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INTRODUCCION

La calidad en el Japdn se ve fuertemente influida por varias
teoriag que son la base para la creacibn de una nacidn tan compro-
metida con la calidad, El Japbn es un fiel ejemplo de lo que signi
fica el compromiso de mejorér y superarse dia a dia, por medio del
mejoramiento continuo,

En estos capitulos se vera la aplicacidon de los catorce pun--
tos del Dr, Edward Deming, en donde una pieza importante son los -
circulos de calidad, que son grandes piezas de interrelacibn depar
tamental y que por consiguiente, nos lleva a la buena calidad,

Tambien se tratara la propuesta que mAs que eso es una mejora
8 los puntos de Kauro Ishikawa estilizados por el, Basandose en el
Dr, Deming, pero como sabemos siempre existen problemas para poder
implantar y controlar la calidad es por eso que se vera la forms -
en que las auditorias de calidad ayudan a este control del sistema
empresarial, y por lo tanto aumentar la productividod de los obre-
ros, que tanta falta hace, pero estas auditorias no lo hacen todo,
es agui en donde entran las herramientas necesarias para lograr --
que siempre se realice una buena calidad, como son las herramien--
tas para el analisis de datos, normas de control.

Debemos tomar el ejemplo del Japbdn, el cual tiene un sistema-
productivo que esta cimentado en una sociedad fuertemente ligada -
con la superacidn y los deseos de sacar adelante a un pals que hup
dido en las cenizas, tuvo la fuerza para levantarse y progresar --

gracias al trabajo de todos | TRABA. 9F EQUIPO !,
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Los catorce puntos de Edward Deming,
1, Se debe ser perseverante en el propdsito de mejorar el producto
y el servicio. Esto se logra solo con un plan disefiado para ser --
competitivo y para que el negocio permanezca activo por un tiempo
indefinido proporcionando empleos. El cuerpo directivo debe pregun
tarse si solo se busca ganancias inmediatas o s5i quiere permanecer
en el mercado por tiempo indefinido, donde tendria que aceptar las
siguientes obligaciones:
a) La de inovar, La inovacidn requiere dedicar recursos para pla--

near a largo plazo, los planes deben tener en consideracidn:
#* Nuevos servicios y nuevos productos.

* Nuevos materiales,

* Posibles cambios en el equipo y en los métodos de produccidn,

# Nuevas habilidades.
b) La de dedicar recursos a la investigacibn y a la educacidn.
c¢) La de mejorar constantemente el diseiio del producto y el servi-
cio, esto nunca termina, pues el cliente es la parte més impor-
tante de ‘la 1inea de produccidn, Es posible y de hecho sucede -
que una compafila quede fuera del mercado debido 8 que no ofrece
el producto correcto o el tipo de servicio que requiere el ---
cliente.
k7]
2, La administracidn debe darse cuenta del nuevo desafio, debe ---
aprender a cumplir su responsabilidad y a ser lider, por eso es ne
cesario adoptar la nueva filosoffa, La competitividad va en aumen-
to dia tras dia, esto significa que a largo plazo solo permanece--
rén en el mercado las compaiilas o instituciones qﬁe a menor costo

ofrezcan mayor calidad en sus productos o servicios.




3, Hay que acabar con la inspeccidn masiva, En su lugar debemos --
exigir evidencia estadistica del producto o servicio. La inspec---

cidn masiva es una rutina planeada en casos en los que no es posi-

~ ble hacer correctamente las cosas, es costosa y superflfia, En lu--

M de dicha inspeccidn, se debe promover el mejoramiento del pro-

ceso.,

4, El precio solo tiene sentido cuando hay evidencia estadistica -
de calidad, lo importante es minimizar el costo total. En ese tiem
po se requiere homogeneidad y confiabilidad, el precio no tiene -=-
sentido si no se considera en relacidn con la calidad, por consi--
guiente, no se debe preferir al proveedor que ofrezca el mejor pre
cio, sino a aquel que, con evidencia estadistica juntamente con un

precio competitivo ofrezca la mejor calidad., La politica de hacer

bajar el precio del articulo que se compra sin atender a la cali--

dad, puede poner fuers del mercado a vendedores de buenos produc--
tos y a quienes ofrecen buenos servicios, Establecer relaciones du
raderas entre proveedores y encargados del departamento de compras
trie consigo grandes ventajas mGtuas, El proveedor puede planear--
mejor el desarrollo de su empresa y ser inovador, el gerente de --
.compras, por su parte, se beneficiard con el ahorro de energla, de

tiempo y de papelerfa que supone tratar con un Gnico proveedor.,

5. Hay que estar mejorando constantemente el sistema de produccibn
y de servicio, para mejorar la calidad y productividad y para aba-
tir asf{ los costos, El mejoramiento del sistema significa reducir

constantemente el desperdicio y mejorar dia a dia la calidad en ca
da uns de las actividades, El mejoramiento constante de la calidad
se traduce en aumento de la productividad, Todos en la empresa ===
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deben preguntarse cada dia si han hecho algo por aumentar sus conp
cimientos y por desarrollar mas sus habilidades en-el trabajo, y -
hasta que grado han progresado en su educacibn para lograr muyoies

satisfacciones en su vida,

6. Hay que poner en practica métodos modernos de entrenamiento, --
Uno de los despilfarros més importantes que puede haber en una or-
ganizacidn consiste es desaprovechar las habilidades del personal,
generalmente es necesario reformar totalmente los programas de en-
trenamiento pues éste se da en forma muy deficiente y con instru-—
cciones dificiles de comprender. Se deben emplear métodos estadis-
ticos para saber en qué momento ya no es necesario el entrenamien-

to,

7. Se debe administrar con una gran dosis de liderazgo, la adminig
tracibn debe distinguirse por su capacidad de liderazgo, debe ser

promotora del meioramiento, hacer que las carecteristicas de la ca
lidad presidan la elaboracidn del disefio del producto y su fabri-

cécién.

8. Se debe eliminar el miedo en el trabajo. El miedo implica siem-
pre una pérdida econdmica, por eso se debe crear un ambiente que -
propicie la seguridad en el desempefio personal. El conocimiento es
un elemento muy importante, que ayuda a hacer cada vez mejor nues~
tro propio trabajo, sin embargo es muy frecuente poner resistencia
a adquirir nuevos conocimientos, lo cual se debe a un orgullo per-
sonal mal entendido, El miedo es un sintoma de deficiencias en el

[
entrenamiento y en la forma como se efectua la supervisibn. Puede
4
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ser también sintoma de que hay confusidn de propdsitos en la compa
fifa, Desaparece en la medida que va mejorando la administracidn y

7’
los empleados actuan con mayor confianza,

9, Deben eliminarse las barreras interdepartamentales, Las perso--
nas que trabajan en investigacibn, disefio, compra de materiales, -
ventas, recepcidén de materia prima, etc., deben tener conocimiento
de los problemas que conciernen a los diferentes materiales y a --
las especificaciones en la produccidén y en el ensamble. De otra ma
nera habr& pérdidas en la produccidn debido al retrabajo causado -
por uso de materiales no recomendables. Las personas de disefio, de
ingenierfa, de produccidn y de ventas, si trabajan en equipo, pue~
den realizar mejoras en el disefio del producto, en el servicio, en
la calidad y en la reduccidn de los costos, A tales equipos se les

podria denominar circulos de control de calidad a nivel gerencial,

10, No se debe proponer a los trabajadores metas numéricas, como -
tambi&én sobran exhortaciones o amonestaciones, Los errores en su -
mayorfa no provienen de los trabajadores, por esto, es muy frecuen
te que dichas amonestaciones generen frustraciones y resentimiento
M&s que exhortaciones, lo que los trabajadores necesitan es que la
administracifn les trace la ruta a seguir para mejorar la calidad

y la productividad, Las campafias de exhortaciones y los letreros -
tienen como efecto inmediato un ligero aumento en la calidad y pro
ductividad, sin embargo, con el tiempo cesa la actitud positiva, =~
en ocasiones surge una actitud contraria al mejoramiento, Cuando =
se le proponen al obrero mayores metas numéricas de produccibn, €1

piensa que la administracibn nunca estd satisfecha con el esfuerzo
5
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realizado, pur eso dichos posters no ayudan a mejorar el trabajo,-
es diferente el caso de los posters que exponen lo que la direc---
cién hace mes por mes, con el fin de mejorar 1la calidad y produc--
tividad, estos letreros suben la moral de los trabajadores, pues a
través de ellos se dan cuenta de que la administracibn se hace res

ponsable de los defectos que acontecen,

1a. Es normal que la administracién necesite predecir los costos,
lo cual supone conocer las cuotas de produccidn por trabajador, se
trata de una cuota promedio, ya que la mitad de los t;ahajadores -
estard abajo de este promedio, ¥ la otra mitad arriba, Las cuotas

son obstAculo para el mejoramiento de la calidad y productividad,=~
en su lugar, se debe instaurar un sistema efliciente de superviciéﬁ
y fomentar que el operario se sienta orgulloso del trabajo realiza

da.,

11b, Cuaﬁdo se tiene un sistema estable, el sfstemu trabaja en to-
da su capacidad, por consiguiente sale sobrando especificar una me
ta numérica donde no se podrd llegar més alld de esta capacidad, -
Hay que eliminar la administracién por objetivos numéricos, la me-
jor estrategis de la administracidn es el liderazgo, Para actuar -
como lider debe uno entender en quéf consiste el trabajo propio y -
el de los demds. La gerencia basada en metas ﬁuméricas corre el pe
ligro de administrar sin conocimiento de lo que se debe hacer, y ~

de hecho se convierte en una administracién basada en el miedo,

12, Quitemos los obstéculos que impiden que el trabajador se sien-

ta orgulloso de haber realizado un trabajo hienm hecho, Nadie puede

e




sentirse orgulloso de su trabajo si no sabe las condiciones que --
se necesitan para que su trabajo se considere bien hecho, por eso

lo primero que un operario necesita es que le expliquen en‘qué con
siste propiamente su trabajo, no hay que tratar a la gente como si
fuera una mercancia més. Es responsabilidad de la administracibn -
proveer al empleado de herramienta adecuada, pues el operario quie

re emplear su tiempo y también desea sentirse realizado con el tra

bajo que lleva a cabo.

13, Se debe impulsar la educacidn de todo el personal y su auto-de
sarrollo, Las organizaciones necesitan gente con estudios y con -~
preparacidn, no sblo gente buena. No hay escasez de gente buena; -
lo que falta son personas con altos niveles de conocimiento. En el
grado de superacién de las personas estan los cimientos que permi-

ten avanzar en el campo de la competitividad.

14, Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la trang
formacidn de la empresa. Quienes integran la administracidn deben
estar de acuerdo en su forma de pensar y en la direccibén que la em
presa va a tomar al introducir esta nueva filosoffa. El cambio a -
efectuar es un proceso, por consiguiente, hay que aplicar también

a8 este proceso lo dicho acerca del mejoramiento‘cont{nuo. Ademés -
hay que 1nst1tuf}. tan pronto como sea posible un organismo que de

seguimiento al proceso del mejoramiento continuo,

)
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PLANTEAMIENTO DEL DESARROLLO DE CALIDAD DE KAURO ISHIKAWA,

Caracteristicas del Control de Calidad Japones.

Después de la guerra se introdujeron al Japbn muchos métodos
de control, Pero ninguno comparable con el control de calidad en -
cuanto a su capacidad para arraigarse firmemente, para aplicarse -
en su totalidad, y para alcanzar el &xito y luego reexportarse al
Occidente, En diciembre de 1967 el séptimo simposio sobre control
de calidad determinb las seis caracteristicas que distinguian el -

control de calidad japon&s respecto al occidental,

Educacion y capacitacibn en control de calidad.

El control de calidad empieza con la educaélbn y termina con
educacion, Hay que dar educacibn en control de calidad a todos los
empleados desde el presidente hasta los obreros de 1linea. El con--
trol de calidad es una revolucibn conceptual en la gerencia: por -
tanto, hay que cambiar los procesos de raciocinio de todos los em-
pleados, Para lograrlo, es preciso repetir la educacidn una y otra
vez, NingGn pais ha promovido la educacidn en control de cal;dad -
como en Japbn, ya que en el Japbn se tiene el sistema de empleo --
vitalicio. Cuanto mads capaciten a sus empleados mBs se benefician
ellos y la empresa.

En el Japbn hay programas educativos muy detallados para cada
nivel en la empresa, esto incluye los niveles de presidente y di--
rectores, directores administrativos, jefes de divisidn y secciodn,
ingenieros, supervisores, promotores de cfrculos de control de ca-
lidad, dirigentes y miembros de cfrculos de control de calidad y -
obreros de 1linea, Estos programas fueron organizados inicialmente

por la unién de cientificos e ingenieros japoneses (UCIJ). El cur-
8



so bésico de control de calidad disefiado por la UCIJ y que sirve -
de modelo para los cursos japoneses dura seis meses., Los partici--
pantes estudian upna semana y luego regresan al sitio de trabajo --
donde aplican lo aprendido durante tres semanas, Los datos que de-
ben utilizar en su estudio gstﬂn eﬁ el mismo lugar dé trabajo., Lue
go regresan a la siguiente sesibn del curso de instruccidn, arma--
dos con los resultados de sus tres semanas de prActica, En otras -
palabras, el curso de la UCIJ es una repeticibn continua de estu--
dio y préctica. Esta clase de enseifianza no sblo ayuda a los parti-
cipantes sino al instructor, quien puede comprender‘lo que estd su
cediendo en distintas industrias gracias a este contacto, Al fin y
al cabo, la mejor manera de aprender es ensefiando, Las actividades
antes descritas son realizadas por organizaciones especializadas y
no siempre responden a las necesidades de cada industria o empresa
Una empresa puede escoger; pues su propio programa en donde desa--
rrollan sus propios textos y programas de educacibn y capacitacibn
para todos sus empleados, La educacibn en control de calidad se -
ha impartido en el Japon desde 1949 sin interrupcibdn, afio tras aiio
se agregan cursos al esfuerzo educativo total, Es preciso conti---
nuar el esfuerzo educativo para que responda a las necesidades de

la organizacibn y sus empleados. La educacibn no termina al reunir
a los empleados para darles instruccidn formal, tal instruccibn re
presente 8blo una pequefia porcidn de su educacibn total, es respon
sabilidad del jefe enseflar a los subalternos en el trabajo mismo.

Ademds, tiene que ap;ender a delegar autoridad, En el Japdn los me
ses de octubre y noviembre han sido designados como meses de la --
promocidn de la normalizacion industrial, noviembre es el mes de -

la calidad, Combinamos la normalizacibn industrial con el control

9




de calidad y promovemos los dos al mismo tiempo. Por muchas normas
nacionales que se establezcan, si la produccibn no cumple las nor-
mas de calidad, éstas serfn infitiles, En los paises en desarrollo,
algunos funcionarios oficiales piensan que para mejorar la calidad
de todos los productos basta fijar una serie de normas nacionales,
Esto es un error, es necesario que los obreros fabriquen productos
acordes con las normas de calidad y que lo hagan aplicando activi-
dades de control de calidad, pues de lo contrario las normas nacio
nales serfin imposibles de alcanzar, Las claves de &xito japonés --
han radicado en el establecimiento simulténeo de la normalizacibn

industrial y las normas nacionales junto con el control de calidad

y la promocidn simultfnea de estas actividades,

¢ QUE ES EL CONTROL DE CALIDAD ?

El control de calidad japon&s es una revolucibébn en el pensa--
miento de la gerencia. Representa un nuevo concepto de la gerencia
Las normas industriales japonesas definen as! el control de cali--
dad "un sistema de métodos de produccibn que econbmicamente genera
bienes o servicios de calidad". El control de calidad moderno uti-
liza métodos estadisticos y suele llamarse control de calidad’estg
distico, Otra definicibén es la siguiente "practicar el control de
calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un produc
to de calidad que sea el més econbmico, el mhs Gtil y siempre sa--
tisfactorio para el consumidor", Algunos puntos relacionados con -
el control de calidad:

1, Hacemos control de calidad con el fin de producir articulos que
satisfagan los requisitos de los consumidores., No se ‘trata solo de

cumplir una serie de normas o especificaciones nacionales, Los con

10
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sumidores no siempre estardn satisfechos con un prodﬁcto que cum--
pla con las normas NIJ., También debemos recordar que las exigen---
cias de los consumidores var{an de un afio a otro.

2, Debemos de hacer hincapi® en 1a orientacidn hacia el consumidor
Hasta ahora.los fabricantes han pensado que les hacen un favor a -
los consumidores vendiéndoles sus productos, Llamémoslo un tipo de
operacidn de salida de productos., Lo que se buscaria es un sistema
de entrada de mercados, donde los requisitos del consumidor sean -
de primordial importancia,

3, Es importante la interpretacidn que demos a la palabra calidad
en su interpretacidon mbs estrecha, calidad‘significa calidad del ~
producto, En su interpretacidn mAs amplia, calidad significa cali-
dad del trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacidn,
calidad del proceso, calidad de la divisidn, calidad de las perso-
nas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecuti-
vos, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los ob
jetivos, etc., Nuestro Enfoque bisico es controlar la calidad en -
todas sus manifestaciones,

4, Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra satisfa-
cer al cliente si el precio es excesivo. En otras palabras, no po-
demos definir la calidad sin tener en cuenta el precio. Esto cobra
importancia al planear y diseiiar la calidad. No puede haber con---
trol de calidad que haga caso omiéo del precio, las utilidades y -
el control de costos. Para hacer un buen control de costos hay que
aplicar un buen control de calidad. Cuando el control se ha de ex-
tender al voldmen de produccidn, no se puede hacer un buen control
de la produccidn si hay fluctuaciones en el porcentaje defectuoso

o si es preciso rechazar un lote, Hay que esforzarse siempre por -
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ofrecer un producto de calidad justa a un precio justo y en la cap
tidad justa., Hacer control de calidad significa:
- EBmplear el control de calidad como base,
- Hacer el control integral de costos, precios y utilidades,
- Controlar la calidad (volQmen de produccidn, de ventas y de

existencias) asi como las fechas de entrega.

Control de las normas de calidad,

No hay normas perfectas, sean nacionales, internacionales & -
de una empresa, Generalmente contienen unos defectos inherentes. -
Los requisitos de los clientes también cambian continuamente, y --
afio tras afio se exige una calidad mayor, Las normas que eran sufi-
cientes en el momento de fijarse, se tornan anticuadas muy pronto,
En la préctica, tenemos que revizar y mejorar nuestras normas de -
calidad constantemente, E1l Dr, Deming, en su seminario de 1950 pre
cisamente hizo hincapié en este punto. El habld de un ciclo de di-
sefio, produccibn, ventas e investigacidn de mercado, seguido de --
otro ciclo que empieza con el redisefio basado en la experiencia -~
del ciclo anterior. De esta manera, el redisefio de calidad ocurre
continuanentg y 1a calidad mejora continuamente, Nosotros.no pensa
mos en los consumidores como personas que compran, Cuando examina-
mos un producto o procoso laboral, comprendemos que ha sido creado
6 realizado gracias a la cooperacidén de muchas personas. Un buen -
control significa revisar las normas de calidad constantemente pa-
ra que reflejen la voz del consumidor y sus reclamos, asi como los
requisitos del siguiente proceso, las normas son fijas por natura-
leza, en el sentido de que buscan asegurar la normalizacidn y la -

uniformidad,
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Como considerar el control,

Cundo empezamos nuestras actividades de control de calidad en
el Japdn, la tarea mas diffcil era manejar el concepto de control.
Tenfamos que idear una manera de hacer entender el significado de
control a todos los empleados, desde los altos ejecutivos hasta la
Qerencia media, los ingenieros y los trabajadores, de tal manera -
que pudieran ponerlo en prActica. El control de calidad japonds na
cid en el Occidente, si el Japbn lo hubise aceptado sin modifica--
ciones, no habria tenido éxito. Nosotros hemos sazonado este con--
trol de calidad, con condimentos japoneses haciéndolo més agrada--
ble al paladar japonés. El control de calidad al estilo japonés ha

sido fruto de mucha meditaciodn.

Problemas de control en el pasado.

Los conceptos de control y organizacidn se introdujeron en el
Japbn mucho antes de la segunda guerra mundial., Las industrias ja-
ponesas los adoptaron y practicaron, en aquella &poca los ejecuti=~
vos no hacian sino dar Grdenes, Estas érdenes se canalizaban del -
presidente a los directores, de los directores a los gerentes de -
fabrica, de los gerentes de fabrica a los jefes de seccibn, de los
jefes de seccidn a los supervisores y de los supervisores a log -~
obreros de linea. Pero estas brdenes mis que canalizarse, pasaban
por un t@inel. Cuando las 6rdenes pasaban por el t@nel, cumplfan al
gunas funciones fitiles, pero con mucha frecuencia se atascaban en
la mitad y se distorsioneban, y a veces ni siquiera llegaban a los
obreros a quienes iban dirigidas, Los altos ejecutivos de aquella
época, ordenaban a los subalternos esforzarse al méximo a trabajar

mis. Este tipo de control podria considerarse como una forma de --
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espiritualismo que apelabs al llamado espiritu japon€s y pedia que
se cumplieran las tareas sin esperar recompensas, Este enfoque no
podia dar origen a un control eficaz y duradero., Cuando una planta
produce articulos defectuosos o fracasa en algo, solamente del 20
al 257 de la culpa puede atribuirse a los operarios de 1inea la ma
yor parte de la culpa corresponde a los ejecutivos, a los gerentes
o al estadc mayor. Hubo otros problemas cuando comenzo el control
de calidasd en el Japdn, estos fueron:
1, Muchas teorias abstractas y no précticas del control,
2, No habia participacién plena cuando se analizaban los me--
dios para alcanzar las metas,
3, Los participsntes no conocfan las técnicas de anBlisis y -
control basadas en métodos estadisticos,
4, No se ofreclo educacidén en control y calidad a todos los =~
empleados, desde el presidente para abajo.
5. Habia pocos especialistas,
6, Los altos ejecutivos y los gerentes de nivel medio fijaban
politicas que solfan ser impulsivas.

7, Prevalecia el seccionalismo,

Como proceder con el control.

El doctor Taylor solia describir el control con las palabras
“planear, hacer, ver", {Qué significa ver? para los alumnos de se-
cundaris japoneses, significa simplemente mirar algo. Por tanto, -
nosotros preferimos decir "planear, hacer, verificar, actuar" esto
es lo que llamamos circulo de control y tenemos que hacerlo mover
en la direccidn correcta, Me ha parecido aconsejable redefinir es-

te circulo dividiendolo en seis categorias:
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1, Determinar metas y objetivos, Estos pueden determinarse por ---
medio de politicas. La determinacibn de estas polfticas correspon-
de a la alta gerencia, aunque ello no significa que los directores
de divisidn o los jefes de seccidn no puedan tener politicas, Si -
vamos a emitir una declaracidn de politica, la base para llegar a

esa politica y los datos que la apoyan deben quedar muy en claro.

El presidente de la empresa es quien determina las politicas supe-
riores pero corresponde a sus subalternos y al estado mayor dar la
explicacidn racional de las politicas, reunir datos de apoyo y ang
lizarlos cuidadosamente en todo momento para evitar una influencia
excesiva de cualquier comentario espontfneo del presidente. Cuando
los directores de divisién o los jefes de seccidn fijan sus politi
cas, sus ayudantes administrativos deben efectuar procesos simila-
res, Determinada una politica, las metas se hacen evidentes por si
mismas, estas metas deben expresarse concretamente en cifras, y pa
ra hacerlo se necesitan explicaciones racionales al fijar metas, =~
es preciso asignar un plazo muy claro, tambi&n hay que determinar

los plazos mAximo y minimo para alcanzar las metas. Las metas de--
ben fijarse con base en problemas que la empresa desee resolver. -
es mucho mejor hacerlo asi que asignar metas independientes para -
cada divisibn y organizacién, Hay que formular las metas de tal ma
nera que se asegure la cooperacidn entre todas las divisiones, des
de el punto de vista de la gerencia, las metas se dividen en prio-
ritarias y rutinarias, En otras palabras, el control también debe

dividirse en prioritario y rutinario, Al determinar las politicas

para un afio fiscal, el plan y las metas para ese aflo seguirn auto
nSticamente., Las metas prioritarias y rutinarias se fijarén al mis

mo tiempo,
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2, Determinar métodos para alcanzar las metas. Si se fijan metas y
objetivos pero no se acompaiian de métodos para alcanzarles, el con
trol de calidad acabard por ser un simple ejercicio mental, Ahora

bien, hay muchas clases de métodos, un individuo quizls opte por -
hacer las cosas a su manera y puede ser que ese resulte ser el me-
jor método para &1, Pero una entidad no puede confiar en un método
derivado de esa manera. La determinacibén de un método equivale a -
la normalizacidn. Si una persona desarrolla un método deberd norma
lizarlo, convertirlo en reglamento y luego incorporarlo dentro de

la tecnologia y propiedad de la empresa, el método que se establez
ca tiene que ser {itil para tédos y libre de dificultades. Ultima--
mente se ha visto cierto auge en las actividades de control total

de calidad (CTC). Bl CTC se esth extendiendo a hoteles, tiendas =-
por departamentos, hancos e industrias de la construccidn, que son
diferentes de las industrias de manufacturas tradicionales. Este -
fendmeno no tiene nada de raro. La gente ha comenzado a entender -
el verdadero valor del control de la calidad. Nuestra opinibn es -
que el proceso, o conjunto de factores causales, tiene que contro-
larse a fin de obtener mejores productos y efectos, Este enfoque -
preve los problemas y los evita antes de que ocurran.lrazén por la
cual lo llamaremos control de vanguardia. El niimero de factores --
causales es infinito, cualquiera que sea el trabajo o proceso que

escojamos, podemos identificar dfez o veinte factores causales in-
mediatamente, serfa imposible controlarlos a todos y afin si fuera

posible resultarifa antiecondmico, Aunque los factores causales son
muchos, los verdaderamente importantes, y que tendran un impacto -
sobre los efectos, no son muchos, todo lo que tenemos que hacer es

normalizar dos o tres de los factores causales mds importantes y -
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controlarlos, Las normas y los reglamentos son imperfectos, es ne-
cesario revisarlos constantemente; si las normas y los reglamentos
recién fijados no se reVisan en un lapso de seis meses, es prueba
de que nadie los estd utilizando seriamente, cuando la gente se de
dica a analizar los procesos y a revizar las normas, la tegnologia
progresa y se acumula en la industria,

3. Dar educaélén y capacitacibn a los superiores tiene la funcidn
de educar y de desarrollar a sus subalternos, lLas normas técnicas
y laborales pueden convertirse en reglamentos exelentes, pero al -
distribuirlos a los empleados quizd &stos no los léan, o si los --
léen tal vez no entiendan el proceso conceptual, La educacidn no -
se limita a reuniones formales, reunir a las personas en un salbn
y dictarles conferencias puede constituir cuando mucho, la tercera
o cuarta parte del esfuerzo educativo total, El superior tendrd --
que educar 8 los subalternos de manera personal, en el trabajo ---
practico, Una vez que el subalterno ha sido educado de esta manera
se le delega autoridad y se le d& libertad para hacer su trgbajo,
de ete modo, el subalterno podrd crecer.

4, Si todo se hace de acuerdo con el procedimiento explicado antes
la realizacidn no debe ofrecer ningln problema. Se puede obligar a
los subalternos a realizar un trabajo dindoles una 6rden, pero es-
to tendrS tropiezos. Las condiciones cambian constantemente, y las
6rdenes dadas por los superiores nunca estardn al dfa respecto a -
las situaciones cambiantes, Por eso hacer hincapié, en el volunta-
rismo en el control de calidad.

5, Dar una 6rden, impartir instrucciones o dar capacitacidn no bag
tan como cumplimiento de la responsabilidad del alto ejecutivo, el

gerente o el miembro del estado mayor, Hasta ahora ha habido mu---
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chos casos de gerentes que dan drdenes o instrucciones sin una ade
cuada verificacidén. El primer paso en la verificacibn es ver si to
dos los factores causales estdn bajo control, en otras palabras, -
hay que examinar cada proceso, La tarea de revisar los factores --
causaoles debe delegarse a los gerentes de menor nivel., Algunas per
sonas gozan verificando estos factores en detalle, aunque estin ~-
ocupando puestos de jefes de divisibn o directores dentro de la em
presa, otro paso para la verificacibén conciste en verificar un pro
ceso o trabajo por sus efectos, es decir, observar las caracteris-

ticas que figuran en el diagrama de causa y efecto.

Material Méquina Medicidn

ifecto

Hombre Método

Factores causales

Si los efectos son inadecuados, significa que algo raro suce-
de en algunos de los procesos y que hay problemas allf, La funcibn
del gerente es descubrir las razones de la irregularidad, que radi
can en los factores causales, Siempre que el gerente domine estos
factores causales, el control del proceso no ser8 problema.
6. La revisidbn de los efectos para encontrar exepciones o situacio
nes extrafias, no sirve en si a los intereses de la empresa. Es ne-
cesario encontrar los factores causales de las exepciones y tomar
la accidn apropiada., En esta accibn apropiada es importante tener

medidas para impedir que las exepciones vuelvan a repetirse, hay -
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que poner freno a las irregularidades.
81 en los seis pasos anteriores se emplean métodos estadfsti-

cos el proceso se convierte en control estadistico,

Control de calidad y la garantia de calidad.

La garantia de calidad es la esencia misma del control de ca-
lidad; Las empresas japonesas se han guisdo por el principio de ca
lidad primero, al acoger y practicar el control total de calidad,-
Este principio le ha permitido a la industria japonesa elaborar --
productos de calidad a bajo costo con la alta productividad, mante
niendo as! una ventaja en los mercados de exportacibén, Al ocupar--
nos de la garantia de calidad debemos tener en cuenta tres conside
raciones importantes:

1. La empresa debe garantizar una calidad acorde con los re--

quisitos de los consumidores,

2. Debe expresarse igual interés en el caso de productos de -

exportacibn,

3, Los altos ejecutivos deberén reconocer la importancia de -

1a garantis de calidad y asegurar que toda la empresa d& ~

el mBximo para alcanzar esa meta comin,

¢! Qué es la garantfa de calidad ?

Garantia de calidad es asegurar la calidad de un producto, de
modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo lar
go tiempo con confianza y satisfacciGn, Para que el cliente compre
confiado, debe tener cierta confianza en determinsdo producto de -
un fabricante’que haya ganado un buen nombre merced a haber estado

suministrando articulos de calidad por largo tiempo, Este punto lo

19



deben reconocer claramente todos los que tengan que ver con el pro
ducto, El siguiente punto es la satisfaccidn del cliente, el pro--
ducto no ha de tener fallas ni defectos, pero esto solo no bata, -
es necesario asegurar la calidad del diseiio, en otras palabras el

producto debe tener caracteristicas de calidad reales. Cuando un -
comprador espera utilizar un articulo por largo tieﬁpo. significa

que el producto ha de venderse con la premisa de que su durabili--
dad serd la necesaria. Pero si se llega a daiiar inesperadamente, -
es preciso suministrar las piezas rapidamente a cualquier lugar --
del mundo, Si esto es necesario siempre tener un servicio eficien-

te y competente después de la venta,

Principios de la garantia de cali@ad.

- La responsabilidad por la garantia de calidad incumbe al fa--
bricante, Este debe satisfacer a sus clientes con la calidad de --
los artfculos que produce. Si el articulo se fabrica mediante un -
esfuerzo conjunto la responsabilidad por la garantia reche sobre -

el proveedor.

Adelantos en los métodos de garantia de calidad.

1. Garantfa de calidad orientada héciu la direccibn.,

2. Garantfa de calidad orientada hacia el proceso.

3. Garantia de calidad con &nfasis en el desarrollo de nuevos

productos,
Garantfa de calidad orientada hacia la inspeccidn.

Histéricamente, la garantia de calidad comenzd haciendo buena

inspeccion, ests modalidad se abandono pronto en el Japon, pero en
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Occidente muchos siguen pensando que inspeccifn equivale a garan--
tia de calidad, Para empezar algunos problemas que ocurren son, -~
que los inspectores son personal innecesario que reducen la produgc
tividad, por que no producen nada.

En el Japtn de la postguerra el control de calidad se ha pro-
movido con la idea de que la responsabilidad por lao garantia de ca
lidad incumbe a los productores. La retroalimentacibn que va de la
divisién a la de manufactura, la velocidad de produccibn, aplica--
cibn del método estadistico de muestreo, AdemBs de que muchos arti
culos cuya calidad no se puede asegurar mediante inspeccibn, por -
Gltimo, debemos sefialar que la inspeccién realmente puede revelar
los defectos sin que el resultado sea una verdadera garantia de ca
lidad,

{ Que es la auditorfa de control de calidad ?

Cuando se implanta el control de calidad una de las tareas --
més importantes es vigilar la manera de como se esta llevando a --
cabo, preguntandoée si se estB conduciendo bien o nb, en donde es-
tén sus debilidades es alll donde entra la auditorfa de calidad, -
la cual realiza el diagndstico del caso y muestra como pueden co--
rregirse las fallas que pueden presentar, Revisar la calidad es -~
estudiar un producto determinado tomando muestra de tiempo en tiem
po, ya sea dentro de la empresa misma o en el mercado, para ver si
satisface las necesidades del consumidor, en otras palabras es una
revisidn que permite que gire el plan de PHVA (Planear, Hacer, Ve-

rificar, Actuar) y no solamente mejorar la calidad,

21

SN,



Las auditorias de calidad es una de las nfievas técnicas en el
esfuerzo para cumplir con las necesidades de calidad. La medicidn
del aseguramiento de calidad es aplicada a toda actividad que tie-
ne normas de alta calidad, Estas normas de calidad incluyen con---
trol y verificacibdn (auditoria),

Los elementos que se deben incluir en un sistema de calidad -
sont

* Responsabilidad de la direccibn

* Sistema de calidad

* Revisién del contrato

# Control de disefio

* Control de documentos y datos

# Adquisiciones

* Control de rpoductos proporcionados por el cliente

# Identificacién y rastreabilidad del producto

# Inspeccidn 7 prueba

#* Control del equipo de inspeccidn, medicidn y prueba

# Control del proceso incluye procesos especiales

# Estado de inspeccibn y prueba

¥ Control de producto no conforme

# Accion correctiva y preventiva

# Manejo, almacenamiento, empaque, conservacidn y entrega

# Control de registros de calidad

# Auditorias de calidad internas
% Capacitacibn
# Servicio

* Técnicas estadisticas
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- Una auditoria de calidad determina aceptacién, no proporciona
una calificacidn de calidad.

Cada auditorfa de calidad debe tener un propédsito definido y
debe realizarse con listas de verificacion especifica, El propd---
sito y los objetivos se muestran en el plan de auditorias.

En las auditorfas externas de calidad el auditor evalua dos
criterios:

1. El riesgo del cliente, ESte riesgo puede expresarse cémo la pro
babilidad de que una discrepancia en la triada de calidad-costo
- entrega afecte notablemente al cliente.

2, La relacién de formalismo, El formalismo se refiere a la exis--
tencia de organizacidn, adecuacidn y utilizacidn de la documep
tacibn,

Es necesario que las discrepancias encontradas durante la au-
ditorla, interna o externa, sean reveladas,

Existen dos posibilidades a saber:

-Disrepancias positivas resultantes de acciones de implantacidon -~

exceden las expectativas.

-Discrepancias negativas resultantes de acciones de implantacibn -

que no se han alcanzado

En caso de que ln'discrepancin no afecte al cliente, esta no
puede ocasionar un costo excesivo, como lo es el trabajo, las so--
bre inspecciones y los tiempos muertos.

El alcance de auditorfas deben fijarse de acuerdo a los reque
rimientos y requisitos del Programa de Aseguramiento de Calidad.

Se establecerdn procedimientos adecuados para desarrollar, im
plantar y mantener un sistema de auditorfas, internas y/o exter--
nas.

Las auditorias de calidad no tienen la intencidn de aplicar -

requisitos adicionales a los listados en las normas, especificacip
23

Cmbictasiteioy



nes y procedimientos.,

La auditoria de calidad es una herramienta de que dispone la
administracién que le ayuda a controlar, mantener y manejar un sig
tema de administracidon de la calidad, Proporciona una visidn de ha
cia d6nde deben enfocarse los recursos para el cumplimiento de los
objetivos de calidad, Con esto se logra la mejora sin fin, si se -
usa en forma honesta y abierta y no con el fin de utilizarlas como
up medio para detectar errores y castigar culpables,

Las razones por las cuales se inician las auditorfias de cali-
dad son:

- Un organismo decide evaluar su propio sistema de calidad contra
una norma,

- Verificar si el sistema de calidad del organismo continfia cum=---
pliendo con los requisitos especificados que estén implantados.

- Como primer paso para determinar si es comveniente establecer re
laciones contractuales con un proveedor.

- Dentro del marco de referencia de una relacibn contractual, veri
ficar si el sistema de calidad continla cumpliendo con los requi
sitos especificados que estdn implantados,

Estas auditorfas pueden ser rutinarias o pueden de un cambio
significativo en el organismo, sistema o calidud del producto.

La meta de una auditoria de calidad, es alcanzar los siguien-
tes objetivos:

v Determinar la conformidad o no conformidad de los elementos -
del sistema de calidad con los requisitos especificados.
Determinar la efectividad del sistema de calidad inplantado -
en cumplir los objetivos especificados,

Brindar a los auditados la oportunidad de mejorar el sistema

de calidad,
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La actividad a ser auditada, dara lugar a la siguiente clasi-
ficacion: \ﬂ

Al sistema; Se entiende por auditoria al sistema de calidad -

la evaluacibn de la calidad resultante de la exis
tencia, operacidn y vigencia de diferentes subsig
temas o mbdulos integrantes del programa de Ase--
guramiento de Calidad, Este tipo de auditoria pue
de ser realizada por primera, segunda o tercera -
parte, En el caso de primera parte es una audito-~
ria interna; las auditorlas de segunda y tercera

parte son auditorias externas.

Al prciucto: También conocida como auditoria de 1la efectivi--

dad de la inspeccidn del fabricante, consiste, -
en una reinspecciBn'o inspeccidn paralela de ma-
teriales o productos realizada por el personal -
de Aseguramiento de Calidad de la empresa., La rg
inspeccibn de materiales o componentes aceptados
o rechazados por el departamento de control de -
calidad”hel proveedor o subcontratista, en base
8 sus procedimientos de calidad, La decisidn in-
correcta podria ser de dos tipos a saber:

Tipo I Rechazb de un material o producto confor-

me a las especificaciones.
Tipo II Aceptacidn de materiales o productos dis

conformes.,

Al proceso: El propbsito de esta auditoria consiste en una ve

rificacién del nivel de calidad de un proceso o ~
si el proceso cumple cumple con los requerimien--

tos establecidos en el programa,
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Técnicas o analiticas: Se entiende por auditoria técnica o a-
nalitica la evaluacion de la eficacia
del cumplimiento de los procesos espe-
ciales, asi como la adecuada aplica---
cidn de las especificaciones de cddi--
gos o normas para la comprobacibn del
trabajo realizado.

Gerencial: Se entiende pro auditorfa gerencial la evaluacidn
de la eficacia de los diferentes departamentos, --
involucrados en el sistema de Aseguramiento de ‘la
Calidad,

De seguimiento: Se entiende por auditoria de seguimiento la -
evaluacibén del grado de implementacion de las
acciones requeridas y convenidas despues de -
la auditoria,

La organizacibn responsable del programa de aseguramiento de
calidad del organismo debe}ﬁ establecer unprograma maestro de audi
torfas. Este programa incluird una planificaciodn de las audito---
rias individuales revisables peribddicamente. Tendri en cuenta que
las actividades de auditorfa se iniciarfn una vez iniciadas las --
actividades de calidad a la que haya que auditar y comprenderfin to
dos los elementos del programa de aseguramiento de calidad, debien
do documentarse.

La frecuencia de auditorias dependerfide la importancia de la
actividad a ejecutar o del subsistema o mbdulo del programa de Ase
guramiento de Calidad o cuando tenga luger alguna de las circuns--
tancias que se mencionan a continuacibn:

I. Siempre que se necesite una evaluacidn independiente y sis

temdtica del prograoma de aseguramiento de calidad.
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Incorporar al organismo cuvo sistema de caliia: fue auditado

a la lista o registro de proveedores aprobadcs,

Una auditoria de calidad debido a sus caracterizaciones de ob
jetivos, metodologia y calificaciones requeridas no puede califi--
carse como una inspeccidn, investigacidn o vigilancia,

las responsabilidades de quienes intervienen er el proceso de
auditoria involucra a:

La direccidn del organismo y al grupo auwditor,

La direccidn utiliza los informes de las auditorias de cali--
dad como una revisibn regular del sistema de administracion de la
calidad, Estas auditorias incluyen la CONFORMIDAD Zel sistema ¢ ~--
los requisitos, asi como las 1ndicaciones de opcrtunidad para la ~
mejora,

As{ mismo, la Direccion debe utilizar el prciess le auditoria
para verificar que el sistems de administracidr e 1z calidad ¢sté
alcanzando los objetivos de calidad establecidos, Las auditorfas -
de calidad internas son la principal herrumienta quz ia direcciodn
utiliza pars desarrollar la confianza en el sisteze de calidad y -~
en sus resultados.

Normalmente una auditoria es realizada por ur jrupo compuestn
por ¢n auditor lider, que es el responsable del grupo y auditores.

Independientemente del tipo de auditoria de c:lidad de que se
trate, estas se realizan con el mismo tipo de planes y procedimien
tos

Segun el lugar ddnde se verifiquen las asuditorias seran:

# Internas cuando se efectGan dentro del orzanismo, o las rea

lizadas por personal interno,

* Externas cuando se efectuan fuera del organismo,o las reali

zadas por personal ajeno,
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Se Altes de concefer un contrato de servicio u érden de com-

pra.

=
-
—

pra.

V., Despues de una revisidn o cambio de el programa de asegu-
ramiente de la calidad,

V. Cuando se sospeche que la calidad de un bien o un servi--
cio no cumple con el nivel de calidad requerido.

V], Cuando sea necesario verificar las acciones requeridas.,

l.a preparacidn de una auditoria demanda de lo mostrado en el

siguiente diagrams de flujo:

GRUPO
NMX-CC-8/150 100112
AUDITOR
REUNION
PREPARATORIA
LISTAS
MANUAL DE CALIDAD
NMX-CC-7-1/2/150 10011-1/3 DE
NMX-CC-3/4/5/150 9001/2/3
PROCEDIMIENTOS, VERIFICACION

ORGANIGRAMAS, ETC.

El nombramiento del grupo auditor se hace tomando en cuenta -
los requisitos de la norma NMX-CC-8/ISO 10011-2, Una vez noﬁbrado
el auditor lider y el grupo auditor, empezarédla preparacitn de la
auditoria, |

El grupo auditor deberd revisar en forma detallada el contra-
to u orden de compra, el manual de Aseguramiento de la Calidad del

proveedor, su organizacién y los reportes de auditorias anteriores
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El objetivo de las listas de verificaci®dn son: primero que el

auditor cuente con una directriz de trabajo o memoria auxiliar que
asegure la completa cobertura de la auditorfa durante esta misma y

segundo, es una evidencia objetiva de la realizacidn.

La elaboracidén de las listas de verificacién o cuestionarios

se realizan bajo dos consideraciones:

Auditorfa interna: Se toma como base el cumplimiento a su sis
tema de Calidad y su apego a8 su programa -
de Calidad,

Auditoria externa: En esta consideracidn se toman en cuenta -
las condiciones y especificaciones del con
trato o criterios, clausulas o temas de la
normativa de calidad aplicable al sistema
de Calidad y a lo especificado para el ---
bien o servicio que proporcionan,

Existen varios tipos de listas de verificacibn:

Cualitativas.- En las cualitativas técnicamente se puede res-

" "

ponder con un "si" o un "no" a la pfegunta.

Semi~cualitativas.- Las respuestas demendad un juicio subjeti

vo por parte del auditor,

Cuantitativas.- La respuesta puede puede hacerse por medio de
una letra o un valor numérico siendo siempre
en ambos casos pares el nlimero de letras o va
lores numéricos que pueda otorg8rsele a cada
pregunta,

Las ligtas de verificacidn pueden ser llenadas por:

El evaluado/auditado sin la participacibn del evaluador/audi-

tor‘

El evaluador/auditor durante la evaluacibn o auditoria.
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En la primera alternativa, las listas de verificacién son en-
viadas al evaluado/auditado, a fin de que las llene y las devuel~--
va, basBndose en las respuestas de estos documentos se procede a -
fijar su calificacién.

En la segunda alternativa, las listas de verificacidn son lle
nadas por el evaluador/auditor, durante la realizacidén de la eva-
luacibn/auditorfa para posteriormente hacer su valorizacidn & calf
ficacibn,

La calificacidn de las listas de verificacidn o cuestionarios
deben basarse en los objetivos de los mismos.

En cuanto al 1lenado realizado por el auvditor/evaluador duran
te la realizacidn de la evaluacidn/auditorfa tiene tres aspectos:

-~ 51 las respuestas son de un "si" & un "no" & "cualitativas"

- Si las respuestas son "A", "B", "C" § "D".

- Si las respuestas son "A", "B“, "C" & "D", las cuales tie-~

nen el valor que se da a continuacibn:

A - 100%
B 70%
c 40%
D 10%

Las auditorias de calidad se coordinan con el responsable del
8rea a ser auditada, para que el auditor tenga todas las facilida-
des y permisos para entrar al brea.

Las auditorias de calidad nunca deben interferir épn las ope-
raciones productivas, El principal prdposito de las auditorias de
calidad es asistir y presenciar las operaciones, no dirigir o des-
hacer esas operaciones,

Normalmente la auditoria se iniciar8 con una reunidn de aper-

tura, donde el auditor lider presentara el grupo auditor a los ---
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miembros del organismo a ser auditado, expandrd el objetivo y al--

cance

de la auditoria; sistema de calificacién, propondra la sg---

cuencia de operaciones y su duracidn y fecha de reunidn de cierre,

Durante la ejecucibén de la cuditorfa se llevarfn a cabo las si

guientes actividades:

P

las si

A

Examen del programa de Aseguramiento de Calidad,
Comprobacién de que se respetan procedimientos e instruccio-
nes de Aseguramiento de la Calidad,

Confirmacibn de la competencia de inspectores y operaciones
de procesos especiales.

Examen de muestras aleatorias de trabajo (productos, clcu--
los y dibujos).

Examen de controles y registros de procesos.,

Recoleccidén de evidencias objetivas,

ara llevar a cabo las actividades anteriores, se cuenta con
guientes técnicas:

Listas de verificacidn.

Entrevista.

Revisibn de la documentacidn.

Observacibn de operaciones.

Siguiendo el hilo.

Punto profundo.

1 finalizar la auditoria se celebrara la reunibn de cierre,~-

entre el grupo auditor y la direccidén de la empresa auditada, con

el fin

de presentar los resultados de la misma y para aclarar cual

quier duda o conceptos de interpretacidn, En esta reunibn el orga-

nismo auditado toma conocimiento de los hallazgos encontrados en -

el curso de la auditoria y hay un intercambio de opiniones e infor

macidn
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El auditor lider es responsable de emitir un informe de la ay
ditoria al sistems de Aseguramiento de la Calidad o parte del mis-
mo,

El informe de auditoria es el finico medio por el cual muchas
personas tienen contacto con ella, en forma directa, razdn por 1u
cual debe redacterse en términos claros, sencillos, cohcisos, pre-
cisos, entendibles y con el apoyo de las evidencias objetivas co--
rrespondientes de lo acontecido durante la ejecucidn de la audito-

ria.
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LAS SIETE WERRAMIENTAS BASICAS PARA EL ANALISIS DE DATOS.

Diagrama de Pareto,

El diagrama de Pareto se utiliza con el propdsito de visuali-
zar radpidamente que factores de un problema, que causas o que valg
res en uns situacidn determinada son los mas importantes y, por --
consiguiente, cuBles de ellos hay que atender en forma prioritaria
a fin de solucionar el problema o mejorar la situacidn,

Pareto propuso el principio que lleva su nombre. Este princi-
pio afirma la vital influencia de unos pocos elementos o factores
en comparacidén con la poca importancia que tiene la mayoria de -~--
ellos,

La aplicacidn del principio de Pareto es muy importante, ya -
que con base en &l se puede saber a dénde hay que dirigir los es--
fuerzos para obtener mejores resultados,

El diagrama de Pareto cumple con su cometido, pues presente -
en forma grafica:

* Los principales factores que influyen en una determinada --

situacion.

* El1 porcentaje que corresponde a cada uno de estns factores;

* Y el porcentaje ascumulativo,

En esta forma, la grofica facilita identificar sobre que pun-

tos se debe actuar en forma prioritaria,

Diagrama de Ishikawa o de causa-efecto.

El diagrama de Ishikawa o de causa-efecto tiene como propdsi~
to expresar en forma grAfica el conjunto de factores causales que
intervienen en una determinada caracteristica de calidad,

Se llama de Ishikawa, porque el Dr. Kauro Ishikawa lo desarro
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116 en 1960 al percatarse de que no era posible predecir el resul-
tado o efecto de un proceso sin entender las interacciones causa--
les de los factores que influyen en é&l.

Debido a su forma de presentacidn,el diagrama se llama tam---
bién "esqueleto de pescado”.

Al identificar todas las variables o causas que intervienen -
en el proceso y la interaccidn de dichas causas, es posible com---
prender el efecto que resulta de alglin cambio que se opere en cual

quiera de dichas causas.

Histograma,

El histograma ordena las muestras, tomadas de un conjunto, en
tal forma que se vean de inmediato con que frecuencia ocurren de--
terminadas caracteristicas que son objeto de observacidn. En el --
control estadistico de la calidad, el histograma se utiliza para -
visualizar el comportamiento del preceso con respecto a determina-
dos limites,

En cualquier estudio estadistico es muy frecuente sacar mues-
tras de un determinado conjunto, con el propésito de identificar -
las caracteristicas de los elementos del conjunto. A Bste se le de
signa con el nombre de poblacibn.

Para que a través de muestras podamos evaluar las caracteris-
ticas de una poblacidn total es necesario emplear los métodos esta
dfsticos, El método estadistico mas comlin consiste en sacar mues--
tras en tal forma que todos los elementos de la poblacidn tengan -
la misma probabilidad de ser seleccionados, Este método se denomi-
na muestreo al azar; y la muestra tomada a través del muestreo al
azar se llama muestra aleatoria,

Las muestras aleatorias se toman con el propbsito de ver has-
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ta que grado la poblacibn cumple con alguna determinada caracteris
tica, Con este fin se ordenan las muestras y se agrupan dentro de
determinados limites llamados intervalos, Las muestras que estan -
dentro de estos intervalos integran conjuntos denominados clases,
Los limites de los intervalos se designan fronteras de clase. A la
cantidad de muestras de una clase se le designa frecuencia de cla-
se,

El histograma se construye tomando como base un sistema de --
coordenadas, El eje horizontal se divide de acuerdo con las fronte
ras de clase, El eje vertical se gradfla para medir la frecuencia -
de las diferentes clases, Estas se presentan en forma de barra que
se levantan sobre el eje horizontal.

A esta presentacidon de la frecuencia de las muestras se le -

designa histograma,

Estratificacibn,
.8 estratificacidn es la herramienta estadistica que clasifi-
ca los datos en grupos con caracteristicas semejantes. A cada gru-

po se le denomina estrato. lLa clasificacidn se hace con el fin de

identificar el grado de influencia de determinados factores o va--

riables en el resultado de un proceso.

Hojas de verificaciédn.

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha
frecuencia de las hojas de verificacidn, ya que es necesario com—--
probar constantemente si se han recabado los datos solicitados o -
si se han efectuado determinados trabajos,

El esquema general de estas hojas es el siguiente: en la par-
te superior se onotan los detos generales o los que se refiere las
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observaciones o verificaciones a hacer; en la parte inferior se

transcribe el resultado de dichas observaciones y verificaciones.

Diagrama de dispersidn.

Se ha visto que el diagrama de causa y efecto ayuda a identi-
ficar las posibles causas de una caracteristica de calidad y que ~
el diagrama de Pareto, al ordenar las causas, facilita ver cubles
de &stas deben eliminarse en forma prioritaria, a8 fin de reducir -
en gran medida el nfimero de productos defectuosos,

Pues bien, con el propésito de controlar mejor el proceso y,
por consiguiente, de mejorarlo resulta a veces indispensable cono-
cer la forma como se comportan entre si algunas variables; esto es
si el comportamiento de unas influye en el comportamiento de otras
o no, y en que grado. Los diagramas de dispersién muestran la exig

tencia, o no, de esta relacidn.

Graficas de control,

Como ninglin proceso de produccidn es perfecto, siempre existe
una variacidn en la caracteristics de calidad, provocada por un -~
gran nlimero de factores que pueden ser clasificados en:

# Incontrolables (inherentes): que producen una pequéﬁa varia
cidn casual y se considera que el proceso continfia bajo con
trol estadistico,

* Controlables (no inherentes): que produce una variacién me-
dible y el proceso puede estar o no bajo control estadisti-

co, dependiendo del tamafio de diche variaciGn,

Los objetivos principales de las cartas de control de calidad

son: mejorar la calidad, aumentar la uniformidad, reducir o evitar

la produccidn de desechos y proporcionar informacidn acerca de la
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actuacidn de las mlquinas y de los operarios.

Las cartas de control pueden ser bésicamente de dos tipos di-
ferentes que son:

Cartas de control de mediciones. Cuando se trata de medir una
caracteristica de calidad mediante una variable aleatoria continua
y pueden ser: para la media, para el rango y para la desviacibn --
esténdar,

Cartas de control de atributos., Cuando se trata de contar una
variable aleatoria discreta, clasificando cada unidad del producto
como defectuosa o no defectuosa, y pueden ser: para la proporcidn

de defectuosos y para el nfimero de defectos,
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Serie IS0 9000

Ls Organizacibn Internacionsl de Normalizacién (ISO) es una -
entidad internscionsl qﬁc ||rup|'|ctuclllcnte s 90 orgenizaciones
intarnscionsles ds normalizacibm, uno por cads pafs y cuys funcibn
blsice es ls de prolovir sl daserrollo de la normalizecibn y ecti~
vidadas conazes en todo el mundo. Su fin Gltimo es el de faciliter
unl_blqo an el intercembio de bienas y sarvicios entre las nacio--
nes y desarrollar una basse cooperstiva a nivel intelectual, cienti
fico, técnico y econbmico (Boletin Foro ISO 9000-1993),

Los trabajos de ISO se efectuan en el seno de mis de 2500 Co-
mités Técnicos (TC) participendo en ellos mis de 28,000 expertos -
del mundo entero. Dichos trabsjos, se refieren a normalizacidn téc
nice de bienes o mercaderias y son emitidos inicialmente bajo la -
denominscion de Borradores DRAPT (DIS) para la aprobacibdn final.

Tods vez qus estos Drafts son sprobados por los miembros del
comit® IS0, el documento entra en vigor con NORMA, Guis o Manual,

Pare los trabajos de normslizacibn de sistemas de sseguramien
to de celidad, ISO constituyd el comité técnico 176 quien elabord
1a sarie IS0 9000, conformadas por tres normas i dos guiss,

Pars la elaborscibn de ests serie, el TC 176 tomd comobase ¥
sntecedente las normstives emitidas por la BSI 5750 (British Sten-
dard Institute del Reino Unido) y la AQAP (Allied Quality Assurance
Progreass de la OTAN). No obstante que el grueso de la serie IS0 --
9000 fue extreido de estas normas, encontramos antecedentes del ti
po de estss normetivas que dstan de hace mls de 40 afos, en log ~-
sectoras militares y nucleares.

La serie 150 9000 fue emitida en el sfio de 1987 y estd confor
mada por tres normss (Modelos de Sistemas de Aseguramiento de Cali

dad IS0 9001/2/3) y dos guias (IS0 9000 / Guia de seleccibn y la -
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150 9004 Guia para la estructuracibn de sistemas de calidad.

Su gran difusibén ha cobrado tal relevancia que actualmente 57
palses en el mundo han adoptado esta normativa con base regulato--
ria de sus transacciones comerciales, en algunos paises, ya como -
norpativas contractuales y en otros muchos, simplemente como norma
de caracter voluntario.

Posiblemente por ls aplicacidn contractual de estas normas, -~
suchos empresarios consideran a esta normativa como el MANA que re
solverd todos los problemas de calidad y produccidn con los que co
tidianamente vivimos, Sin embargo, en la realidad sabemos que la -
normativa corre en paralelo con los procesos dinémicos de produc--
cidn, Es decir, que los sistemas bien sea orientados a la produc--
cidn o a la calidad pueden modificarse dependiendo de las necesida
des internas y externas de las empresas.

Un aistell’colo tal debe vivir, ser flexible, adecuarse a la
realidad y a las necesidades y requerimientos del mercado. De ===~
igual manera, la serie IS0 9000 tiene esa gran virtud. Dentro del
seno del TC 176 se efectlan conatantes revisiones a esta normativa
adecuBndose a los requerimientns y necesidades de los usuarios.

Entre las deficiencias iniciales de esta norma (1987) podemos
indicar que en su estructura no se contemplan aspectos ecoldgicos,
ni de seguridad e higiene, ni de mejora continua, entre otros.

Es importante mencionar que dicha normativa es el requerimien
to minimo con que debe contar unma empresa en terminos de implanta-~
cidn de sistemas de aseguramiento de calidad. Todo requerimiento -
contractual o filosoffas de productividad y calidad no deberdn ser

considerados como sustitutos sino mAs bien como complementos,
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Documentacibn del sistema de calidad,

Un sistema de calidad efectivo y correctamente documentado co

munica a todo el personal lo siguiente:

1, Los

2, Las

3, lLas

4, Los
5. Las

objetivos del sistema,

politicas de la organizacidn.

responsabilidades de los empleados en la organozacidn,
procedimientos operacionales,

instrucciones de trabajo.

Consideraciones para el desarrollo de la documentacibn.

1. Los

calidad son

clientes principales del sistema de aseguramiento de -

los empleados de la compaiiia.

2, Todos y cada uno de los documentos de’ sistema de asegura-

miento de calidad deben afadir valovr a la compaifa. Si no agrega -

valor a ningln elemento del sistema, eliminelo, Nada debe ser docu

mentado Gnicamente para satisfacer a un auditor, Para un contrato,

un cliente,

3, El sistema de calidad es para la compaifas la serie de nor

mas ISO 9000 son un marco de referencia, y nd un precepto inaltera

ble,

s{; para un auditor, no,

4, E1 sistema de calidad es el suprasistema de las operacio--

nes, y todos los subsistemas incluyendo el té&cnico se consideran -

dentro de &ste,
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Documentacidén tipica de sistemas de ISO 9001,
4,1 Funciones y responsabilidades del personal que afecta la
calidad,

# Responsabilidades definidas en el manual de calidad y en la
descripcidn del puesﬁo.

* Funciones y responsabilidades del representante de la direc
cidn definidas en el manual de calidad,

* Preccedimiento de administracién de las reviciones al siste-

ma: frecuencia de las reuniones, agenda, minutas,

4,3 Procedimientos de revisibn de contratos.

* Resultados de las revisiones de los contratos.

#* Descripcién del personal que realiza las revisiones de los
centratos,

# Informacidon de entrada necesaria para realizar las revisio-
res de los contratos,

# Minutas u otros registros de la actividad de revisién de -~

contratos.

4,4 Control de diseiio,

* Descripcidn de la asignacidn de actividades y responsabili-
dades.,

# Archivos de contratos.

# Procedimiento de identificacidn de control de disedo,

# Registros de la actividad de diseiio,

* Procedimiento para revisar la salida del diseiic,

* Procedimiento para controlar cambios en el diseiio,

* Registros de control de disedio,
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4,5 Control de documentos,

B,
N proniy

% Descripcidn de los niveles déiéontfbi-de doéa;;htoé (sfété
ma, gerencia, departamento, &rea).

* Control de la metodologla, los formatos y las autorizaciones

#* Control de documentos almacenados en computadoras.

# Control de cambios de emisiones,

* Descripcidn de los procedimientos de respaldo de informa--~-
cidn almacenada en computadoras,

* Procedimiento de control de acceso a documentos almacenados
en computadoras.

* Procedimientos de distribucidén de documentos.

* Registro de control de documentos.,

4,6 Identificacidn y rastreabilidad,
* Descripcidn de los métodos en uso,
# Procedimientos de entrada al sistema,

% Registros de identificacibn y rastreabilidad.

4.9 Control del proceso.

* Prioridades de asignacién de cargas de trabajo,

* M&todos de almacenamiento y manejo.

% Verificaciones e inspecciones (producto y proceso),
* M&todos de pruebas (producto y proceso),

# Thcnicas de reparacidn (producto y proceso).

* Procedimientos de liberacifn de productos,

# Registros de control de procesos.
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4,10 Inspeccidn y pruebas,

* Inspeccidn y pruebas en la recepcidn de materiales,

* Identificacidn de materiales recibidos,

* Registros de la inspeccion de recibo.

* Procedimientos para las inspecciones v pruebas en el proce~
80,

* Procedimiento para las las inspecciones y pruebas finales,

*regjistros para las pruebas e inspecciones en el proceso,.

# Identificacidn de producto no conforme,

# Registros,

4,11 Equipo de inspeccidn, medicidn y pruebas.,

* Control del equipo de inspeccidn, medicidn y pruebas para
mantener una completa rastreabilidad madiante registros de
calibracidn contra las normas oficiales,

* Validacion del software de pruebas,

* Registros.,

4,12 Estado de inspeccidn y pruebas,

# Identificacidn efectiva de todos los productos y materiales

# Definicidn de las autoridades de inspeccidn para la libera-
cidn de productos y materiales,

* Registros,
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4,13 Control de producto no conforme,

* Procedimiento para aislar los materiales que no cumplan con
las especificaciones, ‘

#* Procedimientos para asegurar que los productos que no cum--
plen con las especificaciones no puedan ser entregados al -
cliente,

*# Procedimientos para la revisidn y disposicidon de materiales
no conformes,

* Procedimientos para notificar a los clientes la no conformi
dad, si se encuentra es;ablecido por contrato,.

* Registros,

4,14 Acciones preventivas y correctivas,

* Procedimientos para identificar, investigar y resolver las
no conformidades,

* Revisidén y andlisis de las reparaciones por garantia.

* Revisibn de las reparaciones fuera de garantia.

# Descripcidn de las relaciones con manufactura y diseilo,

# Revisibn y anAlisis de las actividades de operacidn para ob
tener oportunidades de mejora.

* Registros.

4.15 Registros de calidad,

# Procedimientos para definir los registros de calidad, los -
lugares y métodos de archivo, y el tiempo de conservacidn,

# Procedimientos para respakdar registros almacenados en me--
dios magnéticos.

* Revisibn de los registros,
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4,16 Manejo, almacenamiento, empaque, conservacidn y entrega,

# Procedimientos para el manejo de todos los materiales, eli-
minando dafios y deterioros,

* MBtodos de almacenamiento para proteger la integridad de --
los productos y materiales,

# Procedimientos para empacar todos los productos y asegurar
su transportacidén segura al sitio de los clientes.

# Procedimientos para controlar el uso de medios de transpor-
te adecuados y aprobados,

# Registros.

4,17 Auditorias internas de calidad,

* Procedimientos que aseguran la realizacibn sistemitica y --
regular de auditorias 4 todos los elementos del sistema, la
revisién y el manejo de los hallazgos, y el uso de los re--
portes de auditorfia como medios para la mejora continua del
sistema,

# Registros,

4,18 Capacitacidn.

#Procedimientos que identifiquen adecuada y oportunamente to-
das las necesidades de capacitacidn,

# Procedimientos que satisfagan todas las necesidades de capa
citacion,

¥ Reglstros.
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4,19 Servicios,

# Procedimientos para identificar requrimientos.
# Procedimientos para controlar los servicios,

* Acclones correctivas.

* Registros.

4,20 Técnicas estadisticas.

# Procedimientos para identificar aplicaciones de técnicas --

estadfsticas,

+ Procedimientos para asegurar que la aplicacibén de las técni

cas estadisticas es correcta y con la mAxima efectividad,
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CONCLUCIONES

La calidad en M&xico es muy reducida pero se esta viendo un -
gran interes en el desarrollo de las técnicas para el aseguramien-
to de la calidad, en base a las normas IS0-9000 para efectos de -~
certificacibn y por lo tanto un aumento en nivel de competencia en
otros paises provocando un incremento en el nivel de vida de los -
trabajadores que son la base del pais, no es f8cil pero se puede -
lograr si se relacionan las filosofias por parte de los empresa---
rios con laé técnicas de los supervisores pars lograr productos de
buena calidad,

Como se vio es necesario que se tenga un buen plan, para que
la empresa obtenga resultados, se necesita que se trabaje en base

a las normas o metas fijadas y se trate de supera por medio de la

certificacion. *
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