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Introduccién:

Si existiera un sinénimo a la palabra calidad, ésta seria
sin duda alguna: Superacién.

En estos tiempos, donde la globalizacién ocupa un
peldafio sumamente importante dentro de la empresas, los
estandares de produccion se han generalizado para todo
el mundo. Esto se ha hecho con el objetivo de fabricar
productos que sean capaces de satisfacer al cliente en
cualquier parte dei mundo.

Los tiempos actuales exigen tanto al cliente como a la
empresa, un conocimiento mayor, una educacidon cada vez
mayor, ésa es quizas la razén de la gran competencia que
se ha generado en las ultimas décadas.

La calidad total es un cambio de filosofia que parte de la
base de una educacién que fomenta la superacién
continua y el espiritu de mejoramiento. Este tipo de
educacion enfocada a la calidad y a la empresa, propone
no solamente ser capaces de superar a la competencia y
sus productos sino también, ser capaces de aprovechar la
capacidad ‘“ilimitada” de los empleados como seres
humanos.

Este tipo de cambio en las empresa supone una ineludible
toma de decisiones, y por consiguiente, la capacidad de
tomar riesgos. Hay que partir de la premisa que cualquier
tipo de decisiones supone en si mismo un riesgo, mayor o
menor, pero al fin de cuentas, un riesgo.

Agquel Administrador de empresas que se comprometa en
el Aseguramiento de la Calidad debe ser valiente a la
hora de tomar decisiones y planear, ademas de servir
como coordinador, estratega, creador, impulsor para
motivar a su personal para lograr alcanzar fas metas de
cualquier tipo.

En definitiva, el administrador de empresas debe procurar
el crecimiento continuo de la empresa por medio de la
planeacion y “creacion” de situaciones lo mas parecidas
a l|o deseado, es decir, el saber aprovechar Ilas

SEIR
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oportunidades que se presentan en el trajin diario, e
incluso, si estas oportunidades no se presentan, el
administrador inteligente, aquél que busca la excelencia,
el mejoramiento, sabra provocar las oportunidades.

Si se logra asegurar la calidad en una empresa; si se
garantiza una verdadera satisfacciéon del cliente, se
reflejara en un incremento de las ganancias de la misma.
Es decir, la calidad no debe verse como un medio de
ganar mas dinero, sino como un medio para lograr que el
cliente quede satisfecho, se vuelva leal a la empresa y
sobre todo, que confie en la empresa y/o el producto que
se fabrica; las utilidades seran la consecuencia de la
satisfaccion.

La presente Tesis, tiene como objetivo mostrar de la
manera mas sencilla posible, las grandes ventajas que
trae consigo esta nueva filosofia, la productividad y la
eficacia en el trabajo.

Se hace especial énfasis en la importancia de una cultura
de calidad; la cual no significa aplicar simplemente el
diagrama de Ishikawa, ni crear el departamento de
Aseguramiento de la Calidad, sino que el administrador,
la empresa, debe preocuparse por crear una verdadera
conciencia de mejora, una filosofia de calidad vy
productividad.

Como se vera en el presente trabajo, una filosofia de
calidad debe crear una conciencia en el trabajador de
considerar su trabajo como un reflejo de si mismo.

El aseguramiento de la calidad, - como su nombre lo
indica -, busca asegurar, estabilizar, desarrollar el
potencial de toda |la empresa, de modo que, no sdélo logre
mejorar su productividad y reducir sus costos, sino que,
alcanzara un grado de competitividad verdaderamente
envidiable.

En estos dias es indudable que cualquier persona, se

encuentra mejor informada que hace 50 afos, por esta
razon, las empresas han abandonado la estrategia de



“cazar” a los clientes por medio simples engafos sobre
los componentes de los productos, la resistencia, la
durabilidad, en definitiva, la calidad del producto. Por el
simple hecho del facil acceso a Internet, se encuentra
mejor informado y capaz de comparar un mismo producto
pero fabricado por diferentes empresas, es decir, tiene un
punto de comparaciéon, y es en este momento donde la
calidad toma mayor fuerza e impulso, ya que la empresa
que haya cuidado de aqueilos detalles que para otras
seran insignificantes, habra ganado un buen cliente.

Este trabajo busca apoyar a cualquier empresa, para que
logre mejorar sus procesos y su productividad, de modo
que el cliente quede totalmente satisfecho, no solamente
con la compra del producto, sino que éste realmente
pueda confiar tanto en el producto como en el servicio y
apoyo post-compra.



CAPITULO |
Marco General.
1. Introduccion.

Definicion de organizacidn:

La naturaleza de una organizacion del tipo que sea, se define
por ir en busca de un fin comuan.

Cuando se habla de los seres humanos, éstos también se
agrupan para la consecucién de un fin comun, una meta, un
objetivo.

Desde hace muchos miles afios atras, los hombres se han
agrupado principalmente por tener intereses en comun, eso
es lo que hace que exista una organizacién; y aunque su
esencia sigue imperturbable a través de los siglos, las
organizaciones actuales distan mucho de la de aquellos
hombres de antafio.

Quiza en los tiempos remotos, no se le pudiera llamar
organizacién, puesto que no lo era como tal, seria mas
conveniente llamarle agrupacion; puesto que no existia una
estructura definida, un interés en comun si, pero carecian de
la adecuada estructuracién, niveles y coordinacién necesaria.
Una estructura se refiere a la interaccién entre las funciones
de una organizacién encaminada para llevar a cabo los
objetivos. ’

La palabra organizacion, proviene del griego Organon, cuyo -
significado significa instrumento, y asi debe ser utilizada,
como una herramienta para lograr la maximizacién de los
esfuerzos tanto humanos como de la maquinaria. Es decir,
debe existir una estructura que permita la relacién entre las
funciones, niveles y actividades que se realizan, con el fin de
sacar el mayor provecho a los elementos de la empresa y asi,
alcanzar lo planeado.

TESIS CON
1 | FALLA DE ORICEK }




e Definiciones de organizacion:

“Es proveer a la empresa de todo. Ilo necesario para su
funcionamiento: Materias primas , herramientas y la maximjzacién de
todos los recursos de la empresa”. (Henry Fayol)

“Es lograr que se hagan las cosas esperadas por medio de las
personas”. (Parker).

1.1 Tipos de organizaciones.
e Organizacién Formal

Cuando dos o mas personas se reunen en busca de un
objetivo, y existe una “asociacién” con reglas, jerarquias,
niveles; se considera una organizacion formal.

La organizacidén formal busca: Evitar la duplicidad de trabajo,
lograr el trabajo con el minimo esfuerzo, asignar a cada
quien una responsabilidad, reportar a su superior y controlar
que las acciones que realicen los empleados, realmente
vayan de acuerdo con lo estipulado.

e Organizacion Informal:

Son alianzas o asociaciones que no se han tomado en cuenta
dentro del organigrama formal, y es el resultado de Ia
relaciones individuales y colectivas de los individuos

1.1.1 Importancia de orqanizar en los tiempos modernos:
La organizacidn en una empresa sirve para suministrar los medios
necesarios para que el administrador desempefie sus actividades, y
proporciona las condiciones basicas para |la ejecucion eficiente de un
plan y por consiguiente, que se puedan alcanzar los objetivos
estipulados.

1.1.2 Elementos vitales para que exista una organizacién:

Que existan dos o mas personas.

Unidad: Perseguir el mismo objetivo y/o intereses.

Coordinacién: No se puede lograr ningun objetivo, ninguna meta, si
no se complementan todas las partes, sin importar cuantas sean o
qué tan diversas puedan ser.
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1.2 La administracion y su relacién con la calidad.

La administracion por calidad, se ha propuesto para que cada
area de la empresa, cada proceso sea conocido por todo el
personal que labora en la empresa, esto ayudara a los
trabajadores a entender perfectamente Io que estan
fabricando, para que; de esta manera, se fomente que lo
hagan bien desde el primer momento, esto evitara los
costosos desechos y mermas innecesarios.

Si el personal que labora en la empresa, no conoce lo que
esta haciendo, ni lo que se espera de el, es muy dificil que
exista un verdadero compromiso de calidad.

Como se vera mas adelante, la calidad abarca toda la
empresa, desde |la parte mas alta de la jerarquia empresarial
(alta gerencia), hasta los niveles mas bajos (operadores).

Si se quiere mejorar la calidad dentro de una empresa, es
necesario que el “ejemplo”, el compromiso, vaya de la parte
mas alta a la baja, esto hara que la calidad se refleje desde
el punto mas bajo de la empresa (los productos y lotes
fabricados), hasta la imagen que dan directores generales.

1.2.1 Objetivo de la administracion por calidad

1. Todas las acciones que se tomen en procura de alcanzar la
calidad, deben basarse en un compromiso verdadero.

2. Integracion del personal de la empresa, cambio de
actitudes ‘“viciadas”, y énfasis en la superacion vy
mejoramiento continuo.

3. Se debe incrementar y fomentar la confianza mutua entre
todos los empleados de la empresa, asi como crear un
ambiente propicio para el "trabajo bien hecho", esto creara
una conciencia de mejora y constante superacion.

4. Los empieados de la empresa deben conocer
perfectamente su trabajo y cémo contribuyen para la
realizacién del producto final.

§. Cambio de las condiciones de trabajo que dificulten un
ambiente correcto; este cambio abarca el ambiente interno
y externo.
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LQué se debe de hacer antes de empezar un cambio?

Antes de emprender un cambio de cualquier tipo, es necesario’”
conocer las barreras con las que uno se va a enfrentar, en algunos-

otras, el cambio se desarrollard en un camino largo y sinuoso.

Mucho influye la “personalidad” de la empresa; es decir, existen
empresas que son propensas a aceptar los cambios mas rapidamente,
otras rechazan la mas minima variacion.

En ‘este
reaccione

hacia el cambio, se pueden encontrar ciertas -

aciay.de: rechazo
sa comprenda y empliece. por aceptar
ra:a disminuir, influido ademas porla
las decisiones que.se tomen; esta
entimiento - de. pertenencia 'y de
atisfaccion por el trabajo bien hecho,
tos” que ‘cada . uno de los: trabajadores
exnsta este’. cambio.de mentalidad:-en’los
{ el isentimiento  de
s necesario que se’cree una.conciencia‘de.
la ‘empresa, como” de :los
ftrabajadores ‘como:personas’(no como 'simple. empleados).’ .
‘Un:trabajador: realmente ‘orgulloso ‘del trabajo que realiza, realmente
:_comprometldo con sus ideales y los de la empresa, le seré mas facil
—alcanzar’los’: resultados que él espera de sl mismo, y los resultados
que-la: empresa espera de &l como trabajador,.

Pero:la ‘calidad no se puede lograr de modo individual; se debe
considerar como un compromiso global, formado por pequeiias metas
“individuales enfocadas y dirigidas hacia un mismo objetivo.

“Esidecir, aquel trabajador comprometido con el mejoramiento de la
~empresa, debe trabajar en el perfeccionamiento de su proceso en
‘particular, de tal manera que considere al siguiente operario en el
proceso como su cliente particular e Individual; es decir, cada
operario funge las veces de proveedor y el siguiente operario sera su

4
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El

de: esta m’anera. cada ’«.trabajador::";

cliente’: “asi-
: “vender" el.mejor producto a la siguiente persona. : [
" En’este punto debe. ‘existir una plena. confianzaide que eI operador

anterior ha:fabricado la pieza lo mejor posible; asl ‘se podra tener la_.'l'W

‘certeza .de que la pieza con la que se'va a: trabajar
obstaculo .o un retardo en el tiempo de producclén

: 1 2 2 Control Total de la Calidad:

de

la calidad, _no es otra'» cos:

control total

al control y desarrollo de todos los aspecto
lograr un mejoramiento; es decir, el control:de
crear un ambiente idéneo para una su
calidad del producto y/o servicio.

plcio para‘ eI desarrollo de'
presa -

1. Crear un amblente en la’
todos los empleados y a\s :
2. Conflabllldad Se debe b'y

hecho

medlo de la calidad.

Todo producto o servicio debe cumplir con c:ertas caracterl
para poder satisfacer al cliente, las principales son: : o

e El uso que se le dé al producto: Este es un punto complicado,:ya
que hay que diferenciar entre el uso que le dé el cliente al
producto, con relacion a su necesidad; y el uso de un producto
hecho, sin tomar en cuenta las necesidades del cliente.

Es decir, muchas veces el cliente compra - y paga - por productos
que no puede aprovechar del todo o, que incluso el mismo cliente
tiene que adaptar sus necesidades al producto. Esto es un grave
error. “Nunca el pie se debe ajustar al zapato; el zapato debe haber
sido hecho a la medida del pie del cliente".

e Oportunidad.
Es claro que el éxito de una empresa - y del producto -, cepende del

momento en que se fabrique.

No todos los productos - por muy alta calidad que tengan -, triunfan,
en muchas casos es necesario esperar a que se presente la
oportunidad y el momento preciso para crearlo.

5 TESIS CON
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(Alguien pidié los teléfonos celulares? gAlguien solicité que se .

creara Internet? Posiblemente no;.sin embargo, estos dos inventos -

surgieron de una necesidad- latente e:inconsciente - puesto que
“todavia no se sabia que podlan ser creados'-,.y de una oportunidad.
Hace algunas décadas surgié la necesidad de transmitir mensajes lo
mas rapido posible, se aprovechdé la oportunidad y el momento (se
contaba con la tecnologia), y a partir de ahi, se cred internet.

e Costo-precio justo:

La relacion precio-calidad es un punto importante a tomar en cuenta
cuando el cliente debe elegir entre dos o mas productos, por tal
razén no se debe "hacer" pagar al cliente aquellos costos que se
consideran innecesarios.

Obstaculos de calidad en la empresa actual.

1.3 La paradoja de una organizacion desorganizada.

e Planeacion:

La planeacidn no es otra cosa que, tener una visién capaz de
prever - en la medida de lo posible - los hechos futuros, esto
con el objetivo de lograr un “futuro” lo mas parecido a lo
deseado y aplicar todos los medios necesarios para llegar al
mismo, necesario y previamente previsto.

Se puede decir que la planeacién supone una evaluacién de
todas y cada una de las partes involucradas en la toma de
una decisiéon, antes que esta decision se lleve a cabo; es
decir se busca fijar un curso concreto de accién.

. Para que se Illeve a cabo una planeaciéon exitosa, es
necesario fijar de antemano los objetivos, estrategias de
accién y politicas.

TESIS CON
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: La PIaneacnon en la empresa y su relacion con la toma de
: AN decisiones

Obj'etlvos_ A Planeacidén Cambios de

Politicas' - (Vision estrategias
ObjethOS - : anticipada —— |segun las
: de! futuro) previsiones.

Gran probabilidad de
tomar decisiones
acertadas y exitosas,

(Diagrama 1)

A continuacién se presenta una lista de puntos que integran
una planeacion, sin sobresalir ninguno en especial y el orden
en que se presentan no representa el orden en que deben ser
aplicados.

Puntos que integran la planeacidn.

1.Fines: gCuales son los objetivos y metas?

2.Medios ¢ Cuales son las politicas, estrategias,
procedimientos a aplicar?

3.Recursos ¢(Cudles seran los recursos con los que se
cuentan para llegar a las metas?

4. Realizacion: Organizar los procedimientos para la
planeacion.

5. Control: Se busca prever los errores y corregirlos antes
de que sucedan.

Uno de los principales problemas de los administradores a la
hora de tomar una decision es que l|lo hacen sin haber
planeado nada, o muy poco.
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FALLA DE GRIGEN




Este tipo de decisiones “no planeadas”, por lo general no se
ven recompensados con el éxito, puesto que no son capaces
de anticiparse a lo que sucedera.

En otras ocasiones los directores de |la empresa, desconocen
con qué medios cuentan para lograr una mayor productividad
en |la empresa; es decir, conocen la falia pero desconocen
con qué “"herramientas” cuentan, cuales son sus verdaderos
recursos. ;

Muchas empresas - incluso las mas grandes - subestiman su
potencial, desconoceh la capacidad de sus recursos y/o su
personal.’ : S N

Otras. empresas ‘conocen a la perfeccion cuales son sus
ObjetIVOS conocen alor. de su personal pero, no conocen
‘el camino a desarrollar para potenciar sus recursos; muchas
veces .esto ' se 'debe al miedo al cambio, esto es
especialmente notorio en empresas conservadoras, rechazan
el cambio 'y eso se refleja en una falta de compromiso de
todos los empleados e incluso con el mismo cliente.

. Esta falta de compromiso de uno de los miembros provoca
‘que el éxito se vea mermado; esto es especialmente notorio
en un sistema de decisiones (grupo de decisiones que se
interrelacionan para la toma de una decisién principal).
Cuando se habla de un sistema de decisiones, pueden existir
los siguientes problemas .

e E| sistema de decisiones puede ser excesivamente grande;
aunque esto sea del conocimiento del personal, muchas
veces la decision de “tan gran magnitud”, recae por gusto u
orgullo en una sola persona, en vez de dividir, de ser
analizados por diferentes organismos relacionados con la
toma final de decisiones. Por lo general este tipo de
acciones erroneas se realizan por “lideres” con una gran
desconfianza en su personal, al cual consideran incapaz de
tomar una decisién acertada.

e Muchas personas responsables de planear (toma de
decisiones) desconocen que la planeacién no es un aclo
aislado y que una vez tomada la decisién no hace falta una
revisién, esto es un grave error, ya que la planeacion se la
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-debe considerar como un proceso. Se considera un error
" debido a que, una organizacién es un ente en constante
cambio y evolucién y una planeacién rigida, no es nunca
confiable al 100%.

1.3.1 El director y el trabajo en equipo.
Se puede decir que la efectiva direccién de una empresa requiere
de un buen director, y sera él mismo el que tiene una pieza clave
dentro de 1la empresa, ya que en el director recae la
responsabilidad de manejar “el timéon" de la empresa. :
Sucede que en muchas empresas el director 'no proporciona a su
equipo el empuje necesario, ni la coordlnacnén necesarla y vital en
toda organizacién. . PR . .

El trabajo del director no es n‘ad.a fécil

promover
-empresa;

en unapalabra, debe’ Ilderar 5
~Un:buen director debe :co [ | ntelectual,
‘ umano etc.

de

_equipo

) “miedo “a equivocarse ©0
Esto provoca que:la: _empresa se
o sinvnadie que pueda

ocasuonalménte Iogran éxitos ‘pero debléndose mas aI azar que a
'una pIaneacnén y d:reccién efectiva P

1 Dlrector autosufnmente Algunos directores sufren de un mal

conocido -como  “enfermedad - de autosuficiencia”, esto sucede
cuando el director cree 'que ‘todas las decisiones, pequefias o
grandes pueden - y- deben - ser tomadas por él solo, se niega a
tener colaboradores. yino. depos‘ta la confianza en sus ayudantes.
Los compromisos se aplazan''y se acumuian; si se llega a lograr
algun resultado, éste sera.pobre y escaso.
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e El personal y sus problemas .

e personal y es
~los mas

No es posible concebir la calidad si no: se,.habla
precisamente en el personal donde se. encuentra Sun
grandes problemas que se presentan.en: una‘prganl i

presenta es: La mtegraclén

Paradéjicamente muchas empresas
desmtegracién dentro del ‘per 3

tarda en aparecer. Esta tambten es consecuencn
el cumpllmlento de Ias responsabllldades )

de empresas_ que cuentan con todo -el: persona
verdadero compromiso,: es. menor- de :o.fdeseado

de ser “demasiado 'blé’nd
aclarar que La
funcion del nfasns, ta autorldad es

dirigir y ejercer la:direccion; algunos directores, al no saber los
objetivos -de la ‘empresa ntentan ‘disimularlos ejerciendo una
autoridad excesivamente dura. - Esto provoca un ambiente
incomodo y, como. consecuencia.' muchos de los trabajadores
potencialmente - eficnentes, “se_.veran tentados a irse de la
empresa. ; e
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e Comunicacion y el problem
se trate con seres humanos y

cualquier tipo), .
pueden ser:

Informacién poco clar
provocar confusione
general las empres
tienen el objetivo’

hacerle llegar su dud q “en ocasnones sucede
que no se.sabe' a ‘quién debe: reportar‘su‘trabajo y, peor-aun; no .
saben a quien recurrir en“busca“de mas informacién. Esto
provoca que no-'se logre un trabajo.confiable. No importa en‘que
nivel se encuentre ‘el trabajador, deben existir en toda la
empresa, canales de comunicacién, tanto horizontales (para
realizar consultas), como verticales (para reportar actividades).

Diagrama de reporte y consulta (comunicacién)

Linea
vertical:
Reporte de
actividad
Horizontal:

(Diagrama 2) Consulta

Otras barreras. para la eficiente comunicacién: Traducciones
defectuosas, falta de atencién, suposiciones, tiempo de ajuste
insuficiente, desconfianza de quien comunica, timidez, omisién,
la-mentira, error, silencio, etc.
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. Motivaclérnj'

empresas.’
‘Para algunas' empresas ‘
importante que:_ el mantenlmi_ent
ventas: alcanzado en-sun:-mes
méqunnas pero si se detuvuera
“lazconclusién de que’ ‘mucha
mano'de’obra, o ningun_ cliel
medio del ‘contacto fisicoo:v
venta por lnternet)

. para“ desarrollarse o: superars R
‘esforzarse, y esta.es:la" razon por empresas flegan a
“un’punto-y se "estancan" porilargosiperiodosideitiempo, y es en este
lapso:de-tiempo donde la: producclén no~dism|nuye de calidad, pero
‘tampoco-se supera. S

En 'otraS'ocasiones (el peor de los casos) es que, a falta de
‘motivacién, la empresa, los empleados - empiecen a notar un retroceso
-en todos los procesos y areas de la empresa; los empleados al ver
que no existe algo que los impulse a superarse, a desarrollarse,
optaran por cambiarse de empresa, con lo cual se pueden perder
elementos realmente importantes.

1.3.2 El servicio, el consumidor y los obstdculos para alcanzar la
calidad.

Una buena calidad en el servicio siempre sera precedida por un
cliente satisfecho, lo cual se reflejara en el nivel de ventas de la
empresa y la fidelidad del cliente hacia la empresa, aunque también
es verdad que la direccién de {a empresa hara un mayor énfasis en la
satisfaccion total del cliente.

Si se habla de servicio de calidad, una empresa se puede encontrar
con las siguientes barreras relacionadas con la calidad.
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! 1 Falta ‘de’conocimientoipor parte del personal de la palabra servicio,

esto ‘puede provocari‘que, a:pasar de la buena “voluntad” de los
esconocen este sugmflcado. dlficulmente podran

Ylay premisa que el-servicio que la empresa - y los empleados - den:
alcliente,“sera-e!l mejor reflejo de lo que es realmente la empresa; -
«_cualquner “falla; " por descuido, desconocimiento, .apatia,;- setel, s
,afectaré dlrectamente a'la empresa. creando _una sntuaclé N

-fundamental de‘la. empresa son'las utilldades v
‘empresa no“se - preocupard -por la‘calidad ‘del producto, ‘reducira
costos - y: calidad ‘de los materiales -, con tal de obtener mayores
'gananctas y:se-empezara a incurrir en fallas que a la larga haran
quetel fiel ‘cliente, empiece a comprar los productos en otra
,compaﬁia Un empleado que trate descortésmente al cliente, sin
‘prestar -la suficiente atencién, no escuchard sus necesidades o
s“simplemente no sabra reaccionar ante situaciones complicadas por
cel>*mal. humor" del cliente, esto puede provocar una segura
insatisfaccion por parte del mismo.

.Dar a los clientes un nivel de calidad diferente, a lo que se les
~ecomunica u ofrece. Algunas empresas consideran que, recurrir a
ciertas "mentiras” sobre la calidad del producto, no seran
detectadas por el cliente, pero en la practica, esta actitud por lo
general es castigada con la infidelidad del mismo, es decir, cuando
-un.vendedor o la empresa en general ofrece un cierto nivel de
.calidad 'y de servicio; el cliente se crea una imagen mental y una
expectativas de lo que es realmente el producto que acaba de
adquirir, con el transcurso del tiempo estas expectativas se pueden
“cumplir - e incluso superar, -,.pero en otros casos éstas se ven
mermadas por el mcumpllmlento de las minimas expectativas, esto
provoca que se pierda la:confianza depositada por parte del cliente
hacia la empresa’y el roducto El cumplimnento de lo que ofrece la
empresa al cliente,‘es Ildad

ol
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1.3.3 La productividad en Ila emgres;i Y sus problemas
relacionados con la calidad.(1) G

Mucho se ha hablado sobre la productividad, se han escrito muchas
definiciones sobre |lo que es realmente la productividad pero quiza, la
que mejor resume lo que es la productividad,:es la que dié Taylor en
tan solo dos palabras: “Trabajar inteligentemente”.:

Muchas veces se confunde el trabajar :inteligentemente, con el
trabajar duro, esforzadamente y por un.gran periodo-.de tiempo.

Con esto se busca explicar que la productlvudad no es’ eI traba]ar mas
que los.demas sino, hacer lasicosas mejor.que:
menor esfuerzo y Ios mismos recursos i

u‘na frase

Con el advemmlent
del ser, humano por

crear .una’maquinaz
que serIa la: panace

cumphrﬁiehto de

Muchos empresarlos “corren’ rapldamente hacia.el®

sus ob]etlvos pero, ~¢Rea|mente‘saben hac1a dénde van? -

S G o ‘I aplicacién en una_empresa i
~Tesls Marla del Carmen Alcocer Quijano. Universidad Iberoamericana Pagma kX 1993
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tiene "que realizar,'
pueden ser. eliminadas y.no'son necesa
Para‘ explicar‘mejor loanterior;:
operador que ensambla plezas'

iertas acciones que
1acer.

importa - tanto’
cosas.

su traba]o. como
‘cémo: evitarlos. Algunas
emplece a.trabajar lo mas
apacntaclén. con-.esto el
a, ‘niisu funqnén, ni-su

|vision de tareas. en algunas
ultiples funciones, lo que provoca
ntuna sola tarea. Simplemente los
~mantener la concentraciéon por un
: empezar a pensar en las demas
tare»as que deben realizar.

) actlvldades ‘flincione’s

34 Procednmlentos inciertos del cémo realizar la tarea. Si el empleado

.nosabe realmente cémo hacer la tarea, le sera realmente dificii
hacerlo” correctamente, sobretodo si dicha actividad requiere de
varios procesos, en estos casos es muy probable que el operador
llegue a confundir los procesos y el modo de fabricarlos, lo que
provocara que fabricando un producto diferente al esperado, o con
una calidad diferente a lo estipulado por la empresa.

1.4 Alqunos problemas a los que _se enfrenta el
empresario y que afectan o se relacionan con la calidad.

1.Poco interés tanto del proveedor como la empresa, para
llegar a una acuerdo y conocer las capacidades de ambas
partes para cumplir con sus mutuas necesidades.
Es un grave error de los gerentes de la organizacion, el
considerar a los proveedores como entes totalmente

15
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externos a la empresa, si esto sucede, le sera imposible
tanto al proveedor como a la empresa conocer sus propias
necesidades y por consiguiente, tampoco seran capaces de
aprovechar las oportunidades que ofrece el otro.

.Gran deficiencia en el abasto de materiales para la
produccion.

Tiene gran relacién con el punto anterior y con el
compromiso del proveedor y la empresa. Esta con miras a
elevar su calidad, debe empezar por un cambio de
mentalidad y un compromiso de mutua ayuda, si no existe el
compromiso, se creara un sentimiento de desconfianza
mutua.

.Maquinaria obsoleta y/o falta de mantenimiento necesario.
Como ya se explicd, la productividad se relaciona con un
trabajo inteligente, y la maquinaria obsoleta es una forma
de no trabajar inteligentemente; en muchos casos, |a falta
de maquinaria moderna hace gque la produccién salga con
cierto nivel de defectos o incluso con ciertas mermas
imperceptibles a simple vista, pero que a la larga el cliente
acabara por darse cuenta. (Ejemplo: Defectos en las
aleaciones de ciertas clases de tubos).

.Falta de personal suficientemente capacitado.

Hasta hace poco tiempo los empresarios asociaban la
palabra “capacitacion, adiestramiento” con la palabra “gasto
irrecuperable”, ésta es la razdn por la que se prefiere
mantener a los empleados en un ambiente de
“desconocimiento total” de I|lo que hacen y, lo mas
importante: del cdémo hacer su trabajo mejor; como es
l6gico, esto supone un traspié importante para la calidad y
la productividad.

.Bajo o nulo interés en la cultura de la calidad.

Este punto se podria resumir en dos palabras: Falta de
compromiso. Si los empleados no se sienten comprometidos
con los intereses de la empresa y viceversa, sera dificil que
haya una verdadera unién, cuando no existe una cultura de
mejora continua, el concepto de continuo esfuerzo es
impensable; una cosa es consecuencia de fa otra; primero;
se necesita que haya un conocimiento verdadero de las
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ventajas y esfuerzos que comprenden la calidad, después el
empleado debe preguntarse si acepta y se compromete con
esta “nueva” filosofia, lo mismo tiene que hacer la empresa.
Por otra parte, para muchas empresas el hecho de hacer
cualquier cambio - y sobre todo un cambio de filosofia,
como la calidad lo requiere -, asusta a muchos gerentes, no
confian en que sean capaces de lograr cambios
significativos dentro y fuera de su empresa.

.Gran tendencia a la improvisacién.

La calidad tiene entre muchos otros objetivos, el controlar
en la manera de lo posible |la variabilidad de los procesos, y
ademas tiene como ayuda las herramientas estadisticas, las
cuales buscan mostrar los problemas que pueden surgir en
la produccién; si un empresario actia impulisivamente,
improvisando en cada momento, serd muy dificil que logre
prever las consecuencias de sus acciones - y de la misma
empresa -, por consiguiente, le sera imposible anticiparse y
no podra contemplar las posibles soluciones a un problema
o situacion determinada. LLas empresas que improvisan, que
actlan con anticipaciéon, por lo general tienen un periodo de

vida muy corta, y se distinguen por una faita de control

interno muy grande, llegando a afectar en casi todas las

veces a la calidad y a la satisfaccion del cliente.

.Carencia de instalaciones adecuadas para el trabajo, pocos

medios de seguridad y salubridad.

La calidad total abarca toda la empresa, y las instalaciones
donde se trabaja, donde se produce, no son la excepcion,
por dar un ejempio: En una fabrica que hace circuitos
eléctricos para computadoras, la luz con la que se trabaja
es de gran importancia, ya que por lo general dichos
circuitos son de un tamafo muy reducido y, si no existe la
luz suficiente, le sera muy dificil al empleado el soldar
correctamente los circuitos, io cual dara como resultado
continuas fallas e imperfectos en las maquinas donde se
instalen. Por otra parte existen circuitos que son
especialmente sensibles a la estatica, y esto debe de ser
de suma importancia para el gerente de produccién; estos
circuitos deben ser manejados y transportados en boisas a

17



prueba de estatica, y todos los empleados antes de entrar
al lugar de ensamble de los circuitos, deben pasar por un
aparato que la eliminara, puesto que si no lo hace, la
minima electricidad que corre por el cuerpo y que recibe el
nombre de “estatica”, es capaz de estropear ios sensibles
circuitos de un “Chip".

8.Poco interés por parte de los gerentes, para motivar a los
empleados para que participen activamente en fa empresa.
Este es un punto muy importante y tiene que ver con los
estilos de liderazgo, aquel gerente, director o ejecutivo que
rechace la participacién de los empleados, desperdiciara el
gran potencial de los mismos y lo que es peor, si el gerente
rehiisa a escuchar las necesidades de |los empleados,
posiblemente esté rehusando a escuchar las necesidades
del mismo cliente. Por dar un ejemplo, un vendedor es la
persona que mayor contacto tiene con el cliente, conoce
sus necesidades, gustos y preferencias, si se rechaza su
participacion, puede ser que se acabe perdiendo el
mercado. Lend

9.Falta.de. p! Y
‘produccién

erevision en ciertas partes del proceso de

‘Iider,azgo'"dentro de la empresa, y completa

10.Fait lerazg
: IS le'empleados emprendedores.

_usrenc_la’ de mentalidad de superacién y mejoramiento
ontinuo. -

‘1‘,_2.;_Ipcapaicidad para atacar los problemas de raiz.
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CAPITULO II

Calidad.

"Pura confeccionar un platilio de.calidad

se necesitan dos ingredientes fundamentales:
la utilizacion de buenas materias . primas:y

¢l carifo del cocinero’en:suselaboracion”.
Juan M, Arzak'y.Pedro'Subijana-

2. Introduccion.

La calidad crea las condiciones mas que suficientes para que.
las cosas sucedan, segun la TEORIA DE LA CALIDAD en su
definicidén; la calidad es la capacidad de producir un producto
o servicio con un objetivo claro y definido. Es decir: La
naturaleza otorga y el hombre dispone.

Cualquier producto creado por la naturaleza, esta sujeto a la
disposicion del ser humano - independientemente del fin de
éste -.

Negar el significado del valor de la Calidad, es negar la
esencia misma del ser humano, llamese, persona, individuo,
hombre, mujer, cliente, proveedor, comprador, vendedor,
ejecutivo etc. Hay una sola Calidad, y ese valor lo ejerce
Unica y exciusivamente Ila PERSONA. ;Como la ejerce?;
icuando la ejerce?; ¢sde qué manera la ejerce?, jen qué
- forma lo ejerce?, sen qué condicion la ejerce? etc. (TEORIA
DE LA CALIDAD) eso es lo mas importante de la Condicidon
de! Ser Humano; de eso es en lo que debe estar enfocado
todo Programa de Calidad y asi, todo lo demas seria una
natural y adecuada consecuencia y definitivamente no al
revés., Todo lo externo a la persona es simplemente una
percepcién muy personal, por lo tanto es muy compleja,
diversa. Es decir la Calidad nos hace IGUALES en el mundo
de la diferencia.
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'é,be'rj’,k{quiév:‘,s‘e‘ ha manejado el concepto de la CALIDAD tan

equivocadamente?. Quiza sea, porque la palabra en inglés

“"Quality" asi lo haya determinado.

‘Tél vez la diferencia de significados de un idioma a otro,
"haya creado tal confusion. Quality en inglés, tiene dos

significados, uno relativo a ila persona (CALIDAD) y relativo
a los atributos de la persona (CUALIDAD).

El castellano es un idioma mucho mas rico en palabras, en
significados, que el inglés, por lo tanto, no tan limitado. Sin
embargo por influencia del idioma y lo que ello representa en
el mundo, ese concepto se ha limitado a si mismo. Es quiza,
el principio de todo.

Manejar el concepto "Quality" como uno solo, crea el error,
puesto que confundir la CAUSA con el EFECTO, es lo que ha
estado sucediendo desde hace muchos afios. Es decir;
confundir una CONDICION INTERNA propia y natural de la
persona, del ser humano, con la CONDICION EXTERNA,
propiedad técnica del producto, o propiedad administrativa
del sistema de operacion; ambos son DERIVACIONES de la
persona., CALIDAD es una palabra tan UNIVERSAL que nadie
esta exento de ese concepto.

Con frecuencia se dice:
< Tal persona es trabajadora, integra, digna, profesional, y
como persona, es de una calidad innegable.-

Al terminar de leer un libro, uno es capaz de dar un juicio
sobre el mismo.

- El libro qgue se acaba de leer, tiene una calidad excepcional.
La originalidad del tema, la amplitud de vocabulario, l|a
profundidad, la fluidez es asombrosa.

Si se tiene enfrehte el cuadro " El matrimonio Arnolfini" de
Jan van Eyck (1432), seguramente los comentarios seran:

- 1Con qué esmero se pinté ese cuadro!, los detalles fueron
cuidados con un esmero casi enfermizo. El inusitado juego de
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. planos vusuales La: profundld d' olores Es un cuadro
de"asombrosa calidad.-""; G

. = El'sublime naturalismo artlstlco sello de la calidad de la

pintura flamenca, lo resume este cuadro, que tardé 6 afios en

ser pintado - Dira el mas enterado.

Al tomar este ultimo ejemplo, y al darse cuenta que Jan van
Eyck, tardé 6 afios en pintar un lienzo de 82x60 cm, uno no
puede mas que preguntarse. jHace 600 afos, los artistas, los
artesanos, las personas trabajaban con mas calidad que
ahora?. Seguramente no. Seguramente si.

Pero, squé es lo que realmente diferencia a una pintura, de
una verdadera obra de arte. O un simple jarrén de una
artesania?

Quiza sea, el esmerado cuidado de los detalles, quiza sea
aquel impulso que hace a algunos hombres pintar buenos
cuadros, y a otros pocos, crear verdaderas obras de arte para
toda la eternidad.

Entonces surgiria la pregunta: ;Qué es la calidad?

No es nada definir la calidad, existen multiples y muy
variadas definiciones. Por citar algunas.

Calidad: Qualitatem : Atributo o propiedad que distingue a
las personas y cosas (bienes y servicios).

Calidad: Es cumplir con los requisitos (del usuario o cliente).
La verdadera Calidad es la que cumple los requisitos de los
consumidores.

Calidad es superar las necesidades y expectativas del
consumidor a lo largo de la vida del producto.

Calidad es adecuacion al uso.

Calidad es dar liebre por gato.

Calidad es lo que diferencia un producto de otro.

Calidad es aquella capacidad de satisfacer las necesidades
del cliente en cuanto a seguridad, fiabilidad, servicio.
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Calidad es lo que el cliente esta dispuesto a pagar en*'
relaciéon de o que obtiene. o
Calidad: es una filosofia adoptada por organlzacxones que o
conflan en el cambio orientado hacia el cliente 'y que
persigue una mejora continua en sus procesos diarios. . .
Calidad: es la "conformidad de" o "la satisfaccion de" Ids
requisitos para los cuales un articulo es creado.

Para poder entender lo que es la verdadera calidad, es
necesario remontarse varios siglos atras. Quiza milenios. Y
analizar su historia de donde viene y hacia dénde se dirige.

El hombre desde que es hombre, ha buscado la calidad. Pero
no una calidad como se conoce hoy en dia. No existian
estandares de calidad. Tampoco eran necesarios.

Buscé la calidad de la manera mas sencilla que puede haber.
Una buena herramienta de caza, una cueva que Io
protegieran de la lluvia y de esas luces desconocidas del
cielo - y que tanto lo atemorizaban -, buscéd pieles de
animales que [o protegiera de los frios dias de invierno.
Cuando al’ final logré dominar el fuego, buscé una fogata que
lo calentara. No una simple llama que diera luz.

~El tiempo fue pasando, y el hombre evolucioné. Ya no hizo
falta ‘tallar piedra con piedra para fabricar una flecha. Se
‘habia llegado a |la edad de los metales. Y con ello, se crearon
nuevas necesidades. Necesidades de hacer las cosas cada
vez mejor.

Si bien, se dio cuenta que las espadas y flechas de bronce
eran mas duraderas y mas eficaces que las hechas de
-obsidiana y piedra, también llegdé a la conclusién gque no era
ssuficiente. Y se hizo a la labor de encontrar aiguna aleacion
‘mejor, que durara mas, que fuera mas fuerte. Y asi se llegd a
la edad del hierro.
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Al llegar a la Edad Média, ri (:ipi,ofde la busqueda de

jarrones y platos
simple objetivo,
gustaba su artesania a
articulo, pudieran |dent|flcarl
su firma. i

a,flrmar esos objetos, con el
os:'compradores realmente les
O0xima vez que buscaran otro
s por el nombre del artesano y

Esto generd en los artesanos un sentimiento de orgullo y
satisfaccién por el‘trabajo bien hecho. Y como es parte en la
naturaleza humana, 'quisieron superarse cada vez mas.
Mejorarse a si mismos, en-cada artesania que hacian. Ese
fue el sencillo principio“de-la calidad. Una simple firma. Un
nombre escrito en una vasija.

Con la Revolucién Industrial a finales del siglo XIX, las
maquinas empezaron a suplir al elemento humano, y las
manos de los artesanos dejaron sus pinceles para tomar
manijas y botones de las maquinas . Se llegd a |a época de la
produccién en serie. Beneficiosa para algunos. Desventajosa
para muchos.

En esta época la calidad sufrié un estancamiento, y casi fue
relegada a un segundo plano. Grave error como
comprenderian mas tarde los duefios de las fabricas.

La urgencia en ese tiempo era producir, mas y mas y mas. La
produccién en masa.

Los controles de calidad se limitaban a un supervisor al final
de la linea de produccién, el cuai revisaba qué articulos
habian salido bien, y cuales los desechaba por desperfectos.
Asi de sencillo. Ese era el control de calidad.

Lo que servia se vendia, lo que no, se tiraba.

Con el tiempo, los duerfios de las fabricas empezaron a darse
cuenta que era necesario controlar "tanto desperdicio".
Descubrieron que si se ponia a unas personas en cierta parte
del proceso de fabricacién, que revisaran que hasta ese
momento el articulo, la pieza que se estaba fabricando,

23



estaba bien hecha, sin defecto_ arte de magia, se
redujeron los desechos, los articulos mservnbles al final de la
fabricacion. : ,

Los duefos de las fébrlcas habia s"descubierto" la Calidad
en la Produccion, y de paso’ habian aprendido una importante
leccidon, muchas veces no facul de ver

Se habian dado cuenta que,, al colocar '"supervisores"
personas que revisaran si los articulos, las piezas, estaban
siendo fabricadas conforme a lo estabiecido, se reducian
pérdidas importantes. También es verdad, esta nueva
ideologia no fue aceptada de la noche a la mafiana.

Aun cuando la fabricacién en serie estaba en pafiales y las
maquinas no eran lo suficientemente avanzadas en cuanto a
tecnologia se refiere, el mundo estaba empezando a girar con
mayor rapidez y, quiza, ese fue el mayor error. Tratar de
seguir el paso a un cambio que ni ellos mismos comprendian
por completo. Se habia entrado a otra era de la Humanidad y
se necesitaba un tiempo de adaptacidon.
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2.1 Eras del control de Calidad

Revolucién 1930-1949 1950-1979 1980-?
Industrial
Metodo Normas y Herramientas y Programas y La planeacion
medicién técnicas sistemas estratégica, el
estadisticas : establecimien-

to de metas y la
movilizaciéon de
la organizacion

Papel de los Inspeccionar, Aplicacion:de: Medlcién de la |[Establecer
inspectores de seleccionar, métodos “'calidad, metas
calidad contar y evaluar ‘técnicas’ planeacién de educ é'én
proc s a;calidad y . aci . b4
: disefio de capacitacién,
programas :trabajo,
A |nteraqcxén

entre )
departamen-
; o tos : :
Responsable Departamento:; - . Todos los : Todos "7 “ |los
. departamen-: empleados :

de calidad de inspeccién;’-.

.tos'con ayuda”

Manufactura e’ apoyados por la

ingenierla’ ;| de-la alta .-
w administra- . admimstra- o
cidén, en el cién:
-disefo, la

c.planeacion y
~las"politicas -
’ e]ecutlvas de

S R B R calidad. _

Orientacion - - |:-La calidad se. |  La calidad se_ La calidad “se {La calidad se

S ““inspecciona®:: “controla” i construye “administra"

Frg et BT FiE desde adentro”
Caracterls i Inspeccisn v | ¥ ‘Control i |'Aseguramiento Administra-
ticas o) estadistico de de la calidad |00 estratégica
: calidad . i
. ) de la calidad
Calidad Un problema por |Un problema por Un problema Una
resolverse resolverse por resoiver oportunidad
con la

posibilidad de |COMpetitiva

ser atacado de
manera pro-
activa
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o El listén azul, premio a la excelencia.

Iinglaterra: Desde principios del siglo XX, hasta.
reconocimiento de la calidad. S

La expresion “MADE IN ENGLAND", dio'.ia vuelt
simbolo y ejemplo de maxima calidad, perfeccién

Alemania: La expresiéon “MADE IN':-GE
amplitud de su predecesor. mglés Pero.
productos opticos y su maqunnarla son;
el mundo.

Estados Unldos:~A\w»e'ste";p e’
calidad”, desde 1940 hasta 1975: ¢

Japén: La guerra habia termlnado ¥y eI pals se encontraba, en’ cr15|5'
pero decididos a modificar su:imagen ' mundial; del tipico:- producto’
hecho en serie y con un precio tan bajo como su calidad, ‘a ser
lideres indiscutibles y ejemplo a seguir para miles de empresas de
todo el mundo, y creador de una filosoffa innovadora que transformoé
por completo el concepto de Calidad.

2.2 Principales autores de la Calidad..

« Joseph Juran

Joseph Juran nacié en Rumania en 1904, y llegé a Estados
Unidos en 1912, obtuvo los grados de ingeniero y abogado,
escaldo posiciones dentro de la administracion de la calidad
en Western Electric Company.

Juran es recordado como uno de los arquitectos de la
revolucién de la calidad en Japén, donde fue frecuentemente
consultado desde 1851.

De cualquier manera, Juran opina que los principales
‘responsables de la Revolucion Japonesa de la calidad son los
directivos operacionales y los especialista de |la calidad.

‘En 1979 fundo el Instituto Juran, el cual imparte seminarios,
"cursos sobre calidad y ha publicado numerosos articulos.
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Juran afirma que _existen dos tipos de calidad.

e El que se adecua al uso:
El producto debe ser disefiado para un determinado uso especifico.

e Conformidad sequn las especificaciones: .
Es decir, cuando un producto se fabrica con unas caracterlstlcas [}
especificaciones determinadas, se deben cumplir “con . dichas"
caracteristicas porque; quiza una variacién “que el
producto ya no sea adecuado a las caracteristica uiere el
cliente. .

Para 1940 Juran se habia dado cuenta que-las: ,e‘mpresas ya
habian cubierto el aspecto de la calidad, sin embargo detectd
ciertas fallas a solucionar, como serian:

1.La falta de coordinacién entre los diferentes departamentos
2,Mala organizacién de la empresa.

3 Comumcacuén defectuosa o distorsionada.

‘Juran aflrma que, no es conveniente para una empresa que
busque la calidad total, que cada departamento fije sus
propias metas, ya que la calidad total abarca toda la empresa

““y'la interaccién entre ellos es indispensable.

Esto es posiblemente un barrera para las empresas
mexicanas que con frecuencia tienden a establecer metas por
departamentos (como si cada departamento fuera una
empresa aislada de los demas), o cual provoca muchas
veces "“rivalidades” entre los mismos.

Otra barrera que con frecuencia se topan las empresas
mexicanas es, la complicada comunicaciéon que ‘existe; esto
se comprende facilmente si se observa y compara un
organigrama "“estilo occidental” y un organigrama ‘“estilo
oriental”.
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Diagrama estilo occidental:

Direccidon General Nivel Alto

Nivel Medio

| I I I | l_ | | | I I Supervisores
I [ | I | | | l I Nivel Operacional

(Diagrama 3)

Como se puede ver en el diagrama anterior, existen
excesivos niveles y si, por ejemplo un empleado que se
encuentra en el Nivel Operacional quiere comunicar algo al
nivel aito de la empresa, debe atravesar el nivel de
supervisores y nivel medio. Es un ejemplo sencillo pero, si se
observa un organigrama de una empresa ‘grande, la
comunicacion fluida y sin distorsiones se asemeja a un suefio
. utépico.: |
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Diagrama estilo Oriental.

[ Direccion Genera? Nivei alto

/ 1\

= = Departamentos
C] 00 CO 0O 4 Nivel Operacional

(Diagrama 4)

Como se observa en la figura anterior, existen menos niveles,
lo que provoca que la comunicacién sufra menos distorsidn,
sea mas rapida y fluida.

La comunicacién de las decisiones se da a conocer mucho
mas rapido y se puede tener un control mas exacto de todo Io
que sucede en la empresa. ‘ .
El organigrama estilo oriental, busca evitar ‘el excesivo.”
papeleo y la innecesaria burocracia. : I

Juran apoydé la idea de Deming de |mp|antar cl
calidad ya que éstos mejoran la comunlcacwnf; entre CE
empleados y la direccioén, y a su vez, reaflrma el splrltu de
pertenencia de toda empresa pero; ‘como . duo,j‘f-?
_anteriormente, los circulos de calidad deben:estar: apoyados :
por las siete herramientas principales de calldad :
Juran formuld una hipétesis sobre como planear la calldad

fosi

» Tener perfectamente identificados a los clientes.

s |dentificar las necesidades de los clientes.

e Con base a los. gustos de los clientes, fijar ias metas vy
esfuerzos de la empresa con miras a consecucion.

e Fabricar ~un primer producto segun las caracteristicas vy
especificaciones requeridas por el cliente.

e Establecer .y desarrollar un proceso capaz de fabricar el
producto con las caracteristicas deseadas.

e Perfeccionar el.proceso de fabricaciéon.

LL“ DE ORIGEN
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e Mantener un control de fabricacion segun las condiciones
optimas establecidas.

Juran, propone 7 pasos para el mejoramiento de |a calidad.

1.Crear una verdadera conciencia sobre las ventajas de un
mejoramiento continuo.

.Establecer metas de mejoramiento continuo.

.Coordinar todos los elementos posibles para alcanzar las
metas, 'identificando los problemas y formando comités de
apoyo y asesoria.

.Presentar un continuo entrenamiento a los trabajadores y a
la directiva sobre aspectos de calidad y estadistica.

.Seguir los proyectos para resolver problemas.

.Reportar continuamente el progreso y analizar los
problemas que vayan surgiendo para su pronta solucion.
.Mantener un registro de logros.

wnN

N oo b

e Philip Crosby.

Afirma que una empresa con miras a la excelencia debe
estar preocupada, de igual manera por la calidad y la
satisfacciéon, como de las utilidades - que seran mayores,
entre mayor sea |la satisfaccion del cliente -.

Crosby sefiala que la calidad lejos de ser un gasto, es una
inversion. Lo que es costoso es no invertir en un
aseguramiento de la calidad y pagar por defectos de
fabricaciéon, por reprocesos.

_ En-primer momento, la calidad no produce utilidades, sino
que evita que haya fugas de dinero por hacer mal las cosas.
es decir, aplicando un sistema de calidad permitira ahorrar
dinero, al no tener que pagar otra vez l|a fabricacion de un
producto ya procesado pero defectuoso.

Con el tiempo y, habiendo reducido los reprocesos vy
desperfectos, la mejora de la calidad se reflejara en la
satisfaccién de los clientes y por consiguiente, en las
utilidades de la empresa.
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"Hcon la’ de Demm‘g acerca de la teoria de “cero defectos”.

Mlentras que Demlng aflrma que es practicamente imposibie
una produccién . ‘cero defectos”" debido a I|a inevitable
variabilidad. Crosby, por su parte afirma que, no existe
ninguna razoén para que:haya errores en la produccion y habia
acerca de un milagroso remedio mediante el cual la empresa
puede evitar la‘inconformidad.

e Determinacién en la consecucién de las metas.
e Educacién y capacitacion.
L Implementacuén de un S|stema de mejoramiento.

Afirma que una: de Ias causas por.las que las empresas
fallan en la: ;callc‘iad ‘es - porque no se fijaron previamente
estandares de'los requerimientos necesitados.

Los defectosipara: Crosby, son sinénimo de desviaciones o
variaciones,;subraya la vital comunicacién que debe existir
entre el proveedor y la empresa, como parte de la misma vy,
sefiala los.siguientes puntos.(2)

.La:direcciéon y la calidad deben significar, un compromiso mutuo.
‘Formar equipos que ayuden al mejoramiento continuo.

-Analizar y comprender perfectamente, cuales son los origenes de
las fallas en la calidad.

.Valuar el costo de la calidad y hacer comprender a la direccidén
cémo utilizar las herramientas estadisticas de calidad.

.Fomentar la filosofia de calidad entre todos los empleados de la
empresa.

.Corregir las posibles fallas de calidad siguiendo los pasos
anteriores.

.Crear un comité para la consecucion de |la meta “cero defectos”.
.Capacitar a los supervisores sobre |a meta “cero defectos”
.Celebrar el dia "cero defectos”.

QO~N O O . & W=

(2) “Un modelo de Calidad”, Jos¢ Eduardo Méndez Gancedo, Universidad Franco
Mexicano, pagina 39
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10.Fomentar entre los empleados, el establecimiento de metas de|
mejoramiento continuo. |

11.Fomentar la comunicacién entre los empleados y la direccion,
cuando éstos encuentren obstaculos para lograr el mejoramiento.

12.Reconocer a aquelios empleados que se distingan en el alcance
de las metas.

13.Considerar la calidad como un camino, no, como un objetivo.

Crosby y Juran coinciden, cuando dicen que un porcentaje
de |los problemas de la calidad, es debido a la Direccion de
la empresa y a la falta de "instruccion” en estadistica, para
que, de esta forma puedan ellos también ser participes en
los mejoramientos de la empresa.

Toda empresa - segun Crosby -, debe pasar por un
proceso de madurez para alcanzar la excelencia en la
calidad y, son los siguientes: (3)

1.Duda: Etapa en la cual la empresa sabe y reconoce que
existen fallas pero no sabe exactamente ni qué las
origina ni por qué suceden.

2.Despertar: La empresa se da cuenta que al corregir los
errores mejoran ciertos aspectos de !a empresa, y por
consiguiente, las utilidades.

3.llustracién: Momento en el cual la empresa ha
detectado cuales son las fallas a corregir, se han
presentado en forma de graficas y sobre el papel.

4.Sabiduria: Momento clave y quiza, el mas dificil de
poner en practica. Se tiene detectado el problema y se
tienen las herramientas para su solucién pero requiere el
esfuerzo conjunto de todo empleado de la empresa y
hacia un mismo objetivo. Este y no otro, es el momento
en que toda la responsabilidad y cualquier decisidon
recae en la Direccién.

(3) Ibidem.

Yuule U
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5.Se necesita un verdadero compromiso de renovacion y
cambio desde o mas profundo de la empresa.

6.Certeza. Etapa en la cual, la empresa ha puesto en
marcha los mecanismos suficientes para corregir los
errores, so6lo queda controlar que las acciones y cambios
hechos se deban seguir aplicando, de forma continua,
para evitar caer en un circulo vicioso.

o Edward Deming

Deming hace referencia, a la indispensable interdependencia
entre el personal, las maquinas, los materiales y el medio
exterior.

Como es logico, la variabilidad en cualquier sistema conduce
irremediablemente a un estado de ‘cierta incertidumbre”, vy
como consecuencia, a la erosién paulatina del proceso de
produccién como la calidad final del producto.

La verdadera ensefianza de Deming, con respecto a la
variacion, es la capacidad de reconocer un pormenor o error
aislado de un error problema profundamente enraizado.

Lo primero que hizo Deming fue diseccionar los procesos y
estudiar el efecto de la variabilidad.

Esto, con el tiempo, lo llevé a elaborar un modelo de calidad,
que ayudara a cualquier empresa a optimizar su
organizacion. )
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Este modelo se le conoce comunmente como: Los trece
puntos de Deming.

Abarca ias multiples
ideas administrativas

Catorce Bun!os de Deminﬂ. relacionadas con el

1. Crear constancia en los propésitos proceso de

2. Adoptar una nueva filosofia produccion.

3. Terminar con la practica de comprar| De alguna manera,

a los mas bajos precios Deming y sus catorce
4. Establecer liderazgo puntos, buscaron que
5. Eliminar slogans vaclps las empresas pudieran
6. Establecer entrenamiento dentro del d

trabajo a glantarse y

7. Desechar temores satisfacer los

8.Romper barreras entre departamentos || cambiantes gustos de
9. Tomar acciones para lograr la||llos clientes, mediante
transformacioén la perfecta

10. Mejorar constantgmente y siempre comprension del

el proceso de produccién y servicio .
11. Desistir de la dependencia en la proceso, e hizo

inspeccién en masa especial ahinco en la
12. Remover barreras para apreciar la|| aportacién de cada
mano de obra uno de los empleados
13. Reeducar vigorosamente y de los proveedores
para mejorar
constantemente.

Deming rechazé la antigua filosofia, segun la cual, “no se
puede mejorar nada”. Deming apuesta por una cultura
administrativa reaimente preocupada por todo el proceso
productivo y capaz de sacar partido de la iniciativa vy
entusiasmo que demuestran la mayoria de los empleados. Y
pretender subir el listén azul - como comunmente se le llama
al nivel de calidad -, cada vez mas y mas alto, y crear unas
expectativas de alta excelencia, de |la constante busqueda de
la innovacion y el perfeccionamiento.

La filosofia de Deming, busca cubrir todas las funciones y

procesos de la empresa. Intentando evitar cualquier
impedimento de mejora, controlando |la inevitable variabilidad
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de los procesos y eliminar impedimentos de la calidad como
serian los defectos y mermas.

Al mismo tiempo es importante no cesar en la busqueda e
investigacion de nuevas caracteristicas, nuevas funciones
del producto, lo cual aumentara la calidad del mismo.

2.3 Japdén. El Ave Fénix Moderno.
“Nadie es profeta en su tierra”

Después de la Segunda Guerra Mundial, Japén era un pais
destruido y derrotado. Tuvo que reinventarse a si mismo,
desarrollar diversas estrategias para hacer un uso mas
racional y eficaz de los recursos con los que contaba.

El gobierno Japonés hizo impresionantes inversiones, para
modificar algo que parecia imposible: La mentalidad vy
filosofia de trabajo de los japoneses y, a la vez, cambiar la
imagen de sus productos.

Hasta ese momento, |la industria y la calidad nunca habian
sobresalido. Sencillamente el decir “MADE IN JAPAN", era
sinénimo de mediocridad, plastico barato, producto de usar y
tirar.

» Milagro Japonés:

Para hablar del Milagro Japonés, primero se tiene que establecer una
base, esa base es el MILAGRO ¢por qué un milagro?. ¢Qué
significa?.

Como ya se ha dicho, el pueblo japonés venia de una guerra muy
dificil y de la pena de dos bombas atémicas.

El general Mc-Arthur se hizo cargo de Japén y acordd con el
emperador Hirohito, lo siguiente:

1.Se buscoé que Estados Unidos colaborara para la reconstrucciéon de
Japdén, ayudando con tecnologia.

2.El titulo "emperador” dejara de considerarse divino e intocable y se
estableciera un régimen de gobierno mas democratico.
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Una ‘vez ‘aceptadas las anteriores premisas,/’comenzé™
milagro: japonés basado, - ‘irénicamente’-:'en‘alguna
norteamericanas. ; i o

1. Auditoria de la calidad:

Pronto entendié Japdn que, si queria recuperarse y dar cara al futuro
con éxito, deberia cambiar su imagen internacional de "Pals mediocre
y sin calidad". Japén establecié una auditoria para la calidad para
toda aquella empresa que fabricara productos y quisiera exportarlos o
venderios a nivel nacional.

Es decir, todo producto japonés deberia estar amparado por un “sello
nacional de Calidad”.

2.Campaia nacional de calidad.

El gobierno gastd, hizo una gran inversién en una campafia de
motivacién a nivel nacional, mostrandoles los enormes beneficios de
trabajar a conciencia, con precisién y sobre todo, con calidad. Esa
campafa incluyd anuncios en periédicos, en |la radio y la televisién.

3.Formacién continua de los trabajadores de la empresa:

Otra gran inversiéon del gobierno japonés fue invertir millones de
ddlares para instruir a los trabajadores a cuaiquier nivel.

Este cambio de filosofia empezé desde las escuelas, al nivel mas
basico.

Lo que ocurri6 es que se capacitd, se instruyd a los trabajadores,
dandoles conocimientos de estadistica con los cuales es posible
analizar y comprender la calidad.

4. Control de calidad:

El lema japonés de aquellos tiempos - y continua siéndolo -, fue:
“Nosotros no controlamos !a calidad; sino la fabricamos” (4).

Los japoneses comprendieron que, l!a estadistica les daba Ia
posibilidad de fabricar calidad y, como es costumbre en los japoneses
esta “herramienta” la aplicaron con una “sana” rigidez sin convertirse
en un vicio sin sentido y sin objetivo.

(4) “Circulos de Calidad (teoria y practica)" Francisco Javier Paloma lzquierdo,
‘.pagina 32
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5 Circulos de Calidad:

. Uno de los principales cambios internos de las empresas japonesas
~ fue;/ el cambio a una administracién participativa, donde la opinién
tdel:mas humilde trabajador era importante y realmente importaba su
Lopinién.

-Esto provocé un sentimiento de verdadera “pertenencia”, aunado a
‘una.nueva filosofia administrativa que ha distinguido a las empresas
japonesas: “Un trabajo de por vida”

2.3.1 La teoria _ Z |Mac Gregor.

como_ apoyo de los |Teoria X: La gente por naturaleza es
Circulos de Calidad. perezosa, huye de las responsabilidades
y retos, necesita constante supervision.
Algunas empresas lo |Teoria Y: La gente por naturaleza es
llaman Grupos de |trabajadora y responsable, no necesita
trabajo, su naturaleza |ser supervisada, solamente necesita ser
ha querido que sean | motivada.

cambiantes y vivos. William OQuchi.

Estan basados en la Teoria 2Z: Cuando se combinan los
teoria Z. siguientes factores, los resultados dentro
. de la empresa sufre cambios

e Teoria Z. positivos:

La teoria Z, se basa en |Confianza

varios factores: e Sutileza

La confianza, debe ser |e Equidad o igualdad
real y no una simple e Ambiente cordial
palabra Y. como (e Lealtad

principal base de |4 Humildad

sustento se encuentra i

la Justicia “Dar a cada = Integridad;

quien lo que se
merece”.

Sutileza: Pensar inteligentemente.

Equidad: Es.importante que el trabajador, se sienta respaldado por
una moral comun y, que a su vez, se sienta a gusto con esa moral.

Clima ambiental: Es importante que, junto con la confianza se
desarrolle un sentimiento de pertenencia. Esto se puede encontrar y
desarrollar a través del trabajo bien hecho y un ambiente de
cooperacién e integracion.
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Lealtad. Es el valor mas importante de la filosofia japonesa
empresarial. Aquél que trabaje con constancia, de forma profesional,
con motivaciéon, con lealtad, su trabajo estara garantizado de por
vida, por el contrario, aquél que traiciona |la lealtad de la empresa,
perdera para siempre el trabajo y le sera sumamente dificil encontrar
otro en Japén.

Cabe mencionar que l|la lealtad debe ser reciproca. Es decir, la
empresa le debe a los empleados la misma leaitad, que éstos a la
empresa.

Los circulos de Calidad, no son otra cosa que un sistema -de
participacién administrativa donde se busca sacar provecho de la
capacidad de opinién de todos los empleados de la empresa,
agrupandolos en pequefos grupos para que ahi realicen sugerencias
y se busquen posibles soluciones para los problemas de su trabajo.

2.4 Circulos de calidad y su contenido:

1.Un conjunto de trabajadores de una misma area, con tareas
semejantes que buscan identificar, analizar y encontrar
soluciones a problemas que conciernen solamente a esa
area, asi tengan que ver con {a calidad o, simplemente con
productividad.

2. Todo circulo cuenta con un lider, el cual no toma parte
en |as sugerencias u opiniones, su trabajo es el de ser un
mediador e ir recopilando informacién que surge en el
grupo.

3.Los circulos de Calidad, por su naturaleza, no pueden ser
encuadrados como un sistema, un programa o un método,
simplemente son una nueva forma de trabajar, de
participar. Buscan modificar la mentalidad del trabajador,
con el fin de mejorar la empresa de manera global.

4 Pueden ser implantados en cualquier empresa, sin importar
su giro y sin modificar su estructura. Solamente buscan
modificar la vision que se tenia del trabajo hasta ahora.

5.l.os circulos no buscan solamente, encontrar la falla, el
error, el desperfecto, buscan encontrar, dentro de todas las
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soluciones posibles, la mejor y entonces, comunicarsela a
la direccioén.

6.Procuran la participacion de los empleados, no solamente
con su trabajo sino también, les importa su talento e
inteligencia.

Se utilizan herramientas estadisticas para analizar
determinado problema y, cuando tienen una posible solucién,
se la comunican a ia Direccidn.

2.5 Elementos vitales para que exista la calidad.
Aspectos de calidad

1.Calidad de Diseno: Incorpora en el producto Ila
investigacién de mercado, las necesidades del cliente,
tomando en consideracidon que el producto debe ser
producido de la manera mas econdmica.

2.Calidad de Concordancia: Es la calidad del producto
resultante, al ser manufacturado de acuerdo con los
estandares y requisitos de calidad.

3.Calidad de Servicio: Es dar a cada cliente lo que necesita,
donde io necesita y en el momento en que lo necesita.

Paraddjicamente, l|a palabra calidad es universal, pero,
confusa a la vez. Lo que significa para unos, para otros es
algo diferente.

Es importante encontrar un significado universal, a la palabra
Calidad, y que a su vez, nos permita comunicarnos con
eficacia, para lograr esto, es necesario analizar el origen de
la corriente “calidad al estilo japonés”

e JPor qué el estilo japonés vy no el americano?.
Sencillamente porque fue, Japén y no Estados Unidos, el verdadero
impulsor del concepto de calidad.
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Japén es un pai iq grado superarse ‘a s[ mlsmo irse revisa
ia historia de este pais; se: ‘vera que ha sufrido'numerosa risis'y, de
alguna manera ha’ frenado 'suicrecimiento algunas veces, otras’ lo ha
hecho adelantarse Y. superar al maestro ;

A mediados del slglo pasado Estados Unidos gozaba de una: posncnén.
de exclusividad-en el mundo de'los mercados, que en esa época se
caracterizaba ‘por- un .sin - nimero de necesndades que :-ayudaron

increiblemente a que los productos americanos se vendieran.

Es probable que, durante:la Segunda Guerra, los Estados Unidos

fueran los menos ' afectados en su capacidad de produccién y trabajo,

sus enemigos y competidores se encontraron en ruinas. Como sucede

algunas veces, esta-situaciéon provocd que aquellos palises, aquellas

empresas se fortalecieran.

No es dificil comprender-que el temporal éxito de los Estados Unidos,
se debid a que. ellos;.lograron sacar provecho de oportunidades y de
la situacién que stabaniviviendo algunos palses, aunque no se
distlngulanvpo us:habilidades gerenciales.

acando provecho de las experiencias a tal
n eI modelo a seguir por muchos paises

5 stados Unidos no cumplo con todas las
icamente fueron. creadas en el pais donde nacio
odlflcaron a su antojo, con miras a un

con-su estricta disciplina las siguieron al pie de la
,‘provocé que Japdn Superara a un maestro llamado
|dos .

3 ,~los -empresarios consideran la excelencia, la calidad,
‘un medlo de permanecer en el mercado. Estan en lo correcto,
; fpero algunas'veces corren sin saber qué camino elegir, sin detenerse
- ‘observar:las. experiencias de otras empresas o palses. Corren sin
saberihacia'dénde, aunque convencidos en llegar. Pero ¢(Hacia donde
'corren? -

o La ventaja con la que contaba Japén era que, aunque no tenia una

: _tecnologia de punta, su mentalidad competitiva los ayudé y, esto hizo
que se fortaleciera su presencia en los mercados mundiales.
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2.5.1 Desarrollo de la filosofia de calidad.

Edwards Deming, con su nueva filosofia, nntenté predncar en su
propia tierra. No fue aceptado, simplemente no creyeron:en-ély el
pueblo japonés era el lugar |deal para poner en préctlca t

conviccién, el deseo de mejorar, superar
responsable del.costo..

para-queel- milagro exlstxera.
:Un-cambio’radical - llamémosle mllagro ,
- estd’instalada,.enla.mente de las personas.
.iLlos~ japonés han tenido. una ‘'sélida  visié
‘“enfocada a’la-filosofia, y:ésta Gltima es:la
- mas-importante para que la calidad se manifiesti
Se puede considerar la filosofia como -la teoria
“para.una accion; y el producto, es la: précti
] mentahdad y de una actitud.

) No es poslble concebir un. producto sin’ fil

,'exlstlr un-efecto. sin su causa 'y, viceversa.
Para saber.a.dénde se.-va, es- necesarl

“Sinembargo,> una delas: personas qu
> . f

Ernesto Buerostro. Editorial Castillo. Pag.

(5): r a su'alcanca.
14,:1996 - Nt
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La teoria de Demlng logro ‘7‘ca'y’mb'|a
japoneses tenian hasta ahora: Expllcé qu
dependia sélo y excl ivar te d 1]

los empresa‘rios,_, -

/ision::que
‘la delos’ productos;;_

significa  en U
distorsionada en:

oique, co‘mprén’de“_“!‘a‘ﬁ‘p

Existe una pal; : ,
e-: entender y, c}'p_n‘s‘i‘d’“

Calidad, pued
como prim

Profesmnal/sm . : s
Una persona que actua con’ profesionallsmo es aquélla que actua no
solamente ‘en procura de un beneficio econémico, de reconocimiento,
de fama, etc.

Un verdadero profesional - a diferencia de un simple aficionado - es
aquél que siente pasién por lo que hace. Se entrega y da lo mejor
que tiene, en cada actividad, en cada proyecto que hace.

2.5.2 sRealmente se puede lograr la excelencia en una empresa?

“Quien no estd despropdsito de talento debe,
obligatoriamente, imponerse un objetivo elevado,
que exija una permanente tension
de sus fuerzas. Sélo con esta condicidn
podrd expresarse totalmente”

GM. Alexandre Nikitine :

La calidad se ha comparado a menudo a un equipo_deport e
Existen .equipos considerados como campeones que.}aunQue no-
ganen el campeonato todos Ios afios, se encuentran ‘en:los: puestos
punteros, . 'son- compemivos y Ios aflclonados quedan satlsfechOS'
o después de cada. encuentro : .

TESIS CON
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Lo mismo suce e

N O ob WN

.Los dlrectore
,comprometidv

.Se mantiene un ambiente de supera(:lén constante’ ’
/Constantemente realizan analisis post. mortem, de sus’ errores ‘para
“encontrar’ia falla lo antes posibley correglrlos o

.Se tienen datos del desempefo y progreso de la empresa a través

.Si algun empleado comete un error, no se le castiga, se analiza su

del tiempo

error y el modo de no repetirlo

TESIS CON
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CAPITULO il

Asegquramiento de la Calidad.

“Algo deben saber los japoneses que,
no sabemos nosotros™
Anénimo
3. Introduccion.

-

La empresa que se comprometa a lograr la excelencia, tiene".

que aceptar que cada tarea es parte inseparable de un

proceso o un “Todo" y, que toda tarea debe estar encaminada

a la satisfaccién del 'cliente Debe buscar “ganarse al

cliente”.

Al hablar de aseguramlento de la calidad, primero se tiene

que hablar de: un’ factor undamental ‘La varlabllxdad

proceso de produccién, esta

on;-'sobre todo, si se habla de
[ este factor afecta

roducto final.-La calidad es

ro.es inevitable.

po'r las causas que las

ocasnonales Son aquéllas producidas
I“;"Por ejemplo, la utilizacién.de algun
'n desajuste al funcionamiento de la
ariacion es ocasional, facilmente visible y
corregida por el trabajador que haya sido
icapacitado.

omunes: Son aquéllas inherentes al proceso v,
paradoucamente representan la mayor oportunidad para el
mejoram[ento a mediano y largo plazo. Es decir, la
iabi da‘d ‘puede ser reducida por el administrador.

TESIS CO
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e Ejemplo de variabilidad ocasional y comun.

Supongamos que, una fabrica de cuadros de bicicleta, - esta
fabricando cuadros que, cuando se les realizan ‘las::pruebas de
esfuerzo, se descubre que los tubos no encajan perfectamente

Esto puede deberse a un ligero desperfecto en _el:fresado de: los
cuadros que impide que la soldadura se fije: perfectamente al otro
tubo. Seguramente si se cambia la fresa usada:por;otra nueva; el
problema se solucionara, este e]emplo;' #variabilidad
ocasional. . ; RO
Por otra parte, si se descubre.en’
tubos se rompen:facilmente
empresa no ha preferld

las pruebas d

Es importante omente jete la- primera
variacion,.ino: mp ] ! ...cualquier
decisidén deb i Y 1 ‘o'cimlento tedrico.

Para explicar:lo: anterior. hay que retomar el ejemplo ‘de-la fabrica de
cuadros de: blclcletas

Sl'la prueba de ‘esfuerzo para los cuadros arroja uno que se rompe
facilmente debido a la baja calidad con los que estan hechos los
tubos, el operador puede pensar que se debe a una mala calibracidn
de la maquina y el trabajador tratara de calibrar la maquina, lo cual
eventualmente, provocara un nuevo error y la verdadera razén del
problema, permanecera invisible.

3.1 Definicion de Asequramiento de la Calidad.

“sResultados? ;Pero es claro que ya
consegui un montén de resultados!
Hoy sé de mil cosas que no funcionan”.
Thomas A. Edison

Al aseguramiento de la calidad, se |le puede definir como,
“todas aquellas actividades que son planeadas de forma
sistematica y preventiva, con e! objetivo que los materiales,
los productos fabricados, sean de |la completa satisfaccién
del cliente y, que a su vez cumplan con los requerimientos de
estos”.
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Pilares fundamentales del aseguramiento.de la calidad:

1. Las acciones de fabricacién del. producto, deben ser
desarrolladas de forma exacta y precisa. 'y con miras a
lograr la mayor calidad posible, teniendo en cuenta los
requerimientos del cliente.

2. Todas las areas y funciones de la empresa deben estar
regidas por una serie de politicas y procedimientos, con el
objetivo de lograr el mejoramiento de la calidad.

3.2 Condiciones para realizar un manual de
asequramiento de calidad.

“Las cosas no cambian; nosotros cambiamos ™.
Henry David Thoreau

E! objetivo del manual es, definir perfectamente lo que hay
que hacer, coOmo se tiene que hacer, y quiénes lo tienen que
hacer, para cumplir con los requerimientos de calidad.

En primer paso, el manual de aseguramiento de la calidad
debe ser un compromiso verdadero y sincero por parte de la
direccion de la empresa. Estas debe estar consciente de las
ventajas de la Implementacion del programa y apoyar de toda
forma posible al encargado del programa.

Es importante sefialar que cada una de las personas que
aparecen en el manual, seran responsables de cumplir las
acciones que especifique el manual de aseguramiento.

Todas las personas que aparecen en el manual, deben estar
totalmente comprometidas con el “nuevo cambio”.

TESIS CON
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3.3 Condiciones que debe contener un manual de
aseguramiento de calidad.

.Generalidades.

.Control de disefio.
.Instrucciones, procedimientos y dibujos.
.Control de adquisiciones.
.Control de material.

.Control de proceso.
.Seguimiento.

.Procesos especiales.
:Inspeccién.y pruebas.

0:Equipo de pruebas y medicion.
Manejo de almacén y embarque.
onformidad.

ditorias.

ccion correctiva.

Formas tipicas.

L OONOOHWN -~

—_

hombre encargado del departamento de aseguramiento de
la“calidad sera el responsable de elaborar el manual y, de
sus posteriores revisiones.

Es: conveniente que la responsabilidad del control del
‘aseguramiento de la calidad de |la empresa, recaiga en un
“‘solo departamento que sera el que reporte al gerente, de esta
7 forma se tratan de evitar los malentendidos y confusiones.

Es importante que este manual, sea sencillo y que exprese
las acciones de forma correcta y concreta, para que su
entendimiento y asimilacién sea lo antes posible.

Es importante sefialar que no existe un manual de
aseguramiento que sirva a todas las empresas; cada empresa
necesita disefiar su propio manual en base a sus
necesidades, sus productos, especificaciones y tamafo de
sus productos.

Como ya se ha dicho, !a responsabilidad del aseguramiento
es conveniente que recaiga en un solo departamento pero,
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como es légico, éste no puede controlar absolutamente todos
los factores que afectan a la calidad, asi que todos y cada
uno de los departamentos que conformen la empresa deben
comprometerse e ir en procura de un aseguramiento "parcial”
de cada operacién. Solamente cuando se suman los
esfuerzos de los dep‘artamentos se puede hablar de un
aseguram/ento tota/ de’la‘calidad..

Departamento de ventas

Departamento Departamento de |.
responsable del Administracion
aseguramiento de la et
calidad en la empresa

Departamento de Departamento de.
. Produccién o Personal :

(Diagrama:",iS)

[ nsis con
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3.4 Puntos basicos para que exista un mejoramiento de la
productividad (6).

Cabe mencionar que una empresa productiva, es aquella que
sabe coordinar de manera excelente todos los recursos de la
empresa, de modo que los recursos funcionen a la
perfeccién, por el camino mas corto, es decir, que se reduzca
los reprocesos, aumente produccién con el menor costo
posible. Hacer mas con menos y de la mejor manera posible.

e Utilizacién de aita tecnologia (computadoras):

En la actualidad, |la mayoria de las empresas medianas y
grandes, controlan el disefio de los productos y los
procesos, por medio de computadoras.

e Mentalidad internacional:

Como es sabido, los mercados actuales tienden a la
globalizacién, asi que todo producto que se fabrique debe
tener en la mira los mercados internaciones, lo cual
conlleva a cumplir con esos requerimientos.

e Secretos Industriales:

Cualquier tactica empresarial, debe ser el secreto mejor
guardado, ya que éstas pueden ser utilizadas como mejor
arma contra la competencia. Esto se le llama comidnmente
“ventaja de ser el primero”.

e Principio de |la mezcla de Producto:

Se debe buscar el desarrollo que produzca la mayor utilidad
posible para la empresa pero a la vez, que sea respetado
por la competencia por su calidad y sus presentaciones y
caracteristicas.

(6) -Un modelo de Calidad” José Eduardo Méndez Gancedo. Universidad Franco
Mexicana. Pagina. 47-48 1986

e Principio de Liderazgo:
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Siempre y cuando |la empresa tenga competidores directos,
se deben “copiar”, las mejores caracteristicas de éstos.
LlAmese estrategias de mercado, procesos, productos,
disefios etc. Esto permite a la empresa, conocer los puntos
fuerte de la empresa competidora e intentar ir “un paso
adelante”.

Compartir los beneficios del mejoramiento de la calidad:

Es importante ser “"generoso”, con aquellas personas que,
de forma directa o indirecta, han apoyado al mejoramiento
de ta calidad en |la empresa. Esto inciluye a todos los
trabajadores, directores de area, responsables de
produccion, etc.

Mentalidad lider: ]

La empresa debe buscar ser lider o por lo menos intentar
ser lider en algun segmento del mercado. Esto provocara
un sentimiento de tensién de esfuerzos que se traducira en
un mejoramiento constante, para permanecer en ese
“status”.

Principio de armonia:

El clima organizacional, el espiritu de sana competencia, el
espiritu de mejora y superacién, el compromiso, ayudaran,
de manera invaluable a que |la empresa dirija sus esfuerzos
a una misma meta. La mejora continua.

Principio_del Proceso de Produccién:

Se debe considerar a la mejora continua, no como una
meta a la cual hay que llegar, sino como un proceso
continuo de superacién a nivel empresarial y personal.

TESIS CON
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3.5 Responsabilidades del gerente encarqado del
aseguramiento de la calidad.

a) Capacidad de interpretacion de normas y especificaciones
actuales enfocadas a la calidad.

b) Capacitacién y adiestramiento de Ila nueva filosofia
adoptada por la empresa.

c) Continua revisién y aprobacién de cada uno de los
procedimientos de la empresa.

d) Estrategias de mejora continua.

e) Auditorias internas:

f) Acciones correctivas.®

g) Registros de progresos en Ia mejora.

h) Mantenimiento y actualizacién del manual de
aseguramiento de la calidad.

i) Establecimiento de normas evaluativas para los
proveedores.

3.5.1 Ejemplo _de la _asignacion _de responsabilidades del

aseguramiento de la calidad,

El departamento de aseguramiento de calidad de la empresa,
estudiando la funcidn y caracteristicas de cada uno de los
departamentos de la empresa, debe asignar las
responsabilidades vitalmente importantes, para que cada uno
de los departamentos, sea capaz de aportar su parte para la
obtencion de una excelencia en la calidad.

1.Administracion:

e Establece y coordina a todos los elementos de la empresa,
con el fin de lograr una maximizacién de los recursos.

e Mantiene informado a los gerentes sobre los progresos y
costos del aseguramiento de la calidad.

» Explica a los altos mandos de la empresa sobre cdémo,
dénde y por qué, se debe invertir dinero en el
aseguramiento y, en su caso, propone acciones correctivas.
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N .

Producmon ' A

. Producnr articu|os segun Io‘s‘ requerimientos establecidos

previamente: : : i : .

“ e incesante busqueda :
tecnologias, mejores’ tecmcas

e Investigacién continua sobre»errores producidos y se

realizan analisis para prevemrlos k

rh'ateriales, nuevas

3.Mercadotecnia: i :

e Estudia los requerlmlentos actuales de los clientes y hace
una proyecciéon para adelantarse a sus necesidades. Lo
cual se reflejara en una ventaja ante los competidores.

e Investiga los “deseos de calidad” del cliente y cémo le
gustaria que fuese el producto

e Realiza encuestas para conocer la opinién de los clientes
sobre los productos que se realizan.

e Reporta a los directores del departamento de
mercadotecnia el resultado de las opiniones y encuestas de
los clientes.

4.Compras:

e Establece contacto con p05|bles proveedores y selecciona
al mas calificado. [

e Investiga la calidad de Ios productos del proveedor y, los
compara con los requeridos por la empresa.

e Mantiene una estrecha comunicacién con el proveedor,
considerandolo como parte de la empresa misma.

e Hace énfasis al proveedor sobre las ventajas mutuas de
perfeccionar sus productos.

Como ya se ha dicho, es importante que exista un
departamento encargado de |la calidad de la empresa, pero,
como es légico, este departamento no puede hacerlo todo, no
puede controlar toda la empresa, asi que debe recurrir a la
delegacidén de actividades.

El departamento de calidad puede delegar ciertas actividades
pero, de ninguna manera, l|la responsabilidad se podra
delegar.
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La responsabilidad recae en el departamento de calidad, éste
delega actividades a cierto personal de confianza que debe
reportar continuamente.

Relacién entre el aseguramiento de la calidad y los diferentes
departamentos de la empresa.

Delegacién

\ 4

de Departamentos
—>

Empresa

Responsabilidades
P d

f—izm—g)ﬁucommj

Resultados

(Diagrama 6)
Todos son importantes.

3.6 Importancia del trabajo en equipo:

En este apartado se analizara la conducta japonesa, y la
posibilidad de aplicar su predominante tendencia de trabajo
en equipo, a empresas de diferentes paises.

Rapidamente los japoneses comprendieron la importancia de
la estadistica y la variabilidad de los procesos y, a su vez,
entendieron la importancia de la coordinacion del personal.

Este ultimo punto, sigue siendo un campo vedado para
muchas empresas (por desconocimiento).
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"Aun’en estos tiempos de la robotizacion, la mano de obra es
de-vital importancia, sobre todo en paises como México.

Suponiendo - que: una maquina sufre alguna averia, la
produccién se tiene que detener y el operario tiene gque tratar
de reparar la falla lo mas rapido posible - Ilamar al mecanico
-; en este momento es muy importante la actitud y el esfuerzo
de los trabajadores.

Algunas veces estos "percances" pueden provocar que la
gente, los empresarios, saque ailgo de provecho.
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Supongamos que la averia se debio a una falla en el método
de operacion, el empleado se da cuenta y se convence que
cambiando su método de - -
operacién se puede reducir Principios de la calidad de
la frecuencia de una nueva |grupo.

averia sin afectar la L, .
productividad; en este caso [ Meditacian. Se buscara
se  debe hacer del | cumplir los compromisos de
conocimiento publico el . .

hallazgo, ya que puede ser la empresa, sin desviarse

que en esa empresa existan de los intereses del cliente.
5 maquinas iguales y se

trabajen dos turnos. 2. Diadlogo: Entre los clientes
. L. y proveedores.

La estandarizacidén del

“descubrimiento” debe ser |3. Respaldar: Los puntos de

responsabilidad del vista de la empresa, con

departamento de .

Aseguramiento de Calidad, | datos y mediciones.

el cual documentara y hara |4 Manifestacion: De las

un seguimiento para que se . . .

sigan las normas divergencias consultandolo

establecidas. Al mismo | ¢on |a jerarquia, con el fin

tiempo es importante . .

promover la participacién de | de fograr experiencia

todo el personal | aplicable al futuro.

involucrado. Es decir, .

promover un verdadero [|5- Reparacion de los errores

sentido de equipo. desde la raiz: Que impidan

Para los japoneses esta| €l cumplimiento de los

claro que una “cultura de | gpjetivos de la empresa.
calidad” involucra a todos .
los empleados. 6. Implementacion: De

En Japoén, los empieados | jrocedimientos que impidan
atienden los problemas de .
manera prioritaria y, a la cometer los mismo errores.
vez, se les ataca desde la
raiz, tratando con esto que se minimice la posibilidad de que
se repitan.
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En Mexico, en los: se’‘quiso. aplicar la teoria
japonesa de la "cultura de“trabajo ' japonesa”, se invirtieron
fuertes sumas ‘de’” & tecnlcas para solucionar sus
problemas.

Paradoucamente ‘
ni en las técnicasj;
falta de disci'pli [

n,'no se 'encontraba ni en el dinero
racaso de dicha inversion se debié a la
's"empresas

Un mlsmo sus
ni. “todo
personalldad"
redondo,: 'mien
surva y necesnte

se p”uede aplicar a todas las empresas,
'paises Cada wuno tiene su ‘“propia
a®a  una empresa le sirva un sistema
‘que.a otra empresa en otro pais, no le

Algunos paises en vias de desarrollo - como el caso de
México -, se caracterizan muchas veces por la faita de
disciplina para aplicar las herramientas estadisticas.

La calidad integral se obtiene cuando se logra una eficiente
coordinacion entre todos los departamentos de la empresa,
cuando los procesos - realizados por los trabajadores y por
los que no -, se apegan a lo estipulado.

Es importante sefalar que mantener un cierto nivel de calidad
depende de compromiso por parte de todos los elementos de
la empresa y, mas que una meta, es un proceso continuo. La
mejora nunca termina.

“Todos los miembros del equipo tiene una
razon de existir,

por lo tanto, son importantes,

la clave para evitar un desbalance

es que los proveedores sepan vender

sus servicios, y que los clientes sepan
comprar profesionalmente ™

Aquella empresa que verdaderamente busque implantar un
sistema de trabajo basado en la calidad, debe buscar “la
falla”, “la horma” y aplicar la herramienta adecuada en cada
caso.
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Ya hemos mencionado que el punto vital del aseguramiento
de la calidad, es la coordinaciéon de esfuerzos pero, para
maximizar los esfuerzos, es necesario la voluntad de los
trabajadores.

Algunas personas afirman que en México no se sabe trabajar
en equipo - lo cual, hasta cierto punto es verdad - pero no
por ello es una tarea imposible de lograr.

Por una parte los ejecutivos afirma que la idiosincrasica
fomenta el trabajo individual, lo que por consiguiente provoca
que las fuerzas no se enfoquen a un solo objetivo sino a un
trabajo desintegrado.

Para que exista un trabajo coordinado es necesario que se
reconozcan las responsabilidades y la vital participaciéon - y
compromiso -, en el fomento de |la calidad.

Por una parte se pueden establecer parametros de conducta,
para los empleados de la empresa, llamémosle “"asignacidn
de roles”, éstos deben ser claros y facilmente entendibles, si
se logra esto se evitaran las acciones disfuncionales o la
duplicidad, que entorpecen Ia productwndad y provocan
conflictos y debilitan el trabajo en equipo.

s El factor “cliente”

“Yo no pago sueldas. El producio siv.
‘ Henry Ford

Japon comprendié la importancia de los proceSOS'internos de la
calidad, es decir, aquellos factores que favorecian de alguna manera,
la integracién de todos los miembros de la organizacion.. ’

Para una empresa que_"goza” de un monopolio o poca competencia,
sufrira de una falta. de interés hacia el cliente provocada por una
falta de motivacion.y, unién-de fuerzas.

Japén ‘analizd y; detecté’el error que hasta ese momento se estaba
cometiendo . e ‘hizo/‘especial - énfasis en convencer a todos los
miembros: de vla. empresa ‘en la importancia de satisfacer las
necesudades de:los: cllentes
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Todas las empresa que busquen, € ac e
medio de la satisfaccion de los clientes -{“tendranique‘entender que "
existen dos "actores” que ayudan . Los'crﬁticqs’y,‘los_de‘apoy'o. )

e El personal critico, es aquel que tiene una vital influencia en los
resultados de la empresa. ’

e El personal de apoyo, es aquel que, aunque no tienen una
influencia directa en los resultados, si ayuda al personal critico
para lograr las metas.

Diagrama sobre la relaciéon del personal de apoyo el

critico.
\ Personal de

Apoyo

Insumos Producto
Personal critico Satisfaccion del
Insumos Cliente
Personal de
Apoyo

(Diagrama 6)

e Capacitacion

“Existe algo mucho mds escaso,
SJino y raro que el talento.

Es el talento de reconocer a los
talentosos".

Albert Hubbard

Es una de las responsabilidades del gerente de Aseguramiento de la
calidad, el cual debera planear y supervisar constantemente la
capacitacion de todo el personal de la empresa.

Es Importante sefalar que la capacitacion se debe dar antes de que
al individuo se le asigne alguna responsabilidad o, en su caso,

", cuando se cambie de area o responsabilidad.

El‘gere'nte de Aseguramiento de la Calidad, desarrolla los programas
‘de “capacitacion para todo el personal, este programa busca

"'-‘»‘identificar perfectamente a cada personal por el puesto donde se

‘bor‘:’f' :
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encuentra: o’ s

las” actividades relacionadas con el -
puesto R e

Toda capacltacl deb ser',rfe'gisitrada y debe contener los siguientes
_ puntos. F '

~1,"Tema del curso o de'la capacitacion.
“1l. . Fecha de inicio
lil.'"Fecha de terminacién
‘ IV. Nombre de la persona que imparte la capacitacion.
o V. Firma de los participantes en la instruccién.

3.7 EI diseno y su relacién con el Aseguramiento de la
Calidad.

Como ya se ha dicho, !a satisfaccion del cliente es uno de los
punto mas importantes que debe perseguir una empresa; esto
se logra cumpliendo con las especificaciones en el disefio del
producto que el cliente adquiere,

El sistema de Aseguramiento de la Calidad, siempre debe
contener controles que ‘le aseguren a la empresa que sus
productos: se. fabrlquen de la forma mas precisa y econdmica
jeisatisfecho al cliente.

erlales el proceso de fabricacion, la
star perfectamente explicados - incluso
y.'siempre en busca de los estandares

.C sefios® de Ios productos deben ‘ser verificados,
revisados y.supervisados constantemente.

: _k,3.7.1 Cambio de disedo.

Siempre que se quiera modificar el disefio de todo el producto o solo
una parte de sus componentes, debera ser hecho por personal lo mas
calificado posible, de esta forma se tendra la certeza que los cambios
hechos sean realmente los mejores y los que mas convengan a la
empresa - siempre cuidando la satisfaccion y calidad del producto
final -.
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Cambio de diseiio del producto (puntos importantes a tomar en
cuenta).

e Mantenimiento de Ila maquinaria. En algunas ocasiones, la
maquinaria debe sufrir una cierta modificacién y por consiguiente,
puede necesitar un mantenimiento especial.

e Fabricacioén facil: Se debe buscar que su fabricacién sea lo menos
complicada posible sin perder ninguna de sus caracteristicas
siguiendo los procesos de fabricacion estabiecidos, de modo que el .
ensamble del articulo - si fuera necesario -, sea sencillo y sin:
complicaciones. i : ;i

e Personal: Cualquier cambio en el disefio, debe :ser notlficado ‘al
personal que tenga directa injerencia en su fabricacién
al personal de apoyo. .

e Instalaciéon de_la nueva maquinaria: Si el camb
requiere, sera necesario trabajar con maqu'ln
cambio, y su coordinacién con las otras méqun
requiere de un proceso de adaptacion. '

s Seguridad y confiabilidad: Al instalar !?:
proceso mismo.

s Requerimientos: Si la modificacién-de’ uno de- Ios—componentes lo
requiere - o todo el producto -, sera necesario _establecer contacto
con el proveedor para conocer si es capaz de abastecer y cumplir
con fos requisitos y caracteristicas necesitadas del nuevo producto,
o componente.

3.7.2 La barrera de Ias falsas creencias y el modo de
modificarias.

“Todos piensan en modificar al mundo,
pero nadie piensa en modificarse a si mismo".
Leon Tolstoi

Para muchas empresas la palabra "Cambio”, es sinénimo de rechazo
por parte de la Alta directiva y por los mismos empleados.

Para otras empresas - mas conscientes y abiertas al cambio -, el
cambio lo interpretan como “oportunidad”.

En definitiva, existen tres tipos de respuestas por parte de la
empresa, ante el cambio:
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1. Rechazo‘al camblo Son aquellas empresas que se‘ hace’n,"'l‘a‘s;:
B snguuentes preguntas SRTEI

Estamos bien asi, gpara qué camblar? o
Si tenemos utilidad, gpara: qué cambiar?
Cambiar no mejora nada. b :
Todo cambio es . para peor

es’
180" grados a la empresa_
fllosofla y.el modo:-de . pe
superar esa prumera prueba.

»EXlsten otras . barreras que afecta
‘de’’las acciones -entre :los depart
relaciones:. :mterpersona|e
,esponsabllldades el afectad
falsa ‘creencias’ son (7) :

péglna 37).
hacia  sus
oimejor‘de sl en todo
medlo de - un liderazgo

:debe: buscar:minimizar:la “desconfianza hacia los demas”, si se
‘quiere: realmente ser’ compemlvo ya que algunos de los problemas
que surgen ‘de: "aba]o" requueren un liderazgo eficaz.

( gmig Ig]g g la galidad a su alcance. Ernesto Buenrostro. Editorial Castillo.
L Paglna 104, 1996
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2. Ambigiedad de los roles: Como ya se ha visto, existe dos'tipos de
liderazgo (restrictivo y transformador), el iliderazgorestrictivo, es
toda aquella fuerza que, de algun modo, impide el crecimiento'y
desarrollo de la empresa; por otra parte existen las fuerzas
transformadoras, las cuales buscan el crecimiento y el desarrollo
de la empresa. Los Japoneses lejos de desarrollar una lucha
‘fuerza a fuerza", prefieren investigar y analizar los factores que
impiden el mejoramiento; en definitiva, se concentran en detectar
las fuerzas restrictivas.

Diagrama sobre fuerzas restrictivas y transformadoras 1

Fuerza restrictiva Fuerza restrictivas

K

Fuerza impulsora Fuerza impulsora

Nota: Como se ve en el diagrama de la izquierda, las fuerzas

revolucionarias y restrictivas son iguales, por consiguiente n hay

crecimiento ni mejora; mientras que el diagrama de la derecha, se

elimina una o varias de las fuerzas restrictivas y es posible la mejora.
(Diagrama 8)

3. Falta de disciplina;

Todo trabajo en equipo requiere, coordinacién entre sus elementos vy,
como consecuencia de la coordinacidn, disciplina.

Como ocurre en ta'‘mayoria‘de los equipos de trabajo, siempre hay un
lider que sobresale por su.energia, capacidad de decisién, carisma,
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capacudad de trabajo etc 'y uno de los prmclpales pa ;
ya sea:formal o informal -, es el hecho:de: insistir'en:la: dssciplina
Se puede apoyar en el sistema de “reward: syste
de recompensa; . donde el empleado” responsabl
reconocido con-un’incentivo (financiera‘o:-de:
En este punto,uno puede encontrar-una.peq
Si.se ‘parte.de-la teoria que-la.gente’
responsabilldades (Teorla Y).. (,Por :
recompensas? Ve .

trabajador nunca.debe ser eI trabajar' bie
debe ser una ayuda pero nunca una meta

Japén es un pals que se ha dlstlnguudo po
que deberia - ser; copiado’ por mas’

japoneses ven en su trabajo, un reflejo de !
razén de su meticuloso cuidado de todos-los: detalle

Los Japoneses cuentan con una venta]a sobre eI resto de Ios paises;
su: cultura, . por naturaleza, es disciplinada, esto provoca que sus
organizaciones sean mas horizontales que las occidentales, ya que
permiten - y confian - en el autocontrol de sus empleados.

',Lps lideres deben basar todo su poder en influir a los subordinados
en-la conviccion de que la suma de esfuerzos, la coordinacién, la
disciplina son |la clave para el éxito.

e EI groc.eso del cambio hacia el mejoramiento.

“Si no quieres repetir el pasado, estidialo”.
Baruch Espinosa

En este punto, es indispensable hacer referencia. a ' las
organizaciones japonesas ya que, en solo dos décadas ( 1950 -
1970), lograron destacarse en gran numero de los mercados en los
que han competido y, lo mas sorprendente, hicieron a 'un. lado a
empresas que hasta entonces eran lideres en el ramo. )

iJoseph M Juran.lpartlcipé y asesoro al goblerno japonés para gue
y ; e -pudiera- producir y los japoneses a su vez, le
Il T cémo Io hicieron.
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ue-analice

'undamental las
n:loshabitos. no

portante cal: mejoram »
cual:”
no-se.:

menciona, quienes hacen de- la productl )
“una. realldad son: los operadores. Ver anexo: 1. E/emplo de"
dlagndstlco de hébltos organizacionales. S

e) Sensibilizacipn; Una vez que se conocen los “bloqueos
: lmplden el .-mejoramiento en la empresa, es necesario crear una
conciencia; es .decir, es cuestién de “sentir® la necesidad de.’
cambio.: Para esto, es necesario que se obtenga una lnformacton
valida, . .y.:por -supuesto, que el proyecto sea sensible a -
expectativas-y cuyo disefio garantice el verdadero compromiso‘;y» :
~convencimiento. de las personas involucradas. ~Otro ~ factor -
importante, -'es el tipo de ejecutivo que implante el sistema
(conservador, reactivo, proactivo). o

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN

64



producto, tenga contacto con el

valuamén para detectar sus
materlales. la calldad_, de los

rp_le“ht‘év debera
los:principales

de; ‘evaluacién de
Sele explicara al

,de, calidad" que el

“lan planta del proveedor
‘ahi“se producen, cumplan
confiabilidad requeridas por la

Sis la. evaluacton se’ apru'eba aI proveedor el documento
_sera archuvado para una futura revnsuén Y. en su caso, para una futura
evaluacnén ‘

El gerente 'devl‘ aseguramiento de calidad tiene que, mostrar los
resultados de la evaluacién, al proveedor,
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3.7.4 Guia de Evaluaciéon a proveedores E ;
La empresa debe crear un archivo de proveedores aprobados,
anotados por fecha de evaluacién asl como Ios S|gmentes

a) Nombre de la empresa proveedora,
b) Direccién donde se encuentra el proveedor
c) Materiales que surte o servlcsos que. pro' e
d) Fecha de la Gltima y. préxnma evaluacuon
€e) Veces que.se ha‘eval‘uado I“proveedo

ebe consnderar al parte’de la misma

e::las Calldad quien

proveedo‘,_

: 'proveedores en ‘dichas entrevnstas.. las empresa expone “los

.'requusntos ‘que “necesitan . que. sean cumplldos (tlempo de surtido,

o ,precxo.;numero de ~articulos ‘que ‘se desean adqumr, descuentos,
: ~ca|idad contratos, etc)(9) R -
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Lista de proveedores evaluados y aprobados

Hoja___ de ___
Proveedor ||Direccion |[Material o|Observaciones Ultima Proxima
servicio evaluacion evaluacion
Firma del responsable:

Firma del G.A.C.:

(Diagrama 9)

3.8 Enfoque de la calidad vy _su_importancia dentro_de _la
empresd.

“Yo creo bastante en la suerte.

Y hhe constatado que, cuanto mds duro trabaje,
mis suerte tengo”.

Thomas Jefferson

El departamento de calidad, en el modelo que se propone en
. este trabajo, es de vital importancia como ya se ha
mencionado; es muy dificil que una empresa llegue a ser
verdaderamente competitiva si no tiene cuidado con Ia
calidad de lo que produce, pero jcual es la estructura del
departamento de aseguramiento de la calidad y qué funciones
tiene? icuales son las areas involucradas? ¢sa qué niveles se
aplica? ¢Como ayudan los grupos de trabajo? ;Qué funciones
tiene dentro del aseguramiento de la calidad?
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e Departamento de Asequramiento de la calidad en la empresa.

Como se puede ver en Departamento
el diagrama, existe el de Aseguramiento
departamento de la calidad.
aseguramiento, el cual

tiene estrecha relacion
con el grupo de trabajo
de los departamentos

de la empresa; y es en I
esa relacidn; donde se
intercambia .

Grupo de trabajo 1

mformacién resultante
ctrcgloscagz Circulos de Calidad
que los |- -~

alidad; en

._departame tos 'y los
- -grupos ‘de‘trabajo que O
©.controlan’ ‘cada uno de

) ,Ios departamentos

(Diagrama 10)

~El prlncipal objetivo del departamento de calidad es coordinar todas
«-las areas de.la:.empresa para mantener una constante mejora de Ia
Acalidad‘; iempre: consnderando la calidad como un camino, no como
omoun- proceso en constante mejora, en constante
- busqueda del perfeccuonam|ento teniendo como prnnctpa|es objetivos,

productividad como
ompromiso con el trabajo
h'ébitos de trabajo. Hacer

m,as-cléra posible, la nueva

ramlento para cada uno de fos
osnble establecer metas grupales dentro
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de cada uno de los. epartamentos

esfuerzos.
e) Apoyar. a’los mlembros involucrados
(departamentos), en: cualq L [

puntos . de’ vnsta etc

..un lapso de tuemp
g) ‘Dar-‘reconocimien

importante:recalcar que, el departamento de aseguramlento de
.calidad. 2:fungira " como. departamento. de apoyo e incluird a los
: epresentantes de cada uno de'los departamentos involucrados, pero
‘es’‘conveniente que no exceda de 18 miembros. Existird un mediador
‘llamado Gerente del departamento de Aseguramiento de la Calidad.

3.8.1 Los grupos de trabajo y la seleccién de Ios integrantes.

Cuando una empresa tiene algunos problemas con la calidad; en
algunas ocasiones se debe por una deficiencia de coordinacién y la
disfuncionalidad de los procesos, los grupos de trabajo pretenden
servir de apoyo al departamento de aseguramiento, es decir, el
departamento de aseguramiento sirve de departamento logistico,
mientras que el grupo de trabajo es el que ejecuta las acciones
correctivas, EI| nivel jerarquico que integre el grupo de trabajo
depende de.los niveles involucrados en la soluciéon del problema, una
vez que se. Integre el ‘grupo, se deben establecer Ias prioridades.

) Los grupos de trabajo estan formados por personas y. para que sean
.‘,selecclonados es’ necesarlo tener en cuentas los sigulentes puntos:

Enel’ grupo de trabajo tiene que haber una representaclon del

"+ departamento involucrado  en una falla, problema o situaciéon que
. deba ser considerada y que ‘a la vez se veran beneficiados por su
‘'mejora.
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2, Si se habla de una falla en Llrv\bpﬁrroc‘es debe estar presente el
responsable de controlar dicho:proceso;: ‘definitiva, debe estar

presente el que genera el defecto b' en el que recae :la
responsabilidad. s . N

e Grupos de Trabajo.

ncuemresv la falla, encuemra

a) Estudiar “lo
soluciones.’

e) Segunmlento de las recomendaclones hechas. para .Io cual el

departamento de Aseguramlento de . la Calidad debe estar en
‘estrecha comunicacién y coordinacién con el departamento al que
se le-haya hecho la modificacion.

3.8.2 Lo que se debe cambiar, 1o que esté bien hecho y lo que no.

Cuando se habla de trabajo, existen cuatro variantes de los
resultados del mismo, cualquiera de estos cuatro resultados, pueden
ayudar a saber y evaluar el costo de un trabajo mal hecho, es decir,
lo que cuesta no hacer las cosas bien hechas.

-
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“Cuatro. pos;bles vaiiantes del desemperio en el trabajo, v su
"Jrelactén ‘conila‘calidad.(10)

no callda’d'
“La:grafic

Primer pasg: Se debe hacer-una.grafica.y a continuacién, se llena
prestando atencién a aquellas'cosas indebidas que se hacen bien, ya
que éstas son las mas costosas para la empresa.

Sequndo Paso: Se analizan las areas donde se piense que pueda
haber mayor oportunidad de mejoramiento.

Ejemplo de la Matriz del costo de la calidad.

a)Hacer mal las cosas debidas. d)Hacer bien la cosas debidas.

1.8Se fabrican productos fuera de
los rangos establecidos.

2.Mal manejo de 10s componentes.

b)Hacer mal las cosas indebidas. c)Hacer bien las cosas indebidas.

1. Aceptar lotes de productos que|1.Empacar y embalar
no han cumplido con los perfectamente, productos que no
estandares establecidos. han cumplido con las

especificaciones.

Referencia: Montgomery. Duglas C. [n
Grupo Editorial Latinvamericana 1991

Nota: No se llend el cuadrante D, debido a que los productos se
fabricaron bien desde el principio.

(10) ntrol de la lidad a lo largo ancho de 1la empresa, conceptos aplicaciones.
Universidad Ibercamericana. Autor Yuri Alejandro Juarez, Ivan Navarrete Aguilera
Barrera. 19982
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decir, “Hacer bien las cosas correctas

Se usa la matriz de costos para explicar:
siempre debera intentar moverse hacia "arrlba

s /Qué es, hacer lo debido?:

a

Una empresa puede descubrir si esta ,habie’r_\d'p bien
tiene una estrecha relamén con el pi
Teniendo’ sus respuestas,
empresa.. y compararlos
estrategias.' [

.con

Sise quuere |mp|antar un: 5|ste
“'necesario‘hacer:las’'cosas: debida:
todo.aquel empleado de: la empre

‘Si.lo; que ‘se busca es hacer Ias cosas: correctas seré necesario que
‘tanto el.proveedor como los Integrantes de . la. empresa, se vean
comprometidos e identificados ‘con ciertos valores, estrategias,
responsabilidades; de este. modo se puede “progresar al paralelo”, es
decir, los procesos tanto de.la”empresa como del proveedor, se
alinearan formando un proceso mas complicado pero que a la vez,
esté en mutua armonia.
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existen

proyectos." : pro . de Ia empresa. se‘estudie’la"
capacidad.de: ‘la émpresa proveedora ésto. se logra; comprendlendo
los procesos que envuelven a-ambas empresas-y las necesldades y:
expectatlvas de las dos partes. )

Proceso para fa alineacién de los intereses:

1.1dentificacién del mejor proveedor - empresa.

. 2.Desarrollar una lista de puntos de qué es /o debido. :

3.Estudiar las capacidades o necesidades del proveedor o de la
empresa.

4.Comprender las necesidades y capacidades de ambas partes.

¢ Puntos importantes en la relacién _con el cliente:

Los siguientes cuatro puntos sirven para conocer (a grandes rasgos)
si o que se esta haciendo es o correcto.

1.Hay que conocer las necesidades del cliente y qué beneficios
extras obtendra si se establece un sistema de aseguramiento.

_2,8e  tienen. que  conocer-:las . ventajas competitivas de un

““mejoramiento en los procesos'de la‘empresa.

. 3.Es importante conocer. si~aquellos requisitos de la empresa seran

satlsfechos aI mejorar.un proceso
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4.Conocer perfectamente la capacidad :del proveedor 'y compararias
con las necesidades de la empresa y.,en'u’n”‘determinado caso,
sugerirle que haga las modificaciones: necesarlas para mejorar el
proceso de la empresa. ;

e Hacer bien lo debido.

La principal diferencia entre hacer las cosas debidas y hacer bien las
cosas debidas, es que la primera se concentra:en identificar aquellas.
cosas que se deben hacer (cosas debidas); mientras que hacer bien
lo debido, se refierey comprende ciertas herramlentas ‘que:ayudania.
hacer “bien las cosas debidas”, estas herramientas:son; estadlstlcas., ~
y hacen especial énfasis. en el funcionamiento: del:proceso i€ declr.
permiten detectar ia: sltuacién exacta del proceso’y,:si
deficiencia;. es: facili de l.visualizarlo; también

i ) lras a su mejoramlent

trabajadores que o’bresalen (hacta arriba o° hacla aba]o) snno que es
mejor.preocuparse. por la:mejora contlnua (es decir, preocuparse por
el. mejoramlento en .conjunto). . No . se pueden tomar decisiones
apoyadas;.en un“sistema de aseguramlento si éste no tiene un control.

El prirﬁe},allado para estabilizar un sistema de aseguramiento es la
- grafica de:control.
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o Grafica de control:

Beneficios del grafico de control.

Sefalar la presencia de causas especiales
Mejor relacién calidad/costo.

Menor variacion en la produccién.,

Ayuda a que el proceso sea previsible.
Minimiza desechos.

Aumenta la produccién.

La grafica de control, apoya y es atil para los siguientes puntos ]
e Sirve para estudiar como se ha desempefado un proceso actual yﬁ
continuo.
e Muestra la diferenciaentre.las 'causas normales y- Ias especlales.‘
de esta manera es mas:facil atacar el problema de rai ‘ :

Pasos para. realizar,
Hacer una'gr

.graficas'de control? - }

B necesario si se' busca ‘controlar una tendencia, revisar
-perlédlcamente el proceso y si en un determinado momento se
detecta una tendencia (hacia arriba o abajo), se debe estudiar dicha
--variacién especial. Esto mismo sucede si alguno de los puntos supera
los limites tanto inferior como superior.

3.9 Herramientas indispensables en el Asequramiento de
la Calidad.

La finalidad de toda herramienta (de cualquier tipo), es
facilitar el trabajo de quien la usa. Cuando se habla de
calidad, existen también herramientas que ayudan y facilitan
el estudio, deteccién y andlisis de los problemas de calidad y
productividad, para que se pueda dar la mejor solucién.

Toda utilizacion de las principales herramientas de ia calidad,
son responsabilidad del grupo de trabajo, en mutuo acuerdo
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con el departamento de "Aseguramiento de |a Calidad,
siempre involucrando a todo el personal o proceso que esté
vinculado con la problematica surgida o en miras de una
prevencion.

Existen varias herramientas aplicables a la calidad y cada
una de ellas tiene un uso especifico, utilizdandose en
situaciones especificas.

En el momento de utilizar las herramientas, es conveniente
usar primero, aquellas herramientas que permitan mostrar un
panorama y conocimiento amplio del problema, para después
atacar el problema de rafz, por medio de otro tipo de
herramientas.

3.9.1 Principales puntos para utilizar una herramienta de calidad.

1.Conocer el departamento o proceso donde se quiera implementar
un sistema de mejoramiento, esto se puede lograr por medio de los
circulos de calidad, con ayuda del departamento de aseguramiento.
.Detectar los puntos donde se requiere un mejoramiento, o
determinar el area o departamento de la empresa donde se busca
un mejoramiento debido a una falla.

.Detectar la causa principal u origen del problema.

.Cuantificar los costos de la no calidad de ese departamento o
proceso. o ’ .

N

.Evaluar las variantes o alternativas para la mejora. e
.Mantener y monitorear constantemente el proceso de me’
que no exista un desinterés.

0')01 Hw

3.9.2 Recoleccion de la informacion.

La recoleccién de informacién, la aplicacién“de
estadisticas es, actualmente uno de Ios~-~punto
supervivencia de las empresas.

Generalmente se piensa que la estadlstlca solo se’p

Departamento de Produccién pero, por contrario; también es: aplicable
al Departamento.de Administracién, en la gerencia,.en. la; dlreccmn
en definitiva, se puede ap||car en toda la empresa.

Si se quiere apllcar la: estadlstica a la calidad, es necesario estudiar
las: varlacion‘es ‘Quiza: para algunos, esto puede parecer una
~contradiccion,:: se considera que toda empresa busca unificar la
produccuén y Ios resultados

L) v
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Si se habla del depar
siempre, articulos exactam
En los Gltimos afos;/|a
parte de los Vproc'
existiendo. :

d:e broduccién el sﬁer‘l

Como definicién de’ vanaclén se podria dar la slgunente.

Es el conjunto de diferencias resultantes de una serla de factores
que influyen en el proceso.

En el siguiente esquema se explican los multiples factores que
pueden provocar variaciones.

Métodos de trabajo Maquinas

e

~ \"*-»;
Material . .__.." Factores que pueden T Ambiente

. provocar las variaciones !/

Mano de obra e ~ Mantenimiento

Si se estudian cada uno de los 6 puntos vistos en la figura anterior y
se desglosan, se encontraran a grandes rasgos y, a modo de ejemplo,
algunas causas de variaciones.

. Mantemmlento,;, 1..Ambiente: 1. Maquinaria:
e Cambio. d e Humedad e Desgaste
- partes ‘s Plagas’ ' ) e Desajustes
e Lubncamén de' e |lluminacién e Holguras
: : e Corrosion s Rapidez
- e Precision
1. Material:
~» Durabilidad 1. Mano de Obra:
e Resistencia e Vista
o ‘Afilado’ e Flexibilidad e Habilidad
Desa]ustes e Peso e Exactitud
S e Aleaciones
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iacnon como,.un.:
0 antenor.‘sK se
con:una longitud
ajo ‘el “rechazo -

En-algunas ocasiones, se pueden
atributo. -Existe un ejemplo muy:clar
trabaja con piezas que deben ser c:
y espesor especlflcos. pueden set
‘aceptacion”
Para esto es necesario establecerscrit rl
que permiten aceptar o rechazar |

Imltes de aceptabilldad

e Variables o atributos.

Las diferencias que pueden exlstl den o'no ser cuantlflcables i
Si son cuantificables, se puedenvapllcar métodos-para: detectar esas
“variaciones” entre una pieza“y otra; esto-se: logra dandole valores ;
numeéricos. A esto se. Ie lama:Variables ; e

También se puede
posnble medlrla.‘

:aceptado'." L »
.Es ~"aceptado. ‘0. no:. es
aceptado s :

jlongitud -7 Aspereza i Es aceptado 0 ..no-:es
T R aceptado
Resistencia  Flexibilidad Es aceptado o - no - es

: N aceptado G

3.9.3 Control estadistico de_los procesos

Primero que nada, es conveniente definir lo que es Proceso:

Son. todos aquellos insumos que pasan por un proceso de
_transformaciéon y control, creandose un circulo de retroalimentacién,
para dar como resultado un producto. Los procesos pueden abarcar:
maquinaria, materias primas, métodos, mano de obra, medio
ambiente, etc.

El ‘control MeStadlst'ic‘o‘de la calidad, al igual que el concepto de
calidad; ha sido- modificado con el tiempo y las necesidades, se
‘.podrla dlvidir’el.control ‘estadistico de proceso en dos tipos:

stadistico. t_raduclonal
tadistico.actual o preventivo.
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e Control estadistico tradicional.

Su principal caracteristica, es que:se’aplicaiunaivezique. ha ‘sldoi
fabricado el producto, es decir, :

preventiva.

A nivel préctlco es’ poco venta;oso,
de lnspecctén o -deteccidn;

'v"detectar Ia falla Y para entonces.

se- habrén seguudo
iendo articulos defectuosos =

Producto no aceptado -

:2 Mano de obra

‘{3:Mantenimiento Prod i 4 Deteccion
|4.Medio Ambiente uecton

15.Métodos.

Producto aceptado

Reprocesos «+
(Diagrama 11)

e Control estadistico preventivo o actual.

A diferencia del tradicional, el control estadistico de calidad supone
unos meétodos preventivos, con los cuales se busca detectar la falla,
el error, antes de que el producto esté terminado.

S f} *'~ALE:




Supone un_.ahorro para la empresa ya que la falla se puede detectar y
corregir mas rapidamente. Se apoya en las herramientas estadisticas
de calidad.

1.Maquinaria
2.Mano de obra .
3.Mantenimiento PRODUCCION
4. Materia prima
5.Métodos de trabajo

Acciones Informacion sobre |—jAcciones
correctivas al el comportamiento correctivas a la
proceso de del proceso de produccion.
produccion. produccion.

(Diagrama 12)

3.10Herramientas para el asequramiento de la calidad.

Diagrama de Pareto:

El Diagrama de Pareto es una forma especial de grafico de
barras verticales, el cual ayuda a determinar qué problemas
resolver y en queé orden.
Su principio se basa en:
e Separar los problemas vitales de los muchos triviales.
e Justificar los problemas mas importantes a través de
diferentes escalas de medicién.
e  Fijar prioridades a los esfuerzos en la solucién de
-+ problemas, basandose en el nivel de importancia.
‘e Los problemas mas frecuentes no son siempre los mas
costosos.

oo [ TESIS Com
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Construir unavbarra de causa o error, comenzando por la de
mayor._porcentaje.

.Trazar la'linea acumulativa.

. ldentificar claramente las barras.

Anotar fecha, periodo y responsable del diagrama.

Ejemplo para la elaboracion de un diagrama de Pareto.
Problema de la empresa: Demasiadas devoluciones de productos,
por parte de los clientes.

Primer paso: recopilacion de la informacién, anotando la frecuencia
con la que sucede.

Falla, error o problema Frecuencia con
la que ocurre.

|IFallas por baja calidad de los materiales. 7

(Fallas por el mal manejo de los materiales y/o 53

componentes :

Errores provocados por-defectos a la hora de la i 68

instalacién. i

Maquinara no adecuada para su uso. : 13

Falias debido al personal no instruido para su ‘ 71

manejo.

Cuellos de botella en la produccién, 12

Excesivo desperdicio 52
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“Segundo Paso: Es:necesario elaborar un diagrama.con los ejes "x".y
sty determinando el valor de mayor frecuenma Y O ‘si; no exlstxera
nlnguna falla. .

77

am

>=0zmcom

0% PROBLEMAS (Diagrama 13)

Tercer Paso: Tomando en cuenta los valores de la frecuencia y los
problemas, se construye una barra, comenzando por la de mayor
valor (frecuencia):

77 U
F
R
E
c i ——
U
E
N
C T
|
A
1 2 3 4 5 6 7
PROBLEMAS (Diagrama 14)
1. Fallas por baja calidad en los materiales.
2. Fallas debido al personal no capacitado en su manejo.
3. Errores provocados por defectos en la instalacién.
4. Mal manejo en los materiales.
5. Excesivo desperdicio.
6. Maquinaria no adecuada.
7. Cuellos de botella.

NOTA: Cuando sea conveniente, se jerarquizaran los errores por su costo y no
por su frecuencia.
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Consejos para la elaboracién e interpretacién de Diagramas de
Pareto:

e Utilizar el sentido comun, los eventos mas frecuentes o mas )
costosos no son siempre los mas importantes, por ejemplo: dos
accidentes fatales requieren mas atencidén que 100 cortaduras
de los dedos.

“Brainstorming’” o tormenta de ideas.

La técnica conocida como tormenta de ideas, es utilizada en

grupos para obtener el mayor numero de ideas posibles sobre
un problema concreto.

Estas ideas - sin importar que tan viables sean -, se anotany
luego de terminada la sesnon se analiza la viabilidad de cada
idea.

Orden que deben seguir.las éésiones de “Brainstorming”:

1.8e debe especuflcar claramente el problema esta es
responsabilidad -del.lider de:la sesién.

2.Cada persona involucrada en la sesién, expresa libremente
su opinidn y sus:ideas sobre el problema y el modo que
cree que se puede solucionar. Se anotan todas las ideas
aunque parezcan imposibies en un pizarrén,

.3.Todas las personas involucradas deben tener el mismo
tiempo para hablar y expresarse.

4 .Cuantas mas ideas surjan en la sesidn, mejor para el

. objetivo y mas cerca se encontrara de la solucién. Las
personas no deben callarse, aun cuando su idea parezca
absurda.

5.En una segunda sesion se hace una seleccidon de las
mejores ideas, todos los involucrados aportan sugerencias,
y el'lider anota las mas viables; esto se debe realizar sin
criticar a»nadie ni-a ninguna idea.

Nota Antes de Ia primera sesién, el grupo se puede apoyar en el
dlagrama de Pareto para detectar el problema de mayor importancia.
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Diagrama de Ishikawa o espina de pescado:

Este tipo de diagrama es mejor conocido como diagrama
Causa y Efecto, de Espina de Pescado, o de Ishikawa.

Causa Causa Causa Causa

OO NN
oo

(Diagrama 15)

Diagrama de espina de pescado o Ishikawa.

Este diagrama se utiliza para conocer de forma grafica un
problema y las causas que estan provocando el mismo.

Cada linea representa una causa del problema y debe ser
sencillo y conciso.

Esta herramienta, de alguna manera promueve el trabajo en
equipo, ya que ésta es la mejor forma de dar soluciones a los
problemas.

Procedimiento.

1. El primer paso es pintar en un pizarrén, una flecha que
simboliza el problema o defecto a verificar, a
continuacidn se dibujan seis o mas flechas afluentes a la
principal.

Existen seis categorias, pero en ia practica se pueden

eliminar algunas de éstas o darle otro nombre cada una:

Mano de obra.
Método.

Medicion.
Maquinaria y equipo.
Materiales.

Método de trabajo.
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2. La pregunta que se debe hacer es ¢ Por qué ocurre? (6 o
mas veces, para encontrar causa raiz o subcausas “6 por
qué's”).

3. Se van anotando las sugerencias como posibies causas del
problema.

4, Se escribe en |a linea de las causas, aquellos factores que
influyen a las mismas. Estas son |lamadas, subcausas.

5. Se verifica el diagrama con el personal involucrado y/o el
area involucrada.
Ejemplo:
Se ha detectado un aumento en las quejas de los
clientes de un restaurante, se desean conocer las
posibles causas de dichas quejas.

Se hace una.lista de ideas sobre las posibles causas:
Platillos frios.

Mal elaborados.

No se entrega lo que se busca.

Meseras poco amables.

Cartas en mal estado.

Errores en la cuenta.

Ejemplo:
Causas Quejas del cliente
) B)\
D) E) /

(Diagrama 16)

A) Platillos frios. B) Mala elaboraciéon de los platillos. C)
Meseras poco amables. D) Cartas en mal estado. E) Cartas en
mal estado. F) Errores en la cuenta.

1
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Diagrama de estratificacion.

Este método se basa en un principio actual, “Un gran
problema no es nunca un problema unico, sino la suma de
varios pequefios problemas”.

Este método permite encontrar el origen de una falla o
problema, estudiando por separado cada una de las partes de
un todo.

Ejemplo: Suponiendo que una empresa que fabrica 3
productos, ha notado una baja importante en las ventas, se
recurre al meétodo grafico de estratificacion.

Diagrama de estratificacidon:

E F M A M J J A S (e} N D

Baja importante en las ventas
(Diagrama 17)

Paso 2, separar los tres productos para detectar cual es el

que provoca la caida de las ventas.

Producto A

E F M A M J J A S O N D

(Diagrama 18)

e
R
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Producto B Se identifica que el producto B
tiene una deficiencia ’

J A S O N D
(Diagrama 19)

e
e

e

T ""\«\/""'""““\\’/

E F M A M J J A S (®) N D
(Diagrama 20)

3.11 Tabla de responsabilidades.

Esta herramienta sirve para controlar y planear las
actividades, asignar responsabilidades de l|las mismas, es
decir, explica |la actividad a realizar y controla que se lleve a
cabo segun lo establecido.

La tabla de responsabilidades es especialmente util cuando
se quiere realizar un cambio en parte del proceso; estas
medidas se anotan en la tabla de responsabilidades, estos
cambios - como ya se ha dicho -, son de vital importancia que
sean en grupo y con el pleno compromiso de cada uno de los
involucrados.

Pasos para la aplicaciéon de esta herramienta.

1.Especificar el area y dénde se quiere mejorar.

2.Todo proceso se puede dividir en tareas, éstas deben ser
especificas.

3.Se deben llenar las columnas, dependiendo de cada tarea.
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E Tabla de responsabilidades.

Ob]etlvos Respon- Trabaja Inicio Término |nforma -
LQué? “|sable: ‘len el|[¢Cuando? [¢Cudando? tes
LulgQuien? [proyecto
&L Quién

“|mas?

spéclfica

. “nombre de la
ea. Esta debe estar

‘tarea..Es preferible que estas
de‘rellenar la tabla.

.‘personas con gran mteligencla y conocnmientos sobre el tema.

",:Columna Cllentes de la Informacuén Son aquellas personas que estan

interesadas, en los adelantos que el grupo hace sobre cierta tarea
especificada en (Qué?

3.12 Control de los procesos en la produccion.

Si se quiere asegurar que la produccién de la empresa, se
realice de acuerdo con los estandares de calidad
establecidos, incluyendo la calidad en el trabajo y el
liderazgo, es necesario que existan controles de inspeccidn
en el area de Produccion de |la empresa, esto con el objeto
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~de que- el cllente tenga
erificado estrlctamente y
os-del mismo; esto

satisfaccién del cliente,

que  a su vez: cumpla,.c
se traducnra en:

po'de inspecciones se le
osto.'representan, y cada

A la empresa le intere
van a hacer al producto
cuando se reallzaran dlch»

Se puede decnr que eI control-"de procesos, tiene como
objetivo reducir algunos de los problemas o defectos en los
productos terminados, esto por consiguiente, reducira los
costos de Calidad. Es decir, el control de procesos es la
espina vertebral en cuanto a prevencién de la calidad se
refiere,

3.12.1 4 En qué consiste el control de los procesos?

Consiste en inspecciones de los puntos clave del proceso de
fabricacién de un producto.
Es decir, muchos de los productos que se fabrican, estan formados
por componentes; en algunos casos, la inspeccion puede. detectar
que algunos de esos componentes se estan fabricando con:defectos
y. de esta manera, detectando 'y corrigiendo dichos errores,.la calidad
final del producto no se vera: afectada.
Es importante mencionar que, tanto una baja inspecc|6 como.una
lnspecmén excesiva, representan més costos que si.se establece un:
. decuado .

el:proceso; a’
rerificacion vy
beran:de - ser.lo

nsvpeccmne

Ios qQue se va a mane]ar la
mas’ que se deben de lienar.

”-?7 Se-«; especnflcan slas* acciones ‘correctivas en caso de encontrar
alguna falla en’ eI matenal o'en los'componentes.
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e Existen cuatro principales tipos de inspeccién: R

Alilnspeccidon al 100%: o RN
Este tipo de inspeccion se realiza, como su nombre lo’indica, a.la
totalidad de articulos fabricados. Generalmente la realiza:el: personal
involucrado con la fabricacién de dicho componente ] pieza “La’razén
por la que se revisa la totalidad de las piezas;, es.porque’ se buscan
articulos que no cumplan con; los:rangos establecldo porila'empresa
previamente, GEAL

Ventajas. ;

1.Se evita el reproceso de r . ‘por no
cumplir con los‘estand E C S T

2.Es naturalezaidei] specci detectar:e fallas; 1o -cual

proporciona- acctones

correctivas,

sefalar
garantiza

Es quizas, la mas comun defto
' basa en seleccionar un.grup
después de cada operacioéon
cumple con las especlfica

Desventajas:

1.Este tipo de mspeccxén es correctiva, mas que preventiva, en
primera instancia, esidecir, la inspeccién se realiza una vez que el
lote o grupo . de artlcul‘os ‘haya sido fabricado. No nos permite
detectar las fallas antes.de .que estén terminadas.

2. Este tipo de inspeccién, puede afectar a empresas que tengan una
produccion continua, ya que, como se ha dicho, la inspeccién se
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C) Verificacion de la primera pieza.

“A diferencia de la inspecciéon en procesos, la inspeccion:
pieza, tiene una naturaleza preventiva;:y: esto;

donde se escogen de 3
ocer su la: méquma

Una vez que se ha
determina“la ‘calidad
estipulado, se aprue
contrario |a pieza’n

variaciones en:el: ajuste',d
los productos, se:sigan. fabri
requerimientos:establecido

Ventalas

Toda partlda de,productos fabricados” que ‘salen de la linea . de .
produccién; han'sido" lnspeccionados ‘antes-de’que ‘se haga una
produccion’ en: linea a gran medida; el: cost :reproceso; es’.casi.
nulo; ya:-que-al lnspeccmnarse una cantida_ muy; equeﬁa se pueden
hacer los a)ustes necesarios a la maquinaria’a na producctonr
de “gran tiraje". Es mas econémico que-la :

D) Inspeccion por el operador.

En este tipo de inspeccién se Involucra'y respons biliza hasta cierto
punto, al operador de la maquina; es-degcir: ~le asigna 'a . una
persona una maquina en especial o una- parte ‘del proceso, esto
requiere capacitar al personal para que comprenda perfectamente
como debe hacerse la medicion de’ las piezas que fabrica. EI
trabajador es el responsable de inspeccionar su propio trabajo, y
debe ser capaz de detectar rapidamente cualquier falla o defecto en
el producto que esté fabricando.

Es importante que se considere, ademas del tiempo de produccidén, el
tiempo que le llevara al operador revisar su trabajo.
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Ventajas:

1.Todas las pnezas fabrlcadas" por::
manos a la hora'de lajinspeccion ;

2.E| operador tiene’la" capacidad para:
la fabricacién que el hace erintentar.corregirlolo® antes: ‘posible; ya
sea por su propia’mano, -~ cuando’se puede, -0 pedlr la reparacxon‘
o ajuste de la maquinaria lo‘antes posible.

3.El operador conoce perfectamente  su- funcién, estd totalmente
familiarizado con el manejo de la maquina y las piezas que
produce.

3.12.2 Ejemplo del reporte de una accidon correctiva:
Formato del reporte de una accién correctiva
Numero de solicitud: Fecha: / /7200_

Reporte dirigido al:

Problema o falla que dificulta la calidad en el producto:

N. Serie:

Firma del inspector: Fecha:
Causa o posijble falla:

Acciones correctivas propuestas.

Fecha de inicio y termlnacmn de la accion correctiva: de
/ /200__al /___/200..

Accion aprobada por el Gerente de Aseguramrento de la Calidad:
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e sCémo debe manejarse el control de la inspeccién?

Como se vié en el punto anterior, existen 4 principales tipos de
inspeccion, cada empresa, dependiendo de su giro y los articulos que
produzca, escogera los mas adecuados. Esto sera decision del
departamento de Aseguramiento de Calidad en coordinaciéon con el
departamento involucrado. .

i Es importante seflalar que cuando se recibe el matenalvcomprado aI
' proveedor, el -departamento - de Compras realizara porte:'de
entrada al Almacén, y 'la:partida 'se‘enviara‘a.un:are : e
; del'almacén,bajo el titulo: Pendiente de lnspeccién
i “Una_.primera> inspeccién,- compara:el materlal ir
i orden ide“ compra, el" resultado.‘de::est
‘”reportaré al: departamento’ de:: Aseg
.empresa, con-el objeto-de archivario: S
:Existeun formato llamado “Inspeccidon:de Recnbo en~e| cual se
“anotardn los resultados de la inspeccidn de los nuevos materiales.

[ Inspeccion de recibo de materiales por parte del proveedor ]
N. Fecha|Cddigo Descripciéon Proveedor |Resul-} Inspec-
serie tado cién

Fl'.r'ma'f"a"lé"lx:res'p6nsable de
-recibir.el 'material.

h1_ :‘del inspector del almacén.

Firma de recibido (Departamento
:de Aseguramiento de calidad).

e Grupos de inspeccién de materiales.

Los grupos de inspeccion de materiales, tienen la funcién de tomar
~decisiones sobre los productos con cierto tipo de desviaciones y el
destino de éstos.
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-WEste -grupo -.también tiene la capacidad de tomar. . _decisiones
correctivas, tratando de evitar que el defecto se vuelva a repetlr )
‘Este  grupo esta formado por: El Gerente de Aseguramlento de
Calidad, Gerente de Produccion, Gerente de Ingenieria.del Producto,
Gerente de inspeccion de calidad y un representante del cliente.

3.13 Almacenamiento:

Si se habla de una empresa que fabrica articulos, éstos, al
final del proceso de fabricaciéon deberan ser almacenados
para su distribucion.

Aun cuando el producto haya pasado por varios puntos de
inspecciéon, en el proceso de fabricacién, existe otra
inspeccion en el almyacén.y el encargado sera el inspector de
control en el almacén.:

_Este. tiene. que:.
lnmedlatamente Y,

capacutado para poder detectar
aso,; solucionar cualquier problema

‘se-ve apoyado por
‘los cuidados de

‘,en"almacén

dlera daﬁarlos ;
stantes donde- va

onciencnar al persona
ara que no los:tiren:

i ue'se coloquen muchos prod ctos nos.sobre "otros.’ ya'que
:esto puede provocar deformacionesi: o )

Revisar los pasillos por donde el: montacargas pasara, evitando que
iqueden; articulos mal colocados y que puedan ser golpeados por el

. montacargas.
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e Cuidar la climatologia donde se almacenan los productos, evitando
que les dé el sol de forma directa, evitar humedades, plagas, etc.

Nota: Tanto los puntos anteriores, como la responsabilidad del
inspector, se aplica igualmente a la entrada de materia prima.

3.14 Embarque de los productos cuidados que deben
tenerse.

Una vez fabricados los articulos o partidas, deben ser
almacenados en estanterias e identificados por medio de la
Tarjeta de Identificacidn.

(O Folio numero.______ \
Nombre del inspector:

TARJETA DE IDENTIFICACION

Descripcion:
Numero de articulo :
Numero de serie

Codigo:
K Nombre el proveedor:

Fecha: /

(Diagrama 21)

Los productos deberan ser guardados en una zona de la
. empresa de acceso restringido, y de tal manera que sea facil
su ldentificacién,

Como ya se menciond, se debe tener cuidado con las
condiciones del Almacén y, es responsabilidad del Gerente
de Aseguramiento de Calidad, revisar periédicamente las
condiciones de éste, por lo general esto se hace tres veces
al afio.

~Una vez que los articulos estan listos para ser embarcados y
.vendidos, es necesario qgque pasen por un proceso de

... protecciéon para evitar dafos.

.Es" recomendable - siempre que los articulos lo permitan, -
envolverlos en bolsas, en cajas y embalarlos.
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CAPITULO IV

Propuesta para el Asequramiento de la Calidad en una
empresa.

Recomendaciones.

En el presente capitulo se daran algunas recomendaciones
sobre cémo aplicar un sistema de aseguramiento de la
calidad.

Direccion General

Departamento de
Calidad

Compras Produccion Administracion Ventas
(Diagrama 21)
En las siguientes paginas se explicaran las principales
acciones para lograr el aseguramiento de la calidad.

4.1 Romper con la vieja filosofia y comprometerse con la
filosofia de la calidad.

Dado que calidad total abarca a toda la empresa, sera labor
de toda l|a empresa, el comprometerse con una nueva
filosofia de mejoramiento continuo. El primer paso que se
recomienda sera hacer una serie de reuniones entre la
direcciéon general de la empresa con todos los gerentes de
los departamentos que integran |a empresa; en dichas
reuniones se expondra un plano general de lo que lo que se
ha estado haciendo hasta el momento, y se hara una
comparaciéon entre los resultados deseados, a continuacion
se presentara una lista de puntos de mayor propension a ser
mejorados.
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‘de--reunione

:objetivo de

1 Covnslderar como pringipal prlorldad ‘'de la empresa la satisfaccion y
.necesndades del Cliente en lo que se refiere a la utilizacion,

‘vgonfiabllldad. seguridad. fiabilidad y caracteristicas del producto .
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2£Es't‘arrrv:¢‘:9n§cienter eila nevce"s,llda_d de“cumplir con’ l\oks:réquuski‘iosf vy

_necesidade ar el servicio o' ’prodiicto de acuerdo-a"

na’ cUlmfrrai‘.c_ie

i
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e ;Qué métodos de aseguramuent stan ap_liéa‘nd'o en._. ..

estos momentos?

e 4Los productos que fabrican en " estos - momentos, pasan
previamente por algan puente de supervision?

e yCuentan con alguna politica referente a la calidad?

4.2 La vision de la empresa y su relaciéon con la calidad.

“Elideal esta en ti, el obstdaculo para su cumplimienito,
tambidén esta en ti”
Pedro Delgado

Se debera introducir a todos los gerentes de la empresa la
nueva visién; primeramente se les explicara la visién o
“imagen” que se busca lograr con el aseguramiento de la
calidad a ia empresa. Es decir, se les expondra en qué se
quiere convertir la empresa:
Sera |mpo tante-

os. gerentes una visién realista,
os: - cambios, de modo que
] irme-para lograr los objetivos,
yihacer.a un-lado aquellas situaciones
“'catalogado como “imposibles”.

‘que la direccidon general (primera interesada
fel meJoramlento), infunda la idea del cambio, de unir las
‘-fuerzas 'y la’ motivacion suficientes para lograr el
aseguramlento de la calidad. ‘

‘ 4.2.1 Compartir los nuevos valores con los subordinados.

Una vez que todos los gerentes de la empresa hayan asimilado el
nuevo . cambio, sera necesario que infundan sus conocimientos 'y
ejemplo. al resto del personal, esto podra ser realizado por medio de
conferencias, por parte del gerente del departamento o por un
personal especialmente contratado para dicha capacitacion.
El-gerente debera comprometerse con el cambio que se efectuara en
la "empresa, esto creara unos valores -que transmitird a los
trabajadores; Estos valores pueden ser:

e Continuo perfeccionamiento

‘e Superacion,

e Trabajo a conciencia.
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ompromiso.con la empresa.
Subordinacién de los intereses propios a los ,e a
'El ' mejoramiento no es una meta sino un camino

Para lograr implantar dichos valores en Ia empresa seré necesario
que la empresa invierta en sus trabajadores, en:su: apacitaclén_b '

4.2.2 El personal y el servicio.

Como parte del programa de Calidad, se’ debe
en la calidad y el servicio en el interio
este modo -y como resultado del mlsm

,one especial Interes
mpresa ‘para-.que:de’
Jlxidad:se refleje: hacua .

buscar que el traba]ador 5
realiza, puesto:que:con: ‘estoi'seranileale
mediante-su. proplo traba]o

conoce lo: que hac a;
aunque sea. de- modo™ general
los objetivos, la estructura?

‘espera de la empresa?

‘cree que la empresa espera de el? ;
"g,Conoce cual es su papel dentro de la empresa Y su mportancna en
‘el’éxito.de la misma?
Az,Conoce cual es el cliente de la empresa sus nec
‘espera del producto o servicio?
‘¢,Conoce .cual es el cllente |nterno de la empre
. sus expectativas? g
e ¢.Seconoce con qué recursos

i vreallzar su materlal? i

idades’ y lo que
que.necesita y

‘materlal’ npleado para

ZEl. pnmer punto;}’
.{,Realmente se.
hacer?. ...
»vCabe mencion_

gra"'mediante un esmerado
e‘mercadoinuna-vez" finalizado, se deberan
iguiente: preguntas.

]haber ‘contestad
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1.¢En estos momentos existe  alguna necesidad latente en- . el
mercado?

2..La empresa es capaz de fabricar o dar el satisfactor necesano’
para cubrir la necesidad de cliente? :
3.LA qué tipo de personas ira dirigido el producto o servncno?

4. Edad y sexo de los posibies clientes

5.4, Con 'qué “frecuencia. compraran: los* ,clientes el. producto, ‘o"-
,sollcitarén el servncno? X :

o deberé ‘hacer:.el'departamento de rhercadotecma y publlcndad
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Estudio-de:Mercado -

N

Informacioén Ajustes

obtenida y necesarios al |
traducida al producto o :
lenguaje de la servicio.

empresa. ~

Proceso:.de:
producc:on o
servicio,

20-00>m0-d>0l—

(Diagrama 22)

El segundo paso, una vez que se hayan contestado las anteriores
preguntas, serd fijar los objetivos primordiales del programa,
pudiendo ser éstos estudiados, analizados y expuestos por medio de
conferencias y platicas.

4.3 Objetivos primordiales _en el programa _de
capacitacion para el personal que preste algun servicio

“Lo dinico que nunca se puede
cambiar, es la primera impresidon”

1.Cortesia del empleado hacia el cliente.

e Instruir al personal para saber manejar situaciones complicadas.

e Capacitar al personal para saber responder réplda y eficazmente a
reclamaciones o devoluciones.

2.Eficiencia en Ias accnones dentro y:fuera:de; Ia empresa

3.Confiab1|:dad : 3 :

4.Rapidezi: 2 : :

5. Segurldad en' el desarrollo de Ias acciones a reahzar

Lossiguientes.puntos deben formar parte del programa de
“sensmlllzac “a’los ' empleados, éstos pueden ser explicados
por medlo de platlcas
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untos sean expllcados a los
on.: el objetivo que sus "nuevos”
didos:'a sus subordinados lo antes

la empresa, asi

vos iy ‘politicas de

actitud y aptltud par
de personal; queise
cliente,” éste deber
cahdad ' o

»n_tra en contacto con el
‘que:requiera de alguna

co‘ntacto con:elf empl
.,Hacer sentlr al client

sutua'cic')'n ““na”

n ener Ia amplltud de

: 'miras actuar'segun el sentldo comun :
7. Asegurarse que cuando’se cierre el contacto o Ia transaccnén con el
cliente éste haya quedado satisfecho.

'?»EI tercer paso - y como parte de la responsabilidad de la direccién -,
‘'sera proveer al personal de un ambiente éptimo para el desarrollo de
-todas las actividades de la emgresa y en todos los departamentos.
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Las instalaciones deben de ser compatlbles :con.los objetivos de la
“empresa y las necesidades de los empleados_para realizar su._trabajo.
“Una forma de conocer si las instalaciones: son‘las adecuadas, es por
“‘medio. de encuestas, preguntas a los: empleados de cada érea de la
empresa. Se les debe de preguntar ademads, si recomendarian algun
cambio-en las instalaciones con el objetivo ‘de lograr .las -metas o si
existe alguna barrera que impida  cumplir satisfactoriamente su
trabajo.

/Se debe impulsar al trabajador para que labore eficazmente y con
sumo cuidado a la vez.

Existe una ecuacidén que resume perfectamente el éxito en el
servicio dentro y fuera de la empresa: (12)

instalaciones + Entrenamiento + Comunicacion + Cuidado
= Calidad en el servicio.

Es importante sefialar que todos los programas de ia empresa
que estén enfocados a la calidad, deberan ser revisados
periodicamente para lograr ajustarse a las constantes
necesidades externas e internas de la empresa, y por encima
de todo, de los clientes.

La estrategia anterior debe buscar que se superen las
expectativas del cliente y a la vez, se logren mejorar las
prestaciones de la competencia.

4.4 La productividad y la calidad.

La productividad de una empresa, se mide por la capacidad
de hacer las cosas correctas desde el primer momento, es
decir, la palabra productividad tiene una relacién sumamente
estrecha con la palabra eficacia.

La productividad definitivamente debe ser un punto de apoyo
de la calidad, y debe preocupar e interesar a los gerentes de
cada area asi como a cada empleado de |la empresa.
La.-empresa que busque la excelencia en la calidad debe
‘involucrar e.interesar en primer lugar a los gerentes de cada
-departamento, .y~ el departamento que “instruirda” a los
‘-gerentes re.la.productividad y su relaciéon con la calidad.

‘José Eduardo Mandez Gancedo. Universidad Franco Mexicana.

TN mgde!o de'Calidad"
,Pagina 60 1996 B
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Es convemente que si se qulere |ntrodumr la filosofia de la .
calidad en'una empresa, se empiece por-un programa, el cual
‘.garantizara su aplicacién en cualiquiera de las areas de la
empresa y a su vez capacitara a los gerentes dandoles los
conocimientos suficientes para aplicarlos y de este modo
lograr la aplicacién de las técnicas sugeridas y elevar {a-
productividad y profesionalismo de |la empresa. “

4.4.1 Metas del programa “Productividad y Calidad”

e Se capacitara a los gerentes sobre los conocimient,o's_}_y

habilidades de Calidad necesarios para que sean aplicadas en” -
cualquier area de la empresa, de esta manera la productiwdad:w

de la empresa mejorard a cualquier nivel (individual y/o equnpo) =
también sera el impulsor de un cambio de mentahdad en su areag
o departamento ;

e E| gerente sera capaz de sacar provecho de Ios grupos def,if’
trabajo del mejoramiento constante, sera capaz de entender Y
aplicar las herramientas de -la calidad y -serd capaz ‘de.
identificar y sacar provecho a :‘'las. oportunidades:  de:"

mejoramiento de la productividad en productos que fabrica-o: ®
servicios que presta ‘la empresa, logrando asi, una empresa
altamente competitiva y a su vez capaz de cubrir las
necesidades inmediatas y futuras del cliente.

» Fomentara la integracion de los trabajadores de su darea o
departamento, podra disefar, con base a los resultados de las
herramientas de la calidad, estrategias de trabajo en equipo,
creando con esto un ambiente participativo y positivo a su vez.

e Principales sectores de la empresa donde se puede lograr una
mejora notoria en la calidad. (13)

1.Conocimientos y educacion de los empleados. Como es légico, todo
aprendizaje requiere de una capacitacién y éste debe desarrollarse
de tal modo que se prepare al personal de tal modo que sea capaz
de hacer sus actividades diarias en la empresa, su trabajo, de
mejor manera posible, siempre teniendo en cuenta que cualquier
trabajo, del.tipo que sea; es propenso.a .ser mejorado, asi que se
debe -infundir al. empleado laiidea-de. trab'ajar con ahinco, con
~-esmero;-pasc por.paso.y.dar:lo.mejor.de:si en cada cosa que haga.
.Se- debe;generar la-idea que el trabajo: que realiza el empleado
‘seraiisiniduda: alguna el reflejo de su persona

(13)"Un modelo dé c:halldad"‘. José Edubrdo Méndez Gancedo, Universidad Franco
: ‘Maxlcana'Féglna.j7b1 1996. J
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e5|stenc|a
~Sera

lnstrumentos de traba]o

epresentante debe conocer

m: os’procesos. que se realizan dentro

la empresa H o a:iproduccién) y, sobre todo, tener
perfectament laro las: necesidades'de la empresa en ese aspecto,
esto para que:sea’ ma épudo‘contactar con el posible proveedor de

dlcha maqumaria, :
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. -|Compromis

Areas de la empresa para el mejoramiento _de la calidad.

Maquinara de alta Filosofia, politicas y
tecnologia y normas de la
adaptadas a las empresa
necesidades

Detectar Analizar la situacién,
necesidades u T fijar.objetivos
oportunidades .

|Conocimiento -

‘del: trabajador con su labor - ya sea porque es nuevo en.la empresa o
'fporque ha ‘cambiado de puesto -, _esta _primera capacuamdn J0
: /ntroducclén, la coordinarad el departamento de calidad, con ayuda
__',del gerente del departamento de calidad; en este primer contacto, se
le'expondra al nuevo elemento un plano general del trabajo asignado,
‘asl'como las responsabilidades que tendra.
La“segunda capacitaciéon durard mas que “la Introduccién por parte
.del Departamento de Calidad”, y se realizarad por medio de reuniones,
las cuales deben tener las siguientes caracteristicas.

B }4.4.2 Puntos vitales para una reunién de capacitacién

““En“toda reunién existen cuatro elementos fundamentales para su
éxito;

~:,'1."'7AEI ambiente: Debe ser propicio para alcanzar los objetivos
“fundamentales de la reunién de capacitacion.
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2 El conte
: capacttaclén : :
. 3. »L_a ev_,aluacidn'de,la eunion-de:

pslddico.

nt grantes )
ue:icada . miembro pueda
la- compostura y la

circulos de calidad,
los’interesados con
-recabar las

el suflciente tiempo,' de . este mod

informacién requerida para la reunion:’

‘Cuando se haga publico, sera necesario; especlflcar el dia, la hora, el

2 lugar.y tema de la reunién, tiempo total:de'la.reunidn.

“En‘el apartado de "Tema de la reunién”, sera importante especificar
el nimero de temas o puntos a tratar, y el tiempo de duracién de

. cada tema.
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generar una d:sctplma
reunion.

El éxito o’ fraca
calidad y energl

3. -ElI" coordmador
conversacubn .en’: el

pierdan interés.
6. Resaltara Ios éxltos que:

decisiones. ey : AR
8. Una vez que la reunién haya- termmado. I=director. o mediador.’
deberd hacer un seguimiento de ‘los compromlsos adquiridos por los
empleados durante la reunién. B

9. El director o mediador de |la reunién deberé reportar al gerente del
departamento de calidad, sobre el seguimiento de las decisiones
tomadas, asi como de los resultados que se vayan dando como
consecuencia de la reunién.

4.4.3 Sequimiento y evaluacion de las_ decisiones en__las
reuniones.

Es recomendable que el seguimiento y evaluacién se haga en grupo,
de este modo se podra estudiar la situacion que se analizé
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anteriormente; -ver. qué camino estan siguiendo las decisiones, qué
hay que de positivo y qué cosas son necesarias redefinir.
Sera nec’esarlo llevar un registro tanto de asistencia del personal - ya
sea que. 'se’ Ies haya capacitado o reuniones para analizar diversas
situaciones -, asi'como de los temas y compromisos que se hayan
tratado ‘en Ias ~mismas.  Este tipo de registros deben ser
proporcionados a todos los asistentes de dicha reunién en particular,
y otra copia-al'departamento de Aseguramiento de la calidad.

“del: Decisiones

Reunlones " [Reai
‘ egistros de
o capac:t c:on o] tomadas, N éxi?os y
“lanalisis - 'de compromisos, | Y
o g : seguimientos. |
; sNuac:ones ———————» |revision der—» g ,
~|\presentadas éxitos y

i tratados,

S lent /a empresa puntos por '
R perfeccionar R

-'|Copia a;los empleados Copia para.::’
"~ |de‘los reglstros ‘temas|. departamento.
acciones : i Aseguramlento de.

calidad. ;

“ilrealizar

(Diagrama 23

'Es'fun‘ ntal“llevar un registro de asistencia y de temas tratados
~‘eniicada’ reumén. ‘asl ‘como wun intervalo de las principales
concluslones y compromisos adquiridos, indicando los responsables y
el tiempo asignado. Esto debe ser parte del acta de cada reunién, la
cual debe ser oportunamente enviada a cada uno de los
participantes, asi como al departamento de Aseguramiento de la
Calidad.

4.5 Sequridad en la empresa y su relacion con la calidad.

Como ya se ha explicado, el aseguramiento de la calidad
involucra a todos los miembros de {a empresa y también a
todas las areas de la misma, |la seguridad no es la excepcidn.
Es decir, ninguna empresa puede asegurar que ha alcanzado
la calidad si no se ha tomado en cuenta la seguridad; a
continuacion se presentaran los principales puntos para
alcanzar dicha meta.
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Para cualquier empresa que tenga como meta la superacién y
la excelencia, puede sufrir {a pérdida de cualquier elemento
humano o material debido a accidentes.

Se sugiere que todo gerente de area se vea especialmente
interesado en los gastos que puede provocar la falta de
seguridad y accidentes

Como primer paso se debe hacer entender a los gerentes que
la prevencidon no supone un gasto (aunque toda prevencion
provoca un gasto), sino mas bien un ahorro, si se compara
con las mermas que puede tener la deficiencia en este
apartado.

Por medio de una primera inspeccion visual, se hara un
recorrido por toda el area de trabajo para detectar las fallas

detectables a simple vista. En la primera inspeccién se

revisara:

e Extintores ."en lugares estratégicamente colocados

“ - encuentrenien.condiciones idéneas de funcnonamlento
nivel'de‘contenido.

'Salldas'd emergencla debidamente sefialadas y de fécil acceso.

' ra: que ‘los materiales potencialmente pehgrosos se

eyncuentren en’ lugares debidamente establecidos (en caso:de tratar

.‘conacidos, serd necesario que se encuentren en frascos que
~soporten perfectamente su contenido)

““Los puntos anteriores sefialan en breves palabras lo que
involucra la seguridad a grandes rasgos, sin embargo, el
gerente de cada departamento, siempre asesorado por el
Departamento de Aseguramiento de calidad, debera
comprender perfectamente que, la seguridad en ia empresa
representa una parte integral del éxito de la misma, y ésta
sera uno de los pilares donde se sostendra una produccién y
servicio exitosos.

El Gerente de area comprendera e infundira la satisfaccion

de un trabajo bien hecho al trabajador, mediante Ia
motivacién, pero también por medio de la seguridad.
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El gerente debera conocer el indice de siniestralidad y
comprender que es imprescindible cuidar el elemento mas
importante de una empresa:. El personal.

Mejoramiento en la calidad desde el punto de vista global.

Tiene como objetivo conseguir unos resultados que estén
significativamente mas altos que Ilos alcanzados en el
pasado. :

Esta mejora de la calidad abarcara tanto una mejora de la
aptitud de uso de las herramientas de trabajo, como Ila
reduccién del nivel de defectos y errores. Ambas actividades
se aplicaran a todos los consumidores, internos y externos.

4.6 Como consecuencia del asequramientode la calidad en
la empresa y con ayuda de los gerentes, se lograra:

1.Una visible mejora en la calidad, tanto dentro de |la
empresa (clientes internos), como una completa satisfaccion
del cliente (cliente externo).

2.La empresa se vera capaz de lograr los objetivos y metas
fijadas satisfactoriamente, primeramente a nivel interno, y
como consecuencia de lo ‘anterior, lograra una estabilidad a
nivel externo.
3.Como consecuencta del aseguramiento de la calidad, la
empresa lograra ob( ner.-una posicién muy favorable en
cuanto a la partlc1pac én. en el mercado y sera capaz de
mantener por un largo penodo la competitividad en el mismo.

4. La empresa. seré,capaz de reducir en gran medida los
costos, las reclamacnones e inconformidades del cliente final.
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo se expuso I|la importancia del
aseguramiento de |la calidad, la cual busca mantener un nivel
de calidad suficientemente alto para poder competir con la
competencia, teniendo siempre en la mente, todos los
elementos de |la empresa, que todo trabajo es propenso a
mejorarse, a perfeccionarse, por consiguiente, es necesario
que toda empresa que busque la excelencia y mejoramiento
continuo, debera reconocer la necesidad de un cambio de
condiciones realmente eficientes de trabajo, es decir, se
debe estructurar vy dirigir, a l|a empresa hacia un
mejoramiento continuo, siendo apoyados por el departamento
de aseguramiento de la calidad.

Otro punto.importante para el cambio hacia la excelencia es
nvolucra al proceso de fabricaciéon del producto,
era, la empresa debera ir en busca de una
“de todos aquellos procesos que involucren la
dich‘o en otras palabras, la empresa debera

uenta

ados .con una filosofia enfocada a la calidad deben
mvolucrarse:e informarse de todo aquel proceso que sea
propenso’ '[una mejora, asi como también es necesario que
sepan trabajar de una manera correcta y dando lo mejor de si
mismos, ‘de esta forma cualquier empleado sera capaz de
desarrollarse por medio de su trabajo y motivara con su
ejemplo a todos aquellos que integren su grupo de trabajo, lo
cual aumentara las probabilidades de satisfaccion del cliente
y por consiguiente, el éxito de la empresa.

Si. se quiere asegurar una calidad en los procesos, sera
necesario lograr que los emplieados se comprometan
realmente a hacer siempre su trabajo mejor que el anterior,
es  decir, se debe explicar a todos los elementos de la
empresa que la calidad no es una meta, sino un proceso
continuo, una lucha continua entre lo que se ha hecho, y el
modo de hacerlo cada vez mejor, de este modo, con ayuda
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del compromiso mutuo, la calidad surgira de un modo natural,
y no como una filosofia implantada a la fuerza, debe ser por
un convencimiento natural, por un deseo propio.

Por otra parte, sera importante para la empresa que centre
también sus esfuerzos, en una revisién periddica de los
procedimientos, perfeccionandolos, reforzandolos, intentando
encontrar puntos de mejora.

Como todo cambio dentro de la empresa, requerirda de un
proceso de madurez, en el cual los lideres, los gerentes,
ocuparan un lugar especialmente importante dentro del
proceso de cambio, ya que, como se menciond anteriormente,
ningun cambio debe ser impuesto, sino que debe crearse una
ambiente idéneo para que éste sea lo mejor asimilado
posibie.

Es decir, sera responsabilidad de todo lider, el hacer que los
empleados, el grupo de trabajo, responda adecuadamente a
dicha cultura de calidad; para esto serda necesario que la
empresa, el departamento, encuentre un objetivo a cumplir;
este objetivo, reto o compromiso debe de estar coordinado
con los demas elementos de la empresa, esto con el objetivo
de no diversificar las fuerzas, y aprovechar aquel “plus” extra
que proviene de la suma de las fuerzas. Hay que sumar y no
restar las fuerzas naturales de la empresa.

La existencia de un departamento de Calidad dentro de la
empresa, se ha convertido en un elemento vital de todas
aquelias empresas que busquen la excelencia.

Como principal responsabilidad del departamento de
Aseguramiento de la Calidad, ésta ha de lograr que cada
elemento de la empresa dé lo mejor de si, y a su vez, generar
un ambiente optimo para un trabajo excelente.

Sera importante crear un ambiente en donde todo empleado
se sienta enteramente satisfecho con ia labor que hace
dentro de ia empresa. Una herramienta de gran utilidad para
lograr la productividad y el trabajo bien hecho en una
empresa es la integracion de todo el personal.



De este modo, es importante mantener un clima de
cordialidad entre el personal que integra a la empresa; ya
que éste llevara a la empresa a una situacion de mayor
productividad.

De esta manera, el Departamento de Aseguramiento de
Calidad buscara crear ciertos parametros en los que es
conveéniente que se mueva la empresa, para que lo que se
haga, se haga bien desde el principio, fomentara e instaurara
ciertos procedimientos que aseguren y garanticen la calidad
en todas y cada una de las areas de la empresa.

Las politicas de calidad en la empresa, seran uno de los
mayores reflejos de lo que deben esperar los clientes, ya que
de esta forma, al hacerse un compromiso escrito - y visible
por el cliente -, éste acrecentara el mismo y ia promesa por
parte de la empresa, para satisfacer las necesidades vy
expectativas del cliente.

No esta por demas sefialar que dichas politicas deberan estar
firmadas por el director de la empresa o del area, de modo
que el (director, gerente o encargado de area), se
compromete y compromete a todos sus subordinados a un
trabajo eficiente y capaz de lograr la maxima satisfaccion de
la empresa.

Del mismo modo que la empresa se compromete
internamente, es necesario que exista una relacién de mutua
cooperacion e interés entre la empresa y el proveedor, es
decir, tanto éste como la empresa deberan trabajar en forma
coordinada y objetiva, de modo que se llegue a laborar en
forma semejante a una sola empresa, esto ayudara a ambas
partes a orientarse hacia el buen camino de la calidad.

A la vez, es conveniente que todos los empleados de la
empresa consideren a la persona del encargado del proceso
inmediato como su cliente, y al inmediatamente anterior como
su proveedor; de este modo sera muy probable que el
trabajador se sienta una parte importante del proceso de
produccion, dicho en otras palabras, el éxito de un producto
dentro del proceso de fabricacién, dependera tanto del buen
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trabajo del proveedor anterior, como del buen trabajo suyo,
de este modo se formara una cadena de calidad exitosa.

Cada dia es mas comin que las empresas se centren menos
en vender simplemente un producto, y se enfoquen en la
satisfaccion completa del cliente, en sus necesidades y su
expectativas, esto es debido a que el cliente siempre escoge
la mejor de las opciones de los productos; y es justamente en
este punto donde se crea un parteaguas entre las empresas
sin interés en la calidad y las que buscan la excelencia.

En los tiempos actuales - y en todos los paises -, se tiende a
comprar productos de paises extranjeros, debido a que se
piensa - erréneamente - que los productos fabricados en el
exterior son mejores que los que se fabrican en el propio
pais. La empresa que persiga el aseguramiento de la calidad,
hara posible cambiar la antigua creencia de los clientes,
donde se pensaba que el producto mas caro, mas ostentoso,
es siempre el de mejor calidad, otra idea es donde un
producto excelente sera aquél que verdaderamente pueda
satisfacer las necesidades del cliente mismo, sin que por
esto, se deban incrementar estratosfericamente los precios,
porque de hecho, uno de los beneficios que tendra toda
aquella empresa que se preocupe por reducir la variabilidad y
mejorar constantemente, sera el de reducir los costos de
reproceso, de desperdicio, por consiguiente, no sera
necesario aumentar el precio del producto final y, como
consecuencia, el producto no sélo sera competitivo en cuanto
a calidad se refiere, sino también, en cuanto a precio.

Se sugiere a la gerencia de l|la empresa, considerar las
herramientas estadisticas de control, los circulos de calidad,
la capacitacién del personal como una ayuda fundamental
para lograr la excelencia tanto en el servicio, como en la
elaboraciéon de productos.

Queda al criterio del gerente aplicar todas las herramientas
de control o establecer un plan de capacitacién adecuado a
las necesidades de cada empresa.

Como se explicd en el trabajo, una cultura de calidad que
parta desde la secciéon mas alta de la empresa, permitira
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~‘sembrar” el ejemplo, y practicar lo que se predica. Lo
anterior parte de la idea de que los gerentes y directores
tienen el suficiente conocimiento y herramientas para poder
infiuir en los subordinados.

Las investigaciones hechas en este trabajo conduciran a la
empresa a aceptar y entender Ila importancia del
Departamento de Aseguramiento de Calidad, ya que este
departamento sera capaz de supervisar todas las actividades
que tengan especial importancia en la calidad, es decir, el
departamento de Aseguramiento de la Calidad sera el
coordinador, organizador de los procesos que hacen que una
empresa permanezca en activo.

La ventaja del departamento de Aseguramiento de Calidad es
que permitira una vision mas imparcial, independiente a los
trabajadores de cierto departamento o area de la empresa.

La empresa que ponga en practica los puntos explicados en
este trabajo, podra comprobar que el departamento de
Aseguramiento de Calidad - formado por personal capacitado
en el tema de la calidad - proveerd a la empresa de lo medios
necesarios para proseguir el camino de |la calidad, velando a
su vez por la proteccién de las instalaciones, y el personal
sera capaz de utilizar las herramientas basicas para detectar
las variaciones que ocurran en todo proceso de produccién
antes de que sucedan.

Las herramientas expuestas, también ayudaran a fijar los
objetivos de mayor prioridad, evitando centrar las fuerzas de
la empresa en objetivos sin importancia; ayudara a su vez, a
comprender la situaciéon actual de la empresa, cuales son las
fallas y situaciones propensas a mejorarse y, en muchos
casos, presentara un panorama en el cual, sera mas facil
tomar una decisién acertada en miras del mejoramiento, y a
su vez, evitar que sigan ocurriendo. Siempre sera mejor
prevenir los errores que hacer un pago extra por no haberse
adelantado a los hechos.



Asi mismo sera beneficioso para cualquier empresa
implementar una conciencia de calidad que inicie desde la
parte mas alta de la misma.

Como es logico, dicho cambio de mentalidad dentro de la
empresa supone una inversiéon, - no un gasto - en la
capacitacion del personal para el uso de las herramientas de
calidad, investigacion de mercados, investigacion de nuevas
tecnologias, pero si se compara la inversidén inicial contra los
beneficios, el administrador se dara cuenta que el aumento
de la productividad por medio de |la calidad, esta mas que
recompensado.

En el presente trabajo se presentan algunos principios,
mediante los cuales cualquier empresa sera capaz de mejorar
los procesos de fabricacién de cualquier producto, asi como
ayudara a obtener un mayor provecho del potencial humano.
En definitiva, lograra obtener una mayor productividad.

Como beneficios del cambio de mentalidad y el

aseguramiento de |la calidad se pueden citar los siguientes.

e Reduccién en la rotacién de personal.

s Mayor productividad y reduccién de reprocesos.

e Mayor confianza y satisfaccién del cliente hacia la empresa
y sus productos y/o servicios.

e Capacidad de adelantarse a las desviaciones y reducirlas a

. un nivel minimo.

e Enfoque de fuerzas de la empresa hacia un solo objetivo.

e Mayor integracién del personal dentro de la empresa, y por
consiguiente mejor clima laboral.

e Mayor competitividad dentro del mercado.

e Cambio de la vision del trabajo hacia una idea del “trabajo
como reflejo de uno mismo”.

Por uitimo, es conveniente hacer especial énfasis en que, la
implantacion de un sistema de aseguramiento de la calidad,
en ninguna manera podra ser de modo repentino, sera
necesario un periodo de adaptacién y concientizacién, para
que todo el personal que forme la empresa sea capaz de
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e%ﬁlte'r"’\qder perfectamente el significado de calidad vy
mejoramiento continuo.

“En-la elaboracién del presente trabajo se pudieron concluir
' los siguientes puntos.

“1.La calidad no cuesta, lo que cuesta son los desperdicios,
reprocesos, peéerdidas de tiempo, desajustes de las
maquinas, falta de moral en el personal y sobre todo, la
insatisfaccion del cliente; de ahi la importancia de que toda
empresa se interese verdaderamente en una filosofia de
servicio, apoyada en una filosofia de calidad.

2.La calidad debe originarse desde |la parte mas alta de la
-empresa, abarcando a todos y cada uno de los empleados
de la misma. Todos ellos deben estar conscientes del
cambio y la importancia de su trabajo dentro de |la empresa.

3.La aplicacién de un sistema de calidad en la empresa,

© permitira aumentar la confiabilidad y lealtad del cliente
hacia el producto o servicio que ha solicitado, lo cual
beneficia a la empresa hasta el punto de poder tener
suficientes posibilidades de permanecer en el mercado por
un periodo-de tiempo mas amplio.

4,Con el compromiso de calidad por parte de los elementos
de latempresa, es muy probable que el numero de errores
(pequerios. o grandes) se reduzca, por lo tanto las
utilidades de la empresa aumentaran considerablemente.

5.Las herramientas basicas que se expusieron en el presente
trabajo, permitiran detectar ciertas problematicas que se
presentaran frecuentemente en cualquier empresa y cual es
la prioridad para solucionarlos.

6.Dichas herramientas permitiran realizar una constante
mediciéon de la variabilidad de l|los procesos, procurando
reducirlos en la medida de |lo posible, y a su vez compararlo
con la competencia.

7.En este trabajo se presentan los puntos clave para el
mejoramiento de la calidad y productividad dentro de la
empresa, asi mismo se hacen recomendaciones para lograr
dicha meta, y con esto lograr que cada departamento, cada
persona de lo mejor de si.

8.El departamento de Aseguramiento de l|la Calidad podra
servir de coordinador y canalizador de las estrategias e

120



ideas que surjan por parte del personal de la empresa con
referencia a |la calidad, asi mismo debe de actualizarse
constantemente para comprender y aplicar las nuevas
tendencuas tanto de! mercado como de la competencia.

9.La calvldad no significa uUnicamente ser mejor que la
competencia (héblese de producto o servicio), sino también,
realizar:un mejor trabajo del que se hizo ayer, y saber que
"el‘trabajo’'de hoy sera superado por el de mafana. Esa es
la verdadera cultura de la calidad.

Con. el presente trabajo se demuestran las multiples ventajas
del aseguramiento de la calidad, reflejadas en la eficacia de
los procesos, reduccién de la variabilidad y de los costos,
aumento de la productividad. Todo lo anterior se vera
reflejado en la satisfaccion del cliente.
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Ane.\'o 1. Ejemplo del diagnostico de hdbitos organizacionales.

Nota: EI sngulente cuestionario, es solo un breve resumen de las
preguntas mas comunes utlllzadas para, aprovechar las habilidades de los
- empleados y, detectar las areas donde se puede sacar provecho de estos
resultados.

5- Total desacuerdo, 3 No sabe, 1- De acuerdo.

e La empresa tiende a utilizar ideas y proyectos aplicadas en
otras empresas anteriormente.

Respuesta.

e Los jefes consideran a los trabajadores como utlles .asi.como
el trabajo gue realizan. .

Respuesta

e Se prefiere la robotlzacmn y automatlzamén fcomo forma de
asegurar la calidad.

Respuesta

e Es mas facil tratar un problema mecanlco que uno: human

Respuesta

e Cuando un operador no cumple satlsfactorlament
se habla con el, en lugar de su superwsor.

Respuesta :

e Los subordinados suelen vender sus:
que su jefe intervenga.

Respuesta

e En la empresa se arreglan ra'pidam’ent
aunque no ala perfeccnén TR

Respuesta

e Los jefes se aseguran Tque

(seguimiento tenaz).

Respuesta

e Lo que se promete, se cumple co

Respuesta

e Todo empleado es consment
niveles).

Respuesta
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