la comunica-
cidn, al involucramiento y a la creatividad en el dmbito la-
boral,

~ Desarrollar en las empresas y/o centros de trabajo, de
acuerdo con las condiciones vy caracteristicas de cada uno,
nuevas formas de didlogo que permitan abordar y concertar, de
manera objetiva, los programas de calidad y de productividad.

- Promover la participacién de los trabajadores y sus
organizaciones, conjuntamente con las empresas, en la identi-
ficacién de aquellos elementos de motivacién que puedan esti-
mular la iniciativa y la creatividad de los trabojadores en
el proceso productivo.

5.6 MODERNIZACION Y MEJORAMIENTO TECNOLOGICO, ~
INVESTIGACION Y DESARROLLO

La investigacién, el desarrollo y 1la aplicacién de la
tecnologia para lograr el uso &ptimo de los recursos y mejo- ‘
rar la calidad de los bienes y servicios es el elemento reco-
nocido en la busqueda de una mayor productividad,
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- Promover concertadamente el desarrollo de una culturg
tecnoldgica en el pois desde la educacién bdsica; fomentar
los esfuerzos de las empresas por disefiar, adaptar y estable-
cer tecnologios competitivas, fortalecer los servicios de in-
formacién, apoyo y consultoria tecnolégica y fomentar el es-
tablecimiento de programas de calidad total.

- Promover la inversidon vy canolizacioén de recursos de
los empresas para la realizacién de programas y estrategias
permanentes de investigacidn y modernizacién tecnoldgica.

- Promover la mayor vinculacién de las organizaciones de
los sectores y el gobierno con los movimientos internaciona-
les de productividad y calidad,

5.7 ENTORNO MACROECONOMICO Y SOCIAL PROPICIO A LA
PRODUCTIVIDAD Y A LA CALIDAD

Existeri factores de orden externo o la empresa necesda-
rios para crear un ambiente propicio a la productividad, que
comprenden aspectos econdmicos, socioculturales e institucio-
nales. El gobierno asume los siguiente compromisos:

- Promover, con el concurso de los sectores productivos,
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un marco macroeconomico propicio, que favorezca la estabili-
dad de precios, la recuperacién del poder adquisitivo de los
trabajadores, en términos reales, la inversién, el crecimien-
to y estimule la calidad y la competitividad.

- Instituir un marco regulatorio de la actividad econé-
mica que promueva la calidad, lo eficiencia y 1o competitivi-
dad en todas las ramas econémicas.

- Promover la eficiencia y 1la calidad en los servicios
piblicos.

- Desarrollar sistemas de informacidn que faciliten la
toma de decisiones y el ondlisis sistemdtico de la producti-
vidad,

La PRODUCTIVIDAD y 1a CALIDAD no pueden ser impues-—
tas; su esencia radica en la voluntad de todos los factores
que contribuyen al ‘proceso  productivo y supone un procedi-
miento altamente participativo. Por este motivo, las metas y
compromisos especificos en esta materia, deberdn ser desarro-
1lados dentro del propio centro de trabajo, como producto de
un clima de didlogo y concertacién.



CAPITULO 6

CASO PRACTICO
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CASO PRACTICO

6.1 ANTECEDENTES

El taller ol cual nos vamos a referir tiene por nombre
METALIZACIONES ESPECIALIZADAS DE MEXICO. Se dié de olta en
octubre de 1991.

Giro del negocio: Mantenimiento Industrial

Actividad principal: recuperacién de superficies de des—
gaste mediante el Metalizado.

Otras octividades: maquinado, rectificado de superficies
cilindricas, granallado, sand-blast y
pintura.
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6.2 DESCRIPCION DEL METALIZADO (PROYECCION TERMICA)

En este proceso, se usa una pistola especialmente di-
sefiada , que tiene una boquilla 1a cual quema oxigeno y ace-
tileno.

El material (alombre o polve) es alimentado a través de
la boquilla dentro de la flama donde es fundido. El aire com-
primido se concentra alrededor de la fleoma atomizando el mo-
terial fundido en finas particulas esféricas y propulsdndo-
las a gran velocidad sobre un substrato especialmente prepa-
rado.

6.2.1 Preparacién de la superficie a metalizar
Para que una aportacidn por proyeccidn tenga adherencia
satisfactoria, es esencial que la superficie o recubrir reuna

tres condiciones bdsicas:

LIMPIA, ASPERA, SECA
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LIMPIA: Desengrasar con solvente

ASPERA: Granallar con 6xido de aluminio puro o granalla
angular metdlica.

SECA:  Evitor salpicadura de agua o condensacion de hu-
medad atmosférica. Esto se puede lograr mediante
un leve precalentamiento.

6.2.2 Aplicaciones prdcticas del proceso

- En el disefio y fabricacién de piezas originales.

- En la reconstruccién de piezas mal maquinadas.

- En la proteccién de maquinaria y estructura expuestas a
gtaques quimicos y fisicos.

- En el reacondicionomiento de egquipo usado.

~ Algunos ejemplos donde se ha usado revestimiento de metal:
ciglefioles, cajas de balero, chumaceras de babbit y bronce,
flechas de bronce, rodillos de acero inoxidable, carcasas
de compresores, ejes y mufiones, rodillos de pistén, pisto-
nes de mdquinas, impulsores de bomba, rotores de turbing,
etc,
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6.2.3 Los ventajas de este recubrimiento son:

- Gran adherencia.
- Mayor dureza y resistencia que el mejor forjodo original.

Resistencia al desgaste abrasivo.

Resistencia al desgaste por golpeteo.

Resistencia a la corrosidn atmosférica e inmersién al agua,
Resistencia al calor y a lg oxidacidn.

Resistencic a atoques quimicos.

- Restauracién de las dimensiones originales de la pieza.

- Incrementa el tiempo de vida de las piezas.

- El costo de la reparacién de las piezas es algunas veces

1

i

menor del 30 % de una pieza nueva,
- Reduce el inventario de refacciones.

6.2.4 Materiales que se pueden usar
Aluminio, plomo, acero al “carbén, estafio, cobre, acero

inoxidable, bronce, babbit, molibdeno, niquel, zinc y cadmio,

El caso al cual nos vamos a referir se realizd en el es-
tado de Veracruz,
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Nombre del cliente: Fertimex

Taller donde se realizé el trabajo: Talleres MAS

6.3 CONTRATO FERTIMEX

En Diciembre de 1991 los encargados del proyecto de Fer—
timex se comunicaron al toller para saber si se contaba con
el equipo necesario para realizar un trabojo y si éste pue-
dierc realizarse en Veracruz. Al dio siguiente nos traslada-
mos a Veracruz, nos explicaron en lo que consistirio el tra-
bajo y tomamos medidas de las plezas, répidamente se calcula-
ron los costos y la utilidad y se realizé le cotizacién co-
rrespondiente, al ser entregada la cotizacién no tuvieron ob-
jecién en el precio; comentaron que el precio les parecia
justo, aceptando de inmediato.

Fertimex Gnicomente condiciond el periodo para la repa-
racién consistente en: 45 dias contados a partir del dia 2 de
enero de 1992 -con fecha de entrego 15 de febrero de 1992,

Dimensiones de los filtros: 4.5 mts. de largo, 2.0 mts.
de ancho, 0,60 mts. de espesor.
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Peso aproximado: 2 toneladas.

Forma: rectangular.

6.3.1 'La reparacién consistiria en:

a) Metalizado de los mufiones, cada pieza contaba con 2
mufiones (uno en cada extremo del filtro), por lo tanto, se
tendrian que reparar 60 mufiones en total.

b} Ccmbiur todas las ldminas de acero inoxidable de los
filtros,

6.3.2 Equipo necesario para la reparacidn

Equipo de Metalizado

Compresor

Granalladora

Torno

Rectificadoras para superficies cilindricas
Plantas soldadoras: (eléctricas)

Montacargas (pato)

Equipos para soldar {oxigeno-acetileno)

N = RN e e
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6.4 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DEL MATERIAL A USAR

Cuando se rocia un alambre metdlico se crea un material
nuevo y diferente. Por esto, es que los recubrimientos de ca-
lidad resultan Gnicamente cuando Se usa alambre de metoliza-
cién preparado para proporcionar propiedades controladas y
especificas después del rociado.

© 6.4,1 Pruebas que se realizan para asegurar la calidad
en el alambre de metalizacién

COMPOSICION: Diferencias minimas en los andlisis de ale-
acién de un alambre pora metalizacién pueden ocasionar dife-
rencias mas significativas en el resultado finol. En algunos
casos, una diferencia de 5 % de un metal dado en una aleacidn
ocasiona que no se pueda rociar.

TOLERANCIAS AL TAMARO: Los alambres de sobretamafio a me-
nudo se atoran en la boquilla de la pistola, ocasionando de-
masiado desgaste en las partes de la misma y produciendo re-
cubrimientos defectuosos debido a lao operacidén intermitente.
Los alambres comerciales comunes frecuentemente sobrepasan
su tomafio en 0.002" @ 0.0035", por lo que hay que realizar
un control de calidad muy estricto.
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ACABADO: Fino, libre de grietas, hendiduras, muescas,
marcas de estiramiento, marcas de grabado u otras imperfec—
ciones,

TEMPLADO: Los alambres demasiade duros y mal templados
son dificiles de manejar, dificiles de enderezar y causan
desgaste excesivo en las partes principales de la pistola.

Con estas pruebas se asegura que el material a usar es
el adecuado, el recubrimiento serd de calidad y dard un alto
rendimiento en servicio.

6.5 EL TRABAJO SE REALIZARIA EN 3 ETAPAS

PRIMERA. Quitar 1dminas deterioradas y poner ldminas
nuevas.
CONTROL DE CALIDAD-

SEGUNDA. Granallado
CONTROL DE CALIDAD
Metalizado de mufiones
CONTROL DE CALIDAD
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TERCERA. Rectificado de Mufiones
CONTROL DE CALIDAD

NOTA: Después de cada etapa es necesario realizar un
control de calidad ol 100 %. S6lo la etapa 2 requeriria
de 2 controles de calidad, ya que habia que asegurarse
que la superficie estuviera bien granolloda para evitar
desprendimientos de metalizado.

QUITAR LAMINAS DETERIORADAS Y PONER LAMINAS NUEVAS

Este proceso consistiria en:
- desoldar las ldminas anteriores
- quitar ldminas
- cortar las ldminas g medida
- poner ldminas
- soldar las ldminas

GRANALLADO Y METALIZADO DE MUNONES

E1l proceso consistiria en:
-~ -granallado de los mufiones
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limpieza de la superficie a metalizar
calentamiento de la superficie a 80 gra-
dos centigrados

aplicacién del recubrimiento base
aplicacién del recubrimiento final

El proceso consistiria en:

centrar pieza en el torno
rectificado de mufiones

6.6 INICIO DEL TRABAJO (JUEVES 2 DE ENERO)

Antes de iniciar actividades se realizé una junta con

todas las personas
En esta junta

involucradas en este proyecto.
se pidié:
trabajar con CALIDAD
evitar reprocesos
apoyo de TODOS.
en case de tener alguna sugerencia de co-
mo mejorar algun proceso favor de mencio-
narla,
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Al empezar el trabajo en la primera etapa con la pieza
No. 1 nos dimos cuenta, que, si las personas encargadas en
desoldar, cortar y soldar las ldminas, lo hacion con cuidado
y poniendo los cordones de soldadura correctomente no ten-
driomos problemos @l realizar el CONTROL DE CALIDAD,

E1 CONTROL DE CALIDAD para la etapa 1 consistiria en:
- Contar los cordones de soldadura; minimo 15 cordones a
lo laorgo de la lémina, cado cordén deberia medir aproximada-

mente 1 pulgada,

- Llenar los filtros de agua con el fin de darse cuento
si hay fugos.

- Si hay fugas se queda en 1la etapa 1, caso contrario
pasa a la etapa 2.

- En ésta etapa habia que hacer un control de calidad
al 100 %.
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En la segunda etapa es donde existirion los problemas,
por 'la sencilla razén:

- Solo se contaba con 1 torno, el cudl serviria para la
etapa 3 de rectificado.

Por esta razén, se sabia que se tenia que construir una
estructura donde poder realizar la etapa 2.

Se tenion ideas pero, cada uno pensaba que su idea era
la mejor, por lo que no se llegaba ¢ nada.

(LUNES 6) En este momento surgid la idea de un CIR~
CULO DE CONTROL DE CALIDAD para esta etapa.

Nos reunimos todos los que estdbamos relacionados con
esta etapa, se planted el problema que consistia en:

POR FALTA DE TORNO SE TENDRIA QUE CONSTRUIR UNA ESTRUC-
TURA DONDE REALIZAR EL METALIZADO, LA ESTRUCTURA A CONSTRUIR
DEBERIA PERMITIR EL GIRO DE LA PIEZA CON FACILIDAD.
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TORMENTA DE IDEAS

Surgieron las sugerenciags, las cuales se fueron estu-
diando una por una.

La primera conclusidén a la que se llegd fué:

Para que la pieza girara con una mayor facilidad se ten-
dria que colocar en forma vertical. €n ésta posicidn la pieza
nos facilitaria ain mds el giro aprovechando el peso de la
misma,

Con ésta primera pero muy importante conclusién, surgie-
ron muy buenas ideas, las cuales se fueron estudiando una por

una, tomando en cuenta el efecto que puedieran tener.

Se llegd a la siguiente conclusidn: (Fig.1)
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MATERIAL USADO EN LA CONSTRUCCION DE LA TORRE

Placa de acero de 2"

Perfil estructural - viga I de 12"
Tornillo de sujecién de 1 1/2" con balero
en extremo inferior ' '
Perfil estructural - viga I de 5"

Oreja para facilitar su movimiento por el
montacargas (pato)

Placa de acero de 1" con balero en parte
inferior .

g) Tubo mecdnico de 8" de didmetro

h) Andamio - torre de trabajo fija

~

a
b
c

~—

d
[

—

f

~

(LUNES 6 A MIERCOLES 15) Desarrollo vy construccion
de la torre para el metalizado. Se aprovechd también para
construir 2 bancos de 1 metro de altura ¢/u para acostar la
pieza para el granallado y una caseta rodante parg evitar la
perdida de granalla.

(JUEVES 16)  Se subid la primer pieza a la estructura
para ser probada, una vez probada y verificar que todo estu-
viera bien se procedid al metalizado; esta pieza contaba ya
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con el granallado, sélo faltaba limpiarla con solvente y co-.
lentarla para posteriormente ser metalizada.

En el momento que iba a ser metolizada nos percatamos
que la pistola no funcionaba blen; a pesar de que antes de
iniciar este trabajo se le didé mantenimiento total. Se trotéd
de solucionar el problema pero todo fue en vano,

Después de dos dias de desarmar y armar la pistola y
checar cada pieza se llegd a la conclusion que el block mez-
clador estaba mal, por 10 que se le hizo un chegueo a fondo
con ayuda del manual y se encontré que estaba mal maquinada,
le faltaba un orificio y esto impedia que realizara correcta-
mente la mezcla de gases, por lo tanto no fundia bien el ma—
terial, Afortunadamente contdbamos con otro block mezclador
el cual lo cambiamos y se termind el problema.

Una de las politicas de este taller es; contar siempre
con un repuesto por lo menos de cado pieza de la pistola,
porque no se sabe cuando algo va a fallar, aungue esta pieza
no fallé por uso, sino que venia mal de fébrica.

Cuando tienes problemas como éste, te das cuenta de que
tan importante es el CONTROL DE CALIDAD. Por el error de 2
personas; el que maquind la pieza y el de control de calidad,
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le ocasiond un problema muy grande o mds de dos, a pesar de
que estas piezas necesitan un control de calidad al 100 %, un
error en un block mezclador puede causar una explosién.

Este error ocasiond que el COSTO AUMENTARA por las si-
guientes razones:

1) El granallador no podia continuar con su trabajo.
Después de haber granallado la superficie y haberle quitado
todas las impurezas {metal blanco), no puede transcurrir mu-
cho tiempo entre éste paso y el metalizado, y menos con un
clima como el de veracruz; el metal se oxida mds rdpido.

2) Los metalizadores no tenfan trabajo.

3) Gastos de Hotel - de 5 personas, por el tiempo que se
1levd en encontrar el error (tres dias).

4) Alimentacidn - de 5 personas (tres digs).
ESTOS COSTOS NO TENIAN RAZON DE SER SI SE HUBIERA HECHO

CORRECTAMENTE EL CONTROL DE CALIDAD DESPUES DE HABER MAQUINA-
DO LA PIEZA.
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(LUNES 20) El problemo estaba ya resuelto, la pieza
No. 1 se habia vuelto a granallar, se monté en la estructura,
se prepararon las superficies y todo estaba listo para meta-
lizar, se procedié a metalizar y se observé que el metalizado
tuvo muy buena adherencio, por lo que pasé control de cali-
dad.

Reunién del Circulo de Calidad. El tiempo se nos viene
encima, hay que entregar el trabajo el dia 15 de febrero, en
este momento es dificil decir cémo mejorar la etapa 2, pero
para la préxima reunidn, se espera que tengan alguna sugeren—
cia de cémo creen poder mejorarla.

(MARTES 21) Se monté la pieza No. 1 en el torno para
rectificar, se rectificé sin problemas aunque en esta etapo
hay que tener mucho cuidado en no quitar mds material del ne-
cesario, hay que estar checando continuamente para evitar
problemos. Al terminar de rectificar la pieza es checada por
control de calidad, si es aceptada pasa a producto terminado,
caso contrario; si en el rectificado se le quité mds materiol
del necesario pasa a la etapa No, 2.
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(LUNES 27) Reunidn del Circulo de Colidad.

Para el dia de hoy ustedes tienen la etapa No. 2 muy
bien estudiada. Como se habrdn dado cuenta se estd terminando
una pieza diaria, si se continta asi para el 15 de febrero se
tendran 22 piezas terminodas por lo que no cumpliriamos con
el trato. Hay que mejorar esta etapa, favor de mencionar su-
gerencias:

TORMENTA DE IDEAS

Se tuvieron demasiadas sugerencias, se analizd una por
una y se decididé lo siguiente:

- Llegar una horag mds temprano

- Ponerle un extractor de polvos ol granallador, ya que
la cabina se llenaba de polvo por el impacto de la
granalla con el metal, esto ocasionaba que trabajara
lento por no poder ver bien.

~ En el momento que se estuviera metalizando el mufidn
inferior ir limpiando y calentando el mufidn superior,
y cuando se estuviera metalizando el mufién superiof ir
limpiando y calentando el muiién inferior de la si-
guiente pieza y asi sucesivamente.

- Se puso como cuota diaria 2 piezas para los de la eta-
pa 2.
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- Dejar la pieza preparada para el siguiente dia, cu-
briendo perfectamente los mufiones.

(MARTES 28) Se puso en prdactica todo lo decidido en
el Circulo de Colidod., Se cumplié con la cuota de piezas, pe-
ro no fue hasta las 10:00 PM cuando se dejé preparada la pie-
za para el siguiente dia.

A medida que iban pasando los dfas se realizaba mejor el
trabajo. El entusiasmo con el que se trabajaba en la etapa 2
se les transmitia a los integrantes de las etapas 1y 3, por
consiguiente realizaban mejor su trabajo.

La hora de salida se fue mejorando hasta llegar a un
promedio de las 7:30 PM.

Todas las medidaos tomadas en 1a reunidn de Control de
Calidad avudaron significativamente en el proceso de reparo-
cién de los filtros,

En las reuniones sucesivas de Control de Calidad se duba
solucién @ algunos problemas pero ya no de mayor trascenden-
cia, los problemas de trascendencia ya habian sido soluciona-
dos. Afortunadamente el proceso en la etapa No. 2 se pudo
controlar y dia a dia se mejoraba,
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El dio lunes 10 ‘de febrero se terminaron de metalizar
las Gltimas 2 piezas y para el jueves 13 se terminaron de
rectificar las piezas. E1 trabajo estaba 1isto para ser en-
tregado el sdbado 15 de febrero.

La mafiona del viernes 14 se les dieron los 0ltimos to-
ques a las piezas parg dejarlas presentables para el dia de
su entrega. Por la tarde se organizd una comida como agrade-
cimiento al esfuerzo realizado y al término de ésta se les
entregd un bono en dinero a cada uno, dependiendo éste del
esfuerzo, iniciativa, creatividad, CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
con la que realizaron su trabajo.

Cabe mencionar que los que recibieron un bono mds gene-
roso fueron los integrantes del Circulo de Control de Cali-
dad, por ser los mAs entregodos en la realizacidén de este
trabajo.

El sdbado 15 de febrero llegaron los inspectores de con-
trol de calidad de Fertimex, inspeccionaron cada uno de los
filtros y de inmediato ACEPTARON el trabajo, sus Unicas pala-
bras fueron: LA CALIDAD ES EXCELENTE.
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CONCLUSION

La calidad es medida por el Costo de Calidad, el cual
como lo hemos dicho, es el gasto de no cumplir con requeri-
mientos -— el costo de hacer las cosas mol. Ellas son el re-
sultado de no hacer las cosas bien la primera vez. Cualquier
negocio puede gastar de un 15% a un 20% de las ventas en to-
les costos aln sin proponérselo. '

La calidad reside en la persona que produce y que sirve,
la verdadera calidad es fruto de la CALIDAD DE LA PERSONA.

La calidad es satisfacer las necesidades de los clientes
mediaonte el cumplimiento de las especificaciones, para cum-
plir con estas especificaciones se necesitan personas de co-
lidad en busca de una mejoria continua en CALIDAD / PRODUCTI-
VIDAD de todos los productos que la empresa fabrique.

Los proveedores son parte fundamental para el mejora-
miento continuo de la calidad, esto implica una cadena en la
que todos somdos clientes y todos somos proveedores de al-
guien,

Durante muchos afios se han seguido en la industria méto-
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dos de control de calidad, pero actualmente existe un enfoque
moderno del control de la calidad; coloca la responsabilidad
de los esfuerzos para la calidad orientada hacia el cliente a
través de todas las actividades de linea principal de una em-
presa, dando a la calidad un impacto organizacional.

Como un drea estratégica nueva importante del negocio,
la calidad estd explicitamente estructurada para contribuir a
la utilidad del negocio y a un flujo de efectivo positivo,
tos programas de control de calidad son altamente efectivos
con respecto a costos debido @ sus resultados en la mejoria
en los niveles de satisfaccién del cliente.

El control de calidad entra en todas las fases del pro-
ceso de produccién, empezando con la especificacidn del
cliente, disefio, produccidn, ensamble, almacenamiento, embar-
que, instalacién y servicio, todo esto da como resultado
clientes satisfechos.

El objetivo de un programa de control de calidad es el
controlar la calidad del producto a través del proceso de di-
. séﬁo, manufactura, embarque y . servicio de forma de prevenir
lo ocurrencia de fallas.
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Los beneficios que normalmente resultan de progromas de
control de calidad son mejoras en lao colidad y disefio del
producto, reducciones en costos, aumento en productividad,
mejoria en la mordl de empleados y reduccién en cuellos de
botella en la linea de produccidn.

Por Gltimo hay que entender que:
LA CALIDAD ES TAREA DE TODOS

Para que un programa de calidad tenga éxito, hay que te~
“ner: ‘
CONCIENCIA DE CALIDAD
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