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PREFACIO.

La vida es un camino para dejar huella a través del tiempo, por tal motivo cl presente trabajo,
inicia con el anilisis de las filosofias y mectodologias de los grandes de la administracion para la
calidad, el cudl sirve como base, junto con los conceptos de valory valor moral, para darle sentido
a la filosofia de la calidad total que se expresa como una forma de vida. y a partir de la cudl sc
desarrolla un modelo o estrategia general, para concretizar en ¢l sector industrial los esfuerzos
para el logro de la calidad total, a In vez que se propone una metodologia, acciones mayores y

herramientas concidas para la implementacion de la calidad total.

En ¢l capitulo 2, se trata el tema del valor y del valor moral y se plantca cl modelo propuesto, ¢l
cuil es desglozado en los capitulos 3 al 8 siguicntes, analizando a detalle cada uno de los aspectos
mas importantcs.

La importancia del compromiso de Ia alta dircccion. en una entidad ccondmica, para iniciar la
transformacion hacia la calidad total, es analizada en el capitulo 3. Asi mismo, se manifiesta en
¢ste mismo capitulo los clementos v la importancia de la cultura organizacional en todo el proceso
de cambio y de cono ¢l va conocido proceso administrativo, es til y vigente. para llevar a cabo las

acciones hacia la calidad total.

Enel capitulo 4, sc aborda ¢l tema de la educacion como algo fundamental para la calidad total, asi
mistho en ¢l capitulo 5, se trata de la motivacion del personal y de los factores qite la favoreeen en
wna organizacion, para asi, a través de la motivacion v del desarrollo organizacional se alcance ¢l

trabajo ch eqnipo v la sinergia, elementos necesarios para la calidad, productividad y la excelencia,

En el capitulo 6, se desarrolla cada uno de los clementos para dar al cliente garantia de calidad
real en productos y servicios v en donde al final se presenta algunas de fas herranientas mas

umportantes de hoy en dia para la planificacion o desarrollo de los mismos.



Se trata ¢l aspecto de la normalizacion en el capitulo 7, el cudl en la actualidad, con ¢l comercio
internacional y la creciente globalizacion es ya una necesidad para ser competitivos cn los
wercados nacionales ¢ internacionales. Finalmente, en ¢l capitulo 8, sc explica como puede llevarse
a cabo un proceso de mejora continua, y de como cs posible cnlazar con la empresa y monitorear
con auditorias de calidad, a los proveedores, contratistas y distribuidores de la misma, para asi

contribuir a la calidad total.

En el capitulo 9, se describe un perfil gencrico de los mexicanos, el cual es un ingredicnte
necesario para definir como iniciar ci proceso de cambio de la cultura organizacional de una
cmpresa el nuestro pais, y poder asi proponer acciones mayores como las que s¢ plantean en dicho
capitulo tanto para cl cambio de cultura, como para ¢l cambio en los sistemas y modernizacion de

la tecnologia.

En lailtima parte del trabajo, se expone un caso real de una empresa mexicana, como
demostrativo de que de ¢l camino a Ia competitividad estd en los sistemas de calidad.
Con cl estudio de los 9 capitulos, se visualizard lo que es Ia calidad total y de los clementos

fundamentales que la conforman, inchiyendo a los sistemas de ascguramicno o gestion de calidad.
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PARTE |

.- INTRODUCCION

La filosolia es la ciencia que se encirga de buscar la cansas altimas, cs decir. Ja causa de las causas.

La delinicion ctimologica es "“wmor a la sabiduria”.

En materia de calidad total Ia filosolia esti constituida por valores y principios que fundimentan todas lus
decisiones v acciones tomadas para alcanzar fa cadidad wtad en una empresa,

“EI ojo y ¢l mezquino recorre dos veees el o, Refrdan mexicano.

L -Filosolia para I calidad:

A o largo del ticmpo han existido distintas flosofias adniinistrativas y en particular de lo que cra o es la
calidad. ¢l ascguramiento de cilidad y nxds recicnteniente fa ealidad total.

Las necesidades lumanas de calidad han esistido desde ticnipos imemoriales, Sin cmbirgo.han cambiade
fos medios para satistacer esas necesidades.Eso que i cimbindo es ¢l proceso de gestion o asegurimicento de
calidad.

Antes del siglo veinte, Ia gestion de calidad se basiba en L inspeccion del producto liccha por los
consthnidores v on el coneepto de artesania

Al expandirse ¢l contercio v desarroflarse Frteenologia se generaron nuevas herramientas para apoyvar i la
pestion de calidad.

0% IICSHNOS COMCHZATON 0 uiise en grenno que por fo genertl eran my estrietos ¢n el cumplimiento
de espeailicaciones, pero con b revolucion industinal e acelerd el desarrollo de estrtegias pari la gestion de
ta cahdad

Algunas de esas estrategias eran fjar espectlicaciones escras para materiales. procesos s articnlos

terminados



Surgio la filosolia de Taylor en 1871.Tal era lu separacion entre la planificacion y la cjecucion lo cudl tuvo
consceuencias desfavorables para ta calidad ya que fué una idea donde la alta dircecion se desentendio del
proceso de la gestion de la calidad.

Henry Fayol, un contemporinco francés de Taylor considerd y difundio la idea de que Fa administracion sc
compone por funciones.

Viajando cn ¢l ticmpo durante la segunda guerra mundial la industria nortcamericana tuvo que hacer [rente
a i cargn de producir enormes cantidades de productos militares.En esti etapa de la historia de 1o
humanidad surgié cf control estadistico de la calidad.

Con ¢l tiempo las empresas se orientaron wis a fas herrmientas qtic hacia los resultados. desviindose del
objetivo realt.

Después de la guerra. los japoneses para resolver sus problemas de calidad, comenzaron a obscrvar y
estudiar como otros paises gestionabian Ja calidad A (inal de cuentas los juponescs idcaron estrategias para cf
mejoramicnto y ascguramicnto de la calidad

Esas estrategias? son:

--Los altos dircetivos nuevanuente forman parte del proceso de gestion de calidad.
-"Tados los niveles y funciones se someten a uni lormieion para ki gestion.
--Se desarrolla el coneepto de circulo de calidad.

Lo auteriur Tué posible va que despuds de La guerri. en ol Japon sc tlevo a cabo uni renovacion enlos
dirigentes du Ins empresas.perdicndose a by ves experiencia, pero facilitindose ¢l dinamisimo y el despegue
de ta economin.

La consecuencia Tué que con ese nitevo equipo procedente de s sdreas de produccion y comereial, ¢t Japon
de Lo post-guerria se encouttrd abicrto i nuevas ideas

A lo largo de éste siglo grandes hombres haat aportado ideas y trabajo en pos de la calidad Estos hombres
son los pioneros de L calidad: JM Jurans Wilham Edwards Deming. Kauro Ishikawa. Phillip B. Crosby y

Arnand V- Feigenbaum

L-TenviG oy Franklings  19K7 Poncipios de Adminisiracion: (da impresion). México: C ECS A

2 0N hurin 1990 Juran y el bderazgo para bacabidad Un nganuad pana direchivos Espana Cdsciones Dz de Santos S A



El siguiente resumen trata de dar un panoran acerca de la filosolia de estos grandes hombres y de lo que es

la calidad total.

J.M.JURAN:

Su filosofia esta basada en la gestion de calidad a través de la aplicacion una trilogin® que consistc en

--Phanificacion de la calidad,

--Control de la calidad. y

-- Mcjora de la calidad
Aplicada a la gestion estratégica de la calidad . a la gestion operativa de la calidad y por supuesto a las
persons.

Jurdn habla de un enfoque multifuncional y purticipativo.que busca lograr kv adecuacion al uso de los
productos v servicios.

No ey suficiente afadir nuevos métodos o herrmicntas al enfoque tradicional para clevar la competitividad
v la calidad,sino que se debe lograr un cambio en el enfoque gerencial para generar nuevos planes
empresariales.

La planificacion de la calidad incluye los aspeclos de determinar quicnes son los clientes (internos o
externos). determinar sus necesidades, desarroblar las caracteristicas del producio o servicio y desarrollar el
proceso pira lnabmente translerir los planes resultantes a las fucrzas operativas.

El control de calidad implica evaluar ¢l comportamicnto real del producto y del servicio. compararlo con los
objctivos de calidad v actuar sobre las diferencias.

La mejora de la calidad implica Ly creacion de la infracstructura necesaria para lograr mejoras reales en la
calidad conmedicion anual, ¢ implica laidentilicacion de s necesidades concretas de mejorst para generar
proyectos destinados a oblener esamejora y soportidos por uineguipo de trabajo. recursos. formacion v
motivacion para alcanzar los objetivos
La gestion estratépica de calidad (GEC) s un endoque sisteméitico que sieve para que se establezei v se

cumpla los objetivos de calidad por toda Ly conpresa



Basicamente, ta GEC se construye a través de una jerarquia de objetivos, una metodologia formal, una
infracstructura, un proceso de control, un sistema de recompensas, una participacion universal, un lenguaje
comin y capacitacion.

Lo mas importantc ¢s que para iniciar ¢l camino de ¢ésta estrategia ,cs necesario cl ¢jercicio del liderazgo de
la alta direceion, asi como de i creacion de un comité de la calidad.

Posteriormiente ¢s necesario crear politicas de calidid para toda Iy cmpresa para que scan una guia para fa
actividad gerencial,

Con o anterior sc pueden definir fos objetivos jerarquizados para que asi se concreticen las acciones desde
el nivel dircetivo hasta cl nivel operativo.(Enfoque cn administracion por objctivos).

Lo gestion operativa de calidad( GOC) cs L oricutacion de accion y organizacion para fograr la calidad
total en las operacionces.

Toda empresa utiliza sistemas timperiantes que son multifuncionales v que se pueden denominar procesos
nuicro o macroprocesos, formados por segientos Hamados nicroprocesos que se ejecutan dentro de una
sola unidad organizativa Tuncional como, por ¢jemplo un departamento, o una unidad estratégica de
negocios. Las actividades de i microproceso constiu de opericiones, larcas, pasos. clc.

Dado que ¢l macroproceso abarca nuchas funciones importantes, no existe un solo respousable de ki gestion
de Lo calidad cn el mismo. Pero si es posible. y s ademis algo conin, delegar la responsabitidad del
macroproceso en un individuo, esto pucde hacerse asignando un propictirio para cada macroproceso al cuil
se le di By responsabilidad de o gestion,

i deline L gestion de fa cabidad en el miacroproceso con 1os siguientes pasos:

-Nombrar ¢b macroproceso y asignacion de propicdad.
-Definir anites def proceso y los subprocesos o mmicroprocesos.
-Docmmentar ¢l Nujo del proceso.

-Definiy puntos de comrol o medidas

-Conmnnicir y poner en prachicit,

POENCanan Opat, Caps VLS



~Medir y evaluar.
-Identificar delectos.
-Eliminar defectos y/o cambiar proceso.
-Reevaluacion.
La gestion de la calidad enfocada al personal, cs un proceso que permite identificar fas aportaciones
potenciales de las fuerzas operativas a la calidad .De mancra que la infracstructura y condiciones para
desarrollar al personal de las empresa son aspectos de gran importaicia,
Sc entiende por personal al grupo de empleados de la crupresa excepto los niveles directivos y los
espectilistas.
Para lograr cslos objelivos, cs de vital importancia una buena organizacion, la motivacion y cl
reconocimicito #l mérito, cl trabajo en cquipo, fa supervision adecuada, las herramicntas y Lt capacitacion.
De esi manera se logra mayor autocontrol de las fucrzas operativas y se Tomenta su mejora continui ¢n su
personal y en s trabijo por lo que la metodologia de Juran, dentro de un esquema general es la siguicente:
=--Detectar dreas de oportunidad,
--Establecer metas de mejora.
--PLmificar el logro de las metas,
--Brindar capacitacion.
--Emprender proyectos.
--Registrar cualguier avanee,
--Brindar reconocimicento,
--Comunicar resultados.
--Evaluar v,

--Mauntener Lrmejora en procesos y sistemas.
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WILLIAM EDWARDS DEMING:

La filosofia de Deming es una filosofia a largo plazo como guia para las acciones diu a dia.

Busca un modo de vida organizacional distinto, basado en el mejoramicento continuo de la calidad.

Maniliesta que el consumidor o cliente s ¢l clemento mas importante pues la meta final ¢s lograr su plena
satisfaccion®,

Considera ¢l proceso ampliado como i tnica forma de lograr una calidad total.

Se debe entender por proceso anpliado a toda 1n cadens en torno a una cmipresa y donde dicha cadena se
forma por los proveedores.la empresa v sus distribuidores y contratistas.

El enfoque es produccion con calidad independientemente de la cantidad producida.

Dentro de sus estrategias figuran Ly preveacion. la mejora continua, el ejercicio del liderazgo de la direccion
generil, ¢l estudio del comportantiento de los productos con el cliente para poder proponier mejoras, cambio
de L cultura organizacional v L forma de adininistrar,

Denting propone 14 pasos para L administracion de by ealidad los cuales se enbistan brevemente

conlinukeion;

I -Desarrollo de Tas meias v de 1a flosolia de Ly organizacion

Las organizaciones deberan verse como Gunilias  supliendo y tolerando las necesidades [isicas v emociones
de sus micmbros.

Las organizaciones deben phaiticar para el futuro, os decir. con perspectiva a largo plazo uniendose en
WOFRo o etas cotiunes,  logrindose asi ¢l compromiso de unos con otros,

Para L operacion de Ly orgimzacion unida con perspectivas o largo plazo es neeesario L creacion de una
nusion del grupo

Cadamtegrante deberst estar enterado v comprometida con esa mision pana hicer su aporte correspondicnie,

B Gdew onE Shelly citlow 19200 Comamiepetar Dbty Lopeodisiodad coreelmetodo Deiying Unaguis prictica paga megonir sy
postenat cenpeltiva Eolombny Fd Nonna S A
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2.-Comprension de fa filosolia del mejoramiento continno.

La satisfaccion del cliente deberi ser el punto focal del pensamiento empresarial logrindose a través de
productos y servicios de calidad y precio justo.

Administrar con ¢t enfoque de calidad y no de cantidad es administrar para la prevencion.

Para lograr una mejor conciencia de la calidad ¢s necesario cambiar actitudes.definir lo que es calidad y
sobrepasar las espectativas del cliente a lo largo de fa vida del producto,identificar y climinar barreras y
lograr que todos en la organizacion participen en el proceso de calidad,desde los sindicatos hasta los
proveedores.

3.-Mcjoriinicnto continuir en vez de inspeccion masiva,

La inspeccion masiva es un sistema de vida basido en Iy desconfianza,la incomprension y La renuncia a
controfar y mejorar los procesos v productos.

Sustituir la inspeccion masiva con L deteccion de defectos para posteriormente corregirlos. es trabajar por
la prevencion.

Sufundamento 1ogico es Ia evidencia estadistici de L calidad.

4.-Cambio en fa fitosolia de compras

1 precio careee de sentido si no se nude la calidad que se esti comprando Es necesaria b preparacion en
métodos estadisticos y una relacion estrechin con el praveedor.

IZs de gran benelicio buscar proveedores tnicos ¢ implantar sistenias de desarrollo mntuo basados en fa
contianza Solo es justificable ¢f tener multiples proveedores por las razones siguicntes:

-Incapacidad det proveedor de sumipmstrar o volumen requerido.
=St el proveedor careee de L teenologia o pademes necesarias para suministrar productos.

E costo mias grande gue sulre fa emipresa con imdaples proveedores os el de b vartacion en las
caracteristicas de calidad de fas materias primas o tnsumos necesarios, y ¢l costo de inspeccion,

S -Mcjoramiento ded sistema,

La direecion general es responsable de todo el sisteminy de todos los procesos que se Hevinta cabo para fa
aperacion de irempresa Mejorar los procesos signitica reduerr contimenuente ¢l desperdicio v mejorar I

cabidad enrodas L acividades de ese proceso



El mcjoramiento del proceso se facilita mediante las definiciones operacionales apropiadas de los procesos y
servicios, o de las caracteristicas de calidad del proceso o de ambas cosas.

Tambicn se facilita ¢l mejoramicnto con la reduccion en la variacion en los procesos aproximandolo al
valor descado.

Una definicién operacional es una definicion precisa de las especificaciones de los productos, servicios,
sargos, cle. Por lo que una definicion operacional da significado a la especificacion en funcion de un
criterio.una prucba y una regla de decision.

Para mcjorir el sistennit se deben identificar las variaciones comunes y las especiales por lo que ¢l control
estadistico v Ias herramicntas estadisticas bastcas serin escenciales en el esfuerzo de la mcjora continua,
G.-Institucion de T capacitacion .

La capacitacion debe estar integradi dentro de L THosofia y debe estar guiada por la nieva actitud.

La capacitacian es educacion par el cambio.

La capacitacion debe enfocarse o la familiarizacion con los valores y filosofia de la empresa.con las metas
de Ly organizacion.en el desarrollo de habilidades v adquisicion de conocimicntos para cl cargo que cida
persona tiene en L organizacion asi como en herramicntas esladisticas.

7.-Supervision del mejormmiento contimo.

Lo supervisian basada en T inspeccion sin wia nonna de calidad conduce o la desmoralizacion de fa fuerza
laboral.

Los supervisores en vez de concentrarse en lo negativo v enbuscar errores, deben crear un anbiente
positivo sy deapoyo en el caal sus relactones con los enpleados estén tibres de temores v desconlianza; para
cllo se deben partic det proposito de ki supervision

EL proposito de i supervision debe sermcgori f desempeno del hombre y de kv maquin, aumentar
produccion s abigerr supultancamente ke carga del irabagador en produceion, haciendo i suves el trabajo
s tieresante. K supervisor debe sercomo un enirenador que ensefa y otiva i su gente a hacer cada
ves mejor Lis cosis, vague L supervision es el vinenlo que permite 1 comunicacton entie los
tabajadores.operiadores wobreros con el resto de Ly orgamzacion, v es parte activie en L impltementacion de

acciones e bis sireas productivas de nm empresa



8.-Erradicar ¢l tcmor,

El temor del empleado es un foco de atencion no solo para ¢l individuo sino para los supervisores y la
organizacion. La administracion tiene 1a obligacion ntoral de velar por fa salud fisica y emocional de sus
cmpleados por el bien de ellos y de fa misma organizacion. Algunos elementos del sistema pueden acentitar
el temor, como son la posibilidad de perder ¢l capleo. L posibilidad de sulrir danos fisicos,las eviduaciones
de desemperio, la ignorancin en las metas de da cmpresa, los fracasos et la contratacion y la capacitacion, la
mitla supervisian, desconocimicnto de las responsabilidades del propio puesto y de los conocimientos
neeesarios para su desempeiio, reproches por problemas del sistema o malos procedimientos de operacion,
cle. Sinembargo a tavds ded cjercicio del lidertzgo de la direceion general v de los grupos gerenciales, es
posible crear un ambiente de apoyo al persenal v en donde se destague el interés real por el individuo y su
problemdticit ol vez gue se fomenta L comunicacion y el iabijo en equipo.

La capacitacion contime al personal en relacion con fas metas v L mision de Ly emipresitasi cono L
capacitacion relacionadi con su trabajo sert un clemento que ayude a reducir el temor.

9 -Elminacion de las barreras organizacionales.

Ui orgineizacion nuevi no nace con barreris interdepirtonentales. al contririo. existe un ¢spiritu de
cauipo, unidid v cooperacion Sirembargo estas actitudes se desvaneeen a nedida que los papeles de cada
persoin se tornan Tunctonales y surgen problemias de comunicacion, competencia y temor,

Al desapareeer esas buenas actitudes surgen barreras que impiden L buena iwarcha de un proceso. con lo
ail todos se ven perjuchicados.

La estructura organizacional interma dav orvigen o barreras departamentales. Existen también barreras dentro
de Tos nistos departamentos, va seiren distintas s o incluso en fos dilerentes irnos.

Fosasten bavereras entre diferentes veles jerirquicos. v finatmene existen barreras con ¢l resto de elementos
det proceso ampliado
En cada organtzacian ks causas de las barreras organizacionades pueden ser nuuy distintas pero algunas de
Las ks cormunes son
-La mala comunicacion o ausencia de Ly misma,

-LF desconactnuento de as metas v nnston gencral de by organizacion
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-Competencia cutre departamentos.rnos o areas.

-Decisiones o politicas confusas y que requicren interpretacion,
-Demasiados niveles administrativos.

“Temor a las evaluaciones de descmpeiio.

-Cuotas o norns de trabajo.

-Diferencias entre departanientos.

-Celos por Tas posiciones y los sularios

-Decisiones ¥ asignacion de recursos que no ticnen en cuenta la memoria social.

-Rencores y problemas interpersonales cntre otros.

Si una empresa pretende adoptar una filosofia de mejor continua a lo largo del proceso ampliado. sus dreas
lunciomiles deberin trabijar como un todo perlectamente integrado v con perspectivas en el kirgo plazo.
Fomentar ¢l trabajo en equipo. ki comumicacion efectiva y ¢l operar bajo ¢k concepto de proveedor -clictite
ayudard i reducir las birrerits organizacionales

t0-Reemplazo de fas metas numndéricas.los carteles y los lemas,con el mejoramiento incesante.

Las metas que se fijan sin ir acompaiiadas de una guia de como aleanzarlas , son contraproducentes ya que
generan frastracion y resentimiento ET mensaje que Hevaa todos es gue L administracion estiy descargando
sus resporsabilidades sobre T fuerza Taboral

La climnacion de meias mintericas sighfica para i fuerza laboral ¢ compromiso de fa administracion con
el mejormiento incesante de L calidad a wavés de un proceso continuo.

11.-Recmplazo de Ta administracion por cifras,con el mejoramiento incesante.

Los estindares de trabajo v L cuotas pueden tener ¢fectos muy perjudiciakes sobre la empresa.ka
adnunistracion, los empleados v desde luego  Tos cliemes Las cuotas v los estindares de trabajo no soh una
guia i el mejorindento ¢ tipiden ki buei supervision y capacitacion.

Ficun sisienin de cuotas se cnlpaal trabigador por problemis que o puede controbar Los estindares de
trabajo v Las cuotas hacen hincapié en in cantidad y no en la calidad.

La chmimaaion de estimdares de trabajo v sureemipliazo con graficas de control que sirvan para

amalizars il modificar y mejorar el proceso.seialarin e compromiso con i perspectivie a largo plazo.
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12.-Fomento del orgullo por la labor.

Esto ¢s vital para alcanzar la calidad,productividad y competitividad como organizacion.

La clave esta en tratar a la gente que es lo mis valioso de la empresa como seres humanos y dar atencion a
sus problemas con lo que sc cred compromiso,lealtad y orgulio.

E! mostrarles ¢l proceso ampliado y como sc afectan csos elementos y como repercuten en la vida de la
socicdad y de cada i de las familias también despertara cl orgullo y la lealtad.

I3.-Educacion y recapacitacion para todos.

La educacion y la recapacitacion son indispensables para enseilar a los empleados sobre la mejor mancra de
hacer su trabajo y para cominicarles sus responsabilidades. Es la forma de prepararlos para los cargos del
maiana y evitar que decaiga la moral.La educacion , capacitacion y cl entrenamicuto son parte de la
estrategia para tograr el orgullo por [a labor, compromiso y mejora continua ya que constituye la adquisicion
de conocimicntos y habilidades para enfrentar lus nuevos relos.

14.-Estructuracion para ¢l mejoramiento conlinuo.

Para ¢l mejoramicito incesante se debe crear uni estrucutira organizacional propicia para el cambio, El
cambio de una estructura organizacional requicre de una perspectiva a targo plazo con la creacion de
comiles.circulos de calidad a todo nivel y 1odas ki direas o algin otro mecanismo que favorezea el trabajo cn

equipo vy Ja implementacion de la nueva filosofia,

KAURO ISHIKAWA.

La filosofia de Ishikawa considera ¢l numtener un control total e la calidad en toda I empresa y con
los proveedores, contratistas y distribuidores con win tiabago en equipo a todo nivel que leve a la conquista
paulating de L confianza del cliente,

Para lograr jo anternor s¢ debe desarrollar un sistenn de administracion para la calidad basado en ;
--La organizacion para la gestion de la cahidad.
--En 1o buasqueda de L satisfaceion del cliente

--En la Garantia de calidad.
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Ishikawa considera a la gente como lo mids importante, por lo que manifiesta cue es un requisito para la
calidad ¢l compromiso total y a largo plazo de la cmpresa a través de un cambio del pensamicito gerencial
con enfoque en resultados. en el servicio y en la satisfaccion a los clientes, considerando en todo momento
una serie de valores y principios que pueden resumirse con la siguiente frase "Respeto a la dignidad humana
y a la vida misma".

Como resultado de esc cambio de pensamicnto gerencial surge, la educacién como principio y fin de la
calidad. la participacion colectiva aproveclindo lo mejor de cada persona, Ia icjora y control de los
procesos de desarrolo v disciio de productos y servicios, con énfasis en la prevencion y el control misino del
proceso administrativo, como ingredicntes indispensables para el desarrollo cfectivo de sistenvits de
administracion oricntados i la calidad total.

Finalmente ¢l logro de los objetivos de la empresa permitird repartir las utilidades cntre los
accionistas,cipleados y los consumidores.

En relacion o L organizacion para la gestion de calidad. Ishikawa recomienda la creacion de gerencias
interfuncionales por divisiones y por funciones con comités de sipoyo con el objeto de nornalizar los
procesos niicro y micro y los procedinientos pira posteriormente delegar la antoridad a los subalternos
Togrando ¢l aprovechamicnto total de sus capiacidades,autonomia y espontancidad.

La gerencia interfuncional también tiene ¢l objetivo de lograr la comunicacion lateral y vertical a todo nivel
necesaria para ¢! cinbio hacia la garantia de calidad, ya que se crea un orginisio para achninistrar
determinadas funciones de Ia empresi que abarean procesos macro, ademds, perite la reestructuracion del
organigrani a uno mas adecuado para Ly nueva forma de operar de la compaiia asi como tunbién periite la
formacion de grupos de proyectos de mejora v de circulos de calidad.

En relacion i i basgueda de L satisfaccion del cliente. Ishikawa manifiesta que

--5¢ deben conocer los requerimicntos del chiente y 1o que comprari.

=S¢ deben definir Ias caracteristicas de calidad reates ded cliente en base i sus requerimicnios,

-=Se deben Hjar Tos wctodos de medicion v pracba

<S¢ buseon cacteristicas de calidad subsiitutis.esto es se transfornan fas carcteristicas de aalidad reales

del clicie en caracteristicas de disetio.
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En otras palabras, li bisqueda de la satisfaccion del cliente esta en ¢l disefio de nuevos productos y procesos
que scin acordes con sus requerinmientos.

La garantia de calidad es asegurar fa calidad del producto o del servicio logrando asi la confianza del
cliente?,

La garantia de calidad busca el control de ta calidad del proceso,producto y servicio, el control de costos,cl
control de cantidades y de fechas de entrega para fo cual echa mano del trabajo en base al ciclode la
calidad(investigacion de mercados, diseiio/rediseiio. produccion, ventas) y del ciclo de control gue consta de
las etapas de planear. hacer. verificar, actuar cou i enfoque que evite la repeticion de crrores a traves de la

climinacion de sintomas, causas proxinus y causa Tundinnental,

PHILLIP B.CROSBY:

La filosofia de calidad debe ser un aspecto directriz def negocio y debe estar basada en i prevencion,

La calidad y L mejora de fa caliad.deben incorporirse a o empresa y a las personas cotvo un estilo de vida.
La calidad es complir los requisitos del clicoe”

La calidad es cero defectos.

En atras palabras. L estrategia de Crosby ¢s:

-Ensenar a L gente los conceptos de calidid . dandole herramientas para la prevencion de desvinciones ¢n
L operacit de L empresi,

-ELhiderazgo. para lograr el compronuso v L tomi de acciones en maeria de mcjora de b calidad.
-lmplantar un progrinma de aseguranticitto de calidad rmbién basado et 14 pasos ara la administracion de
la calidad explicados brevemente i continuacion:

1 -Compromiso de la direccion a mejorar fa calidad.

Ladmica forma de mejorar b calidad es administrar para la prevencion .lo cuil debe ser el compromiso de

SokibawalK 1990 Qug es el Contral Total de Calidad 1 Modalidad Japonesa (S reimpresion de a primera edicion 198X)
Colombia Fditormd Nonma S A

O 198 Croshy 1992 Lo calidad no cuesta Mexico C B C S A
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la dircccion.

2.-Creacion del equipo de mejaramicnto de la calidad.

Se deberi formar por personas que puedan hablar por su departiunento para cotpromeler a €sa operacion a
tomar medidas de mejora.

3.-Medicion de la calidad.

Es necesario determinar el estado de ealidad de la compaiiia para deteetar dreas de oportunidad. Inelusive se
pueden hacer mediciones en las arcas no manufactureras como cn contabilidad,procesaniiento de datos, o
sistemas, ingenteria, inanzas, mercadotecnia, compras, clc.

Se requicre ta fijacion de variables v sus medidores.

4.-Evaluacion det coslo de calidad.

El costo de cadidad es una indicacion para la compaiia de la rentabilidad de una accidn correctiva. A
mayor costo de calidad, mayor cantidad de acciones correctivas deberiin Hevarse a cabo.

5.-Conciencia de calidad.

Comunicar la importancia del trabajo de cada persona en la empresa

6.-Accidn curreetiva,

Consiste en aplicar un plan de accidn para corregir desviaciones en procesos o productos y prevenir (iruros
problemas.

7 -Establecimiento de un comité para el progrania de cero defectros.

S.-Entremimniento o supervisores.

Fs edugin para v accion da calidad v el cambio

9 -Dia de cero defectos.

Bl establectmicnto del din de cero defectos cama estandar de desemperio habrit de hacerse en nn dinies un
din de actitud nueva,

10 -Fijar metas

Lis necesaria Ja fijacion de metas para poder crear un plan de accion y establecer medidores  que permitan
ver siose estan caupliendo los objerivos

LE-Eliminacian de La causa de los errotes



Esta parte es crucial ya que implica el diagnostico de causas para poder tomar acciones que eliminen
dichos crrores (prevencion).

12.-Reconocupicento.

La molivacion debe estar presente en todo niomento y el reconocimiento al esfuerzo es algo muy alentador
que crea compromiso y lealtad.

13.-Encargados de micjorar la calidad.

Los profesionales de la calidad y los jefes de equipo deberan reunirse cn regularidad para discutir y
determinar las acciones necesarias para mejora .

14.-Hacerlo de nuevo .

Es lo que constituye i mejora continw.

ARMAND V. FEIGENBAUM:

La Olosolia de Feigenbaum se fundmuenta en asegurar ta calidad controlando fa materia prima, ¢l
desarrotio y diseriv de nuevos productos, fa produccion, y mediante ¢l uso de téenicas para el andlisis de la
capacidad del praceso.

Lo anterior ¢s posible generando una estructira organizacional que permita gracias al liderazgo de la altt
dircecion. Ly formulacion de paliticas, el anilisis de Iy calidad del producto y ka planificacion de la calidad”.

Feigenbawm manitiesta gue los factores que controlan la calidad son :
-El mercado.

-1 hombre,

-1 capital.

-Los matertales

-Las miguinas v el cquipo.

-Miscelineos y

-La gestion o administracion de la cahidad.

7-A N Fapenhaum E980 Control Jotalb de B calidad México Contisental
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Feigenbanm basa la adntinistracion de la calidad en una organizacion para el control de la calidad
concebida a través de un sistema de calidad formado por tres elmentos principales que som:

--Lar ercacion de politicas que incluyan aspectos de calidad.

--El andlisis de la calidad de un producto.

--La planificacion de la calidad.

La planificacion para la calidad da un énfasis en ¢l control de disenos nuevos.cn el control del producto y
en la evaluacion del costo de la calidad.

La empresa debe organizarse para la calidad, haciendo caer la responsabilidad de la calidad en productos y
servicios en todos los departamentos. La gerencia general debe cjercer el control de cada departamento en
relacion o la colidad nediante Lo delegacion de autoridad adecuada.

Al organizarse para la calidad tal vez sca necesaria una reestructuracion del organigrama actual de la
empresa y cimbiaraotro esquenia que le sea niis favorable para su tipo de negocio,

Por lo anterior se aprecin que es importante aplicar acciones para asegurar (prevencion) la calidad en cada
uno de esos fictores.las acciones se verdn rellejadas en el control de nuevos diseios.control de materiales y
control de L produccion.

Feigenbaum considera que ¢l uso de Las herramientas estadisticas, (éenicas de simulacion y de investigacion

de operaciones sow de gran valia para Lo anentar Ta calidad.

En todas Tos rdeas expuestas se ninifiesta de alguna manera fa necesidad de una organizacion para ¢l
nuevo sistenma de calidad  Asi como iy necesidad de una metodologia para Hevar a la practica aquellas
acciones que perinhian lograr los objetivos de calidad,

Se naifiesta vambién ke importancia del liderazgo v del conpromiso de Lo alta direecion con el programa
de cohidad . Despucs de todo st Lo aita dieceion no trabaga con ol cjemplo, no fructificaran los eslucrzos de
mejori.

Finalmenie e todas se hace énlasis o kv importancin del trabajo en equipo enfocado en L prevencion.



El enfoque a largo plazo es necesario para miaximizar los recursos de que dispone una empresa, a través de
la definicion clara de misiones, estralegias y acciones.

La planeacion estratégica es la herramicnta por excelencia a nivel directivo para analizar el entorno,
detectar oportunidades y definir las directrices de La emipresa para consolidar su posicion competitiva que a

la postre seri lo que detennine ¢l desemperio de la nuisma en el largo plazo.

1.2 -Plantcamicnto del problema: Origen. justificacion y definicion.

Los scres hunanos para vivir necesitamos satisfacer uni serie de necesidades que van desde las
fisiotogicas, hasta ks mas altruistas. Para satisfucer sus necesidades.el ser humano tiene que transformar de
alguna manera su cutorno y asi obtener aquetlo que lo va o satislacer aunque sca de modo temporal.

De manera que lo que el ser humano consunie ¢s producido por ¢l mismo a partir del trabajo.cl
conocimicnto y los bienes de capital.Para producir , ¢l hombre ha creado unidades de generacidn de bicnes
Hamadas cmpresas:éstas tienen limitaciones ¥ en la mayoria de los casos no pueden producir(oterta) todo lo
que requicre In socicdad (demanda) v eso otorga a los bicnes y/o servicios ¢l caricter de escasos®

Ll ser humgino e di vador por su uso o los bienes que satisiacen sus necesidades por su caracter de escisos.

Cadasistena econoico trati de resolver tres problenias bisicos ¢ Qué producir y Cuiinto?.,Como
producirlo” v Pacit quién producirlo?.

Enun sistema capitalista de econontia mixta. en donde tanto L iniciativa privada como ¢l gabicrno ¢jercen
control sabye o ceonomtia. existe b libre cipresa Diterentes unidades productoras o de servicio pueden
generar e misimo bien o servicio. Hanrindose o estos, bicnes sucedineos: Li sociedad cs pues libre de
comprar el bren o ¢l servicio que inejor satistaga sus necesidades o of gue mejor cumpla can sus
requerinientos Lo anterior inprime une caricter de conpetencia a las enpresas productoras del mismio bien
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La competencin entre las empresas que fabrican productos sucedineos, radica en fa lucha por Ia
permancncia en ¢l tiempo en sus mercados.

Debido it esa libertad de la sociedad de clegir a quien comprar ,nitee ¢l coneepto de calidad como clemento
de juicio para la eleceion de compra.

Una primera definicion de calidad es " Que es 1a accion y efecto del producto o servicio generado por una
empresa de satisficer las necesidades o requerimientos de un consumidor o cliente”.

Un prodtcto de mayor calidad entre varios suceddncos es aguel que emmple mejor su objetivo.

Una cosa importante ¢s que no basta con hacer ialgo con calidad sino que ademads las empresas deben ser
consistentes en Lt calidad que ofrecen,es decir.deben vender su producto o servicio respaldado con una
garantia de culidad fundada en valores y principios y que significa que cl eliente pucde comprar y utilizar cl
producto o servicio con b confianza de obtener una satisfaceion completa.

Una segunda definicion de calidad es pues L de” satisficer consistentemente los requerinmientos en
productos v servicios al cliente”.

Para que en nti cpresa se logre la garantia de calidad | ésta debe enfocarse al cliente ya que solo podra
satisfiacer los requerimicntos del cliente si- conoce To que necesita, Asi se desplega una tercera definicion de
calidad que dice que la calidad es sitisfucer consistentemente los requeriientos o necesidades acordidos
con el clicme en cuanto o praducto y/o servicios

S embargo Qué es la calidad total?.

Acaso es um forma elegante de denominar sun sistema de calidad , 0 es algo mucho mits amplio y
complejo.

Lo respuesta a dsta pregunta estd en b filosolia que nutre a L calidad total.

Ennuesiros dias. debido a los cambios mundurles como son la globlizacion:Lir competencia interna entre los
sectares de Lo economia wcional, haammentado creando o necesidad por parte de las eimpresas decjorar
I cahdad.De no lograrse To antenior fas empresas corren ¢ peligro no solo de perder participacion en cl
mercado sino incluso de quedar relegadas v desaparecer Miis atn.si con motivo de I realidad de un
comercio internacional las empresas desean participar con sus bienes v servicios.deben mejorar su calidad

vaque de otro modo es dificil que puedan entran o dicho miercado Interamente para consolidar una



cconomia que permita un mejor nivel de vida a toda ta poblacion,es necesario incrementar fa productividad y
la calidad cn tos sectores produclivos.

Al final de cuentas para que la empresa pueda satislacer al cliente, esto s, ofrecer calidad en producto
y/servicios y ademis pueda estar a la vanguardia cn estos tiempos de cambio ,debe contar con una estrictura
y con un sistetha administrativo para la calidad que esté ligado al logro de los objetivos de fi cimpresa a
través de una organizacion flexible,dindimica y proactiva. El problema es ;como lograr implantar un sistema

de calidad que garantice ko consolidacion de la posicion compelitiva de fa empresa?.

1.3.-Objetivos y Alciance:

El objctivo General.

Eb objetivo general de éste trabajo es presentar de forn integral, original y visionaria, que es la calidad
total, asi como presentar una mancera de construir o traveés de ella, una organizacian con una llosofia de
excelencia y que Heve a la creacion de os sistemas necesarios para garantizar la calidad cn bienes, servicios
y operaciones en una unidad productiva y asi alcanzar ki consolidacion de la posicion competitiva? en los

mercados en los que participe la isma.

Los objenivos particulares:

a)Proponer una estrategia general ( modelo de seis pasos). basada en una filosofia de vida para la gestion
de Ia calidad total.

b)Mostrar que L clave del éxito para alcanzar Ly calidad total, radica en La cultura organizacional.

A)Proponer un esquemia metodoldgico (tictca).para la calidad total.

9.-La posicion competitivines el elemento mas importante gue ana empresa debie consolidar para aumentar su competitividad. Es ¢l dnico
clemento que disolides enel Lirgo plizo

La postarin competitivie se detine en temminos de callad productividad.contiahilidad y oportunidad

Losotros dus clementaos de da competitividad son el entomo v L conducta competitivi,



d)Proponer en base al inodelo y metodologia para Ia calidad total, las acciones mayores para alcanzar la
calidad total, en especial dentro de la industria quinica.

¢)Mostrar y explicar brevemente algunas de las herramientas disponibles mds inportantes para analizar
informacion y apoyar ¢l proceso de la toma de decisioncs,

NQue cste trabajo sea un manual para quicnes ticnen la responsabilidad de tomar decisiones para la
dircccion de una empresa o gerencia de drea.

£)Que este trabajo sirva como un texto adicional en los cursos de administracion industrial a nivel superior

en las licenciaturas de Administracion de empresas.lngenieria quimica ¢ Ingenieria industrial,

Alcance:

Los conocimicntos expucestos e este trabajo son aplicables a cualquicer unidad productiva o de servicio.Sin
embargo.el trabajo estd oricntado principalmente a las unidades productivas de la industria quinica por ser
st una industria nuay peenliar en el sentido de que todos sus productos no llegan dircctimnente al cliente.
de cualquier manera sus operaciones ¥ fo que produce deben estar en arimonia con Ia naturaleza para

satisfacer plenamente al consumidor,
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2.- HACIA LA CALIDAD TOTAL.

2.1-FILOSOFiA

En ¢l mundo de hoy y de siempre, todas aquellas cosas hechas por ¢l género humano, primero fucron un
suciio: Fucron cradas en la mente y con el tiempo. mucho trabajo, paciencia y dedicacion, se hicicron
realidad,

El trabajo para dar fruto debe ser dirigido, enfocado, canalizado hacia algo, es decir, El trabajo se debe
dirigir al logro de cicrtos objetivos, los suehios.

Pensar en un objetivo. significa empezar con una clara comprension del propio destino. Esto significa suber
et donde se estit y a donde se quiere ir 19,

Es posible que en el intento de aleanzar v objetivo, se presenten barreras, impedinentos. imprevistos. dudas
sobre el mejor camino y sobre como segnir adelante

Como un barco neeesita ¢l faro en una noche de tormenta, ¢l ser lnnano v 1as organizaciones necesitan wnil
guiz Algo yue mucstre las directrices y caalice los esfuerzos, el trabajo para el logro de cierlos objetivos.
Esitguia deberii surgir del interior mismo de las personas u organizaciones ya que solo asi se generars la
energia o motivacion suliciente para lanzarse "o Lo carga®.Dicha guia se convertira en fuente de
segundad.direccion sabiduria y poder .

Para ¢l batco. ¢l faro se encuentra solidamente cimentado en La ticrra firme; Asi mismo la guia del hombre
y de las organmizaciones debe estar centrada en algo en que pieda obtenerse sistematicamente un alto grado
de conlianza, congruencia v anmonia entodos los aspectos de Ltvida personal o de la empresa,

Coma hemos hablido de persons v las empresas las forman las personas. la guia s algo que vive en I

T, Coven, S 1992, Los Siete Hadatos de Ta Gente Flicas. Lo Revolucion Bheaen la Vida Codidiana v en a Empresa. México. Paidos.




miente de las mismas, es en tal caso una (ilosofia basada y centrada en valores y principios ya que éstos son
verdades imiversales que trascienden ¢l ticmpo y al género humano.

Todos tenemos una idea intuitiva del valor ;Sin embargo de modo mis concreto cl valor es una idea (un
cnte),que expresa wtilidad o adecuacion de un ente para cierta finalidad.

El valor es objetivo, preferible, bipolar, trascendente y jerarquizable.

Los actos humanos, son aclos ejecutados conciente y libremente por lo que pueden ser calificados deacuerdo
a una escala de valores y principios ue sirven de criterio, con valor moral de buenos o alos.

Elvalor moral es por tanto, una cualidad contenida en ¢l genero humiano y en su conducta, de modo que
una persona actia bien cuando lo hace conforme a las exigencias de su propia naturateza humana 'y de
acuerdo i una escala de valores.

En otras palabras ¢l género humiano debe ser congruente en lo que piensa y en lo que hace.Para actuar se
debe guiar par su propia concicncia (percepeion de su propia naturaleza), sin cimburgo pari no caer en ¢l
relativismao creado por una percepeion incompleta o distorcionadit i causa de su entorno. ¢l hombre debe
guiarse ademids estrictarando un eriterio jeraguizado para elegiv, Tal criterio es o escala de valores v
principios gue como ya se ha dicho son de caracter verdadero y universal

Lavclave para encontrar Ta veracidad y muversalidad del valor, éstien profundizar en el analisis de fa
natmraleza lmang, para identlicar o priori. que tipo de vafores y principios clige un ser lnnmano lisica y
mentalimente sano. comuo normas de vida,

Loy natralezae hunsma refleja cf interior nusmo de o que es el ser lunmano. su origen v su destino en ¢l
COSINON
Profundizar s en el anilisis de Iy naturaleza hunana, de davirmd, del valor moral, cte.es objeto de otro
trabajo ey extenso dentro de ireas conmw ka ilosofia. teologia, teosofin y religion por lo que no profundizard
mas en dichas ideas.

De cualguier modo side algima manera aceptnmos conciente v libremente L existencia de un ser supreno
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creador del universo, es de aceplarse que ¢l ha creado al humano a imagen y semgjanza de ¢l En tales
circunstancias somos seres pensantes, libres y con capacidad de amar.

Si ¢sto s usi.es de esperarse que el ser humano valorice a priori ¢l cultivo o la posesion de ciertas virtudes
que no son oltri cosa que tas manifestaciones de dicho creador y de aqui que se conviertin en valores.

Tal vez. y desde mi apreciacién personal éstas virtudes lundamentales serian:

El amor. como una caracteristica misma del ser humano.

La voluntad o poder, pari hacer, crear. trabajar, pensar...

La sabiduria, como guia racional de nuestros destinos

La justicia v cquidad. que nos ayudan o ser inparciiles.

La honestidud. o que significa ser autenticos

La lealtad. pacit ser congruentes en nuestras vidas.

La gratitud v humildad, para recordar que no somos omnipotenles.

Por ¢l contrario st L idea de un ser supremno creador del universo no s aceptadi, la naturaleza humana de
tgual forma tendri relacion con Ia ereacion sei como sea que haya ocurrido porque somos parte de ella, las
virludes (valores) entonees serian aquellos que penitan mantener ¢l equilibrio y armonia entre el ser
humano v Las demads formas de vida de nuestro plancta, es decir con a maturaleza.

La ftosolia para Ly calidad total surge como Li Tusion de los vilores antes menciomidos para alcanzar ¢l
cquilibrio y Ly armonia eo La naturaleza.

En otras palabras ¢l hombre en sus unidades productivas o de servicios, cumplinin los objetivos de s
unidades nusmas como permanencieen ¢k ticnmpo en los mercados nacionales v/o internactonales y
generacion de rquezi, ko ves que sartisliace las misinas necesidades humanas que les dieron origen, razén
de existir. Pero de v masera resporsable gue siplica mantener el equihbrio y armonian con Lt naturaleza,

resimiendolo podriiexpresarse con L fiase "Respero a L dignidad hamana y ok vida nsima®,
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2.2.-EL MODELO PARA LA CALIDAD TOTAL.
En basc a la filosofia propuesta, es posible construir un modelo para la calidad total.
El modclo propuesto consta de seis aspectos quc se deben cumplir dc manera simultdnea y sin restar
importancia a ninguno dc ellos. Talcs aspectos son los siguicntes:
1.-Cambio de pensamiento gerencial y cultura organizacional.
A Es la manera cn que la direccion gencral cjcree cl liderazgo y manifiesta su compromiso con la calidad
total,

2.-Educacion para la calidad.

Trabajar con calidad significa trabajar con cficacia y cficiencia (cfectividad) y oportunidad.

Para lograr lo anterior , sc requiere de preparacion no solo para la formacion dc recursos humanos aptos
para cl trabajo,sino para lograr cl perfil del méxicano que nceesita nucstro pais,

3.-Trabajo cn equipo (Sincrgia).

Unica forma dc desarrollar y permitir la salida de conocimicntos, habilidadcs y aptitudes del personal de
una empresa. Por supuesto se logra con una adecuada cultura organizacional.
4.-Gestion de la garantia de caliad.

Para ascgurar ¢l cumplimicnto con los requisitos del clienlc en cuanto a produclos y scrvicios y asf obtener
su confianza al trabajar cn la prevencion y no para corrcgir.

5.-Normalizacion,

Las normas son los lincamicntos o criterios oficiales nacionales y/o internacionalcs, y cmpresariales no
oficialcs,para rcgular y controlar la actividad industrial y comercial,dentro de un marco cn donde sc busca
un cquilibrio con la naturaleza ,respaldar o certificar la calidad de productos y scrvicios y asi, proteger al
cliente.
6.-Mcjora continua.

Para alcanzar la calidad total sc requicre tiempo,cs decir ,se requicre acumular pequeiios cxitos dia a dia,lo
cual significa el trabajo continuo y perseverante para plcanzar algo.

La mcjora continua pucde darsc a nivel interno o a través de las fronteras de la cmpresa con los

proveedores,distribuidores, contratistas y hasta con los clientes.
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En términos simples, el beneficio que genera en una empresa 1a calidad total cs:

-La consolidacion de su posicion competitiva cn los incrcados en donde participe, cs decir, calidad en
productos y scrvicios de manera consistente, confiabilidad (credibilidad ¢ imagen), oportunidad,
productividad y crecimiento de tal modo que sc cimplen cabalmente los ‘objetivos de una empresa como
persona moral ya dichos antcriormente pero que son:
a)La permanencia cn el tiempo cn los mercados nacionales y/o internacionales.
b)La generacion de riqueza (utilidades).

Asi como ¢l cumplir con la satislaccion de las necesidades humanas que le dicron origen.

-Contribuir con responsabilidad cn la preservacion del medio ambiente con todos sus ccosistemas.

-En el mediano y largo plazo una mejora continua ch todos los aspectos de la vida en la sociedad.



3.-CAMBIO DEL PENSAMIENTO GERENCIAL Y CULTURA ORGANIZACIONAL,

El cambio'2 del pensamicnto gerencial requerido para alcanzar la calidad total es originado por los
acontecimicntos mundiales en lo politico,en lo social , en lo ccondmico,por los grandes avances cn
tecnologia como la computacion,la informitica,las telecomunicaciones y los avances tecnologicos especificos
en cada ramo del quehacer industrial, y por la creciente competencia entre las empresas por mantener o
penetrar en los mercados nacionales ¢ internacionales y asi mantener una posicion competitiva que permita
a dichas unidades cumplir sus objetivos.

La administracion para la calidad o gestion de la calidad ¢s un enfoque de pensamiento gerencial constituido
par un conjunta de conocimientos estructurados y de sistemas que aplican principios ,criterios y
herramientas con el fin de alcanzar ciertos objetivos.

Cuando L administracion trabaja para lograr L calidad total s apega o una filosofia distinta y que ha sido
a deseriti,

Los sistemas de calidad o de gestion de calidad tienen el objetivo de hacer que cf proceso administrativo
garantice la calidad al cliente durimte todas tas actividades de a operacion de L ecmpresi.

Todo negocio.cl gobicrno, Iy educacion ¢ inclusive L vida de una persona deben administrarse y una forma

cficaz de lugrarlo es a través de sistemas de calidad total,

3 1-Enfoque en resultados a largo plazo. Administracion por objetivos.
EFenfocque en resultados es Liinica forma de medir los avinces liacia los objetivos a largo plazo.El enfoque
en resuftados es aduyinistrar por objetivos Para alcanzarlo primesunente s necesario definir los objetivos v

estrategias parit cada negocio (se define en la plancacion estratégica). A continuacion se definen los objetivos

12 U cambio es cualguer modilicacion o alteracion de statu quo,es deen, de i situacion o estado actual de tas cosas,
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funcionales de la organizacion y de donde surgirin los objetivos divisionales y departamentales, para
finalmente definir los objetivos intradepartamentales y personales, todos dirigidos al logro de los objetivos a
largo plazo.

En otras palabras existen en los diferentes niveles organizacionales objetivos que se van concretizando y
particularizando cada vez mas y que constituyen las pequeiias cosas o lograr pero que juntas y a traves del
ticmpo, permiten alcanzar grandes resultados.

En la administracion par objetivos se debe establecer qué se va o hacer,cuidndo se va a hacer, quién lo vaa
hacer,camo lo va a hacer.cwinto le va a costar hacerlo,se destacan los puntos clave en fos cuales se define

estrategias de controlse hiace mn monitoreo de avances y una retroalimentacion.

3.2-Cultra organizacional.

E.Deming manifiesta que es importante un cambio en fos valores v creencias compartidos por ¢l personal
quc farma o Ty empresiy

K Ishikawa asimisimo, propone cambios en ks creencias y valores al mencionar que la gente es lo mas
importante v que es necesaria la participacion colectivar aprovechando fo imcjor de cada persona.con respeto a
fa dignidad lmmamay I vida misma y con educacion, es decir, preparacion para la calidad total.

Es por tanto un aspecto medulbir para alcanzar a calidad total, el conjunto de valores y creencias explicitas ¢
anplicitas compartidas dorante wi lapso de ticimpo por un grupo de personas (y (que se manifiestan en su
comportanuento).creando con ello un estito de ser y de hacer!,

Asi se confurnm sucultnr organizacional.

La cultura de cadiy persona que trabaga en by enipresa, constituye T cultura organizacional ue con las
estrategias de kv empresa, sus sistémas y per tanto s gente, soportan la competitividad de fa misma.

Por o que wna cultura vigorosa (proacuvidinimicadlexible v de excelencia) capaz de responder con

rapides a fas exigencias (anubios) det entornoseri capas de alcanzar sus objetivos de competitividad.

L3 Protagonistas del cambio 1995 Veaa Consultores



La cultwra orpamizacional nos identifica comu paete de T empresa y con su giro comerciil,

Una cubiira organizacional vigorosa abarca todos tos elementos necesastos para lograr ka molivicion o
actuar. Emtonces ol fortificarla, acorde o las necesidades de Ly enpresa y de su gente, se obtiene el tiyor
potencial de logro con el wiinimo esfucrzo y se alcanziar las vbjetivos de ta vrganizacion,

Algunas consccuencias importanices que sc cncncntran cn las culturas organizacionales vigorosas en ln
actualidad son. la eficacin (fograr resultados).fa eficiencin (hacer tas cosas bien) v I efectividad (ograr los
resultados haciendo fas cosas bien).

Sioen nuestros dias existen tantas y tan variadas herramientas como por cjernplo fas telecomunicaciones. ta
infarmitica,los desirrotlos en teenologias de puntactas iéenicas de plancacion estratégica y evaluacian de
proyvectus de inversion,los conocimientos en contabilidad.administracion v disenv.optimizacion y fabricacion
de productos y procesos,;porgué bas empresis son improductivas.contarinan el medio ambiente degradimdo
by vidaono sansticen s necesidades de sus clientos de ninera consistente v las de su gente?.

Lav respuesta eatiy en b cultura organizacional. 2o By misma gente.No son suficieptes las herramientas
dispomibles pars garantizine e exitoEF exnto ¢ anzcactitud mentd v unic torma de vida,

Parn construir una cubtury organizicional vigorosia (e exito) s necesirio primeramente hacer un
diagnostico de creencias y vidores existentes enuna companiinel cnab dobert confrontarse con un modelo de
cublura organizacional v con ciertas metas a alcanzar en dicho madelo, Pinalmente se podid decidir gie
hacer para trabain en Lo cultura organizacional existente v constiuir sobre el una cultura superior, nris
acorde ab modelo v niveles deseados.

La pregunta gue surge es " Qué clenentos deb e poseer el modelu de cnltura organizacional para que se
considere el madelo de ua entira vigorosa?”.

Primeeramente, el modelo debe considerar dos aspecton importaies gue won:

AL CIMpresa como um organizacion colt cicita csrucinga jerirgnica y fancional,

)La gente v sucaltra personal coma integradares de parte de Lrcultara de s oreanizacion

B caanto al primer aspecto el modelo debe considerar Tos criterios, virlores s prmcipios quee vin i definir la

estructurinfos sistemas | los procedimiemos v s estrategins



En cl segundo aspecto se consideran los valores y principios que sc buscan en la gente a nivel personal para
que se conformen los valores compartidos, las habilidades y la forma de ser.

La cultura vigorosa es aquella que a través de los dos aspectos mencionados, responde con rapidez a las
exigencias y cambios en los entornos micro y microcconémicos . Tal cultura debe ser :

-De excelencia al basar su forma de ser en una filosofia de calidad total de respeto a la dignidad humana y a
la vida misma,lo que entre lincas también significa cuidado y proteccion del medio ambiente y sus
ccosistemas.

-Proactiva para dirigir su camino con entusiasmo ¢ inleligencia.

-Flexible para adaplarse a los cinnbios rapidamente, es decir, de respuesta rapida a las necesidades del
cliente y del entorno.

-Dindamica por estar en un proceso de renovacion y mejora continua.

Con basc en lo anterior un modelo de cultura organizacional puede ser ¢l siguiente!* | en donde

sc tietie unit cultura organizacional definida en base a los valores y principios ya analizados:

a)Estrnctura, :
L)Estrategin.

¢)Valores compintidos.

d)Sistemas.

¢)Habilidades.

HPcrsonal.

eiEstilo.

Iis necesario recalctr que ¢ste inodelo nutre a los dos aspectos mencionados como requisitos pira una cultura
organizacional.

Tres clementos serdin muy importantes en la construecion de ky nueva cultura y son:

mLi Motivacion y la Educacion(preparacion en actitud y aptitud para ¢l cambio)

14 Op it pag 37
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b)La Participacion Racional de todo el personal des de su circulo de influencia (trabajo en
equipo a través de la administracion participativa,

¢)La Creacion de las condiciones y ¢l medio propicios para que se dé ¢l proceso de inculturacion cn la
cmpresa.
En relacion a las condiciones adecuadas sc debe considerar el mejoramiento de sistemas de administracion
de manufactura y de gestion de Ia calidad en productos y servicios, s decir, en procesosy procedimicntos y
en ¢l uso de nuevas y mejores herramicutas a través de kit innovacion y la orquesticion de la teenologia.
En otras palabras: el cambio hacia la calidad total y por einde a la consolidacion de la posicion competiliva
debe darse en dos aspectos silmultineos:

En la cultura organizacional y

b)EEn los sistemas (modernizacion a la vanguardia).
La razon cs muy simple.
Si Ia gente tiene sistemas,procesos,procedimientos v herramientas mievos,pero su cultura cs fa misma,el
personal no sera capaz de aprovecharlos al miximo y se resistird al cambio por micdo a lo desconocido 0 2
st seguridad cn el emplco.
Si i gente cambia su cultura y asi, la cultura organizacional cambia,pero no se di un proceso de
modernizacion en los sistcimas, procesos, procedimicitos v herramicntas, la gente se desmotiva porque
aprende nuevas ideas y herramicntas en general y no puede aplicarlas; se vera timitada y al final s posible
citer en una situacion peor a ba inicial va que hay ademds [alta de credibilidad.De ahi que ¢t cambio ¢s

necesiria en ambos aspectos.

3 3.-El Diagnoslico.

1 diagnostico de L enbtura organizacional puede levarse a cabo solo teniendo i inodelo al cual aspirar y
dentro def cuil se definen ciertas metas alcanzar,

A través de un cuestionamicnto se identifican los hechos que son consecuenciits de comportamicnto de la

cultura organizacional actual. Posteriormente se identifican las causas u origen de ese comportamiento en fa
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cultura organizacional actual, es decir, las creencias o valores que los sustentan y finalmente s¢ encuentra su
cfecto o impacto en la organizacion.

Con cl diagnéstico terminado cs posible proponer las estrategias y acciones concretas encaminadas a través
de un plan y un programa a la mejora de la cultura organizacional, en otras palabras, a sustituir los

paradiginas vicjos u obsolctos, los mitos y los prcjuicios por nuevos paradigmas, valores y principios.

3.4.-El proceso administrativo.

La administracion para la calidad o gestion de la calidad se ha visto como algo distinto a lo que es una
administracion empresarial,sin embargo s cscencialmente lo mismo.Dicho con otras palabras es aplicar el
proceso administrativo ya conocido, de una manera niis comprometida con las necesidades del mundo de
hoy y aplicando todos los conocimientos disponibles bitjo un marco de relerencia distinto que es la filosolia
de fa calidad total "Respeto a la dignidad humana y a la vida misma,

En general ¢l proceso administrativo consta de las [ases siguicntes:

-Concepeion,

-Planificacion,

-Organizacion,

-liegracion,

-Direccion.

-Aplicacion y ¢jecucion,

-Control.

341 -Concepeion:

La administrcion para Ly calidad surge de una tilosofisy centrada en vilores y principios como ya se ha
expuiesto. La empresi como widad productori esta mimersiv e un grapo social y opera influenciada por
Factores externos como lo son ¢l ambicente politico, cconomico la socicdad y el medio anbiente. Debido a

estas influencias ¢s tan importante que la fitosolia esté centrada en valores y principios, de otra manera se
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cacria cn relativismos y en ambigiiedades cn relacion a los criterios para tomar decisiones que busquen
counsolidar la posicion competitiva de la empresa.

Para que una empresa alcance la compelitividad en ¢l entorno actual , debe definir las cstrategias adecuadas
para ¢l mancjo de sus negocios y para tal fin ¢s necesario que la empresa conozea en donde se encuentra, y
a través de una vision, debe fijar en donde desea estar en el largo plazo.

La percepeion de la vision y la claboracion de un enunciado de mision'® de la compaiiia representan la fasc
de concepeion en cste proceso.

La cultura orgatizacional ¢s 1a base para la formulacion de politicas cn la empresa, y debe ser coherente con
cl enunciado de mision de 1a compatiia.

Del andlisis del los factores externos que afectan a la cinpresa y con ayuda del siguiente clemento de la
administracion para la calidad.la planificacion cs que sc puede predecir cf futuro(vision) y asf definir ¢l

camino i segnir para cousalidar 1o posicion competitiva y alcunzar todos los objetivos organizacionales.

342 -Planificacion:

La planificacion ¢s una de las fases mas importantes de todo ¢l proceso ya que puede ser la diferencia entre
L competitividad.calidad y productividad v la desaparicion del mercado.

Se¢ han desarrollado téenicas de planificacion a nivel directivo camo ka planificacion estratégica v la
planificacion tecnoldgici téenicas de evaluacion de proyectos de inversion y téenicas generales de
plauificacion aplicables a cualquier nivel

Téenicas como el Desplicgue de la funcion de calidad (DFC o QFD segiin fas siglas en inglés), y I
planificacion para la calidad de Juran son de gran valia para ¢l desarrollo y disciio de nucvos
productos.procesos y servicios y fa forma de lograr su optimizacion.

K. Ishikawa nennfiesi L imponancia de la planificacion e la garantia de calidad cusndo consider:i el
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ciclo de control fundamental para lograr 1a confianza del cliente!®,

Juran considera directamente dentro de uno de los clementos de su trilogia a la planificacion.

Deming y Crosby manifiestan implicitamente la importancia de la planificacion al hablar de una
administracion basada cn la prevencion.

Finalmente Feigenbaum solo indica cudles son los aspectos a controlar par lograr la calidad de un producto.
La planificacion queda implicita nuevamente.

Las empresas quie buscan oblener resultados a largo plazo. desarrollan un proceso de plancacion estrinégica,

ta cuddl por definicion esta orientada al futuro ya que:

a) Esti relacionada con el producto del sistema y de la manera en que aquél satisface las necesidades del
medio.
DYAyuda a encontrar las oportunidades y amenazas det medio con que interactita cl sistcma.
¢)Ayuda a definir o que el sistema deberi hacer en el futiro.
d)Ayuda a tomar decisiones para wodificar los negocios de hoy.
¢)Ayuda a asignar los recursos en apoyo e los negocios luturos.
NEs un proceso para seleccionar ef camino que conduciri de los negocios de hoy a los negocios del futiro.
El objetivo de ta plancacidn estratégica es maximizar en el largo plazo los recursos de que se disponc cn utia
compania, medinnte ta definicion clara de misiones, estratégias y acciones.
Los pasos generales para Hevar i cabo un proceso de plancacion estratégica son:
L= Definr los subsistemas productivos v lis lincas de producios de la empresa.
2 - Andlizar los subsistemas productivos v Fineus de productos mediante:
a)Un analisis tipo diagnostico para obtener los problemas,
b)Una vision interna de la empresa para obtener y evaluar indicadores internos.fuerzas y debilidades

Una vision externa para obtener y evaluar los fiictores externos gue afetan a ki empresa.

o Bnbawa Op ol pag 23
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3.-- Hacer una evaluacion estratégica para obtener estrategias generales,especificas y oportunidades y
amenazas externas.

4.-- Definir fos temas criticos de plancacion para obtener problemas por resolver, fuerzas por
conscrvar,debilidades por climinar,cstrategias para Hevar a efecto,oportunidades para implantar y amenazas
por prevenir.

5.-- Definir un plan de accién para implantar las acciones nccesarias considerando

JQuidn?,;,Camo?,; Cuiindo? y ;,Cuiinto?.

6.-- Delinir ¢l sistema de monitorco y control para asegurar el fogro de lo plancado.

3.4.3.-Organizacion:

La organiziicion de todas las actividades que deben hacerse para cl logro de ciertos objetivos ¢s fundamental
para obtener buenos resultados cn cl logro de los misinos.

Laorganizacion de ta canpresa para implantar sistemias de calidad puede implicar 1a reorganizacion o
reingenieriza asi como da redescripeion de puestos.

K.Ishikawa propone una organizacion cmpresarial con un enfoque de gerencia interfuncional a través de la
formacion de comités y con fa organizicion formal de circulos de calidad!”.

J. M. Juran propone un sistemi que se denomina GOC y del cuil ya se ha hablado para orientar todas las
acciones hacia b calidad (otal,

Asiisimo P.B Crosby timbién manifiesta que la organizacion de ciertos comités y la creacion de cquipos
de

mejorit sert de gran avuda para mejorar fa calidad  Fsto se Hama organizacion para la calidad.

E.Deming también manifiesta en su metodologin que i reestrncturacion de fa compaiiia,la creacion de
comitds v la creacion de circulos de calidad,son foras de mejorar fa forma de tritbajar para ¢l nuevo

sisten,

17 Los crreulos de calidid son grupos pequeiivs que desanollln actividades de control o garantia de calidad vohutarianente y dentro det

drea de trabago
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Finalimente. A.Feigenbaum menciona que sobre cada departamento clave de la organizacion (organigraima)
existente recaerd ta responsabilidad correspondiente a su drea para la calidad del producto y del servicio.
Existen muchas formas de organizar o estructurar una cmpresa,dependiendo de su tamaio,de su giro,y de
sus necesidades muy particulares.Pero actualimente se organiza una empresa funcionalineate.por centro de
utilidad o matricialmente ( mezcla de las dos primeras formas), en base a las funcioties que se desarrollan
cn la empresa como operaciones, comercializacion, contabilidad, recursos humanaes, etc.

Latendencia actual es a tener organizaciones cada vez nuis planas con pocos niveles jerarquicos, y en éste
modclo se mangjan por proyectos o negocios y bajo eada uno de ellos, sc tiene las funciones respectivas
neeesarias.

En las organizaciones matriciales existen unidades estratégicas de negocios cuyas responsabilidades sc
cntrecruzan con lis responsabilidades de las funciones.

En realidad ninguna estructura es mejor a otra y todas ticnen grandes ventajas y desventajas por ¢so es
importante ue cada empresa estudie cada opcion y adopte la que mejor se adapte a sus necesidades,

Lo que si ¢s ny importante es que sea cual sca el tipo de estruetura organizacional que sc lenga en una
cmpresa, ¢l sistema de gestion de catidad y Lo calidad toral misma deben fluir a través de los mismos canales
de comunicacion que abre diclir estructura: en forma sistentics o nonmalizada.

En ¢l mundo de hoy. no hay nada constainte y L rapidez de cambio cada vez es mayor a causa de los avances
tecnologicos. la competencia y las demandas cadit vez mits exigentes de los clientes. Es por esa razén que
oy, i de las grandes herramientas para reducir fa burocracia y aplanar a fas organizaciones es
reingenieria Lacadl se deline como fa revision fundamentad v ¢l rediseiio radical de los procesos de
operacton e nk companian pari alcanzine mejotas especlaculares en productividad. calidad, servicio y
rapides de cunbio '8,

LM buran ya entendia a las emipresas cono un proceso ue trabaja cn base a macroprocesos que estin
formiados

por seginentos Hamados microprocesos. y hablaba de planificar fa calidad en esos macro y micro
procesos(GOCYLEN b acvalidad se habla de reanvenim
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344 -Integracion:

Es In fase del proceso administrativo caracterizada por buscar Lo armonia de cada uno de los diferentes
departamentos v personas en lin orginizacion,

Para comprender Lo importancia de la integracion en uni empresa.para fa operacian de la misma.es requisito
entenderla como nna serie de procesos interrelacionados en donde (a la vez de considerar ta relacian cliente
(usuario) -provecdar, en ¢l interior de la empresa se debe considerar la éxistencia de diferentes dreas
funcionales (por cjemplo departamentos).

La integracion consiste en fograr la sincronizacion. L inolivicion, el trabajo en cquipo v L sinergia
neeesarios para que ka empresa sei efectiva eiosus vperacianes,

Es evidente gue para tener integracion se deben elinnmar todi clase de barreras organizacionales v el temor;
Se debe considerar a In gente como lo mas importante de fvorganizacion v dar reconocimicnto a su esfuerzo,
Lo integracion es Lo uniftcacion de valares v principios personales y corporativos, objetivos y metis en una
nisma mision sin sacrificar en ningdn womento las espectativas ,objetivos y metas individuales del
personalDe otro odo el mensaje en vee de serm mensije de ganar-ganar,es de ganar -perder,
Laintegracinn es mmbicén a sincronizacion de ks tarcas que cada persona leva a cibo al desempenar sus
functones, pira B aperacion fhiida y clara

La integracion ¢s b asimilacion conciente v libre de by cultura organizacional, su fulta provoca problemas de
distinta indole tales como Laalta ratacion, rinas con ¢l sindicato, tortuguismo, sabotaje, fuga de tecnologia,
barreris vrganizacionales. temor, hermetismo, duplicacion de trabajo o funciones, huecos en blanco sin un
responsable, ete

La cohdid, prodactuvidad. crecimiento | imagen. posicion compelitiva v permanencia el mercado serin

serimnene nemzadas
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3.4.5.-Dircccion:

La direccion es la fuse que cucamina a la organizacion o grupo de trabajo a la realizacidn de actividades
especificas que Hevan al logro de ciertos objetivos comunes que son de beneficio para todos.

Deming. Jshikawa, Juran y Crosby afirman que el esfuerzo para alcanzar la calidad total, debe ser respaldado
por una dircccion general que fijo objetivos a largo plazo lo que implica un cambio cn la forma de
administrar y que requiere de liderazgo(cambio cn la cultura organizacional),

Para que dicha dircccion gencral y los niveles gercnciales ejerzan una direccion efectiva,que sea una guia
real para el resto del personal (¢s requisito conjuntar las fases de planificacion, organizacion c integracion,
Los niveles directivos ya niencionados deben pensar y actuar de manera coherente con los valores,
principios. objctivos, metas, planes y prograunas .

Esto requicre una enltura organizacional vigorosa.

3.4.6.-Aplicacion y Ejecucion:

Es la fase del proceso administrativo en donde se Hevin a cabo las acciones planificadas, segin los
programas y la organizacion establecida v bajo Lt direccion responsible,

Es en dsta parte donde se HNevan a la prictica Jos progrunas y provectos de mcjora continua, y donde se dejn
sentir la importancia de la capacitacion, Ja educacion, ka itegracion, la supervision y la direccion de

acuerda il cambio de cultura que se pretende,

3.4.7.-Control:

El control es fa fase del proceso administrtivo que cuantifica y evalia el resultado de la aplicacion y
ejeeucion due Jos planes y progriomas: de acuerdo a sus procedimicntos y normas en todas las dreas
funcimuiles y procesos de vempresa, con el objetive de retroilimentar al proceso de operacion cipresarial y
asi miartenerlo en witvalor o estado planilicado o esperado, para que sea capaz de cumplir los objetivos

previamente definidos.

47



El control a cjercer es diferente segitn el nivel jerdrquico en la organizacion, ya que en los niveles directivo
y gerenciales (control clpula) ,se lleva por medio de un conscjo directivo (administracion participativa) en
términos de definir directrices y estratégias scgun los indices y resultados presentados a éste.

En los mandes medios, cl control se cjerce a través de la supervision para el cumplimiento de los
procedimicntos administrativos y operativos con un enfoque preventivo,

El control de la calidad es ¢l control de la calidad de los productos y servicios y s ejercido por todos los
integrantes de la empresa v se relaciona con la timagen de fa misma ante los clientes.

En reswnen, el control se ejerce a nivel aiipula, o nivel supervision y a nivel general, con el fin de cumplir
los objetivos organizacionales y proporcionar al cliente L calidad esperada.

En cuanto al conirol de Ia calidad algunos elementos de control ' en el sistema de gestion de la calidad son

MEL control del costo:
--Costo de calidad.
--Costo de operacion.

--Gastos gencerales.

b)Cantrol de la produccion:
--Cantidad
--Tipo.
--IFechas de entrega de material.
¢)Control de inventarios:
--Reactivos v refacciones.
--Materia prima.
--Material en praceso.
--Producto terminado,
Evideemente medidores y controles en los sisteinas de pedidos y ordenes de
comprataciuracion.contabilidad, produccion en proceso.cle. serin parte del control de costos.produccion v de

TSUITRIFONY

19, Bhahawa Opat pag 23
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Si se analizan los puntos a),b),c). s¢ puede decir que ¢l control sc lleva a cabo desde dos puntos de vista.El
punto de vista téenico y el financicro.

El primer punto de vista (ténico) trata de medir los avances cn variables y mancjar las modificaciones y o
cambiar sin desviaciones de los objetivos fijados.El segundo punto de vista(financiero) busca un estricto
apego al presupnesto aprobado.

Sobre ¢f costo de culidad ¢s necesario mencionar que sc puede dividir en costo de conformidad y en costo de
no conformidind o costo de la no calidad.

Encl primero se puede incluir costos de prevencion y costos de evaluacion, en tanto que en el costo de no
conformidad sc pueden considerar costos por fallas internas y costos por fallas externas.Estos dos (tltimos
costos serin funcion de la calidad en el proceso, producto y servicio que se ofrece al cliente o consumidor.
Los costos de conformidad  preventivos serin aquellos relacionados con ¢l disciio y produccion del producto
o servicio previniendo la disconformidad del cliente v algunos cjemplos son el desarrollo de nuevos procesos,
productos y servicios, el control de procesos, la supervision, inspeccion, capacitacion y adicstramicnto. elc.
Los costos de conformidad de evaluacion son aguellos relacionados con ka calibracion y adquisicion de
reactivos y cquipo,medicion.evaliacion de datos.componentes o productos,ele. para comprobar la calidad en
relacion con los estandares cstablecidos.

Los costos de no confonmidad o de fa no calidad son los siguientes:

M)Costos por fallas ternas.

Aquellos donde ¢l producto o servicio no cumple los requerimicntos del cliente v dicho problema se delecti
antes de enviar el producto o dar el servicto al niismo.

Son costos por retrabajo.reciclado.desperdicio ticmpos muertos,liempos largos,mano de obra y otros recursos
adicionales.venta o menor precio o remate,alto costo de transporte. ete.

biCostos por Gllas exters,

Soi costos por no complir los requerimientos del cliente cuando ¢l producto o el servicio han sido dados al

chiente
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Costos por fallas externas pueden ser devoluciones del producto que implica transporte, retrabajos,
desperdicio, horas extras,inventarios,eic: costos por responabilidad legal: costos intangibles cu apariencia
como son la pérdida del mercado.reduccion de volumen de ventas y mala imagen de la empresa.

Los costos de la na calidad también se reflejan en las pérdidas por mantenimiento correctivo en linea con fa
suspension del proceso de fabricacion, tictmpos muertos y largos en la operacion, daiios a las instalaciones o
al persoual por accidentes, asi como por pérdida de produclo por incficiencias en los procesos de fabricacion
y por derrames o fugas.

Los costos por accidentes y por la no calidad son los costos tolales de pérdidas que reducen la

productividad,crecimiento de la empresa v 1 aleja del logro de sus objetivos.
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4-EDUCACION PARA LA CALIDAD.

Conlucio diee que la ealidad comienza con la edueacion y termina con la educacién y tiene razon.La
edueacion es un clemento clave para lograr la produetividad, crecimiento y posicion competitiva descados
por la compaiiia y su gente.Lo anterior se debe a que la edueacion facilita el desarrollo de las personas, por
fo que ¢s una forma de potenciar sus cualidades para que se aproveche al méaximo su capacidad. La
cducicion entonces benelicia a ambas partes, a la gente y a la empresa y es un elemento del desarrollo
mituo.
La cducacion es un etemento altamente motivante ya que, el que aprende quiere aplicar lo aprendido .La
organizicion debe ercar un ambiente adecuado que permita que se aplique lo aprendido a la vez quc se
cuente con fos controles necesarios para evitar crrores serios.
Cuando en una eimpresa se toma la deeision de aleanzar la calidad total, lo que se espera cs que a través del
tiempo se mantenga v se renueve el funcionaunicnto de todos los sistemas que se implementaron con objeto
de aleanzar la calidad total.
Es decir los sistemas, procesos, cie, no deben depender de las personas que cn un momento dado laboren ¢n
la cmpresa.
Si por cualquicr razon una personit o muchas, deja o dejan de ser parte de una empresa determinada, jcomo
Lit empresa se asegura de due sus sistemas de mannfactura y gestion de calidad sigan operando y en proeeso
de mejora continua?.
La respudsta estit en fa cultura organizacional y en fa integracion se debe indueir en ¢l personal nuevo.
Para ¢ste fin ta edueacion es L unica fonma de tograrlo.

Liveducacion debe abarcar dos aspeclos:

a)l.a educacion téenica especializada que tiene ef objetivo de mejorar ta refacion individuo -puesto cn
cuaito o conucimientos, habilidades y desemperio a ki vez que puede ser un elemento que prepare para la

promocion y que se puede dividiren



--- Capacitacion:cuando se transmiten conociinicitos,
--- Adicstramicnto:cuindo sc ensefia como hacer las cosis.
--- Entrenamicnto : cuando el o las personits en proceso educativo, practican ¢l trabajo, desarrollando
habilidad y rapidez para su efecto arraigando los conocitiientos ya adquiridos y completando ¢l proceso de
aprendizaje.
b)La educucion personal que abarca lo siguiente:

-- Comunicacion y Relaciones humanas,

-- Valores y principios morales (incinyendo los que soportan a la cultura organizacional).

-- Liderazgo personal.

-- Auloadministracion.
La actualizacion es un ingrediente importante en la educacion para estar siempre al dia en cuanta a nueyos
métodos. teenologias, productos, cie. que puedan facilitar ¢l trabajo asi como para competir en igualdad de
CIHrCUNSLEINCIAS CO Olrs CPICsis.
Para iniciar ki educacion del personal para i nueva culturvy sistemas de calidad, es recomendable
comenzay por ¢l equipo de altos directivos y niveles gerenciales yit que, asi estan calilicados para revisar las
propuestas realizadas para la formacion del resto de la organizacion y servirin de ejemplo para fa misma,
contribuyendo o cambiar L cultura organizacional,
La Formacion de hibitos :
El hecho de que un lider sea proactivo, autodirigido y attoadministrado implica que es capaz de definir sus
propias estrategiits v plan de accion lo que o llevia concretar sus necesidades para Hevar acabo dicho plan.
El lider se forma hiabitos gue le ayndan o lograr sus objetivos, Del mismo modo, la compaitia debe
fosmentar 1 formcion de libitos en el personl.
Un hibito es una actividad que se Hevaca cabo en forma cotidiana y normal para obtener ciertos resultados a
cortoancdiamno o kirgo plazo ELadquirie un hibito requicre T union de tres elementos que son ¢l desco de
querer algoel saber porgué se quicrey e como obtenerlo.Por cllo se¢ necesita disciplina.fuerza de voluntad
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El proceso para adquirir un hibito pucde dividirse cn cuatro ctapas:

1.-La del dolor,

2.-La del placer,

3.-La de resistencia,

4.-La dc integracion.
La primera ¢s de gran tension o sufrimicnto y cs dificil porque representa cl cambio.
La segunda ¢s cuando se ha superado cl dolor y ya nos hemos acostumbrado un poco al cambio de
actividades ¢ incluso pueden verse pequeios resultados 1o que ya genera cierto placer.
La terceri es aquetla donde sc ha Jogrado un cierto dominio de las nucvas aclividades y  sc creé que ya sc
ticne ¢! libito.pero no hemos hecho atn o suficiente para afianzar firmemente las nucvas actividades.Exiten
rctrocesos y hay un grado de incertidumbre.
La cuarta etapa cs aquella en donde ya sc ha logrado cl hiibito y cuando sc disfntta plenamente el desarrollar
Jas actividades que implica a la vez que yi no existe ese sentimicnto de caminar hacia atrds.
S Covey mencivna que existen sicte hibitos iitiles para la formacion de lideres 20y son los siguientes:
1.-Ser proactivo tomando conciencia de que somos hbres de decidir nuestras respucstas ante los estimulos
externos pese a todas las influencias que incliso desde L infancia pueden tracrse. Y que por tinto somos
capaces de dirigir nnestra vida tomando Ja iniciativa.centrandonos en principios y aplicarnos e nucstro

circulo de inlluencia.

(£

~Delinir tus sucinos.objetivos y metas(entoque it resultados).

wd

~Organizacion del rabajo v del tiempo. Este habito es el de planificacion v arganizacion para I accion.
S.-Pensar en gano-ganas. Buscar el benelicio propio y de los demis.

S-Primiero conprender y luego ser comprendido. Este va de Ia mano con ¢l anterior pucs ser empitico y
ponerse en ¢l lugar de los dends ¢s muy importante para evitir confliclos y promover un pensaimicnto
TRTIGETATIRES

6. Trabagar cnequipo. Fivoreciendo fa sinergia colectiva,

2008 Covey S 1992 o sivte abitos de Ly pente eliviz Lo sevolucon en B viditcotidiaa y en b empresa Méxicosed (Sidos
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7.-Preparacion para la accion. Este hidbito es el undlisis de los requerimicntos para lograr lo que quicro. ya
que ho solo ¢s importante ¢l thodo, sino ¢l conocimiento para hacerlo. Este es un libito de renovacion,
formacion de nucvos habitos, de estudio y asimilacion de nuevos conocimientos para hacer.

Lo importante de cstos seucillos hidbitos es que son de gran aplicacion tanto en la vida personal de cada
individuo, tianto como en su trabajo o actividad profesional.

Eu toda lo dicho anteriormento, esto s, para lograr bucnas relaciones humanas y para ser un lider efectivo,
se necesita de nna buena cotunicacion ¢ incluso ta buena comunicacion se creard a medida que las
relaciones hamanas v el liderazgo mejoren .En otras palabras, csos tres clementos estin intimamente

relacionados.
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5.- TRABAJO EN EQUIPO (SINERGIA).

5.1-Motivacion.

2ar introducir un sistema de calidad total en una empresa se requiere de motivacion.

En cualquicr cosa que hagamos,profesional o no, para lograrlo se necesita potencia, fuerza de voluntad y
perseverancia. esi energin solo puede generayse si existe ki motivacion necesaria,

El rumbo de fa conducta tiene su origen en los motivos, los cuales estdn constituidos por interescs, los
descos y las espectativas personales.

Los motivos s¢ producen también por las circunstancias y el ambiente que, en un espacio y tiempo dados, ¢
corresponden vivir al humiano.

La wotivacion segnn expertos en higicne mental, es wna tendeneia reactiva provocudi por un estimulo que
desencidena actividad en el organismo y lo manticne cn wi nivel de actividad grande o pequeiio segin el
tamaiio ded estitmulo. Esc estimulo activado, puede ser b desco de satisfacer nna necesidad fisiologica o
psicologicu siendo st una carencia resultante de un desequilibrio que origina actividad en el organismo y
cn b ente,

Liv motivaicion proporcioni una chive para comprender porque un individuo responde a ciertos estimulos de
su medio y 0 otros no.

La motivacion tunbién se refiere al conjunto de factores racionales y cmotivos capaces de provocar,
wantener y dirigiv of comportamiento de Tas personas hacia la satisfaccion de una necesidad o al
cnmphimicnto de una mision.

La verdad es que en gstricto sentido, no se puede motivar a nadie, puesto que no se tiene control sobre otras
personas. Todo intentn por ejercer influencias para encanzar conductas con un proposito se guiard por
leorias. opintones personafes, cle.

s posible. en cambio v sin duda alguna, introducn las condiciones que responan o fos intereses y las
necesidades de los integrantes de un grupo, por cjemmplo un grupo de trabajo.

Exasten ties teorias sobre las necesidades hunianas y son las teorias de A.Maslow, McClelland y las de

Herzbery
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Maslow cstructura una jerarquia de necesidades que van como siguc:

---Fisicas basicas o fisioldgicas,

---Proteccion y seguridad,

---Pertenencia y sociales,

---Autocstima ,estima y cstatus,

---Autorcalizacion.
Para Herzberg, cl ser humano se motiva de acuerdo a dos factores, uno de mantenimicnto o higiénico y cl
otra dc motivacion (contenido del empleo ), tal y como sc enlista a continuacion:

---Dincro y condiciones de trabajo,

---Scguridad,

---Relaciones interpersonales,

---Status,

---Incremento de responsabilidad, logro, reconocimiento, retos, crecimiento y desarrollo.
McClelland finalmente no da importancia a las necesidades basicas fisiologicas yde seguridad; En cambio
considera que la afiliacion, cl poder y la autorcalizacion son los aspectos importantes en la motivacion.
A partir de las idcas de McClelland, surgio la idea en los lideres de las empresas que, ¢l empleado trbaja no
por dinero sino por superacion, autorcalizacion y logro de relaciones interpersonales unicamente. Sin
cmbargo queda Ia pregunta ;Quicn s preocuparia por ¢l bien comim y superacion, cuando no sc ticne
vestido, vivienda y alimente?.
Mi opinién personal es que no s le puede restar su justa dimension ¢ importancia a las necesidades basicas.
En los cuadros ly 2 anexos, sc pueden apreciar en comparacion, cada una de las tres teorias sobre la
motivacion.
Con la aportacian de las tres teorias sc puede conchuir que los factores principales para influir en la
motivacion dc las personas son desde i punto de vista los mismos que propone Maslow,enriquecidos con

las ideas de los otros dos autores.



CUADRO COMPARATIVO DE TEORIAS SOBRE LA MOTIVACION
Tabla de necesidades:

MC. CLELLAND MASLOW HERZBERG
------------ Fisioldgicas Dinero
Condiciones de trabajo
------------- Seguridad Seguridad
Proteccién
Afiliacién: Sociales Relaciones interpersonales
a)Relaciones con otros
b)Preocupacién por rupturas
ciActividades Sociales
Impactar/controlar a otros Status Status
Reputacion Autoestima Superacién
Poder Politica

Administracién

Hacer las cosas mejor en relacicn a un
standar y rtroalimentacion

Innovar

Respcnsabilidad personal

Metas retantes pero realistas

Planes de carrera a largo plazo

Autorealizacion

Aumento de responsabilidad
Logro

Reconocimiento por el logro
Retos

Crecimiento y Desarrollo

Cuadro 1. Comparativo de teorias de motivacion.




CONPARACION DE LAS TEORIAS SOBRE LA MOTIVACION.

MOTIVACION
AL EXITO REALIZACION FACTORES . PSICOLOGICAS
e MOTIVACIONALES '
ALPODER . _ _STATUS
ALAFILIACION ~ PERTENENCIA
, SEGURIDAD FACTORES ™ FISICAS
___Fisicas HIGIENICOS
) i
; f é
v v v
MC. CLELLAND MASLOW HERZBERG

Cuadro 2. Esquema visual comparativo de teorias de motivacién.
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En una organizacion por cjemplo se pueden satisfacer las necesidades fisicas bisicas de Maslow, con
dinero,es decir una remuneracion justa y con las condiciones de trabajo adecuadas,lo cudl es la aportacion
de Herzberg,

Las necesidades de Autorealizacion de Maslow, pueden lograrse a través del incremento de la
responsabilidad, los logros personales, ¢l reconocimicnto, la existencia de retos ,crecimiento y desarrollo,
innovacion, hicer mejor las cosas comparadas con un estandar interno,cte.quce son las aportaciones de
Hersberg y MacClelland cn éstc punto.

En kv orgamizacion los empleados motivados y que por tanto trabajan para los objetivos de la empresa, son
aquellos que ven que su trabajo les ayuda a alcanzar sus metas personales mads importantes.

Algunas de esas mietas poeden ser la satisticeion de necesidades basicas o en otros casos las de
autorealizacion.

La gente se comporta de acuerdo a su cultura y al nivel general en que sc encuentren sus prioridades de
satisticcion de necesidades Por ¢sta razon es importante,la actitud y politica de la direccion general en fa
entpresa. en relacion a la bissqueda de Ly motivacion de su gente, para la transtormacion de la cultura
organizacional y ¢l logro de los objetivos empresariales

Para lograr crear ¢l medio necesario para L wotivacion en ¢l personal de fa empresa se requiere;
-Liderazgo.

-Comunicacion

-Relaciones hunsimas

-Sanstacion de neeesidades.

La edncacion como ya se tratd en ¢l capitulo 4, es necesaria y a la vez es un medio para alcanzar los

objetiy os motivacionales en Ly empresa.



5.1.1- Liderazgo:

El liderazgo es la cualidad por la cuidl un grupo de personas siguen a otra,

Un lider cfectivo es aquel al que la gente sigue por que ¢l dd buenas razones para que lo hagan.En general,
esa razon cs ¢l logro de cicitos objetivos expresados en términos de metas o resultados que satisfacen algunas
de las necesidades del grupo que lo sigue.

Las caracteristicas fundamentales del lider cfectivo 2! son:

1.-La actitud proactiva, de servicio, por lo que ¢s un promotor del cambio.

2.-Sus rasgos o caracleristicas persomtles conto confianzi en si- mismo, antomotivable, autoadministrado,
honeslo, justo, auterticidad, flexiblilidad, valentia'y vision de conjunto.

3.-Poder personal para influenciar ;v otros v afan de logro, de crear.

4.-Conocimicntos formales mas expericncia.

5 -Habilidades humanisticas o en relaciones himanas para resolver conflictos .

6.~ Habilidades adiministrativas,

7.-Destrezy imelectual 'y conceptual. Es un pensador,

£n resumen ¢ lider es una personatidad proactiva, cuyo poder personal y de mando se basa en su capacidad,
conocimientos. valores y rasgos.

El lider debe pramover ¢l trabajo en equipo enfocado a resultados y con la filosofta de ganar -ganar.

El tider debe ser capaz de visualizar las cosas desde un punto global, general y a futuro, pudiendo asi
transnute esiconeepeion ad grupo para posteriormente definir las dircctrices a seguir.

Esa capacidad del lider de visuadizar al futuro y de ver de forma global las cosas ¢s una de sus mds grandes
cualidades porguae es lo que permite que se adelante o los acontecimicntos y tome acciones para salir avante
ante los retos

El desarrotlu del liderazgo personal es fo nuis importante en una contpaiiia va que de aqui se desprendera la

necesidad de fagente de aprender » aplicar Todo lo anterior es favorable ¢ incluso

20 Daderazge paa b cadndad 1993 Mexico Vector Coaeailtones
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indispensable para un sistema de aseguramicento de calidad y mds cuando existe un enfoque de calidad total.
Para ¢l logro de los objetivos de la compaitia, ¢sta tal vez busque consolidar su posicion competitiva o busque
un cambio en su cultura organizacional:Pucde ser que la compailia busque esos resultados aplicando la
plancacion estratégica y la planeacion teenologica o wtilizando cualquicr otra herramienta disponible. Pero
para que todo suceda, ¢l cjercicio del liderazgo de la direccion general de la organizacion es lo mas
importante ya que como cabeza de una organizacion debe con su cjemplo y el de sus colaboradores mis
cercanos, establecer ¢l codigo de comportamicnto que serd parte de las acciones para crear una aucva cultura

organizacion que los Heve a esa consolidacion competitiva o a cualquicer otro objctivo que se planteé,

5.1.2-Comunicacion;

La delinicion de comunicacion es simple:

Comunicacton s el proceso mediante el cudl se transmiten conocimicntos y senlinientos de una persona a
olri u olras a1 traves de un mensaje que esti constituido por un codigo .un contenido y un tratamiento 22,
El codigo es L forma en que se expresa chmensaje; Es Ta simbologia utilizada que puede ser palabra oral o
eseritan, senafes audibles, visibles o perceptibles con otros sentidos, o simbolos convencionales, comunicacion
grilica y por supnesto L comunicacion corporal no verbal,

El contemdo es el materiad csencial del imensaje y, es en si mismo lo que se desea transmitir,

El tritinicnto es Lt seleccion del contemido y estructuracion del cadigo.

A continmicion se expresan brevemente. alpunos elenentos clives para una comuanicacion efectiva en la
palabr orad y e Lo palabiee eserita:

a) La palabra oral:

Para lograr que ¢sta comumicacion sea bucna, se deben emitir mensajes claros, con el objeto de lograr una
comprension adecuada del mensaje. Tanto el emisor como el receptor son responsables de asegurarse de que

s¢ ha comprendido debidinmente ¢l mensije. sicndo incluso mayor la responsabilidad por parte del receptor

22 Flores G Sy Orozco B 1973 Hac una Comumcacion Adnmstrativa lntegal México. Trillas
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ya que ¢l emisor espera una respucsta del receptor,

Es importante que ambos scan capaces de detectar los diferentes tipos de problemas que sL pucden causar
por Lallas de tipo semanticas, lingiiisticas, fisiologicas, psicologicas o administrativas en lau comunicacion LER
No bastari sin embargo, que detecten fa falla sino que deberdn saber mancjar la sitnacion.. Cuando la falla
en fa comunicacion es de tipo psicoldgico se puede identilicar que existen sentimientos displacenteros y si
no se aclara ka razon de los mismos persistira ka falla en la comunicacion y el probicma tunbién.

Para entender los menajes es necesario poner munchia atencién en las palabras y tono de expresion del
enisor asi coino cs neeesario observario pari feer su mensaje corporal.

Si logramos conocer o idenlificar sentimicntos disphicenteros en los mensitjes sin suponer que existen, se
pucde identificar de quién es el probleima existente gue produce csos sentimientos, ya sea ¢l emisor, ¢l
receptor o mnbos,

Enel caso enque laotra persona, es ia que ticne un problema, Ta clave para resolverlo se cucuentra en
escuchar al otro.

Escuchar no solo ¢s recibiv un sonido producido por L boca de otra persond, eseuchar es poner atension cn
cada palabra que pronuncia el otro, es detectar pistas par ampliar kv informacion acerca del problema, para
asi posteriorente poder retroatimentario con ¢l objet de avudarle a solucionar su problema.

En el caso de que uno misimo sea la persona con un prablema, fa clave para fa solucion del mismo s, ser
ascruvo,

s decir. uno mismo debe imiciar ¢l dinlogo ciniticndo mesajes que expresen conereta v cliramente la
conductn o actitud del otro u ctros, el sentinuento displacentero o problen que produce en uno mismo dicha
conducty o actitnd y el efecto de dicha conducta sobre Tas propias necesidades.

Este mensaje es proclive al didlogo parainicrr uni solucion pero no sicmpre fimnciona. En todo momento cl
respeto s L cordura debe estar preseites,

Encel caso en qgue los sentimientos displacenteros o prablemias, se detectan tanto ¢ ¢isor cono ch el
receptor, B problemit es de ambos v eso es un contlicto para lo cual se deben usar estrategias de manicjo de

28 Flores S s Onogall Open
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conflictos que en si mismas son las actitudes que uno busca para solucionar el problema.Tales actitudes
son ¢l gano-picrdes(imponer), el pierdo-ganas (cvasiva o complaciente), ¢l ganar-ganar (conciliador) y el
ganar-ganar o no hay trato (cooperativo).
La clave aqui ¢s, ser empitico, escuchir al otro y ser a la vez asertivo, manifestando respeto en todo
montento y nunca negociar las necesidades de otros o las propias porque cso significa que alguicn quedara
insatisfecho, se debe buscar el ganar-ganar o ¢l ganar-ganar o no hay trato, aunque cs importante identificar
con sentido comnn, los casos en que lo mcjor cs tonuir otra postura como lo cs el pierdo-ganas. En otras
palabras existen casos en donde cada actitud cs [ niis recomnendada.
Cuando, la negociacion no se lleva a cabo y alguien queda insatisfecho, se generari cn la persona
msatisfecha. sentimientos de disgusto y frustracion. Fn el aspecto laboral, la persona trabajara sin
motivacion y los resultados serin bajos o insatisfactorios.

byLa palabra escrity,
Ademnds de Lt comunicacion oral,en una empresa L comnicacion es también escrita y para lo cudl no solo
es necasario un kipiz.y papelEscribir significa trasladar ¢l pensamicnto a las palabras exactas para
comunicar un mensiaje con presion,
La comunicacion escrita requiere de una esirnctira para alcanzar cinacteristicas de claridad,objetividad y
sencillez.
L comunicacion eserita es un medio para establecer los ciuales de comunicacion dentro de la estructura
organizacional v deja a su vez testimonio de T misnna,
Los principales iedios de comunicacion escrita en bise i si estructura y objetivo son:

--L.os tnfornics,

--EF repore,

==L recado,

--ll meorandim,

--L.a cann,

==L minua,

--Elacta,

=L agenda,

--La orden del dia, ¢

--lnvitaciones protocolarias.

A continuacron se describe brevemente el usa de cada ung de Las formas escritas de communicacion.
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El informe es una de las maneras mas tipicas de comunicacion vertical ascendente. aunque cso no limita su
uso cn sentido descendente u horizontal y puede ademds cstar dirigido al scctor interno de la organizacion o
fuera de ella.

El reporte es un informe con el objetivo de comunicar al superior sin periodicidad alguna los resultados o
acciones en relacion a alguna disposicion o proyecto.

El recado es un documento que asicnta un mensaje breve, claro, objetivo que no di lugar a dudasy se
escribe en papeles pequeiios.

El memorandum ¢s un tipo de carta-resumen para uso cntre los niveles internos de una organizacion.

Se usit para recordar asuntos,para comunicar disposiciones o solicitar informes.

La carta es un documento formal de comunicacion en donde puede hiacerse peticiones o donde la compaiiia
ofrece sus servicios y sus produclos.

La minuta es un documento escrito de maneri informal y hace las veces de un acta solo quc con una
vedaceion breve y escueta que puede servir para claboriar en un caso dido un acta formal.

Elacta és un documento formal en donde se¢ protocolizan los asuntos tratados en una reunién y en el que sc
registran las itervenciones de sus participanies para dejar constancia por escrito de la forma en que se
desurrollo Ta reunion v a las conclusiones o decisiones que se tomaron.

La agenda es el registro de actividades que desarrollard un individuo planificando su tiempo.

La orden del dia tiene Ia finalidad de agilizar las juntas o reunniones y ¢s adenuds wit documento en donde sc
detallan los asuntos a tratar en dicha reunion.

Uni orden ded dia comentada es una agenda de trabijo.

Las invitaciones protocolarias son docuentos escritos gue ticnen el fin de solicitar wmablemente la

presencia lisici de vt persona o grupo e un icto ceremonial especial.
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5.1.3-Relaciones humanas:

La base para las buenas relaciones humanas son el respeto, la confianza y la libertad; si no sc mantienen
existentes estos tres clementos la buena comunicacion jamds podra llevarse a cabo.

En relacion a lo anterior existe literatura muy il en cuanto a la forma de cultivar buenas relaciones
humanas.

Lo mis dificil de las relaciones humanas a pesar de que somos seres que vivimos en sociedad, es tratar con el
projimo y conseguir agradarle a los demis. Esto Gltimo es importante para iniciar cualquier tipo de relacion
humana en el trabajo o en la vida personal?®

El problema radica en que el ser humano cs producto de un entorno psicosocial y de los valores inculcados
por sus padres. En donde la mayoria de los ciisos sc generan prejuicios, temores y paradigmas obsolctos.

En Ia medida en que scamos sinceros y honestos,demos y pidamos libertad y respetcmos en todas las formas
a los demids, nacerd la confianza, fa amistad y hasta ¢l amor y podremos influenciar o los demads de una
manera positivin,

Puntos clave para agradar v tratar con ¢l projimo serian:

--El no criticar o condenar a los demas lo cual es en extremo dificil  pues estanios acostumbrados a no
respetar a los demas v destruir cuanto hacen o dicen.

--Deostrar aprecio sincero y honesto le que implica bondad y el buscar una relacion humana limpia de
intereses mesqguinos: En otras palabras es buscar Ja relacion hwmana por lo que es cn si misma .
--Interesarse realmente por las cosas de fos demids y para eso se necesita escuchar.

También se necesila hablar de las cosas que interesin it los demis.

--Sonreir, demostrar simpatia y calidez Es aterrador que en la calle camina la gente sin siquiera mirarse.
--LLamar a Lo persona por snnombre lo cual hice sentir importante a la gente incluso ol leclor.

--Elogiar i los demis cuando hanc hecho slgo bueno o por alguna cualidad que en verdad poscen y es digna

de adnurarse.

24 Camnegie. 1. 1993V .Como Ganar Anugos ¢ nthair sobie Las Personas México Hennes/Sudanérica S.A.
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--Seguir la ley de la siembra y la cosecha que dice que lo que siembras cosecharis. Dicho de otro modo haz
aotros lo que desces que te hagan a ti.,

Aveces la gente creé que el hablar de esto ¢s un tema religioso pero no forzozamente lo es. Se puede decir
que es terreno del sentido menos desarrotlado en el ser humano que es el sentido comun.

El desarrollar buenas relaciones humanas en la empresa bajo estos principios favorecera mucho la
motivacion de la gentey Ins ganas de aprender nuevas cosas lo que sera la semilla para un proceso de
desarrolio del personal que vade Ta mano con el cambio de cultura organizacional.

Aqui solo mencionaré que parte de ese desarrollo debe ser la formacién de lideres.La ascveracion manifiesta
la idea de que si la gente no es lider no puede enfrentar los problemas en ¢l trabajo de una forma benéfica
para la compaiia y para si misma.Un lider ¢s una persona emprendedora y creativa que impulsard el cambio

hacia los sistemas de calidad total.

S.1.4.-Satisfaecion de Necesidades:

La necesidades s una carencia resultante de un desequilibrio 25, es un activador que origina actividad en ct
organismo v cn i mente.

En fa medida que sciumos capaces de desarrollar buenas relaciones humanas, seri nuestro poder de
influcnciar o los demids de uni manera positivi. Esto serd nn ingrediente para que las personas proniotoras
del cambio hacia una nueva cultura y sistenia de calidad, involucren y convenzan a aquellas personas que no
ticnien una postura definida ante el canibio v a acquellas que se oponen al mismo.

Esn las organizaciones empresariales existen ciertas necesidades especificas y propias de [y compaiia cono
persona moral. Dichas necesidades son principatnente L generacion de utilidades v la permanencia en los
mereados en donde participe.

Para sutisfacer esas necesidades L empresa se o objetivos que al cumplirse garanticen su satisfaccion.
Tales objetivos son por ejemplo crecimiento en el mercado, inmento en el volwmen ¢ ingreso por ventas,

creacion de niercidos nuevos. etes; para to cuidl se requiere a su vez satistacer los requerimicetitos de los

25.Caral TET9RY Lygiene Mental Dir
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clientes de manera consistente, calidad en productos y servicios, productividad y oporiunidad. En otras
palabras, la cipresa para salisfacer sus necesidades debe mejorar su posicion compelitivi,

Las necesidades humanas:

La escala de necesidades del hombre va de las fisiologicas a las altruistas; pero para licgar a las altimas
deben cubrirse las primcras. Eslo cobra importancia porque cn una sociedad donde no exisla satisfaccion de
las necesidades fisiologicas dificiimente sc pensardd e se altruista, por ¢l contrario y Hevandolo a al
CNAZErICIon se vivird en una selva.

En una emipresa ocusre fo mismo fa productividad, ki calidad y oportunidad no se podrin alcanzar si dentro
de clla el personal no ha satisfecho sus necesidades lisiologicas en forma digna.

Sec podria definir como forma digna cl que Ja persona tenga lo necesario para vivir sin demasiadas carencias
y evidenteente sin Hegar a la opulencia. Dicho de otro modo con una distribucion del PIB mids equitativa.
En una eripresa en particular la satisfiaccion de fas necesidades fisiologicas pucde asegurarse en basc a
sistenits de compensacion e base a la produciividad y a I contribucion en el togro de los resultados de la
empresit.

En rehicion a kas necesidades psicologicas, fa necesidad de trascender, de autorealizacion es sin duda la mas
importante. Ja capacidad creadora del ser humano se pone de manifiesto en k busqueda de la satisfaccion de
ésta necesidad.

En general b sitistaccion de una necesidad satisface otras a fa vez, cs decir, no estan aisladas,

En ¢l trabajo un empleado satisface sus necesidades de pertenencia, acepticion, autoestima y de crear cuando
hace las cosas con calidad. De modo que ¢l proporcionarle los medios para que pueda ser nuis eficaz en cl
trabajo traeri sus frulos.

Para que 1o compaitia obtenga el fogro de sus objetivos v mas, debe convertirse en un vehiculo real para que
cada persona satistaga sus objetivos personales. fa mejor forma de hacer esto es que fa conpaiiia ascgure la
satisfaccion de s necesidades fisiologicas de su geme v de sudesarrotio personal para que estos al mejorar
voachiin sanskagan sus necesidades psicotogicas yoa ki vez dentro - de una cultura apta para la calidad,

satislapa fas necesidades de fa cmpresa como persona moral.
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Buscar satisfacer a los clicites externos pero no al personal que hace posible lo primero es un caso tipico en
¢l mundo moderno.El otro caso extremo es cuando al empleado se le di demasiado sin tener la cultura
organizacional adecuada, Esto genera para la cmpresa problemas de competitividad y posiblemente en la
situacion financiera,

El desarrollar a las personas significa capacitacion y adiestramiento en aspectos (écnicos especializados
rclacionados con el trabajo que realizan y preparacion para tomar otros puestos segin la antigiiedad y
descmpeiio personal. Significa preparacién o la gente para que tome cl control de sus vidas, dicho de otro
modo cs 1o formacion de personas proactivas o lideres capaces de autoadiministrarse y autodirigirse que sepa
cnfrénlur los problemas de {a vida personal y en el trabajo.

El desarrollar a las personas como sc ha mencionado es 1 mejor forma de ayndar a que las personas
satisfagan sus necesidades psicoldgicas y asi salgan todas sus potencialidades y es un clemento integrador.
Es tan importante en un empleado una capacitacion téenica y adiestramiento en lo relacionado directamente
con ¢l trabajo, tanto como la formacion para que sea lider que no se debe dar atencion solo a una.
Sincembargo ¢l lider ya formado busca el misio fa manera de prepararse cn las dreas que debe influir.

Una forma interesante de hacer que la gente se motive es capacitandolo en aspectos técnicos porque el que
sabe tiene los descos de aplicar lo aprendido y de hacer. Y a la postre esto lo va desarroliando.

Con lo anterior se desea subrayar que ki educacion cs vitd para implantar un sistema de calidad total y para
mantener wotivada o la gente,

Por educicion deberd entenderse tanto capacitacion éenica especializada como formncion a nivel personal,

3.2 -Desarrotlo Organizacional,

Parn que en una cmpresi se consigan sus objetivos organizacionales, todos los cfucerzos de las personas
deben estar dirigidos en una misma direccion

L.os objetivos personales de cada empleado v los objetivos de la organizacion deberdn estar en sintonia o
apuntando en Ly misma direccion,es decir.el ecnipleado al cooluborar en el logro de los objetivoc de la
empresa, deberd alcanzar sus propios objetivos . En consecuencia , los principios y valores en la organizacion

deberin ser compiutidos.
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En tales condiciones ¢l desarrolio organizacional es el proceso a través del cudl se va construyendo una
nueva cultura organizacional , se esclarece nuevamente que éste proceso se Heva a cabo a través de la
educacion.

La administracion por objetives es una manera de apoyar al desarrolio organizacional.

Los objetivos ai bajar a los niveles inferiores, se van concretizando hasta Hegar a objetivos de tipo operativo.
El personal debera concretizarse a cumplir sus objetivos,segiin el nivel en que se encuentre y ¢sto genera una
participacion colectiva al logro de los objetivos generales de la empresa.

La administracion participativa, consiste en que el personal se involucre y contribuya cn i toma de
decisiones y alaboracion de planes y programas en los procesos de la empresa.Lo anterior facilita el trabajo
en equipo al fomentar la integracion de empleados en grupos de trabajo por niveles en donde intervienen en
I toma de decisiones y en la implementacion de acciones segiin ¢l nivel que les corresponde.

Es un enluque administrativo que bien usado permite potenciar los conocimicntos y habilidades del
personalademis que constituye uk clemento de desarrollo personal al participar éste en proyectos en que
colabora y aprende para la solucion de un problema o para la implementacion de ciertas acciones conel

objeto de lograr ciertas metas preestablecidas

5.3.-Trabajo en Equipo .

Debe entenderse como trabajo en equipo, aquel conjunto de actividades (acciones), realizadas de manera
coordinada v a través de nn plan, por un grupo de personas, Para ¢l ;ogro de ciertos objetivos comunes.

Iin as organizaciones actuales existe uni cierty estructura u organigrima la cuil supone que todo funcionari
comto los crgraes de un relof.Sin embargo esa estructura per sé, o es suficiente para garantizar um
operacion oprmi.

En las empresas de ordinario se presentan barreras organizacionales causadas por mitos y creencias
existentes en by cultura organizacional de oy empresa,

Los mitos v creencias mencionados surgen  eatre Jas personas por sis niisimas creecias y por problemas de

conmmnicacon, competenciy individualista v temor Las barreras organizacionales que se pueden crear son
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interdcpartamentales, intradepartamentales y entre los niveles jerdrquicos. También sc pueden gencrar
barreras entre la empresa y sus proveedores,sus clicntes o con cl sindicato.

Las barreras organizacionales son los elementos mis determinantes para impedir el trabajo en cquipo.

Los problemas de comunicacion van desde que la gente no conoce las mctas y la mision de la organizacion
hasta los problemas interpersonalcs.

La competencia cmocional entre departamentos o turnos, ¢l conocimicnto de favoritismos, la existencia de
celos por posicioties y salarios entre otros hechos, generan un ambiente tenso que junto con cl temor a la
evahiacion del desempeiio, a perder el emplea. a sufrir algin dafio fisico,a reproches por problemas del
sistema, cle. completan el enadro neeesario para que ¢l trabajo en equipo sea imposible ¢ incluso se leguc a
acciones coma cl tortugnismo o el sabotaje.

Para lograr ¢l trabajo cn equipo lo mis importante s ¢l comprender al resto de las personas. Es
indispensible prestar atension en las pequeiias cosias vit que cn una relacion las cosas grandes sc hacen a
basc de las pequeiias .

La causa de casi todas las dificultades cutre las personas sc arraigan cn las espectativas abigiias o
conflictivas entre cellas.

Lo primero que se debe hacer enun equipo de trabijo. es poner sobre la mesa las espectativas de todo el
grupo parit que todos conozean los inlereses v objetivos de los denvis. En ¢l caso de un grupo que conforma
i enpresi, ks espectativas deberin ser los objetivos de fa empresa, plasmados. como dice S.Covey, a la
vez el enunciido de mision de la misn.

Al desarrollarse ¢f trabajo en equipo no se deberd negociar las neeesidades de una persona o grupo ya que
cso genern insatistaecion Al contrario serid neeesario escuchitr con empatia cuidando cl proceso socio-
alectivo.paraasi compartir las ideas comunes v para linalmente sobre las ideas en desacuerdo, hacer un
ailisis en donde se contriyi sobre las iceis de los demtis y se Hegue o acuerdos donde todos los
involucrados scan benehciados,

n kv organizacion los objetivos de la ciupresi. no deben estar por encia de los objetivos de las personas,En
cambio deben Tusionarse de manera que al conseguirse los objetivos empresariales. T gente esté a su vez

logranda sus propos objetivos, i atras palabras ¢l juego debe ser el ginar -gionn
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En cl trabajo cn cquipo, cada quien hace su parte del trabajo por lo que es conveniente tener bien definido
¢l rol, los alcances y tarcas para cada puesto dentro de los procesos macros en que opera la empresa,

Asi mismo cuando se forman cquipos de trabajo para la realizacion de un proyecto, sc deberdn seguir los
mismos principios de cuidar cl proceso socio-afectivo y se deberd pretender jugar a ganar -ganar o no hay
trato.

Durante el andlisis de ideas no deberd perderse ¢l objetivo y no se deberd hacer suposicioncs.

El trabajar correctamente en equipo tracra a Iy empresa beneficios como mayor productividad,calidad en
productos y scrvicios .

Sinergia significa que al sumarse los csfucrzos de cada una de las partes del grupo. sc obticnen resultados
mayores a la suiii,

La sinergia. se logra cuando se llega a una integracion real, en donde todos los participantes del equipo,
hacen su parte de manera efectivay sin ettorpecer ¢l trabajo o pitrte de otros contpaiteros; Cuando cada quicn
esti convenctdo de la importancia de su trabijo para ¢l logro de los objetivos comunes. pari lo que todos
estin eslorzandosc y para ¢l cudl cada quién cstit aportando fo mejor de sus capacidades y habilidades.

En un equipo existe, por tanto, la motivacion. compromiso y aceptacion de las acciones para el logro de los
objetivos.

La sinerghi es Lo consecuencia logica de un cambio en ki flosofia y cultura organizacional encaminados a la

clidad votal.
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6. GESTION PARA LA GARANTIA DE CALIDAD.

La garantia de calidad,cs asegurar la calidad prometida al cliente en cuanto a productos y sevicios se

refiere Jogrando asi la confianza del misto.

Esa confianza radica en la seguridad por parte del cliente , en el beneficio por ¢l producto y/o servicio
comprado y en los gastos asociados con su vida util.

En otras palabras, ¢l trabajo en la empresa debe estar orientado en cl cliente.Para que dicho cliente sea
cautivo, la empresa debe instrumentar dentro del modelo de calidad total, un sistema de aseguramientoy
gestidn de calidad.

Es por eso que la garantia de calidad, se enfoca en el aseguramicnto de la calidad del producto o servicio, a
través de todo el proceso de manufacturi,en un caso o de prestacion de servicio, en el otro.

El aseguramiento de calidad a su vez se enfoca en la prevencion,

De manera que un buen sistema de gestion y ascguramicento de calidad, debe basarse en la prevencion en las
fases de desarrolio, optithizacion, fabricacion o, en la prestacion de servicios,

Asi mismo debe ser un sistema que tenga en funcionanicnto un proceso para clectuar acciones corretivas ci
dichas dreas .ademas de considernr fa normalizacion nacional y/o internacional para respaldar legalmente la

garantin de calidad ofrecida.

6.1.-Desarrotto. Optimizacion, Fabricacion de Productos.

6.1.1-Desarrolio;

El desarrollo de productos parte desde su coneepeion,hasta que se ha Hegado a su formulacion,estructura o
diseiio de ingenieria basico por to que la fase de desarrolio puede dividirse en las dos sublases siguientes:
-Mercadotéenia,

-Diseno (del producto y de! proceso).



s gt

La Mercadotéenia:

Es la realizacion de las actividades mercantiles que dirigen el flujo de bienes y servicios del productos al
consumidor o usuario?,

Por lo que es una funcién que através de sus estudios ¢ investigacionces establecerd para cl ingenicro de
disciio y de produccion, lo que el cliente desea en cuanto & un producto determinado ,su precio, cuando y
dondc lo necesita.

La mercadotéenia es fundamental para cenocer la voz del cliente.por lo que ¢sta funcion ticne autoridad cn
el desarrollo de productos programacion de la produccion, control de inventarios. ventas, distribucion y
servicios al cliente en cuanto al producia.

La mercadotéenia cubre actvidades como la investigacion de mercados ¢ investigacion motivacional, estudios
cconomicos (para estimar precios y costo de produccion, utilidades, cconomia de escala y presupuestos).
Existen otras actividades que ticnen que ver con el desarrollo de productos y que estan en relacion con cl
estudio ¢ tiercado vy son la definicion de la marca, la definicion del envase y empacque la definicién de la
ctiqueta, la creacion de las politicas de precios y de garantias, la definicion de los canales de distribucion del
producto, la transportacion, la publicidad, las promociones de ventas y las relaciones piblicas.

A través de La aplicacion de los conecimientos y herramientas existentes en la mercadotéenia cs posible
conocer apliamente los requerimientos del clicnte en productos que ya se venden para mejorarlos ¢ incluso
v ouiny inportinte en los praductos que ann no se han desarrollado.

A partir de ese conociniicnto es posible convertirtos en ciracteristicas del producto y finalmente ésto se
puede taducir en formmlaciones. especificaciones de diserio, ete., por lo que es vital el eipteo adecuado de
1a mercadotécnia pira no caer en inversiones para desarrollo de productos y procesos que no van a satisfacer

a los clientes,

26 Apudar, A 1990 Elementos de b Mereadoteana Moo CFOSA
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El Discilo del producto y del proceso:

Esta es la subfase en donde a partir de una idea concebida y con ciertos requerimientos del clicnte, se definen
requerimicntos del disefio para de ahi iniciar ¢l proceso de investigacion y desarrollo cn si mismo del
producto y definicion de la topologia o proceso bisico de fabricacion. Esta es la subfasc de mayor
creatividad.

Para llevar paso a paso cl desarrotlo o diseilo del producto y su proceso de fabricacién sc pueden aplicar las
técnicas de desplicgue de la funcion de calidad (DFC), de planificacion de la calidad de Juran y la Ingenicria
de calidad, considerando una estrategia tecnologicn apropiada,

Estas técnicas son multifuncionales y multidisciplinarias con el objetivo de cubrir todos los aspectos v todos
los detalles acerca del nuevo producto y su proceso de tabricacion.

Es de gran utilidad sobre todo para ¢l discito del producto y proceso, los métodos experimentales entre los
cudles figuran los fuctoriales y los de G. Taguchi 27que reducen el numero de experimento necesarios para
tener conclusiones,en rekicion al uso de métodos factorinles tradicionales Jhaciendo menos costosa y mas
ripida la parte de experimentacion.

Dentro del diseito de procesos se pueden utilizar téenicas de sinlacion en estado estacionario y dindmico,
optimizacion matemdtica y de investigacion de operaciones con el objeto de mejorar el mismo.

Estas téenicas involucran al departamento de mercadotéenia y ventas como ¢l portavoz de la voz del cliente
.El desirrolio del producto puede ser de dos tipos, sean innovaciones totiles o, parciales de productos ya
existentes para alargar su ciclo de vida,

En ki plancacion esiratégica se define la estrategia a seguir en cuanto a qué lincas de negocios sc van a
retorzar, sostener o debilitar: En los cusos de reforzar v sostener I innovacion es el elemento clave para
lograr Tos objetivos de 1a Tinea de negocios. Li reduccion de costos tambicn serd de grian importancia
haciendo mis productivos i los procesos de dichis lincas de negocios.

Encl desarrollo parcial o completamente innovador cs importante que i cmpresia mantenga una estrinégia

consistente orientada i los mercados y o las dreas Hinancieras y con una mentalidad infhuenciada por los

27 -Citado en Introducoion b mgenieria de cahidad 1959 Nexico, Contro de calidad ded TUESM.
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factores tecnolégicos. De la manera en como se desarrolle el proceso de disefié dependerd el éxito o el
fracaso de los productos involucrados.
Es importante considerar el andlisis de valor del que habla Jurdn para determinar la relacion existente entre
el valor intrinseco del producto y los valores extrinsecos percibidos por los consumidores finales y por los
canales comerciales por los que habrd de Hegar el mismo.
En forma muy breve se menciona que dicho andlisis sc basa en:

--Definir la funcion de un producto o servicio.

--Evaluar su funcion.

--Contribuir a que la funcion se realice con el menor costo,conservando o mejorando la calidad de Ia
funcion.
Dos valores importantes en la percepcion del valor son la satisfaccién de la necesidad de uso y la satisfaccion
de la necesidad econdomica, por lo que se concluye que el producto tiene valor si trabaja tan bien o mejor
que el de la competencia a un precio aceptable, es decir, que la competencia no lo desplace por precio?8,
Finulmcﬁle sc debe considerar el ciclo de vida de un producto .Lo anterior se basa en que todos y cada uno
de los productos siguen un patron de comportamiento desde su lanzamiento hasta su obsolecencia.
La duracion y desarrollo de cse patrén de comportamiento depende del producto de que se trate,de las
condiciones de los clientes,de la competencia y del cambio propiciado por los avances tecnologicos.
Estos factores gencran en el ciclo de vida de un producto ,que surga su obsolescencia prematuramente al
desarrollarse productos con miejores caracteristicas y/o precios por la competencia.
Una forma efectiva de prolongar et ciclo de vida de un producto es a través de desarrollos incrementales o
innovaciones parciales que lo coloquen en un mayor valor parit el cliente o usuario.Lo anterior puede ser la
base para una respuesta diferenciada a las necesidades del cliente lo que es una ventaja competitiva,
El desarrollo del proceso estd intimamente relacionado con el desarrollo del producto va que se van haciendo
simultancamente .Existe un paralelismo en la topologin y condiciones del proceso y las caracteristicas de

adidad finales del producto.

28, Giral kL, Gonzales, Sy Caamadlo, G YRR Extrategia Teenologicn Jategral. Aléxico:ED Linea y Color,S.A .
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Para el desarrollo del procesos quimicos, existen metodologias de ingenicria de procesos apropiadas para
llegar a la topologia optima del mismo como lo son las técnicas de descomposicion y la evolutiva.

La primera dc cllas consiste en que conociendo las matcerias primas y los productos,se descompone el proceso
cn fases como pucden ser ¢l acondiconamiento de materias primas,la ruta quimica, la separacion y
purificacién de productos, tratamicnto de cflucntes y servicios auxiliares,

En otros procesos de tipo no quimicos las fases serin definidas por otras operaciones por cjemplo por
sistemas cusambladores y bandas sin fin, cle.

Esta agrupacion ¢n fases es adeniis util para I claboracion de los iamuales de operacion de la planta,

La segunda teéenica parte del conocimicnto de las partes problema del proceso a las que se integran los
cquipos anxiliares necesarios. En general esta téenica se aplica después de 1a primera para detallar el proceso.
Aplicando estas téenicas se puede obtener procesos limpios que cumplan con las normas oficiales mexicanas
¢ internacionales de limites permicibles de contaminantes.

Adenuis se pucde lograr ¢l aprovechamiento maximo en ¢l uso de la energia,que la planta sea altamente
segura?? y que posea los sistemas contra incendio y rutas de evacuacion adecuadas en caso de accidentes o
sinicstros.

Como una fornw de responder al compromiso adquirido al adoptar un modelo de calidad total con "respeto @
Ia dignidad humanaal medio ambicente y a la vida misma™Es una obligacion, ¢l desarrollo de productos no
toxicos, biodegiadables en ¢l corto plazo y reciclables.

Es por tanto una obligacion ¢l desarrollo de teenolugias seguras y limpias acordes con la normaltividad
macional ¢ internacional; Asi como la optiniizacion en ¢l uso de todos los recursos naturales utilizados, en
especial los no renovables y la optimizacion en ¢l uso de la energia.

Para el maximo aprovechamicento de la energiinse tienen herramientas como el analisis termodindmico, los
balances de exergia . las metodologias de optimizacion de redes de intercambio de calor y las auditorias

cnergiticas conto clementos para delectar fugas de energia y oportunidades de mejor aprovechamicnto,

29. B anadisis de viesgos pucde Hlevarse a cabo aphicando Lis teemeas del "Hazard anadysis®.
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6.1.2.-Optimizacion:
Optimizacion sigmfica "mejorar algo".
La optimizacion del producto debe llevarse a cabo a través de experimentacion en formulacion y en
aplicaciones finales o uso que ¢l cliente le da.
Para lograr lo anterior la ingenieria de calidad fuera de linca con sus métodos de disciio de experimentos, ha
comprobado ser muy efectiva,
Durante la implantacion de un mievo producto a nivel industrial, puede ser necesario hacer ajustes a las
formulaciones del producto. Estos ajustes pueden ser resultado a su vez de un diseiio de experimentos.

La optimizacion del proceso abarca dos aspectos. El primero de cllos se debe o su topologia la cual debe ser
optimizada desde la ctapa de diserio de ingenicria del proceso.
Como herramicnlas se paeden mencionar los métodos de optimizacion y de simulacion de procesos
(Optimizacion directa),
El segunda aspecto se reficre a condiciones de operacion que pueden ser originadas por desviaciones durante
la implantacion del nuevo procese o bien por cambios ¢n las materias primas, cle.y que se Hevana cabo cn
Tinea para obtener ¢l producto cn especilicaciones.
Todo desarrollo parciil o total de productos ¢s un proyecto.
En ¢l caso de un desarrollo parcial o de mejora de un producto ya existente puede que no sea necesarii una
inversion significativic Sin cmbargo cn el desarrolio de nucvos productos o en Ia incursion en nuevos
negocios L inversion puede ser mny Tuerte Por esa razon es necesario Hevar una metodologia para cf
desarvollo de dicho proyecto en donde se aplican tas téenicas de DFC o de Juran, pero considerando a su vez
las etapas de dearrollo de wn proyecto de inversion. Dichias elapas son las siguientes:

1-Estndio de Facribitidad que incluye Tos estudios de mercado y algunos otros estudios de mercadotécnia.la
seleccion de teenologia sepim Lestrategin leenologica v ki evaluacion leenico-ccanomici con sus estudios de
rentabilidid, costo de capital, sensibilidad y riesyo.

2.-La Ingenieria Bisica que abarea ks fases de investigacidn y desarrollo, diseiio de procesos y sistennas de

control ¢ instrumenticion,
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3.-La Ingenieria de Detalle que abarca todas las actividades necesarias para detallar el libro de Ing. Bisica
y poder asi contruir la planta.Considera aspectos de Ingenieria de sistemas, cléctrica, clectronica, quimica,
civil, mecinica y arquilectura. Asi como aspectos de Coordinacion o administracion de proyectos y de
procuracion.

4.-La Conslruccion que se refiere al trabajo de instalacion.

5.-Las prucbas preoperativas y de arranque.

6.-El arranque.

7.-La operacion normal, en donde se considera cl control del proceso, la prevencion y correccion de fallas a

través del mantenimiento preventivo y correclivo.

El proceso de implantacion de un nuevo producto a nivel industrial puede ser muy complicado y requiere por
tanto de una supervision especial por parte del grupo de (écnicos que desarrollaron ¢l producto y el proceso.
La implantacion del nuevo producto puede implicir el arranque de una nueva planta lo que involucra a
ingenicros de procesos, proyeclos, eléctricos, niecinicos, etc.

Es vital capacitar al personal que operard la planta en caso de que sca nueva antes del proceso de arranque
de la misma.

La implantacion a nivel industrial partiendo de laboritarios de desarrollo y plantas piloto es delicada porque
aim cuando tos madelos en kaboratorio y planta piloto sean parcecidos al prototipo a nivel industrial,exislen
cambios cn los ninmeros adimencionales que delinen su comportamiento por efecto del escalamiento
creandose la posibilidad de desviaciones del comportamiento esperado con lo que los ajustes cn proceso y/o
formula pneden ser necesarios.Estos ajustes dan origen a la optimizacion del produclo y proceso.

Esta elapa puede encajar como prucbas preoperativas y de arranque.Dentro de las ctapas de un proyecto de

Hnversion.
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6.1.3.-Fabricacion:
La ctapa de fabricacién implica que dentro de las fases de desarrollo de un proyccto, ya hos cncontramos en
la operacion norinal por 1o que consiste en la manufactura o claboracién del producto.
Para que la cmpresa ofrezca garantia de calidad, el proceso debe estar perfectamente controlado y
estabilizado, por talwotivo, la fase de fubricacion se desglozacn las etapas siguicnices:

--Estabilizacion,

--Empaque y Almaceimicnto.

La estabilizacion:
Estbilizacion significa controlar ¢l proceso de mancra que no existan fluctuaciones significativas en el valor
de Iss variables controladas.

ara Estabilizar adecuadamente ¢l proceso se requiere de
a)De el uso de manuales de operacion adecuados que aseguren fa repetitividad en la operacion y minimicen
los riesgos de errores humanos,
b)De L creacion y aplicacion de programas de mantenintiento predictivo,preventivo y planes de accion para
mantenimicinto correctivo en o fuera de linea,

aye I uilizacion del Control Estadistico de Procesos C 5P

De los Manuales de Operacion:
Un proceso de mannfacturi es muy complejo pero puede representarse en forma simple mediante dingramas
de bloques,Donde se visualice Tas partes fundamentales del proceso.
Cadavuna de estas partes consta con entradas v salidas de corrientes principales.subproduclos y servicios
Dependiendo de Ly complejidad del proceso cida parte puede considerarse nuevanicuile como un proceso y
subdividirse en nuevas partes.
Los ¢criterios mas comunes para hacer Ly division de pantes son:

-Por circuitos de control.
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-Por funciones delinidas.

-Por cquipo asociado ¥y funcion que desempeii.

La subdivision podri continuar hasta llegar a operaciones y procesos unitarios y i cada cquipo asociado
Hegando incluso o los detalles mecinicos.

Para operar adecuadamente una planta ¢s necesario documentar la informacion necesaria para la operacion
de cada parte de la misma y en su conjunto como un todo. Asi mismo ¢sa documentacion sera de utilidad
para capacitacion de personal en el drea operativa asi como una guia para la resolucion de problemas y
emergencias que puedan presentarse;Dicha documentacion constitnye a los Hamados manuales de operacion
de 1a planta los cuales se deben de tener junto con los documentos de la ingenieria de I misma y a la mano

para suuso en planta debiendo mantenerse actualizados ya que son parte de la tecnologia de la empresa.

De los Programas de Mantenimicnto:
Dentro de o que es ¢l mantenimicnto predictivo.preventivo y correctivo; El tercero de clos es el s costoso
yvitque prede sigmilicar el paro de ke produccion pari reparir cquipos, mdguinas, cle.
Asuves b Bl en i equipo o mdquiig puede sighificar contaminacion del aire o el agua. retrasos en el
programi de produccion.desperdicio de producto al hechas a perder el lote o cierta parte de la produccion y
pucde significar insatisfaccion del cliente. Sin embargo cuando un equipo, sistema, instnmento, maquint,
ete., falla , es necesario eliminar la falla y volver cuanto antes a la operacion normil.
Dentro de fos namates de operacion de la planta deben existir procedimicntos de paro de emergencia y de
PAFO pari mantenimicnto.
Debe existi tunbicn planes de accion para dar ¢l manteniniento rapidamente.
Iis necesario tunbién que en la planta existan fas Fcilidades par que se resuclvan la mayoria de los
problemis de mantenimiento por éste conceplo
1T masdentimicnto prevedivo es ek encargado de mminizar ks Tallas en linea
Para Hevin o cibo éste nutenimiento deben existn procedimicmios v progranus de revision periodica de los
ks condicianes medinicas v de operacion de fos cqaipos sistemas, instiumentos, maguinas,ele. segan cl

conocimiento de su funcionanuento y de las posibles cansas de fallo.
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Para definir las posibles causas de fallo y la probabilidad de ocurrencia de las mismas se ha desarrollado cl
mantenimicnto predictivo;El cudl se basa en informacion acerca de qué falla en un equipo,miquina
Letc.,cuando y que origino csa falla.
El problema cn el mantenimiento predictivo cs definir las probabilidades de los eventos posibles en un arbol
dc fallas.Es pués de gran importancia contar con una base de datos confiable.
Con un bucn mantenimicnto predictivo cs posible claborar programas mas adecuados de mantenimiento
preventivo.
E! drbol de allas se basa en la teoria de la probabilidad y utiliza compuertas 16gicas que delinen si los
eventos que pueden ocurrir son concurrentes o no neeesitan serlo para que ocurra una fatla.
Por cjemplo scan A.B dos eventos independicntes, cnloncces si:
--Los cventos ocurren al mismo tiempo,cs decir, son concurrentes, se debe considerar la probabilidad de
ocurrencia de ambos al mismo tiempo por lo que segiin la teoria de probabilidad, 1a P(ANB) =P (A) x P (B)
--Los eventos ocurren a distintos ticmpos.es decir, no son concurrentes, Sc debe considgrar la
probabilidad como la probabilidad de ocurrencia de ambos.entonees 1a P(A U B ) == P (A) + P (B).Vease ¢l

ciemplo de L figuras 1y 2.

Del Controd Estadistico de Procesos:
En un proceso se generan desvianciones en los valores meta de las caracteristicas de calidad o en las
qariables que afectan directamente a dicho valor. Para evitar esas desviaciones es necesario identificar cn
donde se generan fas causas de las misias v asi saber como climinarlas o alenuarlas.
En cl caso de que la eliminacion de una causit de desviaciones no sea factible tecnica y economicamente
hablando seri necesirio manipular fas variables de proceso de modo que se minimice la sensibilidad del
mismo a dicha causa.
Para identificar en un proceso las causias de desviaciones se requicre ¢l conocimicento del tipo de control que
se mancja en dicho proceso o en parte de ¢ con lo que es posible asegurar las caracteristicas de calidad de

Las corrientes de satida del proceso o de parte de &1,
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En otras palabras asegurar la calidad en las salidas de nucstros procesos ascgura un producto al final que
cumpla con lo requerido.

Las entradas en un proceso manificsian los cfectos de los alrededores al proceso y las salidas denotan ¢l
cfecto del proceso sobre los alrededores.,

Si hablamos de procesos quimicos.

Todo proceso quimico puede representarse como una seric de entradas de materiales o insumos que sufren
una transformacion para obtener wna o niis salidas?®.

Las variables de entradi it un proceso pueden clasilicirse como:

-1.-Manipulables o ajustadas libremente por ¢l humano o un mecanismo de control y
-2.-Pertubaciones que sortaquellas variables de entradia no ajustables por ¢l hombre o alguin sistemia de
control.Estas variables pueden ser medibles o no medibles.

Las variables de salida se pueden clasificar como:

-1.-Medibles o que su valor puede determinarse difectaniente con facilidad, y
-2.-No nwedibles gue son aquetlas que solo pueden determinarse de forma indirecta por iedio de ecuaciones
v no son medibles directamete.

Jara obiener productos que cimplen los requerimientos del cliente. se debe tener un proceso controlado,
para lo cudt es necesario hacer caso de los principios mis elementales del control de procesos, como cl
definir Jos objetivos de control u objetivos operacionales.

De modo gue se puede asegurar La estabilidad de un proceso, suprimir La influencia de perturbaciones o
lograr L optimizacion de la planta.
Para poder alanrzar esos objetivo se debe monitorcar ¢l comportamicento del proceso y pari esto filtimo se

debe hacer una seleecton de variables medibles

sontol An mteoduction te theory ad pra
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Igualmente importante s definir las variables manipulables o aquellas que afectardn al proceso si se
modifican voluntariamente y, que son las variables que dircetamente permiten llevar a cabo cl control del
proceso. Cabe mencionar que entre todas las variables ya mencionadas, existiran algunas variables medibles
dircctamente y otras medibles indirectammente. que nos dardn idea del buen avance del proceso; A ésas
variables .de fas que depende fuertemente fa calidad del producto las denominamos variables criticas.
En un proceso ademis del control autonvitico necesario para una bucna operacion s¢ ha encontrado que cl
uso del control estadistico de procesos s de gran utitidad para estabilizar un proceso y con el tiempo centrar
y reducir los rangos de variabilidad de las variables.
El control estadistico de procesos hecha mano de las grificas de control como clemento bidsico para
identificar tendencias o desviaciones en cf valor de las variables scleccionadas que deben ser evidentemente
variables criticas |
Las graficas de control podran servir segiin ¢l 1ipo de proceso y varible piara tomar acciones correctivas en el
tisnio lote o corridi o para analizar tendencias que permitan tomar acciones cn lotes o corridas postcriores
si los procesos son intermilentes. En ¢l caso de procesos continuos servirin para tomar acciones correctivas
en finea,
Recordar que el estabilizar el proceso significa repetitividad en el proceso y por tinto consistencia en i
calidad del producto.
El CEP tiene grandes ventajas, Algunas de clfas son has siguientes:

--Es un elemento pitra ka prevencion.

--Es una herramienta para evidenciar y no dejar Lis cosas a la memoria,

--Genera una conciencia de calidad.

--Pennite fograr consistencia y repetitividad en los procesos Lo que repercute en L calida del producto.

--Reduccian de causas comunes reduciendo L vanabihidad.

--Penmite dentificiie en ocaciones cisas especiales

--I2s simple y se presta a que el wivel operario las utilice en su propia drea de trabajo.

--Da infornuicion confinble en refacion a cuando se deben lomar acciones correctivas o preventivas,
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--Cuando ¢l proceso cstd cn control estadistico pucde predecirse su desempeiio respecto a las
cspecificacioncs.

--Pucde originar accioncs que reduzcan los ticmpos de proceso, apesar de no scr una herramicnta
encantinada a mcjorar la productividad.

--El comportamiento del proceso puede ser mejorado por lo que el CEP es también una herramicnta de
optimizacion dcl misto.

--El CEP sirve para ¢l control dc materias, primas, piczas, partes, scrvicios auxiliares, etc., con lo que sc
pucde ascgurar la calidad de los insumos al proceso de produccién.
Para quc ¢l CEP sea cfectivo se deben eliminar simultancamente las causas especiales que causan

variaciones cn la calidad dcl producto.

Ademds de utilizar las graficas dc control. El control estadistico de procesos pucde hechar mano de otras

herramientas cstadisticas como las mostradas cn ¢l cuadro 3.

El Empaquce y el almaccnamicnto:

El empaque es la manera cn que ¢l producto se guarda para su almaccnamiento y tranportacion al
clicnte. para protegerio de la intemperic,de golpes, caidas,ctc.
El empaque s adecuado cs definido por los cstudios de mercadotéenia y por las caracteristicas misias del
producte.Por ejemplo un producto liquido debe cavasarse en contencdores de un matcrial incrte al producto y
resistentes al mancjo y a la intempérie por lo que deberidn tencr sellos para evitar se contamine cl producto
con polvo tierra o agua y deberd scr mancjable de acuerdo al clicnte al que va dirigido.
El ahuacenumicnto cs importante como parte del sistema de gestion para la garantia de calidad porque cl
producto dentro de un cimpaque y cn un almacen debe estar seguro y a salvo de contaminacion, degradacion,
sin riesgo de explosion, fuego o intoxicacion; por lo que las condiciones del drca de almitcenamicnto, a si
como ¢l manejo del producto scrin claves para asegurar ¢l buen cstado y scguridad del mismo, del personal
que o mangja, de las instalaciones de la empresa, del miedio ambicnte, del cliente v de la comunidad en

general,
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TEORIA DE PROBABILIDAD PARA EL ARBOR DE FALLAS.

Sean A, B eventos tal que:

Si A B = O Enténces son mutuamente excluyentes o ajenos
{independientes).

En tal caso P{A u B) = P{A) + P{(B)

Si A B = O Enténces son eventos dependientes

En tal caso P{A u B) = P(A) + P(B) - P{An B)

l
|

] g El conector o, indica que cada evento puede ocurrir
lindependientemente del atro.
i ' Por lo que la probabilidad de ocurrencia de cada
0O uno por separado, se suma para cbtener la
probabilidad de ocurrencia del evento que depende

de éstos. P{A u B) = P{A) + P(B).

Los eventos condicionales o dependientes son
aquellos que ocurren, dado que ya ocurrié otro antes.
La probabilidad condicional dice que:

P(A/B) = P{An B)/ P(B).
Se leé:la probabilidad de A, dado que ocurrié B,es...

Si tengo dos eventos independientes la
P(ANB) = P(A/B) x P(B) = P(A) x P(B).

' }EI conector +, indica que los eventos acurren al
' .mismo tiempo,es decir, son concurrentes e independientes.
| Por lo que la probabilidad de ocurrencia de ambos se expresa :
Y a través de la ecuacion:
P(A N B) = P(A) x P(B)

Figura 1.Teoria de Probabilidad para &rbol de fallas.
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ARBOL DE FALLAS

INCENDIO "GQ"
" Fll n E"
ALTA FUGA
TEMPERATURA DE GAS
‘ (5 ‘ l () ‘
(0] (0]
B . V |lDlI lICII 3 llAIl " Bll
TIEMPO LARGO | GENLRADOR AUPTURA AUP.DIAFRAGMA
~ DE OPERACION AVERIADO  DE MANGUERA _ DE LA BOMBA
P =0.8 P= 0.01 P= 0.5 P= 0.03

P(E} = PlIAuB) = P(A) + P(B) = 0.6 + 0.03 = 0.53
P(F} = P(CuD) = P(C}) + PID) = 0.01 + 0.8 = 0.81
PIG) = PIFN E) = P(F)x P(E) = 0.81x 0.53 = 0.4293

Figura 2. Arbol de Fallas.
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HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

NIVEL HERRAMIENTAS

Diagrama de Pareto.
PRIMER Diagrama de causa efecto.
NIiVEL Gréficas de Estratificacion.
(BASICAS) Hojas de Verificacién.

Histogramas.

Diagramas de Dispersion.

Graficas de Contro!.

Teoria del Muestreo.
SEGUNDO Muestreo de Aceptacién para inspeccién.
NIVEL Estimaciones y Pruebas de Hip6tesis.
{DIFICULTAD Métodos de diseno de Experimentos.
MEDIA) Anélisis de Varianza.

Métodos Avanzados de Diseiio de Experimentos (G. Taguchi).
TERCER
NIVEL Métodos de Investigacién de Operaciones.
{SOFISTICADAS)

Modeios Econométricos.

Cuadro 3. Herramientas estadisticas.
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6.2.-Prestacion de scrvicios.

El servicio al cliente es una consecucncia de los objetivos empresariales y de la gestion para la garantia de -
calidad.

Si la cimpresa prestadora de servicios como hoteles. restaurantes, banos, hospitales. clubes deportivos.
firmas de ingenicria o consnltoria, cte. ¢l servicio ¢s su producto. En el caso de cinpresas manufactureras o
fabricas de transformacion, el producio es un bien especifico: Sin embargo estas cmpresas tambicn dan algin
servicio al cliente. Por cjemplo, en cuanto a indicaciones de uso del producto o mantenimiento del mismo.
En nuestro mundo ictual, en wmbos casos. la decision de compra del cliente a la empresi o i su
copetencia. pruede ser definida por un servicio adicional al producto.

Un servicio es el conjunto de prestaciones que el cliente espera adenxis del producto. como consecuenca del
precio, L imagen o reputicion del mismo®!; Esits prestaciones van mas alli de ki amabilidad v gentileza del
vendedor.El servicio en ocaciones sc percibe intangible v cotmo wma experiencia vivida en el moento de que
el cliente vse el producto.

Tab expericncia debe ser positiviy placenteric i cuando se presentes problemas con el producto, lo il
dependeri de L respuesta de L emipresa a las reclvmaciones del cliente,

El servicio paricel cliente puede ser por timto, el grado de despreocupacion que ticoe il usii o producto,
griacias o garantia de calidad que ki empresa ofrece en el misio, Asi camo su servicio (éenico, aenciones
v capacidad negociadora para Hegar iun acuerdo benélico para munbis partes. en el casa de [alkas de algum
indole en el producto. distribucion o abasto y fechas de cntrega.

155 evidente que a bt hee de los acontecimientos mundiales. fos clientes son cadit vez nuis exigentes, por ¢so
wismo es que el servicro es hoy dia un arni de ventaga competitiva. Lo anderior trae la necesidad de kL
wgjor continia en los servicios ya sea como producionusino, o como ese ilgo adictonal o prestacion gue

desea el cliente.
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La gestion de calidad en el servicio es el proceso por ¢l cuil, se busca la garantia de calidad e los servicios.
Dicho proceso, es niis complicado que la gestion de calidad de productos claborados, yit que ¢l servicio
poseé muchas mis céracteristicas observables ¢ intangibles,

Cuanto mis elementos y tiempo de contacto con ¢l cliente tenga ¢l servicio, nis grande es ¢l riesgo de
cometer errores y de causar insatisficcion al cliente ya que en el servicio se tiene una cariacteristica
fundamental, que lo diferencia de los productos claborados. y es que no existe ka posibilidad de Hevar a cabo
un control de calidad.

Por cjemplo si tenemos el caso de un cirujano que presta sus servicios en un hospital. y dentro de un
quirdfno llevando a cabo una operacion delicada, comete nn error que ke cuesta la vida a su paciente: no hay
posibilidad de hacer un reproceso, un reajuste, la reposicion de la operacion, cte. El paciente murid,

En consceuencia el servicio debe Levarse i cabo con nialto grado de prevencion, es decir. con
ascgurinticnto de su calidad centrando los esfuerzos de Ja empresa en los seres lumanos v en los mctados,
Yara el desarrollo de servicios Lo primero que se requicre es investigar ks necesidades o requeriniientos del
clicnte en cuanto al servicio y traducirlas & necesidades reales tangibles o intangibles. Lat forma de lograr lo
anterior ¢s con un estudio de mercados o bien preguntando directiamente o nuestros clicntes.

Posteriormente ¢s neeesario el desarrollo del proceso de informacion. promocion y relaciones conmercinles
con ¢l clicnte Pira Hevar a cabo este paso es de grim unlidad generar un diagrama de fujo de proceso de bas
relaciones comerciales v de servicio con fos clicntes. o niis detalfado posible tmegrado al proceso de
operacion de ki compaiin, En otras palabras, o imuguo enfoque de Juran de ver kvoperacion de la cimpresa
como wir conjunto de nucroprocesos (formados i su v ez de nicroprocesos), es Ul para yver en que puntos cl
cliente esti en contacto con L cimpresa

L enfogue de reingemieria es Ta naeva forma en como o partir del enlogue de procesos se puede mejorar
cnonmeente 2l servicio al chene

s tportante eneste rabro, investigar si existe b nianeri de satisfacer las neeesidades del chiente, ¢n
cuanto al servicio se refiere, por o que es necesaria Lidentificacion de los puntos claves en el servicio o

traves del dugrinmi de Nujo de procesos. para visualizare todos los puntos en donde ¢l clicnte tiene trito con
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L eimpresa v que quiere en cada parte (sus necesidades ) requerimientos). Posteriormente se deline que se
esti haciendo para dar servicio,

Se entiende por puntos claves aquello aue puede salir mal y causar una no conformidad en ¢l servicio,

En éste punto se generin un diagrama de causa efecto para detectar las causas mis probabies de que algo
salga mal causando la no conformidad.

También se puede definir la forma de mejorar ¢l servicio en cuanto a eficacia, rapides, oportunidad. costo si
lo ticne. ele.; ya que se sabe que se estd haciendo y que puede o que esta saliendo mal.

Una vez identificados los puntos claves en el servicio ) a través de un proceso de toma de decisiones, s¢
Ilega o las aciones wayores necearias para mejorar ¢l servicio. Es posible ya realizar un plan y programas de
aplicacion y gjecucion. La aplicacion y ¢jecucion deben ser controladas et cuanto i su inance con los

medidores correspondientes. para Hevar una retroalimentacion directa con el cliente y cerrar ¢l ciclo.
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6.3.-Herramientas pirit el desarrollo de produclos, procesos y servicios.

Para el desarrollo o gjora de productos y procesos existen metodologias cono ki de J.M Jurimt o la
metodologia del desplicgue de la funcién de calidad (DFC ) o conocidit también como QFD por sus siglas en

inglcs.

6.3.1.- Metodologia de Juran parit planificacidn de la cadidad:
Es utilizada para cl desarrollo o mejora de producto y procesos de manulactura.
Deutro de to que conformit a la Hamada trilogia de Jurin que no es miis que una estrategia propuesta por ¢l
para L administracion de ta calidady cn donde existen tres elementos que son

a)La planificacion de la calidad.

b)El control de la calidad y

o)L mejora de Ta calidad.
El printer inciso cs un conjunto de actividades de desairollo de productos y procesos pari asi siatisfacer fos
requeriniientas de Jos clientes. Por lo isimo ta planificacion de L calidad abarca de manera general aspectos
como los siguicites culistados:

--Deteruinacion de quicnes son los clientes.

--Deternumacion de las necesidades de los clientes.

--Desarrollo de las caraceristicas det producto que tesponden o las necesidadces del cliente.

—-Desartollo de 1os procesos que sean capaces de producir con ajuetlas caracteristicas de producto quae
desei ¢l clicne.

-Translerenciit de los planes resuliantes a las fucrzas operativas pari su cjecucion,
Los incisos anteriores ticnen cicomim fa relacion seenenciil entrada - salidi. s decir. b salidad de
cutlgquera de etlos. es o suves lo requerido para tmiciar (entrada) del siguiente. Esto es eitotras palabras, la
relacton clicnte -provecdor, Las personas que participan constituyen wn proceso gque produce un productu.
pari alguiéi. por 1o gue son ui proveedor; Pero Limbicn sonun clicnte porguce reciben ilormacion v un

praducio



En cada inciso se observa la existencia de unidades conumes de medida y medios para evaluar ki calidad.
El proceso es aplicable a Ia ingjora de producos existentes como al desarrollo de producos completamente
nuevos.

A lo largo de todo ¢l proceso de planificacion de Jurait. Propone cl uso de hojas de andlisis que sirven pini
ir colocando cn cllas Lt informacion requerida para ¢l deseifo del producto, proceso y su optinizacion.
Deutro de la metodologia para la planificacion de Juran sc plantea cl uso de los diagramas de flujo a nivel
de macroprocesos para ayudar a la identificacion eficaz de los clicntes exterios ¢ internos.

En éste punto es importante reconocer de entre todos 1os clientes a los pocos vitiles o aquellos que
represeniitit uba graa fuerza y es neeesario legar i o cuerdos con cllos,

Ui vez identtificados los clientes, es necesiario descubrir sus necesidades wanifestadas v reales con L
aplicacion por ¢jemplo de investigaciones de ercado. establecimiento de canales de coluunicacion con ¢l
cliente y mediante fa simulacion de el uso del producto coio si fuescnos el clicite.

La informacion recopiladii se vacia en la printers hoja de andlisis. Posterionmente es necesario traducir fas
necesidudes del cliente de su lenguaje, ooun lenguaje connm y en térininos del productor lo cuil se Hena en L
scgunda hoja de analisis.

En ésta parte se fija tnbien Lo unidad de medida y of medidor que se ailizar para fa cuantificacion de las
caraceristicas requeridas por cl cliente.

El desarrolio del producto parte de k traduccion de las necesidades del cliente para asi definir las
caracteristicas que deberi tener el mismo. En ésta parte se mtilizan simbolos normalizados para definir L
fuerza enie las velaciones de caractenisticas del producto y requerimtientos del chiente paei asi definir Ia
tpartancti de cada caracteristica a fin se satisfacer al cliente. La tlorwacion generadin se puede lenar en
L tereen haga de anahsis

En el desirrotlo del proceso es niportante el trabijo participativo (en equipo) de todas fas direas
involucradas con el fin de evitar que los objetivas deparamentales de cada drea se interpongan i los objetivos

del grupo.
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Adicionalmente Jurin en su metodologia dice que es necesario andlisis de criticidad, competitividad,
vendibilidad, de fallas del producto y de valor. Todos con el fin de crear ventajas competitivas del producto
que se va i [abricar contra sus posibles sustitutos cn el mercado.
Anilisis de criticidad:

El andlisis de criticidad es un estudio que pennile identificar tas caracteristicas de niay or inportancia para
¢l cliente con el fin de enfocar esfucrzos en darle a csas caracteristicas alencion prioritaria,
La criticidad sc analiza desde dos puntos de vista que son el del cliente y el del proveedor.
Anilisis de competitividad:

Es un estudio aplicable a todos los aspectos de las operaciones empresariales. Dicho anilisis busci
descubrir las vemtajas contra la compelencia del producto y del proceso.
Anlisis de vendibihdad:

Es un estudio que implica el andlisis del comportinniento del clienle. sus pereepsionies, sus opiniones y
utiliza las diferencias entre productos propios y de L competencia con el objeto de delinir su vendibitidad.
La calidud v Lo vendibilidad guardan una gran relacion.

Anilisis de fallo de producto:

Comw lo prioridad en e desirrotlo de un producto es que seiavendible. sus caracteristicas deben ser tales
que seauttimicen tos tatlos.

El estudio de tallo de producto permite identiticar tas posibles Lallas, Lo tendencia a que se preene dicha falk
v sus cansas con e fin de encontrar fa forma de mimumizar s mismas y evilar o reducir fallos.

Anilists de Valor:

Elanalsis de valor ticne el objeto de ayudar a proveer fas funciones que necesitan los clicntes y i un
costo minimo,
La ndomstcian necesari para un inaises de valor s L siguiences.

<L histar de Tas necesidades de los chenes s ¢ orden de imporanci

==L Dista correspondiente de tas caractensticas dol producto.

--Lir estimacion de los costos de proveer lis caractensicas del producto.

--La indormacion sobre fas caractensticas de los productos de la competencin v sus custos



Con la informacion descrita. se detinen ks funciones del producto y se desglozan. se estimiin costos v s¢
verifican los mismos para cada altermiva posible pura ¢l desarrollo.
La optimizacion para ¢l diseiio del producto. es la ctapa en I cuidl se buscari el satisfacer i las necesidades
de los clicnies y las propias como compania, maximizando los benificios para ¢l cliente y los propios
La crapa del desarrollo del producto esta muy relactotadia con L etapa de desarrotio del proceso de
fabricucion v con ¢l macroproceso en ki opericton de ki empresi. Jurint en este punto enbitizit en el diseno de
un proceso entendidu como una seric de acciones dingidas a L consecucion de un objetivo: por lo e
inchitye e un macroproceso todas las operiiciones necesarias para L fabricacion asi como ¢l proceso misnio
de fabricacion.
La optimizacion del proceso. desde cse punto de vista. debe considerar tanto a relacion con los proveedores
externos. com L relicion interna entre fas fuerzas operitivas y el grupo gerencial Lo amerior con el nm de
tansteriv eficizmente el plan de iceion part su ejecucion por parte de las fuerzas operaivas
En la optimizacion de estos procesos s necesiria ki participacion de todas las direas involucradas en ese
proceso con el fin de evitar errores, dear cabos suchos v para miinimizar las propias barreras
interdepartentales.
Hablando especificamente del proceso de mnanufactura o fibricacion aiv st mimo El diseio de experitentos
el amibists de riesgos. Tos bakanees de exergia, ke snankacion. L programacion bincal v obras weenicas son
uliles pari optinizne el pusmo
it nietadotogin de Juran se enfoca principithienie alb desarrolto de productos v procesos. pera al amplitr su

concepto de proceso. permite enestit parte detectar los puntos claves en el servicio o los clicnies externos.
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD. METODO DE JURAN.

PRODUCTO Y PROCESO
EXISTENTES

v

IDENTIFICAR
CLIENTES

#usm DE CLIENTES

DESCUBRIR LAS NECESIDADES
DE LOS CLIENTES

NECESIDADES DE LOS CLIENTES
EN SU LENGUAJE

TRADUCIR

NECESIDADES DE LOS CLIENTES
EN NUESTRO LENGUAJE

ESTABLECER
UNIDADES DE MEDIDA

UNIDADES DE MEDIDA

ESTABLECER MEDIDA

lNECESIDADES DE LOS CLIENTES
W en uniDADES DE MEDIDA

DESARROLLO DEL PRODUCTO

l CARACTERISTICAS DEL
V¥ rrobucto

OPTIMIZACION DEL DISERD
V¥V Probucro

DESARROLLO DEL PROCESO

| cCARACTERISTICAS DEL
W rroceso

OPTIMIZAR:PROBAR LA CAPACIDAD
DEL PROCESO

PROCESO LISTO PARA
SER TRANFERIDO

TRANSFERIR A OPERACIONES

v

PROCESQO LISTO PARA PRODUCIR

Figura 3. Metodologia de Juran.
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PLANIFICACION DE LA CALIDAD. METODO DE JURAN.

PRODUCTO Y PROCESO
EXISTENTES

v

IDENTIFICAR
CLIENTES

LISTA DE CLIENTES

DESCUBRIR LAS NECESIDADES
DE LOS CLIENTES

NECESIDADES DE LDS CLIENTES
EN SU LENGUAUJE

TRADUCIR

NECESIDADES DE LDS CLIENTES
EN NUESTRD LENGUAJE

ESTABLECER
UNIDADES DE MEDIDA

$NIDADES DE MEDIDA

ESTABLECER MEDIDA
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DESARROLLO DEL PRODUCTO

CARACTERISTICAS DEL
PRODUCTD

OPTIMIZACION DEL DISENO
V¥V rrobucTO

DESARROLLO DEL PROCESO

| CARACTERISTICAS DEL
W __rRoceso

OPTIMIZAR:PROBAR LA CAPACIDAD
DEL PROCESQO

[PROCESO LISTD PARA
VW sen meanrenno

TRANSFERIR A OPERACIONES

v

PROCESQ LISTO PARA PRODUCIR

Figura 3. Metodologia de Juran,
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0.3.2.-Desplicguc de la funcion de calidad (DFC) :

EI DFC. es un sistema integrado y oricntado al clicnte o consumidor por lo que s un proceso para traducir
la voz del clienle en pardmetros de discito 32, que se puedan desplegar a través de todos los departamentos de
la empresa ch forma horizontal para facilitar la transformacion de un diseiio en un producto [inal. Es pues
un sistenia para identificar y oplimizar requisitos conllictivos de disciio con el objetivo de controlar las
caracteristicas de calidad y aquellos requerimiienitos de primordial importancia para el cliente. por medio de
procedimicnios operacionale, rompiendo barreras interdepantamentales (lograr sinergia), para asi interpretr
clara y rapidamente los requeriticntos del cliente. EIDFC s una herramienta de planificacion
administrativa que contempla aspectos (éenicos de desitrrollo de productos y procesos como un primer piaso
para lograr la calidad total.. por lo que cs aplicable para ¢l disefio y desarrollo de nuevos producios y
procesos, para desarvollar planes de negocios, para desarrollar propuestas de disefio de ingenieria, para
reduccion de tiempo y se puede usar en instituciones de servicios para optimizar los misimos.

Es de gran iinportancia recalcar que ¢l DFC se orienta en el discio nediante la integracion de todas las
dreas de la cipresa y  evitiindo que los requertmientos del cliente se pierdin en algtn lugar dentro del
proceso de diseno. Lo anterior se logra porque ¢l DIFC define claramente los requerimicntas, propone uni
forma clectiva de jerarquizar acciones, proporcioti nicdios para determinar caracteristicas de productos ¢
identificar los métodos de control de manufacturi durante ¢l desirrollo del producto o en linea v es una
ayuda elicaz para Ly adnanistracton para enfocin clicicmemente los esfuerzos por lo que os ana herrinmicnta
atil en sistemas de gestion de calidad que conducen a1 calidind 1otal.

La mictodologia para desarrollar el DFC expucesia aqui brevemente es Iy siguienie:

ElI DFC puede scpararse en las fases de:

I.- Planificacion def producto,

2.- Desplegado de partes o planificacion del diserio,
3.- Plancacian del proceso, ¥

4.- Plancacion de fa produccion
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Las fases anteriores nos levan a los siguientes pasos desglozados:

I.-Definicion del proyecto. Que implica un estudio de mercado para detectar las necesidades reales. la
evitluitcion de las opciones de proyecto, li seleccion de un proyecto determinando perlectiamente su alcance
y ietas (enfoque en resultados).
2.-Organizacion de trabajo del equipo de DFC con un nimero de personas de entre 7 - 10,

Sc debe definir las funciones de cada persona dentro del equipo v delerininar los recursos con que ¢l equipo
cucnta para estructurar un plan de trabajo. Es recomendible que el equipo esté formado por especialistas de
diferentes dreas dentro de fa cipresa con ¢l fin de poder relacionar adecuadamente la informacion y no
dejar cabos sucltos por ignorancia.
3.-Realizar un cstudio de mercado para conocer los requerimicritos del cliente o consumidor. Si para definir
un proyeclo sc desarrolld un estudio, es posible que cn ¢esta clapa ya se cuente con informacion, sin embirgo
seria recomendable rechecar si sc ticnen bien identilicadas esis necesidades del cliente.

Con los requernmientos del clicnte se obtienen las caracteristicas de calidad del producto (es traducir L voz
del cliente o coneeplos (écnicos).

Lucgo sc colocan e el punto (1) de fa casa de la calidad.(ver figura 4)
4.-Se desarrolla un parcto y un diagrima de causa-clecto parit identificar las causas o variables que alectin
o de las que dependen las caracteristicas de calidad y se puede seleccionar fas niis probables. Estas causas o
vartables son los requerimicntos de disefio que s ponen en el punto (2) de la casit de la calidd.

En el siguicnte paso comienza la planificacion del producto (fase ).
3.-Se abtiene la fuerzde la relacion entre los requerimientos del clicnte y los requerintientos de diseno y se
coloca en el punto (3) de la casa de fa catidad,

Parinediv esi fuerza se cuenta con nnt escalir que es L signicnte:

--Un circulo abscuro es enérgica y vitle 5.

--Un circuto delineado es dedii y vale 3.y

--Un mangulo delincado es débil y vale |
6.-Sedetermima L importancir de 1os requennuentos det clicnte con una escala det nno al cinco

cofroutandolis con Las causas mas probables del diagrama de causa-efecto.
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Se clasifica con un nimero mayor para el requerimicento de nuis importancia y s¢ pone en el lugar (4) de la
casa de la calidad.
7.-Se caleula 1a importancia téenica absoluta y la relativa (de los requerimicentos de diseiio) de [a sigiticnte
forma;

Imp.téc.absoluta = Swma de los productos del valor de la calificacion de importancia de {a caracieristica
de calidad.por ¢l valor de Ia fucrza de la relacion con los requerimicntos de diselio.
Se saca adicionalmente un iotal.

Tmp. tée. relativa = % de importancia en refacion al total.
Ambos resultados s‘c colocan en el punto (3) de Ia casa de Ta calidad.
8.-Para cada requerimiento de diseilo se define la calidad o tipo de valor meta que se requiere (dxino es
mejor.minimo  es mejor,0 nominal es mejor. Se colocan en el (6) de a casa de la calidad.
9.-Se abticnen las correlaciones entre los requerimicntos de disciio (interacciones) utilizando la matriz
superior o techo de fa casa de la calidad. Este paso ¢s ¢l nnis dificit de ta casa de la calidad. El criterio para

definir Fa fuerza de la interaccion cs:
--Muy positivo M+

--Positivo +

--Negativo -

--Muy negativo M-

Esta clasificacion se coloca en el espacio (7) de L casa de la catidad.

10.-La dificultad téenica se derermina por Las correlaciones posibles entre variables del espacio (7)

Sc poue un nnero(el mavor) para la mayor dilicuhad téenica pudiendo haber repeticion de miuneros v se
colacu cur el espacio (8) de la casa de la calidad

<D La encuesta o estudio de mercado se determina la situacion de 1o empresi contra L de [ compeiencia
en relacion a fas caracteristicas de catidad v se coloci en el espacio (9) de fa casa de la calidad. (¢s bueno
conocer esto desde el inicio pues puede ayudar a definir L importancia de los requerimientos de los

clicntes)



Si es posible saber como se encuentra la competencia e Cianto aspectos técnicos.se evalita la posicion de
aquellos contra la de Ja empresa en cuanto alos requerimientos de disefio y se puede colocar en el espicto
(1) de Ta casa de o calidad.

12.-En ¢l espacio (11) de la casa de La calidad se ponen los detalles importantes a controlar y la luerza de
ese detalle con los requerimientos de diserio.

13.-En ¢l espacio (12) de la casa de la calidad se pore una propuesta (si puede determinarse) acerca del
valor de los requerimicentos de diseno.

Fase de plancacion del diseno(lase H):

14.-Con toda L infornuicion que se tienen hasta este punto ,es posible selecciowir tos requerimicnios de
diseno niis nuportanies. Estos requerimientos scleccionados se colocan en ¢l espacio (13 ) Hgura 5. asi como
en la parte superior del formate, se pone el vilor mieta deseable en los requerimientos de disciio
scleccionados.

I5.-Con el dingram de causi-cfecto se determinan las caracteristicas de las parie y se colocan en ¢l espacio
(14). Scasigna un valor a cada requerimientos de diseno en bitse i su dificultad éenica (8) v se pone en el
espacto (15).

10.-Se evalia La energia de L interaccion(endrgico.medio.debil) v se pone el resoltado en ol espicio 116).
17.-Se asigna un valor o cada una de Tas partes en base a su importancia téenica y sc coloca en el espucio
(17).Se evaia L diltcuhad téenica de cada caracteristica de la parte y se pone ¢n el espicio (18) de la cisi
de La calidad,

IS.-Finalmemce se ponen valoves a las caracteristicas de calidad de la parte on (1)

Fase de planticacion del proceso (fase HI):

En base a lamlormacion antenor se seleccionan Fas caracteristicas de la parte nxis itnportantes v se pasan al
fortato de I figara 6.

19 -Las caracteristicas seleccionadas se colocan en el espicio (20),

20.-8¢ Hlevaa cabo win tormenta de ideas para deternnnar las operaciones de mannliciur necesariis y
relacionadas con las carneteristicas de cahdad del producto v se colocan en ol espacio (21)

20-Se dd wnvalor a cada caracreristica de Ty pante e base o suimportancia y se pone ¢en ¢l CspiIcio (22).
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22.-Sc determina la fuerza de 1 relacion y se coloci en el espacio (23).

23.-Se define la importancia de tas operaciones de manulactura en el espicio (24) y en el espacio (25) se
coloca su valor metit si es que ¢s posible.

24.-Se define L importancia téenica en (26) y los valores de los pardmetros necesarios de proceso en (27).
Fase de planificacion de la produccion (fase V).

Se sigue un proceso anidlogo al ya descrito en tas fases 1ty [,

En esta lase s¢ seleccionan las operaciones de manutactura mds importantes que ahora serin desglozadas en
cuanto i que requerimientos de produccion se necesita cubrir para lograr la produccion.

En esta ctapa se define ¢l valor de pariimetros de produccion necesarios.

Durante ¢l desarrollo de a téenica es necesario Hevar a cabo diagndsticos para determinar requeriniientos
ann no satislechos, caracteristicus de disciio redundiantes o no necesarias, puntos de oportunidad de mejori.
puntos de conflicto de opinion entre el cliente y lo (ue se crec que se ofrece, dilicultad ¢ importanciis
téenicas v deterntnicion de rutas de solucion alteris.

Solo resta recalear que la téenica de DFC parte de cierta informacion para ir profundizando cn cada uno de
los detalles y en las consecuencias de fas interrelaciones de infornicion |

ara Hevar a cabo la prictica del DFC, pucden desarvollarse algunas actividades con o intervencion de las
diferentes areas de manera grupalanientras que olris pueden quedar para ser desarroltadas por et drea
responsible, segiin sea ¢l caso,

Por cjainplo el drea comercial ¢s a encargada de traer a lo epresa la voz del chiente, de mancera clasa y
Precisit.

Esa voz del clicnte deberd quedar por escrito en los repurtes y estudios dgque genere dicha area .

El equipo de trabajo del DFC puede ser perniinente, o formarse con diferenies personits segin st
especialidad v 1os requerintiemos del mievo provecio.

El praceso del DIFC debe quedar documentado bijo procedimicentos que se incorporaran al nianual de

calidad de Lrempresi v como parte de su sistennr de aseguramiento o gestion de ta cahidid
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La Casa de la Calidad.

Requerimiento de Disero

Requerimiento
del Cliente.

12

10

1

Figura 4. Casa de la calidad. Despliegue de la funcién de calidad.
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La Casa de la Calidad.

Caracteristica de la parte.
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Figura 5. Casa de la calidad. Despliegue de la funcion de calidad.
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La Casa de la Calidad.
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Figura 6. Casa de la calidad. Despliegue de la funcion de calidad.
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Figura 6. Casa de la calidad. Despliegue de !a funcién de calidad.
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6.3.3.- El proceso de toma de decisiones:

El hablar de tomar una decision pone de manifiesto la existencia de un par de opciones por lo
menos sobre algun tema.
Para ayudar a estructurar el proceso mental de la eleccion se pueden considerar varios aspectos
entre entre las opciones para asi escoger aquella que presente un mejor balance entre ¢l desempeiio
esperado y los riesgos potencialcs.
Los riesgos potenciales existen porque al tomar una decisién siempre queda la incertidumbre de
qué hubiese pasado si tomaramos otra opcion,de aqui es que se genera tensidn y presion al tomar
una decision importaunte.
Para evaluar a cada aspecto se deben considerar factores de decision que pueden ser técnicos,
cconomico-financieros, éticos, politicos, elc.
Para tomar una buena decision hay que tomar en cuenta toda la informacion y recursos disponibles
para cllo. Sin embirgo, una buena decision no signilica que los resultados sean buenos, pero si
consistentcniente tomamos buenas decisionus, es niis probable que los resultados seian buenos.
Para tomar una buena decision si ser la \inica forma. se puede seguir la siguiente metodologia *:
1.-Determinar los objetivos de la decision para eviluar la efectividad de las opeiones propuestas:

--Elaborar un planteamiento de lo que se debe decidir (un enunciado de cleccion).

--Establecer los objetivos buscados al tomar la decision (son criterios de eleccion).

--Clasificar los objetivos como debo y desco.

--Evaluar los objetivos deseables y fijar limites.
2.-Evaluar lu efectividad de las opciones comparandolas contra los objetivos y despues entre si.

--Establecer opeiones.

En ¢ésta parte puede requerirse conociticntos especializados de ingenieria o alguna otra

especialidad.

--Scleccionar de entre las opciones las que cwnplen con los objetivos (debo)

A3 Anilisis de Procesos. 1993, México: Vector Consultores
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En ésta ctapa puede ser necesario hechar mano de métodos cualitativos y cuantitativos. Los
primeros son la intuicion y la experiencia principalmente y los segundos son de tipo sofisticado
como modelos estadisticos y econoétricos,modelos de investigacion de operaciones, metodologias
de optimizacion, simulacion, evaluacion de proyectos de inversion y de costo de capital ¢
investigaciones mercadotécnicas.

--Comparar las opciones seleccionadas contra los objetivos descables.

--Comparar las opciones entre si.
3.-Evaluar la amenazas o riesgos potenciales y tas oportunidades para cada opeion y pensar en una
solucion si se presentard un problema.
4.-Sclecciotar la mejor opcion de entre todas.
Tomar una decision es como ¢l proceso Hevado a cabo al jugar ajedrez 34, en cl cudl antes de
gjecutar una jugada sc analizan distintas opciones y sus posibles consecuencias ponderando los
beneficios y los riesgos de cada opcion e incluso se caleulan jugadas en caso de que ¢l oponente
juegue la mejor tirada,
La tomi de decisiones dentro de un contesto en grupo a ciertos niveles es parte de un proceso de

administracion participativa,

34 basher, 1992 Manuad de Ajedrez. Mexico, DFPhinetis Mexicana S.A de CV
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7.-NORMALIZACION.

"Casi todos los aspectos de la ciencia ,la tecnologia, la industria y el comercio, tienen sus raices en norimas

de alguna especie”,

7.1.-Generalidades:

Al iniciar el estudio de la importancia de la normalizacion cabe citar la premisa que se tomo como base para
¢l establecimiento en el aito de 1901, del National Burrcau of Standards NBS,o0 Departamento Nacional de
Normas de los E.UA.

Cuando en los Estados Unidos,se inicid el crecimiciito del, sector industrial. se encontriaron con in enorme
caos tanto en sus sistemas de medicion, como en el dismensionamiento y pruebas de productos industriales
destinados a un mismo uso, Todo eso dificultiaba la reposicion de partes y ocasionaba pérdidis de tiempo y
dinero.

La premisa que surgid fué fa siguiente "Casi todos los aspectos de fa ciencia la tecnologia, 1a industria y ¢l
comercio, ticnen sus raices en vormas de alguia especie” 9.

A partir de enténces, una norma se define como una reguliacion que aplica a caracteristicas y
especificaciones a cwmplir en productos y servicios para ficilitar el comercio, y para proteger al scr hunyino
y al medio wmbiente, cuando el producio o servicio pueda causar algin daio.

Al procedimicnto de proponer, elaborar y modificar normas se le lama normalizacion y en México esta
lubor es presidida por ¢l Comit¢ Consultivo Nacional

En los E.U Ay en los paises considerados hoy dia como alimmiente industrializados, ¢l desarrollo y
aplicacion de L normalizacion condujo a gue se aleinzara un cierto grado de calidad en sus productos
industriates, lo que sirvio en su momento cotno argumento de ventas.

35 trueste, AL Mercedes. 19940 La tmportancia de o Normalizacion para Ly Certificacion y ¢l Acreditamiento. $er, Congresa intenmavional de
Acteditamiento de Laboratonos de Priebas.

Instiuto Mexicano de Nonmalizacion y Centilicacion A.C. México
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Al paso del tiempo, la normalizacion dejo de ser suficiente para satisfacer los requerimientos del cliente, ya
que ¢éste comenzo a pedir pruebas para comprobar la calidad de sus adquisiciones.
Cuando el cliente encontrd que muchas prucbas se efectuaban deficientemente, reportando juicios
equivocados, las exigencias evolucionaron a que las prucbas sc Hevaran a cabo en laboratorios acreditados.
En México existe cn ésta materia la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion 36,
Con los caunbios a nivel mundial, las exigencias del cliente han llevado a que la empresa proveedora en la
actualidad, no solo aplique normas en la fabricacion y disciio de sus productos,o que Heve a cabo sus andlisis
en laboratorios acreditudos,sino que ademis requiere una certificacion de la calidad.
El cotnercio interno cn cualquier pais en cuanto a bienes v servicios, en general se realiza en base a sus
normas nacionales,cn donde sc regulan las especificaciones requeridas para ciertos productos ,asi como
otras cuestiones de tipo ambiental, de seguridad y de higicne. Sin embargo cn ¢l comercio internacional, las
normas nacionitles de cada pais en muchos de los cusos presentan grandes diferencias ocasionadas por los
niveles tecnologicos, condiciones climaticas de cada pais, ctc.
En casi todos los paises las normas nacionales son de tipo obligatorio o de tipo voluntario.
En México con base en el Art. 25 Constitucional nace el fundamento de hacer normas y a partir del Art.73
Constitucion se permite legislar en materia de comercio y actividades industriales, de distribucion y
abasto, sancionando cl incumplimicato de las normas.
En México sc tieneh tres tipos de normas 37:

a)Las Noras Oficiales Mexicanas (NOM) de caricter obligatorio,

b)Las Normas de Referencia (NMX) de cariicter no obligatorio y

¢)L.as Normas de Emergencia.
Las NOM, son normas de caricter obligatorio par ser necesarias para garantizar la seguridad, proteccion al
medio ambicate. la legitimidad y la funcionalidad en ¢l nso de los diversos productos o goce de diversos
SCIVICIOS.

6. Diario Ohcial de fa Federacion. SECOFL Lo de Julio de 1992, México.

37 Anzendi E. 1994 Las Normas Oficiales v de Referencin Su Aplicabilidad en el sector Empresarial
Conferencia inpartida por Eopes Brodetmann y Asoc.S.C.Abogados. Mayo 3. CANACINTRA.
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Las Normas de Emergencia son claboradas solo para hacer frente a cmergencias de cardcter nacional |y
tienen una vigencia de un afio.En caso de ser necesarias dichas normas por un periodo mas largo, se inicia el
proceso de cision como wia NOM.

Las Normas de referencia o solo normas mexicanas no son de caracter obligatorio por ley.

Estas normas existen por miles, y son escritas por organismos normativos nacionales, acordadas con la
asociaciones o cimaras comerciales o industriales carrespondientes.

Las normas de referencia preescriben los requerimicntos para fos productos o modo de fabricarlos. Por lo que
a pesar de no ser obligatorias por ley se hacen virtualmente obligatorias por consideraciones comerciales.

En México es necesario que se formmtlen las normas nacionales de las dos categorias NOM y NMX, para
proteger a los sectores bisicos en que actuabmiente la cobertura normativa es deficiente. Asi mismo, cs
necesario que se reviseh aquellos scctores en donde lit cobertura normativa es suficiente buscando ademids un
sistema para armonizarlas, es decir, unificar, con normas de los paises con los ue ya se ticnen relaciones
comerciales y con aquellos con los que se¢ prerende comerciar,

La Armonizacion de normas debe producirse en dos catupas que son:

a)De sector a sector en las normas voluntarias y

b)De gobierno a gobierno en las nortuas obligatoriis.

Los obsiiaculos mayores para fa armonizacidn de norinas se deben tanto a las diferencias en desarrollo
tecnologico.comio a la reglimentacion egal entre paises.

Cuando en un pais conto ¢l nuestro, la estruciura comercial e indusirial interna presenta carencia de
normas,es conin que se imteme aplicar fas noras generidas en paises s avanzados. Por ejemplo en
Méxicu se utilizan ampliamente para cl diseio de plantas industriales las normas y metodologias del API,
ANSI. AGMA, ASME, NEMA, ASTM, NFPA, ¢

Sitvembargo debido fa brecha weenoldgica y @ L menor disponibilidad de capital para invenir, las industrias
macionales quedan en desveniaja, no solo con Lis de otros paises avanzados, sino tambicn en las normas
misnas ya que se crenn dificultades para cumiplirlas.

Las tendencias de comercklizicion eskin requiriendo cadit vez: con mayor frecuencia, que (quicnes veden

sus productos. tengan que demostrar la conformidad y cumplimiento con las norinas volumtarias u
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obligatorias que apliquen en su caso. Para tal fin se requicre del apoyo de los servicios de laboratorios de
prucbas, asi como de organismos de verificacion y certificacion de la calidad acreditados.
Dentro de las normas se consideran los métodos de prucba, muestreo y/o analisis, calibracion y medicion de
equipo, instrumentos o caracteristicas de producto. Esto n'lltillxp es importante para el fabricante, que de este
modo se asegura de la calidad de sus productos o diseiios y porque el gobierno estatal y federal sc aseguran
del cumiplimiento de las NOM vigentes a través de organismos de certificacion y verificacion de normas
como las dependencias del cjecutivo federal y particulares autorizados.
Para facilitar las transacciones comerciales ¢ industriales a nivel internacional, ademis de armonizar las
normas, cs neeesario anmonizar las operaciones de los laboratorios de pruebas, de los organismos de
verificacion y de certificacion para que éstos no sean ung barrera adicional al comercio.

Considerando todo lo anterior se puede deducir que las transacciones comerciales, particularente las que sc
hacen a distancia, deben cumplir condiciones como las siguicntes:

--Proteger y dar satisfaccion al consumidor o cliente.

--Proteger al medio mnbiente.

--Evitar la competencia desleal.

--Exigir la responsabilidad legal sobre productos o servicios defectuosos.

--Evitur duplicidad de prucbas y reconocer sus resulludos, aceptando marcas y certificados.

En México ante Ta apertura comercial, Ia crisis ccondannica, v ante la necesidad de anmonizar con otros
paises su reghuuentacion, se hace necesario Ly aplicacion de una serie de normas que al cumplirse
garantizan la consistencia y sistematizacion en las operaciones de la emipresa. Estas normas regulan a los
sistemas de catidad ¢n fas empresas, es decir, su sistana administrativo para [a gestion de b calidad.

La serie de normas a la que me reficro, ¢s la seric NMX-CC- , directamente corvelacionada al sistema

miternacional 1SO 9000,
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7.2.-Las Normas [SO Y000:

Las normas tienen su origen cn los sistemas gerenciales de calidad, Los cudles o sut vez s originaron cn gran
parte cn las industrias militar y nuclear. En ellas ¢l comprador grande cfectud sus propias auditorias sobre
los sistenas de calidad de sus proveedores y con ¢l objeto de m.cjornr su calidad ese comprador grande
comenzo a reducir ¢l nimero de proveedores, En tal situacion la BSI en Inglaterra respondié con el primer
intento curopeo (La norma BS5750), de desarrollar un sistema tnico y nacional de cvolucion de proveedores.
La norma BS5750 fué ¢l modelo para las normas 1SO9000, las cudles fucron acordadas por la Comunidad
Europcea para sistemas gerenciales de calidad.

En 1978 la 1SO (Organizacion Internacional de Normalizacion), con sede en Ginebra. Suiza; Publico la
1SOY000 I8,

La Comunidad Europea acepto, al finde 1992 como ¢l principio del mercado tinico y coti el cwill se 110 I
fecha oficial de la adopcion de Iy norma por los paises curopeos asocindos.

Pucde existir un sistema de calidad (de administracion para la calidad) que no busque apegarse a las noriias
1SO 9100 v sin embargo ser bueno, pero el apegarse o las normas 1SO 9000 en ki actualidad ya ¢s una
garantia para fas empresas y de hecho la norma estd tomando un caracter de obligatoriedad y nuty
especialmente en las industrias electronica, computiadoras, acroespacial, transporte, ingenicria y nuclear.
Para adoptar Fa norina ¢s necesario fa aceptacion y adopeion de sut filosofia y su instakicion como normit ¢n
fos sistenvis administrativos de la compania.

Laserie de nornas 15O 9000 es ya un sistenia lisio pasa suministrar a la compaitia una adninistracion
imegrada, llexible y que puede adaptarse demro de un sistemi de informacion gerencial y ajusiarse al
sistemnit de produccion. asegurando ast L calidad de kiisiay de fas entregas Estas normas fucron
creadas pira contribuir al desarrollo de los estandares internacionales adoptados para fotentar ¢l comercio

internacional en forma equilibrada y ser un clemento de globalizacion comercial

A8 Rothery, 131994, 180 9000 Nonmas Acloahydas o 1998 con Adekatos a 1996 Mexico Panorama edinongd
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En el sistema gerencial de calidad 1SO 9000 todas las normas para productos en las operaciones de
fabricacion, desde la adquisicion de sus componenies y nuiterias primas, hasta el articulo terntinado,debén
caiformarse a sus especificaciones predeterminadas y cubiertas por normas publicadas.
La medicion y la calibracion son de gran importancia por lo que deben existir en funcionamicnto sistemas
demostrables de calibracion y medicion asi como sisteimas de monitoreo de la exactitud del proceso, equipo
de calibracion y de medicion.
Desde el punto de vista de la norma la administracion o gestion de calidad involucra tres elementos:
--La definicion de objelivos.
--Las Normus y
--Un sistenta.
Esto no se contradice con lo ya dicho anteriormente, ya que la definicion de objetivos segiin la norma
comicenza con la necesidad de tener un compromiso escrito de politicas y continua con el requerimiento de
una organizacion bien definida para proceder con detalladas instrucciones procesiles para cada paso en la
operacion de la cmpresi. El compromiso de la cmpresa se plasma en la mision y en las politicas de la
compaitia y eso es parte de la concepeion del proceso adnministrativo.
1SO 9000 dice que lodaslas normas de la cmpresia, deben estipularse en procedinientos con sus sistemis
adecuados de verificacion, formando parle de la organizacion global.
Sabre ¢l sistema en general, la norma 1SO 9000 se refiere a que es necesario la y calibracion, ya que las
definiciones y los procedimicinos por si mismos no son suficicntes; esto ¢s parte de la implementacion v
control en ¢l proceso administrativo.
La estructurade fa serie de noruits 1SO 9000 ¢s la siguicnte:
150 8402 que define La terminologia en toda Ja serie con el fin de ascgurar una comprension i
las comumicaciones internacionales,
150 9000, guia de seleccion v uso de las nornas especilica,
1SO VOOL, para el diseno, desarrollo del producto. su produccion, istalacion y servicio.
150 9002, para Lu produccion ¢ instalacion,

1SO V003, para L inspeccion y pracbas linales.
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1SO 9004, para la gestion de la calidad y clementos del sistema de calidad,

1SO Y004, parte 2 para los servicios,

1SO Y0u4-3, para el software,
Las normas ISO 9000 y Y004 ayudan a preparar 2 Iy cimpresa los sistemas gerenciales internos de calidad y a
seleccionar el modelo especifico que [e corresponde segun las hormas Y001, 9002, 9003 y Y004 -parte 2.
La norma 1SO Y004 en su ultima version agrega un factor interesante de tipo ambiental referente al desecho
o reciclado al final de la vida atil del producto.
El sisteina se especilica para contener politica,responsabilidad, organizacion, autoridad, recursos,
procedimicntos operacionales y documentacion.
El manual de calidad se especifica como el documento tipico demostrativo del sistema. Su propaosito primero
consistc cn brindar una descripcion adecuada del sistema de calidad mientras sirve como una referencia
permenente en la implementacion y mantenimiento de dicho sistema, este manual especifica también planes
de calidad y auditorias asi como un sistema de ascguramicnto de la calidad.
El apegarsc a las nornnis implica genertr una serie de procedimientos operativos a nivel de (odas las drcas
de fa compaiia.
Otras nornsis refativas a la calidad de to seric 1SO. son las siguientes:

ISO 00T 1-1, guia para fa suditoria de los sistemas de calidad,

1SO 1001 1-2, guia para la auditoria cn cuanto o los criterios para la calificacion de los auditores del
sisten de calidad,

1SO 10013, guia para ¢l desarrollo de los manuales de ealidad.
Como resultado de aplicar fa norma, en fa actuadidad ¢l uso de 1a computadora es muy importite para lua
implementacion de sistemas de administracion de diversas operaciones en la empresit como lo son los
pedidos y ordenes de compra, la produccian, los naleriales, Jos inventarios, la facturacion, cle.
Eluso de tales sistemas va de acuerdo con fa normay permite a la compaiiia ¢l aseguramicnto de calidad cen
linea y le [acilita practicar ¢ Justo a Tiempo ¥,

39 Labaarchen, V1990 Cratado de by Cobdad _Fomo 20 Madid, fapatia Crenenies de Ta Dueccion CDN.



Es importante recalcar que si una compaiiia opera adiministrativamente bajo las normas ISO 9000 se
ascgura de ser consistente en su operacion. Sin embargo eso no es suficiente para garantizar que los
productos fabricados scan de calidad ya que la eficacia en el trabajo del factor humano es L que dé vida al
sistemia de calidad mismo y lo hace reatmente util.

La clave es emtances la actitud firme del personal de [a empresa en trabajar buscando la - mejora continua, es

decir, la clave estd en fa cultura organizacional vigorosa apta para la calidad.

13



8.-MEJORA CONTINUA.

En las organizaciones tipicamente se ha considerado a sus procesos de operacion como objeto de
mejora.Sin embargo en los ailos recientes y como resultado de los cambios mundiales y a las
exigencias de los mercados nacionales ¢ internacionales, es necesario pensar en asegurar la catidad
de los productos y scrvicios pero ademas cs necesario, como lo seiiala Deming, presionar y apoyar
a los provecdores, contratistas y distribuidores para que sc integren al nuevo sistema de calidad y
asi se ascgure la calidad de materias primas. piezas o partes, etc., para la elaboracién o fabricacién
dc cierto satisfactor.

La mictodologia de la mejora continna y la reingenicria son herramicntas que se pueden aplicar
para la mejora dentro de la propia empresa,

Las auditorias de calidad son una herramicnta que permite evaluar fas mejoras dentro de la propia
empresa y permite evaluar L situacion actual de los proveedorces, contratistas y distribuidores, cs
decir, es una herramienta muy poderosa para presionar y orientar a todo el grupo, hacia la
integracion de la cadena productiva al modclo de calidad total y de mcjora continua.

La empresa que desea dar a sus clientes una garantia de calidad deberit apoyar o exigir a sus
proveedores y contratistas, mejorar su calidad en cuanto a los productos y servicios que
proporcionen a la cmpresa, para asi cerrar el circudo y tener un mayor control de las variables que
pueden causar desviaciones en a calidad como son materias primas o partes de calidad variablc,
disenos de equipo o coustrucciones deficientes y que no cumplan con las normas de seguridad,
cantrol ambiental, cte.

Esto es a lo que se refiere Deming cuanda habla de T calidad del proceso ampliado

La compania debe generar por principio de cuentas una lista de sus proveedores, contratistas y por
otro fado debe evahuar el sistema de distribucion de sus bienes con objeto de mejorarlo. En otras
palabras, debe hacer un estudio de los canales de distribucion s convenientes para satisfacer las

necesidades del cliciie y de Ia compaiia mismia,



En este momento se divide el proceso de desarrollo en dos partes.La primera para proveedores y
contratistas y la segunda para distribuidores.

8.1.- Proveedores, contratistas y distribuidores:
La cadena productiva se inicia con un proveedor que obtiene la materia prima directamente de la
naturaleza para llevar a cabo alguna transformacion y obtener al final un producto elaborado
(intermedio) que serd la materia prima para fabricar otro mas complejo y asi hasta llegar al bien
final.
Los contratistas se dedican a dar apoyo a las empresas productoras mediante servicios de ingenierfa
y construccion, en tanto que los distribuidores son los encargados de hacer llegar el producto o bien

final a las manos del cliente.

a)Proveedores y contralislas:

Para la cinpresa en cuestion s de suma importancia que las piczas, equipo, niaterias primas,
reactivos de andlisis, elc. que compra a los proveedores. tengan caracteristicas (ales quie no genere
problemas en la produccion de sus producto. El primer obticulo para la calidad total sc encuentre
cuando esto no se cumple y las piczas, cquipos, niateria prima, reactivos. clc..son de calidad
variable o por debajo de los requerimicntos de imanera consistente,

El servicio dque nos ofrecen fos conlratistas tunbicn debe ser respaldado por un sistema que
ganantice que no generari obticulos para la calidid. De lo dicho se desprende o interes que una
companiia debe poner en desarrollar o sus proveedores y contratistas y apoyarlos para que adoplen
sistemas de calidad tolal o por 1o menos deberi peesionarios para que por si solos ¢
independicniemente adopten sistcmas que garanticen la calidad. Es evidente que para poder lograr
ese apoyo priniero la empresa debe implantar y comenzar a trabajar en un sistema de calidad tolal

en donde evalie a sus proveedores y contratistias para seleccionar al mcjor.

Hs



Seleccion del mejor.
Con la lista de praveedores y contratistas se procede o hacer una evaluacion de los mismos con el
objctivo de scleccionar a algunos de ellos que quedarin como proveedores y contratistas de
primera linea,
En la evaluacion mencionada se buscard descubrir detalles como:
--Si ¢l proveedor o contratista conoce la filosofia gerencial, valores y politicas del comprador y su
actitud haciat el comprador.
--Si ¢l proveedor o contratista tiene un sistema administrativo de calidad,cual es su situacion
actnal
y que planes tiene para su mejora,
--Si estid en capacidad de afrontar los cambios por I innovacion tecnolgica y en sistemas de
informacion
--Si su capacidad de produccion le permile satisfacer los volimenes de consumo requeridos por la
cmpresi.
--Sobre su cwmplimicnto de sus obligaciones contractuales o legales.
Para inchuir ka infonacion aterior, se requiere hicer una auditoria de calidad.
Cabe mencionar que es un buen principio tener un grupo de dos o tres proveedores de primera
linca, para ascgurar el abasio de insumos y no citer en una situacion de dependencia con wn solo
provecdor.
Sin cmbargo. para reducir I variabilidad en la calidadde los insumos, una estrategia existente, es
Fa del proveedor dinico. Dicha estratégia ¢s solo posible de Hevarse a cabo. dentro de un marco de
sepuridad, coufianza mtua, de estabilidad v precio. y una seric de normas establecidas entre las
cmpresas para regular sus operaciones comerciales y resolver de manera favorable pari ambas. las
diferencias que pudicnim surgir. La clave para ¢l ¢xito de ésta simbiosis o alianza estralégica es sin
duda. Ly enltara organizacional, Ins estrategias a largo plazo y las perspectivas de crecimiento.
Una vez selecciomados los proveedores y contratistas de primer:i linea, ¢s posible comenzar a

trabajar con cllos y gestionar ki wtilidad y beneficios de fa calidad total y de las ventajas
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compelitivas y contractuales con la empresa en caso de que adquieran dicho sistema con ki opcion
de convertirse cn un proveedor Unico.

En caso de que el contratista o proveedor sea tinico de antemano, es indispensable presionarlo a
gue adopte sistemas de calidad total en caso de que no los tenga.

Se debe continuar cn ¢l diseiio de un sistema fundamentat de desarrollo de provecdores y
contratistas. para el cudl es Gtil contar con las ideas expuestas en éste trabajo. En dicho sistema
deberd quedar claro que tanto proveedor como contratista o comprador, son responsables del
desarrollo de sus propios ¢ independientes sistenias de gestion de calidad, dentro del marco de
calidad total expuesto en la filosofia de la empresa que se dirige hacia la calidad total. Por lo que es
un marco de comprension, cooperacion y respeto para el logro de un crecimiento y consolidacion
conjunto.

Se deberdn definir timbién de forma clara, la manera en que el comprador ausiliard al provecedor o
contratista para la naplantacion de la calidad 1otal y odos sus sistemas de una foria activa.

En ¢l caso de un apoyo activo se podrin progrinnar reumiones. cursos. cte.. con ¢l fin de iniciar el
aprendizaje del proveedor o contritista, y dar la rewroalimentacion de informacion hacia ka
cmpresi.

Las ascsoria esterni tendrd sus ventajas como ef ser muy objetiva ¢ independiente, sin embargo su
principal desventaja es que la calidad viene de afuera.

Si ¢l propio proveedor o contratista desarrolla sus sistenas de calidad. Iy ventiya principal es que
serd ad. hoe. o sus necesidades y a si mismo. pero se debe tener cuidado para no caer en
deformaciones por intereses ajenos al bicn comin.

El justo tuedio tal ves serid que el provecdor o contratista tome elementos de arubos tlipos de

ASCSOTE.
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b) Distribuidores:

Una vez decidida 1a mejor forma de hacer llegar los productos al cliente o consumidor es necesario
gestionar un sistema de aseguramicnto de calidad.

El distribunidor debe atender seriamente los aspectos del servicio en cuanto al producto y su
aplicacion, uso y cuidados.Debe ser portavoz de lo que ¢l consumidor necesita para transmitir las

necesidades al fabricanie participando en cl mejoramiento de catidad de los productos .

8.2.-Mclodologia dc la mejora continua:

La importancia de la implementacion de un proceso de mcjora continua cn una empresa radica cn
que s¢ propone una forma ordenada, concicnte y logica para identificar drcas de oportunidad de
mejora, Njacion de metas y aplicucion de acciones para alcanzar csas melas que constituiran un
avance que para la empresa se traducird en mayor productividad, competitividad, calidad.
desarrollo ctc.

Lo primero que debe hicerse es identificar las preocupiciones o problemas, ya que en ocasiones cl
problema cs umbiguo o poco cliaro y es necesario desmenuzarlo a modo de reducir la complejidad a
algo simple.

Se pueden identificar drcas de mejora analizando datos estadisticos como diagramas de pareto,
graficas de control, o de ticmpo, reportes de resultados de ventas, de gastos generales, costos de
produccion, devoluciones, retrabajos, productos rechazados, inconformidad del cliente en catidad o
servicio, ele.

Con los problemas bicn identificados se procede a analizar la priaridad de cadit uno a través de un
andlisis de impacto o valor, presion o urgencia y tendencia o comportamiento del problema cn ¢l
momento actual con lo que podemos selecctomr los de mayor intportancia pura atacar

primeriente.
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Para no perder nunca la idea de cuil es ¢l problema y no cacr cn cl riesgo de divagar o perder cl
objetivo, se debe hacer una descripcion del problema y de como deberia ser I situacion para que no
sca otro problema. Para esto puede ser util preguntar a las personas dircctamente afectadas al
implementar una mejora que reduzea o desaparczea ¢l probleia, como seran afectadas sus
necesidades ¢ intereses y asi poder dar una direccion precisa a las acciones de mejora. El enfoque
¢s el de cliente -provecdor.

Toda esta ctapa sc Hama seleccion de un tema general de mejora.

A continuacion sc detecta si el problema s de correccion, prevencion, si se ticne que clegir entre
-arias opciones, si se debe hacer un plan o si se debe primiero que nada averiguar L causa del
misino.

Entrevistar a los clientes, permite delinir el proyecto de mejora en la segunda ctapa denominada
plz!nlcallnicnlo del proyecto.En ésta sc indica por escrito ¢l resultado descado en términos de
aumento, disminucion, cle.. v en relacion o una medida de calidad en un proceso existente.Se hace
de este modo porque los resultados deben ser imedibles.

Nucvainenle puede ser necesario rewntirse con el clicnte para definir los requerimicivos del
proyecto, por cjemplo las bases de diseiio en un proyecto de ingenicria.

Lo que se busca definir es el punto de partida, lo que desea o necesita ¢l cliente, ya sea interno o
externo,

lo qué Lo cmpresa o drea estd dispuesta o hacer y como se medird por aimbas parles ¢l progreso
logrado,

En todo prayecto es necesario nombrar un responsable v entre inds complejo sea el proyecto va sei
interno o externo mayor serid la necesidad de aplicar principios de administracion de proyectos.
Yara visualizar el proceso e que se desca implementir una mejora i través del proyecto en
cuestion, cs ntil desarrollar un diagrama de flujo de proceso de bloques. e} siguniente paso (tercera
ctapa) de Ly imctodologia de L mejora continua,

En o cuarta etapa. desominada determinacion de causas, se debe tener ntuy en cuenta ¢l tipo de

proyecto o de problen para dilucidar si se trat de un problemia de correceion o de prevencion.
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Con esto. se hace un diagrama de causa efecto para detectar causas potenciales de problemas cn cl
cuso de prevencion y causas reales del probletna ci el ciso de corrccion. Si el problema es el elegir
entre varias alternativas el diagratua de causa.-efecto tambicn puede ayudar a encontrar posibles
consecuencias despues de tomar una decision.

Con las ciusas mds probables y el diagrama de flujo en bloques del proceso se puede detectar en
qué paso de 1odo el proceso se genera dicha causa,

La quinta clapa del proceso cs seleccionar un sistema de medicion haciendosc la pregunta  Cudl es
la variable que indica que ocurrié la desviacion?.

El sistema de miedicion debe indiciarnos si cl resultado o producto del proceso cumple con los
requerimicntos y por eso debe ser sensible.Debe ser también confiable, ccondmico, prictico y debe
dar informacion oportuna a aquellos que tendrin ta autoridad para tomar acciones cn cf monento
que se presente la desviacion o problema.

La sexta etapi. consiste en la recopilacion de infornacion y andlisis de la misma. pira lo cudl se
cuenta con herramicntas estadisticas y inétodos de ingenieria y ¢l conocimicnto en general,

Como resultado del andlisis de L informacion se propondrén acciones v lal vez se tenga que clegir
entre vitrias propuestas de solucion. Al final se deberit claborar un plan de implementacion y se
debera dar un scguimicnto de las acciones tomadas o partir de un cicrto tiempo .con el fin de
retrosimentar al proceso . Con lo que sc cierrit el circulo ¥ se vuelve al punto de partida,
iniciandose ¢f monitoreo de rutina o de mantenimicnto.

Los abjetivos del monitorco son:

--Evitar que cxista reincidencia del problenu,

--Encontrar nuevas oportunidades de mejora,

--Detectar si las medidas implantadas para eliminar un problema han sido cefectivas o si pueden
ser mejoradas.

--Evaluar si los requerimientos del clicnte interno o externo definidos con ¢l ai inicio del proyecto

han sido cumplidos y si no en qué medida se han alcanzado.
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8.3.-Reingenicria:

La reingenieria no cs lo misio que la mejora continua de la calidad, ni que la gestioén dc la
calidad.Sin embargo al igual que ¢stas, la reingenieria reconoce la importancia de los procesos en
la operacion de la cmpresa y de satisfacer las necesidades del cliente ya sean internos o
externos. La diferencia es que 1a imgjora continua de Ia calidad trabaja sobre la organizacion y
procesos existentes en la empresa para buscar avances paulatinos y progresivos.La reingenieria en
cambio, busca avances decisivos, enormes y radicales®.

La reingenicria para algunos autores ¢s algo separado de 1a calidad total o de los sitemas de gestion
de calidad, a pesar de coincidir en algunos objetivos. Eu ¢ste trabajo sc considera que la
reingenicria cs una herramienta que pucde ser valiosisiima para que las empresas logren la calidad
total, pero no s un fin cn si misma.

La reingenicria en términos simples significa empezar de nuevo, cs decir, abandonar metodologias
y procedimicntos establecidos, desechando las viejas reglas administrativas basadas en la division
del trabajo hasta tarcas simples y en la produccion estandarizada para un mercado masivo.

La reingenieria es una revision fundamental del porqué hiucemos lo que estamios haciendo y de
porque lo hiacemos de esa forma, por lo que es radical ol buscar redisedar de raiz, los procesos de
operacion de una cupresa. Es reinventar el negocio.

Los beneficios que trac consigo la reingenicrii son

@)Se viswaliza mejor ¢l negocio y Li forma de operacion del mismo,

b)Se fogri combinar oficios o trabajos haciendo el trabujo multifuncional,

c)Los trabmjadores toman decisiones (se requiere educacion),

M)Se logra que los pasos del proceso se gjecutin e ui orden natural,

¢)Permite flexibilidad ante un mercado actual,conpetitivo y cambiante,

DEL trabajo se realiza en el sitio razonable para cllo,

2)Se reduce L verificacion e inspeccidn,

SO e cond Chinnpy 1994 remgenierin.Colombia Ld Nooma § A

121



~——c————.

)Se mejora el trato con el cliente,

i)Prevalecen operacioncs hibridas centralizadas - descentralizadas que gozan de los beneficios de
cada forma de administracion,

$)Se logra adoptar como medida de desempeiio, los resultados obtenidos,

k)Los critérios de ascenso de personal cambian derendimiento a habilidad,

1)Lc fogra que la estructura organizacional se aplanc y el gerente sc convicria en un imacsiro,
wm)Se crean nuevos valores que sc integraran a uni nueva cultura organizacional,

m)Sc obtienc altos valores en medidas de rendimiento (resultados) como costo, calidad, servicio.
rapidez, productividad, competitividad, clc.

0)Sc construye una cipresa dgil. flexible, diligente, innovadora, cficiente, enfocada af clicnie y
rentable.

En otras patabras, tos resultados que sc pueden obicner son espectaculares,

La clave para hacer reingenicria es cabiar el enfoque de estructura organizacional funcional,

departamental, piramidal; Al enfoque basado cn ¢l concepto de procesos de operacion cmpresarial.

En reingenicria un proceso se define como un conjunto de actividades que recibe uno o sids
insumos y crea un producto de valor para cl cliente.

La reingenicria aplica lo que Juran ya habia reconocido al decir que en toda compaiila existian
mcro y micro procesos que podian abarcar varias dreas funcionales.

La reingenieria propone que fa empresa se organice ¢ funcion de sus procesos .

Para falizar se menciona a grandes rasgos dos clementos de la reingenieria y que son:
a)Quidn hace ta reingenieria,

b)Que pasos se siguen pitra hacer reingenicria.
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¢Quién hace reingenieria ?

La reingenieria la hacen las personas que trabajan en ka compaiiia.

Se requicre de un lider que debe ser un alto cjecutivo que autoriza y motiva el esfuerzo total de
reingenieria. Se requiere de duciios de proceso que son gerentes responsables de un proceso en
particular'y del esfuerzo de reingenieria enfocado en él. Ademas se requiere, del equipo de
reingenieria, que cstd formado por un grupo de personas dedicadas a rediscfiar un proceso
especifico. que diagnostican el proceso y supervisan su reingenieria y ejecucion.

El equipo de reingenieria debe constar con 5 -10 personas que deben ser tanto internas al proceso a
rediseflar, como externas (relacion de 2 -3 internos /uno externo).

Se requicre (inalmente de un comité directivo que ¢s un cuerpo formulador de politicas,estrategias
globales y supervisor del progreso.

Dicho comité debe ser compuesto por altos ejecutivos donde habitualmente se incluye a los

duenos de los procesos y es precidido por el lider.

<Qugé pasos sc siguen para hacer reingenieria?

Los pasos son los siguientes:
I.-ldentificar los procesos de alto nivel de la compaia .Dibujar graficas en bloques de dichos
procesos ¢ identificar los microprocesos contenidos en esos procesos de alto nivel.
2.-Selecciomir los procesos que se van a rediseiiar segin criterios como los siguientes:

a)Qu¢ procesos estin en serias dificultades.

b)Que¢ procesos ejercen mayor impacto en los clientes de la compaiia.

¢)Qug procesos son mis suceptibles de lograr un éxito al aplicar la reingenieria.
3.-Asignacion del ducito del proceso y del cquipo de reingenicria,
4.-Entender el proceso a redisefar sin catrar en detatles del proceso existente.El objetivo s solo
adquirir unir vision general (de alto nivel) que permita Ja intuicion y penetraciones necesarias para
crear un diseno mievo y superior.
§ -Sc it Ta Tabor de redisenar ¢! proceso (no existen reglas).
0.-Sc et T etapa de implantacion del nucvo proceso.

7.-Se coscchin los beneficros.
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8.4.-Auditorias de Calidad:

La auditoria de calidad cs una accion llevada a cabo por personal capacitado en la que se evaltan
los hechos de la calidad en un examen independiente de la evidencia objetiva,donde los hechos son
los que proveen la informacion.

Uno de los objetivos mds importantes de las anditorias de calidad es el obtener informacion
correctit que sirva para la toma de decisiones para la prevencion o aseguramiento de calidad y para
1a reduccion de costos.

Exiten cuatro lipos de auditoria de calidad:

a)Interna: Aguella realizada por una cmpresi a sus sistemas,procedimicntos ¢ instalaciones.Los
auditores pueden ser personal capacitado interno o bien una firma dedecada a csta funcion.
b)Externit: Aquella realizada por una empresa a sus proveedores, contraistas o distribuidores con el
fin de evaluar sus sistemas de calidad, ete.Los itudilores pueden ser personal capacitado dc la
empresi o una firma dedicada a esta funcion.

¢)Extrinscea:Es aquella realizada por un cuerpo regulatorio a una empresa para verificar su
sistema de calidad.

dyDe certificacion: Es aquella que una empresa paga o wna agencia especializada para que le
certifique nacional o imernacionalniente.

Las auditorias pucden ser por su profundidad:

DAL sistema:Para definir los sistemas de calidad, planes organizacionales y si la empresa en
cuestion puede satistacer los requerimicntos de sus clientes.

bYAL cumplimicnto: En donde se verifica a detalle las actividades de operacion cn relacion con los
documentos y si ka administracion implententa los sisteias existentes.

Las auditorias por su alcance pueden ser completas.parciales o solo d seguimicino.

Las auditorias de calidad s¢ desarrollan en cuatro fases que son la planeacion, preparicion,
aditoria en cantpo v reporte.

El objetivo general de las auditorias de calidad cs evaluar al sistema de administracion. gestion o

de catidad. y al cumpliniento de los procedimiciios y uso del sistecnil SO ¢h ULkt OFBINIZICION
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para detectar las fucrzas y debilidades en la operacion, administracion y en el aseguramiento de la
calidad.Con lo anterior serd posible tomar decisiones destinadas a la mejora dc los sistemas y
procedimicntos, uso de tecnologia y demis herramicntas para [a mejora y aseguramiento de la
calidad en productos o servicios.

Las Auditorias para certificacion 1ISOY000 tienen el objeto de indicar a ta empresa que tan cerca o
Igjos sc encuentra de lograr dicha centificacion.

Como resultado de un sistema de calidad cfeclivo, es posible desarrollar modelos de organizacion
que trabajen de manera que solo produzean lo necesario y cuando es necesario, para cntregar el
producto cuando lo necesita el cliente. Uno de estos modelos es denominado” Justo a Tiempo",
El justo a1 ticmpo es una filosofia de organizacion para ¢l cudl es indispensable ¢! enfoque de
procesos.

Sus principios badsicos son:

-Eliminar desperdicios, rechazos.

-Reducir todos los ciclos de operacion.

-Majorar la calidad.

-Reducir costos.

-Desarrollar tas capacidades del personal.

-Crear y mamener una dindmica de mejora continua.

Cuando las distintas cmpresas que constituyen los eskiabones de [ cadena productivit se uncn para
trabajar en implantar sus sistemas de administracion de manufactura y de gestion de calidad con
base en ¢l modelo de calidad total, adoptan la responsabilidad del respeto a la dignidad humana y
a b vida nisma Tal principio se refiere a ki vida del ser humano, con lo que se viene a colacion la
seguridad en os procesos en el centro de trabajo. Sin embargo. implica la responsabilidad de no
cottaminar ¢b medio ambiene y asi preservar las diversas formas de vida en los diferenies
ceosistenis Lo anterior implica grandes inversiones en equipos anticontaminintes y en cl

desarrolio de productos. procesos limpios. 1o toxicos y reciclables.
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En cl caso particular de las empresas de la industria quimica, en donde la gencracion de desechos
toxicos que contaminan el agua, suclo y aire. es muy grande; La mejor forma de vivir ¢l
compromiso del respeto a la vida misma es a través de iy adopcion de un programa de
responsabilidad integral que tenga el objetivo de que a través de la aplicacion de ciertas pricticas
administritivas, se demuestre con hechos el compromiso de las empresas por atender las
preocupaciones de la sociedad en materia de proteccion del medio ambiente, cuidado de la salud y

seguridad.
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9.-IMPLANTACION DE LA CALIDAD TOTAL.

Particndo dc la filosofia dc la calidad total,mostrada cn éste trabajo, la cudl puede resumirse en la
frasc "Respeto a la dignidad humana y a la vida misma", que significa que el ser humano debe
operar sus unidades productivas y de servicio (empresas) ,en armonia con el ser humano, el medio
ambicnte y todas las formas de vida existentes en cl plancta, a la vez que se esfuerza para alcanzar
los objetivos empresariales, De ahi que sc propone ¢l modelo de los seis pasos como una estrategia

general para alcanzar la calidad total,

La metodologia para alcanzar la calidad total, en basc a dicho modelo consiste cn lograr ¢l cambio
cn dos aspectos de manera simultinea y que son los siguientes:

a)En la cultura organizacional,

b)En los sistemas de administracion de manufactura, en la tecnologia y cn los sitemas de gestion
o aseguraniicnto de calidad.
En otras palabras ¢l cambio sc debe llevar a cabo en las personas, en los procesos, procedimicntos,
normas y hersamicntas. Estas altimas con Ly innovacion y orquestacion de la tecnologia.
En funcion de la metodologia propuesta para alcanzar la calidad total en el sector industrial se
definen las acciones mayores para Hevar a cabo el cambio cn los aspectos mencionados.
Cada pais cs distinto ya que ticne distinta cultura. Para alcanzar la calidad total en México, es
necesario cousiderar ¢l perlil psico-social del mexicano y su comportamicnto especifico en el
trabajo. para detectar las claves a considerar en ¢l cambio de su cultura y de la cultura

organizacioual del mexicano en sus cmpresas.
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9.1-El perfil psico-social del mexicano:

E} mexicano cs muy creativo ¢ ingenioso, es imaginativo, inteligente, trabajador, muy religioso y
devoto, melancolico y enigmatico.

Meéxico cs sin duda un pueblo que busca rescatar y redescubrir sus valores para asi, al reencontrarse
consigo niismo, construir una nacion prospera para si. Octavio Paz manifiesta 4!, que la historia
de Meéxico, ¢s la historia del hombre que busca su filiacion, su origen. Sin embargo, como
consecuencia de una serie de acontecimientos historicos que se remontan desde antes de los
tiecmpos de la colonia, en 1 cudl se dio un proceso de inculturacion que persisic hasta nuestros dias,
el mexicano ha adoptado una serie de conductas y caracteristicas que lo distinguen y que son sin
duda la causa medular de la situacidn social, econonrica, religiosa y politica actual en nuestro pais.
La causa posible del problema, es ¢l choque extremadamente violento que se did, cuando la cultura
indigena fué aplastada y aniquilada por una cultura curopea.

El chogue de culturas origind mala mezcla como dice Mauro Rodriguez, ya que se juntaron
repentinamente los elemnentos misticos, mdgicos, simbdlicos de los indios natives, con los
clementos realistas, ambiciosos, pragmaticos. técnicos y aventureros de los conquistadores;
Creitndose un vacio exisiencial al momento en ¢! que el indio nativo pasa de ser protagonista de la
historia, a ser un don nadic borrado y anulado, sin destino, sin valores ni creencias y que ocisiond
cn st interior una crisis de identidad manifesiada por sentimientos ambivalentes, autodevaluacion
expresida por sentimientos de inferioridad y dependencia psicologica que lo limita para enfrentar
sus problemas y buscar soluciones reales, naciendo un clima de supersticion y magia.

La meultnracion inicio su proceso, creando tres grupos principales en la poblucion que son el
indigena, el meztizo y el criollo*2, Todos de alguna manera sufrieron violentamente el choque de
culturas y e donde en (érminos generales, ¢l grupo criollo fué y ha sido ¢l mis beneficiado.

Sin embargo a cawsa del choque de culturas, ¢l mexicano no importando su origen, profesion, edad,

A1 Paz 01982 Bl Laberinto de la Soledad México: Fondo de Cultura Economica.

42, Ranurez, §. 1977, L Méxicano, Psicologia de sus Motiviciones. México. 1LF Ed Enlace- Grijalbo
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sexo o religion, cs un ser que tiende a encerrarse en si misino, al grado que llega a estar Iejos del
mundo, es decir, de los demds y de él misino, es decir, es hermético.

Esa herineticidad es manifestacion de que considera al medio que le rodea como una selva o un
lugar inhospito, un lugar de lucha o en otras palabras, como algo peligroso; Para protegerse de ese
medio, ¢l mexicano adopta actitudes como ¢l ser desconfiado, receloso, recatado, reservado, triste,
sarcdstico ¢ irénico y todas esas actitudes pueden obscrvarse en la vida cotidiana o ¢n cl trabajo.
Por cjemplo la hermeticidad se observa en el amor del mexicano a las formas, manifestadas cn lo
social, lo moral y lo burocrdtico. El pudor ticne un caracter defensivo asi como las reservas y cl
recato protegen la intimidad en cl trato interpersonal y en las relaciones hombre-mujer.

La simulacion y la mentira son algo que lamentablemente el mexicano ha arraigado en sus
entraiias y son sin duda también manifestaciones de esc hermetismo *3 que sin duda, cn algunos
casos puede generar sentimientos de soledad e inseguridad que limitara, de no controlarse, la
satisfaccion de las necesidades psicologicas de los mexicanos, como las de pertenencia, de
aceptacion, de seguridad, y la timidez lo limitara o le hard ¢l camino mas dificil para su
autorealizacion,

El machismo ¢s un comportamicento hermético en donde el varén debe ser capaz de no rajarse.

El macho es un individuo tmpredecible, indiferente que no deja ver su interior, "no debe Norar".
Manifiesta en su comportamicnto que la mujer u otros hombres son de calidad inferior, asi como
con su necesidad de imponerse a los demts hasta ¢l grado de humillar a otros y estar por encima de
cllos: Evidente es que ¢s [a forma en que reduce sus sentimientos de inseguridad.

Somos amantes de las fiestas y todo s pretexto para organizar una, eso se dcbe a que las ficstas
son la catarsis en que nos libramos de las formas sociales y de las apariencias. En las fiestas ¢l
mexicano se abre de esa hermeticidad, participa, convive con sus semejantes y comulga con los

valores que dan sentido i su existencia religiosa, politica y social.

43, Rodrigez.M. y Ramirez, B Patnicia. 1992 Psicologia del Meaicano en el Trabajo. Méxica DI McGraw -Ehll,

129



La muerte en ¢l mexicano moderno no representa mas que un hecho inevitable de un proceso
natural. Su indiferencia ante la mucrte que lleva al mexicano a burlarse de ella se nutre de su
indifcrencia ante la vida; consccuencia del centralismo histérico que ha prevalecido en nuestro pais
incluso desde antes de la llegada de los espaiiolcs.

Desde cl punto de vista psicoanalitico, ¢l ser humano es considerado como una entidad biologico-
psiquico y social, que entra cn contacto con un medio ambiente ante el cual habrd de modclarse,
expresarse, frustrarsc o desarrollarse de acuerdo a las condiciones que encucntra en dicho ambicnte
y ala facilidad que tenga para responder positivanicnte a sus estimulos.

De acucrdo a eslo, el mexicano tiene dos formas de responder ante ¢l medio en que sc ha
desarrollado. La primera forina cs la mancra hermética ¢ insegura, no comprometida y machista en
cl caso del varon; La scgunda cs la aceptacion de la realidad propia, de una foma madura y que
permite sembrar la semilla para cl cambio y la que motiva al individuo a dcstacar en su oficio o
profesién conforme va descubricndo todas sus potencialidades.Este s un enfoque proactivo y
responsable que permite al mexicano rescatar sus valores y su identidad nacional, para construir cl
hogar prospero que ha sofiado, apesar de los problemas que generan disfunciones en las relaciones

intcrpersonales, cn la unidad familiar y en ¢l trabajo.
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9.2.-En la empresa:

El mexicano al sentirse solo y en un lugar inhdspito como ya se explicd, se encierra en si mismo y
tiende o buscar solo su beneficio personal. En los centros de trabajo ¢sto puede ser un faclor que le
impida trabajar en equipo ya que puede significar ser humilde y no tratar de imponer a los demis
las ideas Propias.

El autoritarismo y despotismio de los niveles jerirquicos obscrvado en las organizaciones, puede ser
causado por ese hertuetismo, por esa dificultad para trabajar en equipo, por el fenémeno machista y
por la inseguridad de conservar el puesto y ser relevido por alguién mds joven y con nuevas ideas.
Las restricciones que sufre la mujer para desarrollarse profesionatmente aunque han disminuido,
sigucu sicndo manifestacion de actitudes machistas en las organizaciones.

Las barreras organizacionales surgen como consccuencia de esa falta de comunicacion, y del
autoritarisiio despotico que crean malos entendidos, desinformacion, corajes y la ruptura interna
de las relaciones entre las personas dentro de las dreas, depirtamentos, turnos,etc.

Con las barreras organizacionales creadas surgen los milos y las creencias que van a ir formando
parte de la cultura organizacional v que se van a ver rellejados en el quehacer diario y en los
restltactos amuitles.

Los resultaidos desastrosos en 1a economia nacional aumentan la presion en ¢l trabajo.

La timidez, la inseguridad y la mentira son elemenios que obtaculizan ¢l trabajo en equipo, asi
como ¢l iedo a lo nuevo, lo que se traduce en sl resistencia al cambio.

La comunicacion cfectiva es el elemento s importanie y el mas ausente en las empresas y lo ¢s a
causa de que significa fa apertura v el salir de Ly hermeticidad.

El mexicano desca vivir mejor y es trabajador, pero la fulta de credibilidad en la empresa, en el
gobicrno, y ta impotencia de hacer algo pira cambiar generan el conformismo y la resignacion tan
presentes en nuestras einpresas. EL"va ni modo”, ¢l "me vale ..."; Son expresiones que reflejan
dicho conltormisiio con las consecuencias tipicas como ¢l desperdicio de las capacidades de las
personas. duplicidad de trabajo, desperdicio de recursos, tortuguismo, subotaje, mala calidind, mal

servicio, it rotacion de personal, insatistaccion del chente, bajas ventas, altos costos de operacion,
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baja utilidad, crecimicnto bajo o nulo, baja productividad, perdida de mercados y si todo sigue
igual, cl cicrre de 1a empresa por no ser rentable como negocio.

Horacio Andrade dice que en la cultura organizacional mexicana, existc una fuerte lucha de
poder, convirtiendose cada una de las drcas o departamentos de fa empresa cn fendos que compiten
entre si, haciendo imposible el trabajo cn cquipo. Asi mismo cs interesante destacar que uno de los
clementos que puntualiza Froylan Trinidad de Jesiis acerca de porqué falla la implantacion de
estratégias cu las empresas, es la insuficiente participacion cfectiva entre las funciones, es decir,
no existe un cquipo de plancacion y de ejecucion de las dreas involucradas. Con lo anterior
volvemos a la importancia del trabajo cn equipo cn todos los niveles de Ia empresa.

La comunicacion se di solo vertical y descendentemente sin considerarse en ningin momento
aquellos aspectos que mencionaron Maslow y Herzberg para favorecer la motivacion del personal.
Sin embargo y apesar de los aspectos psicoldgicos negativos del mexicano, ¢ste tienc aspecto muy
positivos los cudles deben ser aprovechados por ¢l mismo para enfrentar sus problemas
proactivaniente.De manera general éstos aspectos positivos son:

- La unidad de la familia . que bien encansada y funcional es fuente de tranquilidad, seguridad,
alegrin, satisfaccion, amor, confianza, credandose ¢l terreno propicio para el desarrolto de las
virtudes centradas cn principios y valores firnces.

- Actitud flexibie, adaptativa bajo un ambicnie de respeto.

- Afiin de servicio y coopericion si y solo si nos sentinios aceptados y valiosos para el grupo.

- Imaginacion, creatividad ¢ ingenio.

- Aprccio por 1a belleza y el arte, lo que nos hace suceptibles a hiacer fas cosas bien desde 1a
primera vez por fa estética, belleza y toque artistico que puede surgir,

En resumen y de acucrdo al perfil psica-social del mexicano en cuanto a sus aspectos negativos y

positivos, scrd especialmente dilicil, mds nunca fuposible, ¢l cambio de cultura organizacional.
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Los puntos mas importantes a considerar en el proceso de cambio de cultura deberan ser:

a) La falta de comunicacion clectiva,

b)La falta de credibilidad en ¢l sistema que sc propone y cn las personas que lo dirigen,
¢)La carencia de conciencia al trabajo en equipo,

dyLa climinacion de la apatia y conformismo,

e¢)La resistencia al cambio.

9.3.- Acciones Mayores :
Para cl cambio de cultura serdn necesarios la motivacion y la educacion  El personal de la empresa
deberi ser preparado para hacer las cosas de distinta forna y de manera mds productiva.
La motivacion sc autogenerara en cada persona en funcion de los estimulos externos que reciba;
Esos cstimulos debera darlos la empresa a través de la direccion  general y su grupo de gerentes de
area.
La educacion en si misma cs un clemento motivador tanto en st aspecto netarente téenico, como
en su aspecto de formacion personal.
Con cducacion 1a gente aprenderi a comunicarse, a trabijar en equipo, a autoadniinistrarse y a ser
lider.
La mancra de satisfacer mis y mcjor las necesidades del personal es un punto ny delicado. El
personal de la empresa tiene necesidades bisicas que al no cubrirse debidamente, provocarin
resistencia al cambio y descontento general, a pesir de todo fa direccion gencral deberid encontrar
¢l mecanismo mas adecuado para mantener el equilibrio y ascgurar cl bicnestar de su personal sin

caer cn el extremo de dar demasiado."Ni tanto gque queme al santo, ni tan poco que 1o le alumbre”.
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9.3.1.-Acciones mayorcs para llevar a cabo cl cambio dc cultura organizacional :

1.-Dar a la gente cn la organizacion la cducacién para la calidad a través de plancs y programas
bicn estructurados y los cuales deberan abarcar aspectos de preparacién para un mejor desempefio
del pucsto dec cada persona cn la organizacion (capacitacion, adiestramiento y entrenamiento ), asi
como la formacion personal para generar personar proactivas, que quicran ser protagonistas del
cambio; En la autoadministracion y para inducir cn cllos los valorcs morales y principios que sc
desea construir cn la organizacidn,

2.-Inducir la motivacion del personal al satisfacer mds y mejor sus necesidades,logrando que a
través del trabajo,alcancen sus objetivos personales, aumentando asi cl compromiso de la gente y
reducicndo la rotacion.

Una opcion cs la aplicacion de un proceso administrativo de tipo participativo por objctivos,para
quc la gente contribuya al logro de los objetivos de la cmpresa.

3.-Fomentar cl desarrollo de bucnas relaciones huntanas entre todo cl personal de la cinpresa para
romper mitos y barrcras organizacionales.

4.-Trabajar cn forma simultanca cn cl cambio dc los sistemas de administracion de manufactura, de
gestion dce calidad y para la modernizacion de fa tecnologfa.

5.-En todo momento los niveles jerirquicos deberin predicar con el cjemplo."Todo cs duplicable”.
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9.3.2.-Acciones mayores para la modernizacion y el cambio en los sistemas:

Es nccesario enfatizar la importancia de considerar ¢l desarrollo de una cultura organizacional
vigorosa, flexible, y proactiva de manera simultdnea ya que los nuevos sistemas y hierramientas de
diversa indole no son suficientes para lograr el cambio,

Las acciones mayores son las siguientes:

1.-Desarrollo de una de cultura organizacional vigorosa.

2.-Instaurar un proceso administrativo participativo y por objetivos (para el trabajo en equipo).
3.-Instaurar un proceso de planeacién estratégica.

4.-Desarrollar un sistema de gestion de calidad capaz de ofrecer garantia de calidad al cliente
(enfoque en la prevencion).

S.-Implantar un proceso dc mejora continua interno y que involucre a los proveedores, contratistas
y distribuidores.

6.-La certificacion 1SO 9000,

7.-En cl caso de la industria quimica, aplicar un programa de responsabilidad integral para dar
respuesta a la sociedad, en materia dc seguridad cn cl trabajo, en los procesos y en los productos;

En materia de control y prevencion de la contaminacion ambiental y salud.



10 - UN CASO REAL.

10.1- Los Hechos:

La empresa CIA.X.,S. A, la cudl inici6 sus operaciones de la década de los 40's y que pertencee a la
industria quimica inicié en 1982 a través del liderazgo de su Direccion General un proceso de
cambio hacia la calidad total.

El esfuerzo comenzo con el entrenamicnto de directores y gerentes de drea en México y Estados
Unidos por el Quality College de P.B.Crosby.

En dicho centro el personal enviado aprendid los 14 pasos de administracion de la calidad de
Crosby asi como su filosofia.

Se procedio posteriormente a la creacion de un sistema integral de calidad (SIC), que bucaba
obtener la calidad total y de lo cual, la direccion general asumid la responsabilidad.

El SIC, sc baso en la mejora continua dentro de los procesos de produccion, administracién,
mercadeo y comercializacion y humanos, estos ultimos tales como, la administracion por objctivos
y la evaluacidn de! desempeiio. El trabajo en el equipo para lograr la sinergia, se constituy6 como
un método de trabajo para cvitar desviaciones, cs decir, incumplimientos o no conformidades al
sistema de aseguramicnto de calidad, cousiderando los cuatro aspectos siguicntes:

a) Cumplimiento en los requisitos cn el trabajo,cn los productos y en los servicios.

b) Trabajo en la prevencion.

¢) La busqueda de las cero desviaciones.

d) Evaluacion del costo de calidad.

El proceso de miejora continua, ¢l metodo de trabajo y un orden interno preestablecido, se
plasmaron por escrito en el manual de calidad, ast como cn los procedimicntos gencrales y

operativos.
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Las auditorias de calidad se convirtieron cn una herramienta para identificar dreas de oportunidad
dc mejora y como un indicador del avance cn ¢l csfuerzo hacia la calidad total.

El personal de las arcas de desarrollo organizacional, de tecnologia y de calidad, sc dieron a la
tarca dc adaptar cl curso tomado cn cl Quality College a la ecmpresa; De modo que se desarrollaron
5 cursos para todos los niveles del personal.

Entre 1983 a 1984, se dié entrenamicnto a un gran nimero de empleados acerca dc la filosofia de
Crosby para la administracion de la calidad scgiin sus catorce pasos, con cl objeto dc lograr un
cambio cn la forma dc actuar cn cl personal, enfocandolos a la prevencion.

Dc 1984 a 1985, la cmpresa involucrd al personal sindicalizado al proceso hacia la calidad total, es
decir hacia su SIC. En éstos térninos, fué necesario redefinir el perfil téenico y descripcion de
pucsto cn todos fos pucstos de la compaiiia y para lo cudl sc requirié de la participacion dcl propio
personal.

En 1985 y cn 1988, la dircccion general reforzo su compromiso con ¢l SIC, buscando a su vez el
compromiso del personal. La manera cn que la direccién general reforzo dicho compromiso fué
definiendo claramente los requisitos que buscaba la cmpresa, sicndo tales que a su vez,
satisfacicran las necesidades de los clientes internos y externos.

A partir de 1985, ¢l compromiso de la dircccion general fué decisivo para la implementacion del
SIC. El cambio que sc pretendia cra un cambio de filosofia de la vida y de trabajo. La dircccion
general sc pereato de que seria necesaria una reculturacion.

El problema cra como lograr el cambio de cultura. Finalinente sc obscrvo que para lograrlo, la
unica forma era llegando al origen del misimo comportamicnto humano. Su cultura personal la cudl
cs formada por creencias, principios y valores.

Para lograr ¢l cambio file necesario que ¢l personal redescubricse y/o aprendicse valores acordes
con los objetivos y futuro exitoso que la CIA.X. S.A. sc habia fijado alcanzar.

La Dircccion General de la CIA.X. S.A. para globalizar ¢l proceso de SIC y sus fundamentos,
difundio la estrategia de trabajo a las familias de los trabajadores, a los clientes, o los proveedores

y a los contratistas.
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En sf cl propésito gencral fué crear una disciplina de trabajo y una filosofia para la prevencion.
En la que sc definia con precision las cosas que cada empleado deberia hacer, como haccrla
sicmpre bicn y midicndo constantemente ¢l resultado de su trabajo como un indicador.

Sin cmbargo, para llevar a cabo ¢l proceso sc requirié que

a)Quec la gente QUIERA, cs decir, de la motivacion, La motivacion sc logro cn parte con
reconocimicntos en piblico y cn donde sc mostrada ¢l sincero aprecio dc la persona por su
cesfucrzo y ayuda para la implementacion de SIC.

b) Que la gente SEPA Por lo que sc requicre de capacitacion en ¢l trabajo.

Sc dicron cursos acerca de filosofia y administracion de la calidad en basc a los cursos dcl Quality
College. Ademas de cursos cn supervisidn, administracién por objetivos, solucion de porblemas,
ingenicria de calidad y control cstadistico de procesos.

¢) Que la gente PUEDA. Que cuenta con los recursos y apoyo para cllo.

Este sistema de calidad basado cn los principios de P.B.Crosby permitio obtener en ¢l largo plazo
grandes beneficios, los cuales por cjemplo pucden ajireciarse con los indicadores mostrados ch las
graficas siguicnies, tales como costo de calidad, niimcro de accidentes, ventas totales,

Otros indicadores pueden ser utilizados por la direccion general para cvaluar los beneficios como
por cjemplo indices que cvaluén la productividad, ¢l % de reprocesos, % de devoluciones, % de

rotacion de personal, % de entregas de pedidos a tiempo, clc.
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Los resultados obtenidos en el largo plazo en la CIA X. S.A. al implantar su sistema
integral de calidad, pueden apreciarse en los siguientes graficos sobre el

comportamiento del costo de calidad,los accidentes leves e incapacitantes y de las

ventas netas por hombre en un ano.
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10.2- Discusién :

Si analizamos detenidamente lo que la empresa en cuestion hizé paso a paso para implantar un
Sistema integral de calidad (S.1.C) y asi mejorar su calidad y productividad. Encontramos lo
siguicnte:

La dircccién genceral asumio cl liderazgo y en 1982 tomé una decision que llevaria a la empresa a
iniciar un proceso hacia la implementacion del SIC y asumi6 el compromiso y lo refrendé cada
tres afios buscando ¢l compromiso del personal. Asf mismo creé el sistema integral de calidad, el
cudl csta definido por tres clementos principales que son:

a) Los cursos desarrollados para todo cl personal que buscan la reculturacién, la disciplina de
trabajo y la prevencion; Elementos importantes para dar garantia de calidad al cliente externo y
cumplir con los requisitos u objetivos de la propia cmpresa, ya que la CIA.X. S.A., sabia de los
beneficios de trabajar cn cquipoy generar la sinergia productiva, y lo hizo definiendo claramente
los requisitos de si misnia, tales que satisfacicran las necesidades de los clicntes internos y
externos, redefiniendo cl perfil téenico de cada persona con la participacion de la misma para
lograr su compromiso. Ademds comunicé a los familiares de los empleados, a los proveedores, a
los contratistas y a los clientes, la nueva filosofia cerrando el circulo ¢ involucrando a toda la
cadena productiva.

La importancia de ésto, dentro de la empresa radicaba en lograr que cada quien hicicra lo que le
correspondia dentro del proceso de operacion de la empresa sin duplicacién de funciones o espacios
ch blanco.

b)E! proceso de mejora continua s aplico en particular a los procesos de produccion,
administracion, mercadeo y comercializacion y it los procesos humanos para scr capaces de ofrecer
la garantia de calidad.

c) Un orden interno preestablecido plasmado en el manual de calidad para cl cual sc redefinicron

los perfiles técnicos y de puesto.
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Su enfoque fué en cl largo plazo, la prevencién, el trabajo cn cquipo,el cumplimiento de los
requisitos del trabajo, productos y servicios (de los clientes).

La empresa durante su largo camino hacia cl SIC  se percat6 de que se necesitaba tres cosas:
a)Quc la gente quisicra cambiar,

b)Quc la gente supicra cambiar y

¢)Que la gente pudicra cambiar.

que son finalemente los clementos que deben darse para estar en posibilidades de alcanzar la
calidad total.

La compania impartié desde ¢! principio (primero a dircctores y gerentes ) y lucgo a todo ¢l
personal cursos de capacitacion para redescubrir € inculcar los valores que sc requerian acordes a
los objetivos a largo plazo,la filosofia de calidad y los 14 pasos para la administracion dc la calidad
de P.B.Crosby. ademds cursos de capacitacion y adiestramicnto en funcion del perfil téenico y
descripcion de pucstos redefinidos.
También se dié reconocimiento al personal por su esfuerzo y compromiso para implantar ¢l SIC,
La cmpresa trabajo cn la motivacion y educacion de su personal,

El costo de calidad, cn ¢l largo plazo,es decir, desde 1982 hasta 1990, presenté una fucrte
reduccion de aproximadamentc un 73%, asi como en ¢l caso de las ventas totales expresadas cn
tor/ hombre -aiio sc obscrvo un crecimicnto de aproximadamente ¢l doble.

Asi mismo el numero de accidentes leves e incapacitantes, se redujo drasticamente

En la figura 7, se puede apreciar la estructura det SIC.
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La difzrencia fundamental entre ¢l SIC,y ¢l Sistema propuesto cn éste trabajo (SCT), para
alcanzar la calidad total cn ¢l scctor industrial, radica cn que ¢l SIC, pretende alinear al personal
dc la cmpresa a un sistema ya establecido por la dircccion general y que estd basado en la
filosofia dc Crosby y sus 14 pasos para la administracion dc la calidad, asi como a una cstructura
organizacional ya cstablecida y para la cudl se pretendié que funcionara dicho sistema, En cambio,
¢l Sistema de Calidad Total propucsto cn éste trabajo, pretende que cl personal de la ecmpresa desde
un inicio, construya su propio sistema de calidad dcbido a la motivacion real que ticnen cn cllo,
considerando cicrtas guias propucstas cn la metodologia y acciones mayores, con lo que sc crean
las condicioncs favorables para cl cambio de cultura organizacional y surga del interior de cada
persona (empleado), la motivacion, por lo quce sc convierte en responsabilidad y compromiso de
todos.

En otras palabras cl Sisteimit de Calidad Propuesto, sc basa cn la motivacion, A diferencia de otros

sistemas que como cl SIC, se basan tradicionalmente cn ¢l control,
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PARTE IV.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

Al término de la realizacion del presente trabajo se desprenden las siguientes conclusiones y

recomendacioncs:

CONCLUSIONES:
1.-Los conceptos relacionados con fa calidad son dindmicos ya que con el ticmpo se han enriquecido con
las aportacioncs de diferentes lideres y empresarios, con lo que se ha transformado el concepto de

calidad, hasta concebirse ¢l concepto de calidad total.

2.-En todo momento la calidad cs y serd, ¢l elemento de juicio para la cleccion de compra cntre bicnes o
sevicios suceddncos ofertados entre competidores.
La calidad sc ha definido comio “La satisfaccion consistente de los requerimicntos del cliente en cuanto

a productos y servicios".

3.-Los sistemas de administracion o gestion de calidad, dentro de los cuales y de mancra especial se han
tenido aportacionces importantes por fos cinco grandes de la calidad que son Juran, Deming, Ishikawa,
Crosby y Feigenbaum, y que de mancera resumida proponen las siguicntes filosofias, cstrategia general,
mctodologia, acciones mayores y herramientas (vease cuadro 4), presentan los siguicntes

clementos comunes :

a)En enfoque cn L prevencion,

b)La necesidad de Ja organizacion para ¢l trabajo con calidad,

c)l.a importancia del cjercicio del liderazgo y compromiso de fi direccion gencral,

AEI trabajo en cquipo.
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COMPARATIVO ENTRE LOS CINCO GRANDES DE LA CALIDAD.

J.M. JURAN

K. ISHIKAWA

W.E. DEMING

P.B.CROSBY

A _FEIGENBAUM

FILOSOFIA

Adecuar el producto para
su uso, logrando
conformidad con las

especificaciones.

La gente es lo mas

importante.

E! cliente es lo mas
importante.
La meta es lograr su

satisfaccion.

Cumplir con los requisitos

de! cliente.

Asegurar la calidad

mediante el control.

ESTRATEGIA
GENERAL

Gestion de 1a calidad.

Lograr la confianza del

cliente.

Enfoque en el largo plazo
vy en lograr 1a calidad en el

proceso ampliado

Trabajo para la
prevencidén y lograr el cero

defectos.

Administracion basada en
politicas, analisis de la
calidad de! producto y

planificacién de la calidad.

METODOLOGIA

Pianificacién,
Control y
Mejora de

la calidad.

Organizacion para la
gestion de calidad,
garantia de calidad y
busqueda de la

satisfaccion del cliente.

Trabajo para la
prevencion,
Mejora continua y cambio

de cultura organizacional.

Compromiso de la
direccién, Equipos de
mejora dela calidad,
concientizacién de la
calidad, medicion de la
calidad y del costo de la

no calidad.

Organizacion para la
calidad en el control de
nuevos disenos del
producto y en la
evaluacion del costo de la

no calidad.

ACCIONES
MAYORES

Gesuon estratégica y
operativa de la calidad,
asi como la gestion al
personal para la calidad.
Enfoque en la prevencion

y el trabajo en equipo.

Enfoque en la prevencidn,

resultados y en el cliente,

Trabajo en equipo.
Educacién.

Mejora y control de los
procesos de desarrollo y

disero de P,y S.

Aplicacidn de sus
14 pasos.

Aplicacién de sus
14 pasos.

Control de la calidad en
funcion del control del
mercado, personal,
capital, materiales, equipo
y maquinaria, para
prevenir 1a no

conformidad.

HERRAMIENTAS

Analisis de valor,
criticidad, vendibilidad,
competitividad, de failo,
tecnolégico y economico.

Estadisticas.

Ciclo de la calidad,
Ciclo de control y

Estadisticas.

Ciclo de control y

Estadisticas.

Proceso de mejora

continua.

Estadisticas,
Investigacién de

operaciones.
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4.-Algunos autores hablan de calidad y de calidad total casi como si fueran una misma cosa, sin embargo
yo pienso y lo he plasmado cn éste trabajo, que la calidad total es una filosofia de excelencia, de vida,
basada en valores y principios que poseen un cardcter universal y verdadero por emanar de la propia
naturaleza humana y por lo que, es fuente de seguridad, direccion, sabiduria y poder.

Para mi, ¢l amor, la voluntad, la sabiduria, la justicia, la honestidad, la lealtad, la gratitud y la humildad,
son los valores para alcanzar ¢l equilibrio con la naturaleza, es decir, la calidad total, a la vez que se
desarrollan nuestras culturas, se alcanzan los objetivos empresariales y se satisfacen las necesidades de la

sociedad.

5.-La calidad total cs una guia en la que los seres humanos cn la vida y en las organizaciones que
creamos, podemos confiar y apoyarnos para dar congruencia cn todo lo que hagamos.

En otras palabras la calidad total es lograr el equilibrio y armonia con el cosmos a la vez que
participamos de la grandiosidad de existir y crear a través del trabajo, el respeto a la dignidald lmana y
a la vida misma. Raz6n por la que la calidad total representa un cnorme compromiso del género humano

consigo mismo y con ¢l lugar donde habita, ¢s decir, su planeta,

6.-La calidad total se concretiza al aplicar el modelo de los scis pasos o estratégia general, propuesto en
este trabajo y que consta de los pasos siguientes:

1.-Cambio de pensamiento gerencial y cultura organizacional,

2.-Educacion para la calidad,

3.-Trabajo en equipo (sincrgia),

4.-Garantia de calidad,

5.-Normalizacion,

6.-Mcjora continua.
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7.-La actitud de la gente cn la empresa, ante los retos, ante la vida en general y su reaccién a los
estimulos emanados de los mismos, depende de los principios y valores personales y compartidos, en
otras palabras, la actitud depende de la cultura de cada persona, producto de su propio medio y
circunstancias, de la cultura nacional y en el caso de las empresas, de la cultura organizacional.

Es entonces el elemento clave para alcanzar la calidad total en nuestro pais y en cualquier otro, la cultura
personal, la cultura organizacional y la cultura nacional.

En una empresa, unidad productiva y generadora de riyueza, 1a calidad total se alcanzara si la cultura

organizacional cs vigorosa por lo que se caracteriza como dindmica, flexible, proactiva y de excelencia.

8.-La unica forma de dar un cambio en la cultura organizacional en una empresa es a través de la
creacion de las condiciones necesarias para la reculturacién o cambio de valores, principios, paradigmas,
con la participacién racional de todo el personal de la misma, y con la educacién y motivacion generada
en tales circunstancias . La reculturacion implica redescubrir y/o aprender valores acordes a la calidad

total,

9.-La educacion es el elemento fundamental para iniciar todo el proceso de cambio hacia la calidad

total.

10.-Nosotros los mexicanos que hemos sufrido el choque violentisimo de dos culturas, y que a
consecuencia de ello hemos padecido crisis de identidad, autodevaluacién y dependencia, tenemos un
gran reto por delante. En nuestras organizaciones el cambio de cultura organizacional basado en la
educacién y en el cjemplo de los niveles directivos, debera tener un énfasis en aprovechar los aspectos
positivos de nuestra forma de ser, como lo son la unidad de la familia funcional, la actitud flexible y
adaptativa, de servicio y cooperacion en un ambiente de respeto y aceptacion, nucstra imaginacion,
creatividad, ingenio y apreciacion dc la belleza y el arte, para asf atacar los aspectos mas importantes en
donde se presentan disfunciones en nuestra cultura y que son:

a)La falta de comnunicacién efectiva,
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b)La falta de credibilidad en ¢l sistema, en los lideres y directivos,
¢)La carencia de conciencia al trabajo en equipo,
d)La ncgligencia y conformismo,

¢)L.a resistencia al cambio.

11.-La metodologia para alcanzar la calidad total consite en ¢l cambio simultdnco en la cultura
organizacional y cn ¢l inicio de un proceso de modernizacion de la tecnologia, de los sistemas dc
administracion de manufactura y de gestion de calidad, con lo que sc crean las condiciones para cl

cambio de cultura.

12.-Para llevar a cabo ¢ésta metodologia sc cuenta con una seric de accioncs mayores que sc enlistan a
continuacion:

A) Accioncs mayores para ¢l cambio de cultura organizacional:

[.-Dar ala gente en la organizacion la cducacion para ta calidad a través de plancs y programas bicn
estructurados y los cuales deberin abarcar aspectos de preparacion para un mejor desempefio del pucsto
de cada persona en la organizacion (capacitacion, adiestraihicnto y entrenamiento ), asi como la
formacion personal para desarrollar personas proactivas, propiciadoras del cambio; En la
autoadministracion y para inducir en cllos (adquisicion de valores), los valores morales y principios que
sc desci construir en la organizacion.

2.-Inducir la motivacion del personal al satisfacer mds y mejor sus necesidades,logrando que a través del
trabajo.alcancen sus objetivos personales, aumentando asi ¢l compromiso de la gente y reduciendo la
rotacion,

Una opcion cs la aplicacion de un proceso administrativo de lipo participativo por objetivos.para que la
pente coutribuya al logro de los objetivos de la empresa.

3.-Fomentar ¢l desarrollo de bucnas relaciones humanas entre todo ¢l personal de la empresa para

romper mitos y barreras organizacionales.
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4.-Trabajar cn forma simultinea cn el cambio de los sistemas de administracion de manufactura, de
gestion de calidad y para la modernizacion de la tecnologla.

5.-En todo momento los niveles directivos deberdn predicar con ¢l ejemplo. "Todo es duplicable”,

B) Acciones mayores para la modernizacién y ¢l cambio en los sistemas:

Es nccesario enfatizar la importancia de considerar ¢l desarrollo de una cultura organizacional vigorosa,
flexible, y proactiva de manera simultinea ya que los nuevos sistemas y herramientas de diversa indole
no son suficientes para lograr cl cambio.

Las acciones mayores son las siguientes:

1.-Desarrollo de una de cultura organizacional vigorosa.

2.-Instaurar un proceso administrativo participativo y por objetivos (para cl trabajo en cquipo).
3.-Instaurar un proceso de plancacion cstratégica.

4.-Desarrollar un sistema de gestion de calidad capaz de ofrecer garantia de calidad al cliente. (enfoque
en la prevencion).

5.-hmplantar un proceso de incjora continua interno y que involucre a los provecdores, contratistas y
distribuidores,

6.-La certificacién 1SO 9000.

7.-En el caso de la industria quimica, aplicar un programa de responsabilidad intcgral para dar respucsta
a la sociedad, en materia de seguridad en ¢l trabajo, cn los procesos y en los productos, en control y

prevencion de la contaminacion ambiental y en la salud,

13.-La diferencia fundamental entre el SIC,descrito en el caso real y el Sistema propuesto en éste
trabajo para alcanzar la calidad total en cl sector industrial, radica en que el SIC, pretende alinear al
personal de la cimpresa a un sistema ya establecido por la dircccion general y que estd basadocn la
filosofia de Crosby y sus 14 pasos para la administracidn de la calidad. En cambio, cl Sistema dc Calidad
Total propuesto cn éste trabajo, pretende que cl personal de la empresa desde un inicio, construya su

propio sistcma de calidad debido a la motivacion real que ticnen cn ello, considerando ciertas guias
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propuestas cn la metodologia y acciones mayorcs, por lo que se convierte cn responsabilidad y
compromiso de todos.
En otras palabras cl Sistema de Calidad Propucsto, sc basa en 1a motivacién. A diferencia de otros

sistemas quc se basan tradicionalmente en ¢l control,

14.-Las herramientas que se proponen cn éste trabajo, se han descrito a lo largo del mismo pero destaca
el uso de la plancacion estratégica para tener una proyeccion al futuro, 1a reingenicria como arma para
desburocratizar y agilizar las operaciones de manufactura y servicio, el despliegue de 1a funcién de
calidad (QFD), para desarrollo de nucvos productos y scrvicios, la metodologia de la mejora continua
para dar pasos incrementales hacia la calidad total, las normas NMX-CC- ,para asegurar y certificar la
operacion consistente en nuestras cmpresas, las herramientas estadisticas, para andlisis de tendencias y
deteccion de desviaciones a lo plancado y en donde figura el control estadistico de procesos.

Otras herramientas son las ciencias basicas, la tecnologia, la ingenieria, las telccominucaciones e
informatica, la cconomia y finanzas, la psicologia, cl derccho positivo y las relaciones humanas como

parte del conocimiento humano y que pueden ser usados en bencficio de todos nosotros.

15.-Los beneficios de una empresa que alcance la calidad total son :

a) La consolidacion de su posicion competitiva cn los mercados en que participa, es decir, alcanzar
calidad en productos y servicios de manera consistente, confiabilidad, credibilidad ¢ imagen,
oportunidad, productividad y crecimiento de manera que se cumplen los objetivos de la empresa que son
la permancencia en cl tiempo y la generacion de riqueza, a la vez que sc satisface las necesidades de los
clicntes y del personal de la compaiiia que hace posible lo primero.

b)Contribuir activamente y con responsabilidad en la preservacion del medio ambicnte y sus
ccosistentas, asi como del aprovechamicento racional y 6ptimo de los recursos naturales renovables y no
renovables,

¢)Contribuir a mejorar el nivel de vida de la sociedad, engrandccicndo el trabajo y manifestando el

respeto a la dignidad humanay a la vida misma.
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16.-La filosofia, cstratégia gencral, mctodologia, acciones mayores y herramientas disponibles
propucstas, constituycn los clementos para alcanzar la calidad total en el scctor industrial, o en cualquier
otro. Sin cmbargo la aplicacion de los conocimicntos expuestos en el presente trabajo, debe hacerse
cstudiando el caso particular de cada empresa o de cada problema que se presentc en la misma,
rccordando que cada uno de los scis pasos de la estratégia general estdn intimamente relacionados que

intcractiian todos entre si y que cn conjunto constituyen un sistema que s la realidad.

17.-De acucrdo a las conclusionces anicriores, se ha cumplido con los objetivos del trabajo,

RECOMENDACIONES:

1.-Para quc nucstro pais alcancc un crecitnicnto cconfémico sano y sostenido,que permita elevar el nivel
de vida de los mexicanos y que realinente sca un cjcmnplo al seguir para el resto del mundo, cs necesario
quc a nivel nacional sc implemente y coordine a través del gobicrno federal, estatal y con las cimaras o
asociaciones comerciales ¢ industriales y con la participacién de las mismas cinpresas, un programa de
reculturacion enfocado a inculcar o redescubrir los valores de la filosofia de la calidad total expresados cn

¢ste trabajo.
2.-Quc ¢l gobicrno de los Estados Unidos Mexicanos, asi como las empresas de los difercntes scctores
de la cconomia implementen en sus operaciones sistemas de gestion de calidad centificados a nivel

nacional ¢ internacional y acordes al modclo y filosofia de calidad total.

3.-Recordar en todo momento que las herramientas, es decir, los conocimicntos por sf solos no dan

solucioncs. Lo importante cs el uso que los scres humanos les demos.
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APENDICE A:

CONCEPTOS ESTADISTICOS

La estadistica es una ciencia rama de las matematicas que ha desarrollado métodos para el
tratamiento ¢ interpretacion de una serie de datos obtenidos del muestreode cierta poblacién o de
una seric de experimentos ,con el objetivo de inferir generalizaciones y ver hasta que punto son
vilidas.Esto es una herramienta para la toma de decisiones.
La estadistica esta basada en buena medida cn la probabilidad . Algo posible ¢s una respuesta
factible a un experimento o evento y algo probable es relativo a que tan posible o facible es que esa
respuesta se realice si se repite ¢l evento o experimento en varias ocaciones.
Un espacio muestreal es el conjunto de todas las posibles alternativas para el resultado de un
acontecimiento o experimento.
Los espacios mucstrales pueden ser discretos (si ticnen un nimero finito o infinito de elementos
contables) o continuos (cuando los elementos constituyen un continuo).
La probabilidad es una funcion que asocia a cada punto o evento del espacio muestral un niunero
que representa su factibilidad de ocurrencia.
La funcion anterior cumple con 0sP(ei) 1 ycon XiP(si) = 1.
Un evento imposible es aquel que cumple P(gi) = 0 y por lo que un evento es seguro si P(gi) = |
Un cvento cs simple si representa un solo punto cn ¢l espacio muestral y un evento es compuesto si
representa mas de un punto del especio muestral; Este evento compuesto es un subconjunto del
espacio muestral mayor a la unidad.
La probabilidad de un evento compuesto A, cs la suma de las probabilidades de los eventos simples
que lo forman:

P(A)=Zi P(ei)s ]
Para eventos simples la probabilidad de un evento si todos los del espacio muestral son
cquiprobables ¢s dada por: P(ai) = 1/m siendo nu el thnero de eventos.asi mismo para un evento

compuesto A la probabilidad cs igual a  P(A) = casos favorables / casos totales.
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nota:para calcular estas cantidades se pucde usar la tcoria de las combinaciones y la siguiente
ecuacion:
C (m,n) = n! / m! (n-m)! donde n es mayor o igual que m.
En la mayoria de los problemas dc estadistica nos interesa uno o varios nimeros relacionados con
los resultados de los acontesimicntos o experimentos.
Sc define como variablc aleatoia v.a. , a una funcién que asocia un real a cada elemento del
espacio muestral.se inficre que cxisten dos tipos de v.a.,discretas o continuas.
Para cncontrar Ia probabilidad de que una v.a. tome cualquier valor sobre el rango de validez
existc una funcion (funcion de probabilidad) que a cada punto x,de la v.a. X,le asocia una
probabilidad.Esa funcion se denomina Distribucién de probabilidad de la variable aleatoria.
Las distribuciones de probabilidad discretas cumplen con :
aZx fix)=1 , b)0sfix)sl , ¢) P(X=x)={(x). ;f(x) cs la funcién de probabilidad.

Las principales distribuciones de probabilidad de variables alcatorias discretas son:

1.-La binomial:que sirve para conocer la probabilidod  de tener x cxitos en n ensayos.
Se deben tomar en cuanta las siguientes consideracioncs:
--cxisten dos resultados par cada cnsayo o cvenio y son exito o fracaso.
--La probabilidad de un exito es la misma en cada ensayo.
--Hay n ensayos donde n = constante y...
--Los n ensayos son independicntes.

La binomial ¢s b(x,n.p) = C, *p*q "™ ,dondeq = 1-p, la media p = npy la varianza es 0 =npq

En ésta funcion se pueden hacer interpolacioncs.
2.-La hipergeométrica:Que sc utiliza en control de calidad.
donde: la funcién es HXN.nk) = [(CX¥Cpy ™) Cy™] donde x=0,1,2,..N.
con media p = nk/N y varianza = [(N-n)/(N-D](nk/N)(1-k/N)
N = niimero de casos totales.

-

= niunero de la muestra escogida
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k = nimero de conveniencia total,del que sc desea sacar la probabilidad.
X = exitos.

3.-La gecométrica:Sirve para encontrar ¢l mimero de ensayo en la secuencia de ocurrencia en
que ocurre el primer exito dentro de esa seric de n ensayos.
Si en ensayor independientes repetidos,puede resultar un exito con probabilidad p,y un fracaso
con probabilidad q ,donde p+q=1,la distribucién dc probabilidad de la variable alcatoria X que esel
numero de ensayos en el cual ocurre el primer exito es dada por g(x.p) = pq x-1
La media es 1/p.

4.-La Poisson: Esta grafica representa el nimero de resultados que se producen en un
intervalo de tiempo dado o en una region especifica.
La distribucién s p = (x,p) = (e |1¥) / x! donde x=0,1,2,...,N.

Lamediapu= np y varianza o*=npq.

Las distribuciones de probabilidad continuas cumplen con :

a) - j w fIx}dx = 1,0
b) P(a<x <b) =nf" f(x)dx.

c) 0<f(x) para toda x dentro del dominio de f.

Los espacios muestrales contimios y las v.a. continuas aparccen cuando se trabaja con cantidades
que s¢ miden en una escala continua.Debido a lo anterior es necesario poner intervalos por o que
cobra importancia determinar 1a probabilidad de Ia v.a. al tomar un valor dentro de un intervalo
ab.

Si se divide ese intervalo en n partes de longitud Ax que contiene a los puntos x1.x2,x3,x4,clc y si
la probabilidad de que la variable aleatoria asuma un valor sobre ¢l subintervalo que contienc a
xi,es dada por f(xi)Ax ,entonces la probabilidad de que 1a v.a. asuma un valor sobre el intervalo

a,b. esta dada por la
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¥i f(xi)Ax si f cs integrable y Ax—0.En otras palabras en cl caso continuo la probabilidad esta
dada por la integral sobre una funcién de probabilidad.

Las distribuciones de probabilidad de una v.a. continua se llaman también funciones de densidad
de probabilidad o simplemente densidad de probabilidad.

Existen problemas dondc nos interesa no solo la probabilidad {(x) de una v.a. en x.Sino que
también nos interesa la probabilidad F(x) de que el valor de la v.a. sea menor o igual que x.Esta
funcion de probabilidad acumulada se Hama tambicn FUNCION DE DISTRIBUCION F(X) de
unav.a..

Las densidades de probabilidad mas importantes son la normal,la gamma y la ji-cuadrada.

1.-La normal;La funcién de densidad de la v.a. normal X,con media p y varianza o? es:
f(x) = n(x;p,0? ) = ( VoV2n ) e “03(H/0)  con wocx <o y >0
El maximo punto de la normal es donde x=p.La normal cs una curva simétrica respecto al ¢je del
punto maximo y los puntos de inflexion sc cncuentran en x+/-g
la curva es ademis asintética al eje de x y cumple con que la integral desde menos infinito al
infinito de f(x) es ugual a la unidad.
Una curva normal con 1 =0 y o?= 1 sc llama curva normal cstandar.Para cstandarizar a la
densidad de probabilidad normal se hace una integracion por cambio de variables sca Z =(x -p )/
a
y sea dZ = dx/o. la funcién de probabilidad cs F(Z) y para obtenerla existen tablas de valores
acumulados en cualquier libro de estadistica.
Una de las caracteriticas de las distribuciones de probabilidad son la simetria o ¢l sesgo.una
distribucion sesgada puede ser de sesgo positivo si la cola estd del lado derecho o de sesgo
negativo si la cola esta det lado izquicerdo.
Para hacer comparaciones especificas entre distribuciones de probabilidad o para conocer las

caracteristicas de una cn particular existen dos medidas estadisticas de gran importancia que son la
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media y la varianza y sirven para describir la localizacion y la variacion de la distribucion de
probabilidad.

La csperanza matematica es el valor esperado o promedio de una scrie de eventos con probabilidad
p.de ocurrencia.La definicion estricta cs que si X ¢s una v.a. continua o discreta con distribucion de
probabilidad f(x) 1a media o valor esperadode x es pu=E(x) = Z x xf(x) si f(x) es discreta o bien
n=E(Nx)= _mf“’ «f(x)dx si f(x) es continua.

El valor csperado tiene las propicdades de una transformacion lincal.

E(axtb) =aE(x) +b

E@x) = aE(x)

EbM)=1b

E(g(x) +/- h(x)) = E(g(x)) +/- E(h(x)).

La media mide cl centro de la distribucion de probabilidad cn el sentido de un promedio o mejor de
un centro de gravedad.

La varianza mide la variacion de la distribucién de probabilidad ,entendiendose por variacion la
probabilidad de oblener valores cercanos o lejanos de la media,es decir,la varianza cs una mediad
de la dispersion de probabilidades.Para ulilizar estd propicdad es razonable medir 1a variacion de
la distribucion segin x - .

Sec define a la varianza como : Var (x) = E( (x-p)?) = o

Esta mediad no tiene las mismas unidades o dimensiones qu la variable aleatoria,pero pueden
ajustarse tomando la raiz cuadrada de la varianza definicndose asi la desviacion cstandar o.

La desviacion estandar por ser definida a partir de la varianza,cs también una mediad de la

dispersion de probabilidades que puede tomar como valor una variable aleatoria X.
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DISTRIBUCIONES MUESTRALES:

En estadistica sc entiende por poblacion a un conjunto de niimeros o de objetos reales o
conceptuales grande o pequeiio.La poblacidn s aquetla que se desea analizar para obtener
informacion de ctla.La poblacion es Ia totalidad de observaciones a considerar para obtener alguna
conclusion.

La poblacion es finita cuando cs relativa a nimeros naturales y es infinita cuando sc asocia a un
proceso de contar o medir,el valor de alguna caracteristica 0 acontecimicnto.

Cada observacion en una poblacion es el valor de una variable aleatoria v.a. X que ticne una
distribucion de probabilidad o de densidad f(x).

St ka poblacié es finita grande o infinita sera muy dificil y costoso obscrvar a cada uno de los
clementos de esa poblacion y de aqui se deduce que es necesario en muchos ¢isos recurrir a nna
mitestra de la poblacion (subconjunto de fa misma).

A partir de fas observaciones i esa muestra se obtendriin conclusiones.pero para que - sean vilidas
fas inferencias a partir de clla se requicre que esi muestra sea representativi de esa poblacion.
Para que la iuestra sea representativi se recurre it fa obtension de muestras alcatorias en ¢ sentido
de que las observaciones que sc hacen son de un modo independiente y al azar.

Un proceso de maestreo que permita obtener inferencias que sobreestimen o subestinen de forma
cansistente a algunas de las caracteristicas de la poblacion se Hama sesgado.

Una muestra itleatoria de una poblacion finita es un conjunto de observaciones x1.x2.x53.cte hasta
xneen refacion al tamano N de In poblacion, si y solo si csas observaciones son elegidas en forma
tad que cada subconjunto de 0 ,de fos N elcmientos totales ticnen lias wismas probabilidades de ser
clegidos (son equiprobables).

Un Conjunto de observaciones x1.N2.x3,...xn0 constituye una muestra aleatona de taniio v de una
poblacion infinita ((x) si:

--Cadar xi es el valor de una v enya distribucion de probabilidad ticne valores de [(x).

--Las w variables aleatonas son independientes
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El objcto de una muestra alcatoria es presentar informacion de los pardmetros desconocidos de i
poblacion.
Cualquier funcion de las viriables aleatorias que constituyan una mucstra aleatoria se Hama
cstadistico.
El estadistico sirve para ralizar inferencias acerca de cicrtoas caracteristicas de la poblacion.Es
importante decir que ¢l cstadistico ticne un valor en funcion de los valores obscrvados cn la
muestra aleatoria y se esperaria que su valor cambic si cambio de muesira aleatori.
Para estimar la media y Ia varianza sc usan los estadisticos X y S,
Existc un teorema que dice que la X depende de las v.a. que toma si X1:X2:X3,...Xn son n. v.a,
independientes que ticnen distribuciones normales con media p y varianzac®. En wal caso lav.a, Y=
ZaiXi se distribuye como una normal . y en tal caso X sc distribuye también como una normal con
media oy varianza a¥/n,
En la distribucion muestral de Ia media con o desconocida, si 1 es grande se pucde estimar son
S.pero siones pequeiia,pucde probarse que si se supone que cs una distribucion normal (de mediz pt
y vilrianz
a )y si Xes lamedia de b mea. de tanunio noentonces la expresion siguiente s ¢l valor de una
v.ir con distribucion ty parimetro v =n-1 con v grados de libertad.
1=(X- u))(S/‘Jn).

20 Lo distibucion mucstral de L varianza de nva. de poblaciones normales con 82 se observi que
no puede ser negativi I curva por lo que no s una normal. La distribucion mestral de la varianza
esti relacionada con Iy distribucion gamma y se Hama ji-coadrada (7 * ).
Si§* es da vananza de una mua. de ramaino nde una poblacion normal con varianzi o2 cntonees

7 2= ((n-1)Sa?) es el valor de una v que tiene una distribucion ji-cuadrada con
paramcetros v=n-1 = grados de libertad.
Coun las distribuciones muestrales de la wedia v Lt vitrianza se puede lacer inlerencias relativas i

medias y varanzas en lo que se Hama teoria de estimuicion.
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TEORIA DE ESTIMACION:
Un estadistico 0 cs un estimador insesgado o el valor de un estimador insesgido si y solo si
p(0) = E(0) = b .es decir .si lamedia de la distribucion muestral del estimador es igual a fa media
rcal de L pablacion Es posible hacer estimaciones puntuales cuando nos referimos a la cleccion
de un estadistico,osea.cuando calculo un nimtero a partir de datos muesltrales y respecto del cual se
tiene la esperanza o seguridad de que esta razonablemente cerca del valor del pardimetro que se ha
de estimar.
Un estadistico ¢1 es un estiinador insesgado mas eliciente del parimetro M.que el estadistico $2 si:
--Ambos estadisticos son estimadores insesgiudos de
--Si la var. de la disiribucion muestral de ¢1 ¢s menor gue lade ¢2 .
Para estimar Ia media a partir de la media muestral se sica la media mestral X = (Zi Xi)/n
Como es dificil que X sea igual a prexiste un error en L estimacion y se calcula segun:
E=2,,c/\n .
Asi coino ¢s posible la estimacion puntual .es posible timbicén hacer estinuiciones por intervidos. A
dicha estimacion se le lama estimacion a intervalos de confianza (de probabilidad). En general
hacenios alirmaciones de probabilidad acerca de valores futuros de v.a. (el error potencial de una
estimacion) y afirmaciones de confianza una vez que los datos han sido obtenidos.
Se tiene (1-u)x 100 % de confianza que el error sea o lo sumo E o mis datos tiencn 99% de
probabilidad de ser ¢l real estimado.
Si no se conoce a.se puede estimar con S para 1 grande (de 25 en adelinie)
Stes peaquenio ¢ntonees se usi
2= (X - W/AS/NY con v = -l grados de libenad. yE=]X-pj
porloqueclerrores E= 1t , S/,
Para Lo wediacel intervalo de conlianza cs:

X-2Z,, (/) <pe X+ Z

2 (5/¥n) i las muestras son grandes.se pacde usar $ para
estimare i I desviacion estandar.

Ewcel caso de que Ly muestra s pequena se sustiluye Z,, port 5.
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Tambicn se puede estimar la varianza si S? es un estimador insesgado de o?.

El intervalo de confianza es

M=-1)Sy2 0 < & <(-DSy? | 0

La expresion anterior no di colas iguales ya que la ji-cuadrada no es simétrica.pero dichas colas
son utiles para la mayoria de Jas aplicaciones a {in de evitar calculos complicados.
Si ncs grande la distribucion muestral de la deviacion estandar de la muestra pucde aproximarse
mediante una distribucion normal con media py desv std o/¥2n.
con fo anterior queda que Z =( S-0) /( a/¥21) de modo que el intervalo de confianza de la
desviacion cstandar queda:

ST+ 2Ny <o < SI(1-Z,,N2m)
Aunque la varianza muestral ¢s un estilvador insesgado de a? no implica que la desviacion
estanclar muestral sea también un estimador insesgado de o,y en realidad no loes.para mucestras de
gran tamaio ¢l sesgo ¢s pequeiio v puede estitnarse o5 con S,
Adentis de S.existe otro estadistico que es el rungo muestral R par medin la desviacion. El rango

seusi para estinar la desviacion estandar en problemas de control estadistico de calidad.

PRUEBAS DE HIPOTESIS

Existentmultiples casos donde en vez. de estimiir ¢l valor de un parimetro. debemos decidir si uni
alirmacion acerca de un pardmetro es cierta o falsy. Para decidir se tience que probar uma hipdtesis
relativa o an pardmetro (se aceptasi la hipotesis es verdadera). Al acepar o rechazar ai hipalesis
eNiste cicrio riesgo al crror,

L error de tipo | es el de rechazar cuando en vealidad  sedebio aceptar (lipotesis verdadera).El otro
crror ¢s ¢l error de tipo 1 que consiste en aceptar cuando en realidad  se debid rechazar (hipotesis

fialsa).
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El objetivo ¢s minimizar ¢l ervor del tipo |

sea P(error tipo ) = minimo=w o nivel de significancia de Ja prueba.

La prucba es P(Ho sea rechazada/dado que Ho es verdadera) = ou.Para cl error tipo I la prueba cs
P(aceptar Ho/dado que Ho cs falsa) = §3.

La hipotesis s puede plantear de una forma muy especifica y Ja posibilidad de que se acepte sicndo
falsa puede calewlarse y la inversa.

Cuando se formula una hipdtesis de ese modo se Hama hipotesis simple.

Si la hipétesis se formula dejando un rango abicrto (proposicion abicrta) cntdnees es una hipdtesis
compuesla y no ¢s posible determinar fa probabilidad del error tipo |

Para poder calcular o espeeificar la prababilidad de un error tipo 1, la hipotesis debe ser aprobada
como hipdtesis simple (si es posible). A menudo se requicre formular ta hipolesis opuesta a o que
descamos probar. A esi hipotesis opuesta se fe Hama hipdtesis nula, y se denota por Ho.Por
hipotesis nula se entiende que es L hipotesis formulada para ver si pucde ser rechazada.

% abordar problemas donde se debe probar hipatesis se puede seguir L siguiente metodologia:
1.-Se formula la hipotesis nula simple y una hipotesis atterna Ha apropiada que serit aceptadit si Ho
se rechaza.

2.-Especificamos la probabilidad de un error tipo 1si es posible.conveniente o necesiario, Se puede
especilicar ki probabilidad del error tipo 1 para casos particulares.

3.-Con base en b distribueion muestral de un estadistico apropindo, se conslruye un criterio para
probar fa hipotesis nula contra a alternativa determinada.

4.-Se caleuta de Yos dmos ¢l valor del estadistico sobre ¢ cuil se bas la decision.

5.-8¢ decide en rechazar Ya hipdtesis nula, aceplarla o e abtenerse a tomir unat decision.

para nuvor informacian sobge los conceptos estadisticos presentados en este apendice consultar

libros subre ¢l temi.
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APENDICE B:

HERRAMIENTAS ESTADISTICAS FUNDAMENTALES.

DIAGRAMA DE PARETO:

El diagrama dc Parcto cs una grafica de barras verticales que permite descubrir cual ¢s la
importancia rclativa entre difcrentes casos o situaciones para asi poder atender a cada situacion
scgun su importancia.

El diagrama dle Parcto aplica cl principio de parcto del 80/20.Dicho principio dice que el 20% de
algo genera del 80% de deneficio o pérdida ,scgiin cl caso.Por ejemplo ¢l 20% de los productos dc
linca fabricados genera a la compaiiia cl 80% dc las utilidades.
El diagrama de parcto es una aplicacion de las graficas de distribuciones dc {recuencias
acumuladas.
Para claborar un pareto se siguen lo pasos siguicntes:

--Definir ¢l problema o situacion a analizar y scleccionar y clasificar la informacion a wtilizar
de acuerdo al periodo de ticimpo a analizar (st cs el caso).

--Recopilir la informacion en una tabla de datos o alguna otra herramienta,

-=Agrupar datos de mayor a menor ¢cn una lista.(segin su frecucncia).

--Sacar ¢l % individual en relacion al total y ¢l % acunutlado.

--Localizar ¢l 80% acumulado para encontrar los casos.cventos o situaciones que lo generan.

--Preparar fa grifica pintando dos ¢jes donde ¢l ¢je horizontal es el tipo de probleti,evento o
situacion y ¢l ¢je vertical es 1a escala de % del cero al cien,

--Graficar las barras de! % individual de cada cfecto.

--Graficar fos puntos del % acumulado y unirlos con una linca,

Notir:la grafica debera tener un encabezado donde aparescan los siguicntes ditos:
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--Situacion a analizar o problema.
--Producto o proceso.
--Nombre de la persona que lo clabora.
--Fecha,
--Descripcion del problema o situacion.
Al final deberd aparecer una lista de los problemas o eventos que suman el 80% acumulado.
El diagrama de Parcto se utiliza para identificar la importancia relativade los casos,situaciones o

problemas y asi poder enfocar los esfucrzos dircctamente a lo mils importante.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO:

E! diagrama de causa-cfecto es muy efecaz si se desarrolla en equipo,pero en un ciso extremo
puedce desarrollarse por una personi.
Sc wtiliza cuando se desea encontrar las causas posibles o un problema,desviacién,defecto,elc. o
para la planificacién de servicios,procesos,productos cn sistemas de mejora continua porque
permite identificar posibles puntos débiles a los cudles atacar,
En cf diagrama de causa-cfecto sc pueden representar dichas las causas posibles y la relacion
entre cllus,
El diagrama se lama tambicn de Ishikawa en honor de 1a pérsona que lo desarrollo,o espina de
pescado (fish boue) porque se observa graficimente como una colunni o linca principal a fa que le
salen cinco espinas principales que a suvez puden tener un nimero determinado de espinas.
Esus cinco espinas principales son :Mano de obra,Mélodo,Maquinaria /Equipo.Materiales y
Mcdio ambicule.
Una vez hecho el dingrama se puede hacer un andlisis mis profundo para determinar cudl ¢s la
causa s probable del problema o desviacion.
Es importante no confundir causas con sintomas y es por ello que el anilisis v construccion del
dingrama i cquipo es nuy efecaz puces cada persona tendrid un- punto de visti y conocimicntos

diferentes del tema,
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En el proceso de elaboracion del diagrama existen tres etapas que son la generacién de causas, la

construccion del diagrama y la interpretacion o validacion.

Para la claboracion del diagrama de causa-efecto se pueden seguir los siguientes puntos:
--Identificar claramente cl problema con las preguntas Cual.Cianto,Clando,Dénde ocurre.
--Generar las causas posibles mediante una lluvia de ideas* o por inspeccion de hojas de

verificacion o inspeccidn,

--Construir el diagrama indicando en el lado derecho o cabeza de pescado el cnunciado del
problema y en ¢l lado izquierdo las causas en las cinco ramas principales.

--Definir subcausas o causas de las causas preguntandose Porqué sucede.

--Validar o interpretar las causas climinando las que son repetitivas,y agrupando en categorias
de importancia.

Es necesario buscar las cansas mas probables.Si se desarrolld en equipo deber: fijar las cansas mds

probables por concenso del grupo y de preferencia apoyiandose en documentos o andlisis realizados

para definir fa probabilidad de ocurrencia.

Finalmentc cs necesario verificar en el momento de hacer el diagrama causa -efecto lo siguiente:

--Que ¢l efecto estd corrctamente definido.

--Que sc han incluido todas las causas plenciales.

--Que cstin categorizadas todas las causas identificadas en la luvia de ideas.
--Qui las causas reflejan realmente causas y no soluciones y.

--Qu¢ sc relacionen las causas con el efecto.

*El objetivo de la lluvia de ideas es ayudar a un grupo a conjuntar tantas y variadas
ideas en relactdn a un asunto como sea posible.El sisteima de 1a Huvia de ideas puede ser
estructurado o no estructurado.En el primer caso cada persona aporta una idea segin le toca en un
orden de ronda y si no aporta nada cn esc momenlo deberd esperar nucvamente su turno.Esta forma
de Hevar a cabo la Huvia de ideas ayuda a participar o personas timidas pero créa cierta presion al

grupo.
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En la forma no estructurada las personas aportan ideas con forme vienen a la mente de cada una de
ellas.Fste siustema crea un ambiente relajado pro puede ocurrir que solo participen Is extrovertidos.
Es un clemento fundamental de la técnica no criticar ninguna idea por descabellada que

parezca. Algunos tips de interes son: 1.-Que todos los participantes deben estar de acuerdo en la
pregunta o asunto tratado ,el que debe estar por escrito.2.-Todas las idcas deben esribirse en un
pizarrén u hojas de rotafolio quedando visibles a todos .3.-Las ideas deben anotarse textualniente y
no sc debe dar una interpretacion en ese momento.4.-La duracion de fa Huvia de ideas debe ser

breve,en general de 15 a 20 minutos debe ser suficiente.

GRAFICAS DE DESARROLLO:
Estas graficas sirven para mostrar en forma simple tendencias en el comportamicnto de uni
variable en ¢l tiempo confrontando diclio comportamicitto con una media.Lo anterior permite
identificar catbios importantes o tendencias en relacion al mismo comportamicnto de la variable
presentando la informacion en forma visual.
Para hacer una grifica de este tipo se necesita de dos cjes donde la horizontal es el tiempo y la
vertival es ta varinble en andlisis, Los datos se van graficando conforme se van presentando en ¢l
ticmpo v se unen con una linea recta.
Existen nuichos cjetplos de esias graficas. Algunos de cllos son las ventas scimanales, ensuales o

anuales,gasto familiar mensual, lotes rechazados mensualmente.cte.

ESTRATIFICACION:
Las grificas de estratificacion son utilizadas pava identificar dreas de oportunidad ya que es uni
técnica que ayuda o analizar aquellos casos donde fa informacion oculta datos reales.
La téenica se basa en fa subdivision de valores de determinados aspectos en categorias v con los
cuales se determina la importancia relativa de ¢/categoria para ese mismo aspecto,
La grafica de estratificacion puede ser consceuencia de una grifica de desarrollo cuando fu

segunda se desgloza.por cjemplo el nimero de lotes rechiazados por mes es una grafica de
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desarrolio,pero sc puede estratificar al separar el niimero dc lotes rechazados por mes de acuerdo i
las razones a.b,c.d, distintas.

Algunas dc csas razones seran de nayor peso que otras.

HOJAS DE VERIFICACION Y HOJAS DE INSPECCION:

Algunos autores diferencian a las hojas de verificacion de las de inspecidn,mientras que otros sc
reficren o lo mismo de odo indistinto.Las hojas de verificacion son utilizadas para consttar
conceplos o hechos antes.durante y después de un proceso de fabricacion. Pueden,por lo anterior,ser
parte del procedimiento de operacion del proceso en cuestion; ya que sirven para verificar
condiciones por cjemplo para la preparacion para cl arranque,arrangue cn si misio,operacion
estable,paro de una fasc de operacion y de un proceso completo.

Para su claboracion se deben seguir los siguicntes pulitos:

--Definir ¢l sistema a verificar.

--Diseiiar el formato.

--Aplicacian,

-- Contral de hojas y archivo.

Las hojas de inspeccion pucden ser utilizadas para reunir datos basados cn a observacion y
medicion de maiestras o eventos con el fin de empezar a detectar tenderncias o desviaciones bicn
deflinidas.

Sirven para descubrir La frecuencia de ocurrencia de ciertos eventos. Incluso puede servir conto
clemento de mantemgnimicnto preveentivo en eqnipos de proceso

Para su elaboracion se cuenti con los siguientes pasos:

-Definir ¢l evento a contar,

--Definir el periodo de ticmpo de recopilacion de informacion.

--Diseno del formuato para recabar os datos observados o medidos.

--Recopilacion en si misina de la informacion.
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HISTOGRAMAS:

Los datos obtenidos como resultado de la observacion y/o medicion de muestras,experimentos o
cualquicer otra coleccion de eventos,a tment:do son tan muncrosos que carecen de utilidad a menos
que scan agrupados y ordenados, presentados en forma visnal por medio de una grifica o
manipulados en algtn otro tratamiento.
Para el manejo de datos se utilizan las distribuciones de frecuancia las cuales son tablas que
deviden un conjunto de datos en un nimero determinado de clases o categorias mostrando ademas
cl miimero de elementos de cada clase.Dichasdistriduciones son en general de dos tipos :

--Numéricis en donde los datos se agrupan por su tamaiio.

-- Categoricas en donde los datos sc agrupan de acuerdo a algin atributo o cualidad.
La forma mas comiin de representar graficamente las distribuciones de frecuencia ¢s con el
histograma,
El histograma se construye como el de una distribucion de probabilidad.
Los piasos para su construccion son los siguicies:

--Recapilar fos datos en una tabla.

--Contar el niimero de datos.

--Decidir cuantas clases se van a manejur,H.Para esto se usa el munero total de datos de acuerdo al

siguicnte criterio: Numero de datos Nitmero de clases.
menor de 50 5-7
50a 100 6-10
100 a 250 7-12
mayor de 250 10 -20

s notorio que ¢l nimero de clases depende del nimero de datos,Pero tumbiin depende del rango
entre los datos ya que si el rango cs muy cercano conviene un nimero mayor de clases .para sacar
el rango sc deben identificar los datos con el miaxinmo v ¢l minimo valor y se debe sicar la
difercacia entre estos,

R=M-N.
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Las clases deben tener el mismo tamaiio y no deben traslaparse.Lo anterior se denomina intervalo y
frontera de clase.

--Calcular la anchura de la clase (k)=R/H, redondcando,

--Se determinan los limites de clase.

--Sec ordenan los datos por clase construyendo una tabliu.

--Se construye ¢l histograma cn basc a los datos ordenados de la tabla.Las marcas de clase son ¢l
punto medio del valor de cada clase;La marca de clase ¢s el valor que adquicren los clementos o
ditos que pertenceen a esa clase perdiendo su valor exacto.

--Se puede sacar la media y desviacion cstandar de los datos para tencr mds informacion acerca de

su dispersion.

DIAGRAMAS DE DISPERSION:
El diagrama de dispersion cs utilizado para descubrir si existe relacion entre dos variables y
probar posibles relaciones de causa-clecto.
El diagramia ne puede probar si una variable causa La otra,pero si puede probar si existe unit
relacion y [ intensidad de ia mismia.Se pueden tener cinco patrones distintos:
--Correlacion positiva (pendiente positiva)
--Posible correlacion positiva.
--Corrclacion negativa (pendicnte negativi).
=-Posible correlacion negativa.
--No hay correlacion,
2ara consirir graticamente el diagrama de dispersion solo se tienen que graficar los datos en los
’ cjes cartesianos. Es importante hacer notar que se deben graficar todos los puntos. Si por inspeccion
visual se detecta una correlacion es posible generir una ceuicion lineal que represente este

comportinicnto atravez de una regresion lineal.
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Para llevar a cabo la regresion se siguen los siguientes pasos:

|.-definir x.y.

2.-calcular la sumatoria de x y la sumatoria de y,la sumatoria del cuadrado de x,Ja sumatoria de X
al cuadrado y la sumatoria del producto de x,y.

3.-Calcular Ly media aritmética de x ,y.

4.~Calcular la pendiente de la recta .

5.-Calcular la ordenada al origen .

6.-Calcular el indice de correlacion.

Las ccuaciones necesarias son las siguicntes:

Sxx = INiP - (Ex1)Yn LC: = Sxy/((Ssx)(Syy)'”?
Syy = Zyi*- (Zvi)*/n Y =a+f
Sxy = Zxivi - (ZxI)Evi)n B = (nIxy - ExZy)/(nZ2x? - (EX)?)

Donde Y.X son las medias aritméticas respectivas y w3 son los estadisticos de estimacion.
Detatles importantes para construir una correlacion es ¢l detectar puntos muy disparados y que
pucden ser resultado de crrores o alguna otra causa especial,con el objetive de climinarlos y no
considerarlos cn la corrclacion.

El indice de correlacion 1.C..cs una medida de la fuerza de la relacion o que tan bucna es mi
regresion.
Si el valor de 1.C. s mayor a 1,0 menor a -1 existe crror de cilenlo de fa correlacion.

Si el valor es cercano a 1o -1 o correlacion entre fas variables ¢s bucia.

GRAFICAS DE CONTROL:
Cualquier proceso de produccion,por biseno que sei experimenta cierto grado de variabilidad de
naturalesza aleatoria v gue no puede climinarse por completo.
Las grilicas de control son iitiles para determinar si Ly variabilidad del proceso es debida o cansas

aleatorias o a causas asignables v al saberlo poder tomar las acciones apropiadas.Cuando la
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ariabilidad de un proceso de produccion se reduce a la variabilidad alcatoria.se dice que ¢l proceso
sc encuentra en un estado de control estadistico.

Para lograr cse estado de control estadistico es necesario eliminar la variabilidad asignable. Las
grificas de control me permiten identificar las variables asignables pero no puede hacer nada para
climinarlas,sin embargo si puede reducir la variabilidad aleatoria.

Las causas asignables son lamadas también causas especiales y significan variaciones de ltole i late
por razones que posiblemente no se pueden controlar en fa fase de operacion en d0||;ic se localiza el
grifico de control.Las causas especiales reducen la calidad del producto generando aumento en los
costos de la no calidad.

Es relativamente ficil delectar causas especiales en relacidn con las causas comuties que en
general son mis dificiles de detectar. Sin embargo las causis comunes son repelitivas,se presentan
muchis juntas.,vienen de multiples fuentes ¥ son pronosticables. En cambio Ins causas especiales
son esporiidicas,no predecibles y con pocas fucentes de origen.

Es dificil que nn proceso de fabricacion esté exento de presentar fos problenis anteriores por lo
que ¢s necesario contir con una herramienta de control estaditico que detecte desyiaciones serias en
relacion a i estado de control estadistico. Fal herramicnta es la gralica de control estadistico,
Eluso de fas grificas de control permite:

--Rastrear y vigikir un proceso.

--Reducir Ia variabilidad aleatoria y detectar causas cspeciales.

--Estimacion de parametros det producto o proceso.

Es atgo probido que e uso de las graficas de control genera beneficios como ¢l mejorar h
productividad.evitar defectos.evitar reajustes, retrabajos .oblener infurniacion para optimizar la
operacion v ¢l producio v obiener informacidn sobre Ja capacidad del proceso.

Las graficas de control pueden ser claboradas por variables o por atribwios.Las primeras se utilizan
paca medir una caracteristica de caliditd medible gue poede ser descriti con una medida de
tendenceiit centrad como L mediay con v medidad de Ta dispersion o variabilidad como o

desviacion estandar o el rngo o mnpliad maestral Las segundas se unbizan sl caracienistien de
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calidad no puede medirse en una escala cuantitativa.En este caso es necesario clasificarla como
conforme o disconforine scgin posca o no,cicrtos atributos.Asi puede contarse el niimero de
disconformes o defeclos;Las graficas por atributos periiten considerar varias caracleristicas de
calidad al mismo ticnipo.
La ventaja del diagrama o grifica de conlrol por atributos es que  son sencillos y evitan mediciones
que pucden ser costosas o tardadas.sin embargo tiene la desventaja de no dar mucha informacion
sobre ¢l praducto,proceso o causas de desviiciones.En canbio las graficas por variable tienen la
ventaja de que si dan gran cantifgdad de informacion acerca del proceso v su lunciomimiento,del
producto v an s idea de por donde puede estar la causa de un problemia cuando una variable
sale de control.

Graficas de control por variables:

Las grificas de control por variables consisten en una linca central y un par de limites colocados
arriba y abajo de dicha linca central,

Si se conoce la media y 1a desviacion estandar del proceso para wit variable determinada y si
consideramos que las mediciones se comporten de acuerdo a una diswibucion normal.entonces se
puede ascgurar con probabilidad de | -« que Lkumedia X de una muestra aleatoria de tunano nose
cncuentre entre f-Zo/2a/ N ) Y ok Zed2(al N on).Donde esios dos limites son para X
Jos limites de control inferior y superior respectivinnente.

En la realidad pu.s no se congeen y es necesirio estimar sus valores. Gracias a lo dicho antes y a la
garantia de que las mediciones pucden ningjirse como muestras de una poblacion normal.el
mvel de conliinza (1-0) [00%; asociado con los limiies de control es aproxiniado.En consecuencia
se acostumbra nsar en Ly industria 3o.sustituyendo Z«/2 por 3 para ascgurar wma gran conlianza
de que ¢l proceso no serii declarado fuera de control.
Para construir la grifica de control por variables se sigucn los pasos siguientes:

«-Se debe contar con las lecturas de Iy variable a controlar .

=S caleula Ly media ariunétic X, para el nimero n.tetal de lectaras.

~ N | .
--Se caleula el rango de cada lectura como Ri = | xi - xi+l |
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--Se calcula Ia media aritmética del rango y se estima la desviacion estandar para el rango Sr.
--Sc estima la desviacion estandar con el estadistico S. con la siguiente ccuacion
S = [ Zi(xi-X)¥(n-1))"
--Se calcula los limites de control son la expresion siguicnte;
LC= X +/- 3S.
--Se caleula el limite de control superior para ¢l rango con la siguiente ccuacion:
LSR = R +/-3Sr

--Se grafica en dos cjes donde ¢l ¢je vertical es el valor de la caracteristica de calidad y donde ¢l
cje horizontal s la identificacion de la medicion como nimero de: lote, o bien es ¢l tiempo.La
media y los limites de control se localizan en la grifica para que pucdan scr vistos.Cuando los
puntos se localizan dentro de los limites de control y sin ninguna tendencia cn particular,se
consideri que dicha variablie se encuantra en estado de control y lits variaciones son ocacionadas
por causas comunes dentro del sistermit. Cuando citen puntos fuera de los limites de control o
presentint lendencias especiales se dice que fa variable en cuestion esti fucri de control y ¢so
signific que existen causas especiales o asignables que afectan al proceso.
Es importante recalear que un proceso puede estar estadisticamente consrolado pero ser
consistentemente mitlo.
Lo anterior ocurre cuando los limites de control al calcularse crean un ringo mds amplio que las
especificitciones mismas.Esto significit que cn cualquicr momento se puede fabricar un producto
con caricleristicas hiera de especilicaciones.
Para identificar si un proceso estd fuera de controlademas de los puntos fuera de fos Limites de
control se pueden detectar tendencias y para ello se divide el area denro de los linites de control
entres zonas que son Lo zona A la zona By I zona Cque corresponden a X +/- 36.X /- 25y
X+/-a respectivamenle.
Segin lo amerior se decide que in proceso esta fuera de control estadistico si-

1.-Uno o mis puntos cien fuera de los limites de control.

2 =St se encuentra alguna de las tendencias siguientes’
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)2 de 3 puntos consecutivos cacn a un mismo lado de la linea central en la zona A o nuis alli.

b)4 de 5 puntos consecutivos cacn o un mismo lado de la linea central en la zona B o mis alla.

<)Y puntos consccutivos ciacn a un lado de la linea central.

d)6 puntos consccutivos ascendiendo o descendiendo.

¢) 14 puntos consecutivos ascendiendo y descendiendo alternativamente.

015 puntos conscewtivos dentro de la zona C arriba o abajo de la linea central.
Exisltc otro crilério conacido como la regli de los 721 que es el siguicntce:

a) 7 puntos consccutivos por la parte superior de L linca central.

b)7 puntos consccutivos por la parte inferior de la linca central.

¢)7 puntos consecutivos ascendiando o descendicendo.

d)2 de 3 puntos scguidos cn la zona A.

¢) ! punto fuera de los limites de control.
Cuando sc logra quc ¢l proceso sca estadisticamente controlido se obticne un drea de oportunidad
para mjarar L calidad del producto manufacturado reduciendo atn miis las variaciones por causas
comunes atribuibles al proceso mismo. La verdadera mejora en un proceso y por tanto de la calidad
del producto fubricado nace del equilibrio existente entre la repetitividad, la consistencia y la
capacidad de lograr las caracteristeas de calidad del producto;Esta capacidad cs 1a "Capacidad de
proceso (Cp).
La capacidad del proceso ayuda a definir el comportaminto de un proceso respecto a las
especilicaciones establecidas ademis de que asegura que ¢l proceso sci consisiente o
reproducible,avuda a saber si exisice un riesgo de rechiazo y que tan grande es L variabilidad,
Enotras palabras puede decirse que ta capacidad del proceso es una especie de eficiencia en ¢l
rendimicento del proceso bajo condiciones normales de operacion v considerando 1odos los fictores
estableados.
Matematicamente L capacidad del proceso o una miedida de i distiibucion de frecuencias del
proceso y por tinto que tan variblz es.

Cp = (LSE - LIEY 60
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Entre mis controlado csté ¢l proceso menor ¢l la desviacion estandar y mayor cs el Cp.

El caso extremocs cuindoa =0y Cp =

Para un valor de Cp menor a 0.5 ¢l proceso cs pésimo.

Para un valor de Cp mayor de 0.5 y menor a | ¢l proceso estid fucra de control.

Para wn valor de Cp = 1.El proceso estd controlado pero existe riesgo de generar lotes luera de
especificicion.

Para un Cp mayor a | ¢l proceso es confiable.

Para un valor de Cp mayor de 1.33 ¢l proceso es completamente controlado y ny conlfiable.
Para asegurar que ¢l proceso genere productos en especificaciones ademnis de ser capaz,debe ser
hibil.Esa Habilidad cs una medida de las desviaciones respecto al valor medio de las variables o

caracleristicas de calidad del producto y se denomina Cpk.

El Cpk puede caleularse con las signientes relaciones:

Cpk = CP(1-K)

K = 2D/R M = (LSE+LIE)2
R = LSE - LIE X = Lamediaaritmética e Ly vanable.
D=|M-x|

Los criterios para la habilidad son iguales a los de la capacidad del proceso Por lo que un Cpk
mavor i 1.33 nos indica qe ¢f proceso es muy hibtl.,
Entre [y 1.33 indica cierta habilidad y un valor menor a £0 indica que no es hibil.
Cuando ¢l proceso es capaz.ticnde a tener mayor habilidad. Al reducir las causas comuncs de
variabilidad se verd un increnicnto en el Cpk.
Estadisticimente una grafica de control es una prueba de hipotesis en relacion a que ¢l proceso esti
bijo control estadistico.
Ut punta dentro de los limites de control equivale a no poder rechazar L hipotesis del control

estadistico.
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Como cu una prucba de hipétesis pucde considerarse la probabilidad de tener un crror tipo |
(concluir que cl proceso csti fucra de control cuando cn realidad no lo esti) y tambicén la de tener
un crror del tipo 1 (concluir que cstd el proceso cn control cuando en realidid no lo estd).
cstadisticamente los limiles de control son un intcrvalo de confianza y por csia razon cl uso de csos
limites cquivale a determinar la region critica para probar la hipotesis nula Ho: p=Xy la
hipolcsis alterna H, : p 2 X.

Grificas dc control por atributos:Sc usan cuando la caracteristica no sc pucde representar cn
forma convenicnte por nitmeros sicndo mejor clasificarla como conforme o disconforme. Existen
tres tipos de grificas por atributos.

a)Para la fraccion de productos disconformes o defectiosos en la fabricacion (diagrama la

fraccion dc disconformes o diagrama P).

b)Para el nincro de disconforimes observados (diagrama de disconformidades o diagrama C)

c)Diagrama de disconformes por unidad o diagrama U,

DIAGRAMAS DE CONTROL POR FRACCION DE DISCONFORMES:
La fraccion de disconformes se define como ¢l cociente del nitmero de articulos disconformes en
una poblacion entre cl total de articulos de la misma.Los articulos pucden tener virias
caracteristicas de calidad que se examinan sinmultancamente en ¢/u.Si ¢l articnlo no estid conforme
enalguna de las caracleristicas sc clasifica como disconforme o % de disconlormes.
Esta grafica de control sc basa cn la distribucion binomial,
La probabilidad de que cualquicr articulo satga de control ¢s p.Si se considera que los articulos
producidos sucesivimente son independientes y si D representa el ndumero de no conformes
cnmonces D tiene una distribucion binomial con pariinetros np. y oy

P(D=x) = (xn)p* (I -p)" x=0101...n

La fraccion disconforme muestrcal ¢s p=D/n =2

La mediaes p=p ¥y (o) = p(l-p)
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Del modelo general ,LSC= uw + K8w;LC=puw LIC=uw -Kdw;pw=p Y K=3.
La ow = V(p(1-p)/n
E! mancjo de este diagrama es tomar muestras subsecuentes (m= ntimero de muestras) y n unidades
cada una y calcular el estimados p y graficar ese valor cn el diagrama.
La media de esos estimadores pes Px=(ZDi)/mn = (T pi)/m todo desde i hasta m.
los valores de m,son los observados para calcular la fraccion disconforme del proceso.
Finalmente los LC = Px +/- 3Vp(1-p)/n.

El valor de m debe ser minimo de 20-25

DIAGRAMAS DE CONTROL DE DISCONFORMIDADES:
Un articulo disconforme es aquel que no satisface una o mds de las especificaciones del produto y
cada especificacion resulta ser un defecto.De acuerdo de su naturaleza y gravedad es factible que un
articulo posca varias disconformidades y de todos modos sea clasificado como conforme. hay
muchos casos précticos sobre esto ,por lo que a menudo es mds practico trabajar con el nimero de
defectos en vez de hacerlo con la fraccién de articulos disconformes.
Se pueden hacer graficos de control para el nimero total de disconformidades o defectos en una
uidad o para el promedio de defectos por unidad.Se supone que la ocurrencia o frecuencia de
disconformidades se modela con una distribucién de probabilidadres tipo poisson.
Es necesario que el nimero de oportunidades o lugares potenciales para disconformidades sea
infinitamente grande y que la probabilidad de ocurrencia de una disconforinidad en cualquier
lugar sea pequefia y constante.
entdnces P(x) =(e*CX/xl x=0,1,2, ...

x = nimero de disconformidades C es mayor a cero y es el pardmetro de la distribucién de poisson

n = Cy por tanto los limites de control son LC = C +/- 3VC.
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DIAGRAMAS DE DISCONFORMIDADES POR UNIDAD:

Para elaborar un diagrama en base al promedio de disconformidades por unidad.Si encontramos un
total de C disconfdnnidadcs en una muestra de n unidades de inspeccion,entonces el promedio de
no conformidades por unidad de inspeccién s :

U= C/n. Uesuna V.A. de poisson por scr una combinacién lineal de n variables aleatorias
independiantes de poisson,
Los limites de control son enténces:
LC=U+/- 3V U,

U es ¢l nimero promedio de disconformidades por unidad en un conjunto preliminar de w datos.
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