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INTRODUCCION

En la actualidad ln~cn|idad'desempcvﬂa'unﬂ l‘uncién cada vez més imponame dentro ‘de las

organizaciones. Ya que, a pcsar dc que la Calldﬂd es un concepto dlﬂcﬂ de deﬁnlr' en la practica

todos pueden dlstmgmr productos y s“'rwc os de buenu o mula cahd -Por:lo gamo, las empresas

orgamzncnoncs. ya quc mngunn compahla dcsea verse nsocmd on _una.calidad 'deficiente,

mdcpendlentemente dc\ modo en que esla se mxda.

Sin embargo, hablar de calidad dentro de una organizacién nos:lleva a tratar de entender algun
tipo de filosofia mezclado con estadisticas complejas, ademas del rigido control y vigilancia al
departamento de manufactura. Es por eso, que hoy en dia se tiene mucha esperanza en las

diversas variedades del ascguramiento de la calidad.

Pero en lo que correspondc al tema de cnhdnd encontramos: gran: vanednd de filosofias,

hen‘am:entas sistemas- de’ calidad, premios: de calldnd etcélem, que en . ocasiones nos causan

confusxén de hacm donde. dirigir nu:stros csfuemos uego entonces, una orgammmén debe

deﬁnlr sus metas, mdependu:ntemcnte dc su ob_|cuvo pn ordml que es obtener bcnefcnos.
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Derivado de lo anterior, se debe hacer referencia sobre las empresas mexicanas, ‘las cuales se
encuentran en una situacion dificil en lo que respecta a competencia, ya que el pais se ha abierto
al mercado - internacional -y -requiere ‘de técnicas mas avanzadas en todas las #reas para no

quedarse atrds y pbd:r competir con calidad.

Por las carncteristicas  antes  expuestas, la importancia de este trabajo es enfocar una
administracién de la calidad desde los conceptos bisicos de la administracién incorporando Ia
filosofia de un “guru™ de la calidad: J. Juran; buscando implementar el concepto de “mejora

continua’.




CAPITULO I

MARCO TEORICO.
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CAPITULO I -

MARCO TEORICO

Antes de comenzar- este capitulo, y con el objeto .de explicar el por que este trabajo
comienza con una pequefia resefia sobre la administracién, debemos de entender el hecho
de que hablar sobre la administracién de la calidad no es sélo hablar de calidad, ya que
pueden existir varios puntos que dejemos fuera y que pueden ser de gran valor o‘ utilidad
para los fines que se persiguen dentro de este trabajo. Sin embargo, solo se trata de
puntualizar sobre algunos aspectos primordiales de la administracién, para sentar las bases

del presente estudio.

1.1 La Administracién.
Definicion de Administracién: Conjunto‘:sistemﬁtico de reglas’ para lograr una: mdxima
eficiencia en las formas de organizar'y. estructurar un organismo :social. Disciplina que

busca resultado.

La administracién y las organizaciones kson‘prodt‘xcto‘ de:su momento y- de su contcxto
histérico 'y social. Luego entonccs; la'evolucién:de . la’ administracién se entiende en

términos de cémo han resuelto las personas, las cuestiones de sus relaciones en momentos

concretos de la historia. Como éje'niﬁ ), encontramos claramente la evolucién de la calidad
ecn Japon después de la Segunda Gueﬁ‘a7Muhdiql. Sin embargo, este aspecto serd detallado

mas adelante,
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Retomando la evolucién de’ ln administmcién. encontramos la teoria de la administracién
cientifica, que surge en parte por la’ nccesidad de elevar la productividad; y que ademads

prctendin de(ermmar Io me_)ores mélodos para reallznr cualquier tarea.

Por olm parte. lu teor{a clasica de la organizacién nace de la necesidad de administrar
orgnmznclones més comple_,as, por ejemplo las fabricas, y gira en torno a tratar de
ndcnufcar los prmcxplos y Ias capacidades bisicas de una administracién mas eficaz.
Denvndo ‘de Io ‘anterior, dentro de la escuela de la administracién cientifica encontramos a
personajes tales como: Frederick W. Taylor, (considerado el padre de la administracién),
Henry L. Gantt, Frank B. Y Lillian M. Gilbreth.

Mientras que en la escuela de la teoria clisica de la organizacién, se encuentran: Henri
Fayol, Max Weber y Mary Parker.

1.2 Elcmentos de la Administracién.

Los cinco elementos de la administracién son:

"« . Planeacién |-

‘e QrQnmzacnén

- Diréccnéh

o Coordmactén
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. Conlrol

PLANEACION.

Reumr y anallzar 1nformnc16n, para hacer suposiciones respecto al futuro. Es pensar hoy lo
que se hard maﬁana. Prevemr los clemen!os y estudiar las posibilidades de accién.

El prevcmr o plancar, permlte el ahorro de recursos humanos, financieros y materiales.

(8]



ORGANIZACION.

Trabajar de una forma es!ructuradn para alcanzar una meta concreta.

parala nplxcacxén de Ios 14 prmcxplos propuestos por Henry Fayol.

Dlvns:én del traba_;o )

2. Autondad.

3. Dlscxp_lma.

4. Unidt’l”

5. Umdnd dc Dlreccnén.

6. /Subordl ’a n ‘el mterés lndlwduul
7. Rcrnunerac:énv :

8. Ccntrallzncnén.

9. ngrqum. .

10. o'rdén‘{

11. Equidad.

12. E;tabilidaq del personal.

13. Iniciativa,’

14. Espiritu de grupo.

DIRECCION.

Dirigir para hacer funcionar el organismo, drea o departamento.

Liderazgo.
Comunicacion.
Supervision.

‘Toma de decisiones.

Desarrollo de nuevos lideres.
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COORDINACION.
Integracién de las actividades de las diversas partes' de un drea u organizacién con el

propdsito de alcanzar las metas de la organizacién.

CONTROL.

Consiste en comprobar si todo ocurre de acuerdo al programa, aceptando las ordenes dadas

a los principios admitidos.

Determina que sé esta realizando, es decn-, evalua el desempeho‘ y si‘es necesnno nphca

medidas correctivas de manera que el descmpeno teng l ar de acuer o con los plunes.‘

Se encarga de detectar y corregir algun npo de ‘varia

n conforme alo plancado

Implica la correccién de las desviaciones signifi

3 Establecimiento. de medidas’o vgistt;idnr e calidad: Tiempo, costos,
cantidad) . :

> Comparacién entre lo pedido ylo éntrégndqici realizado.

> Establecimiento de desviacibvncs‘: s;igniﬁc;.aii\'as.'

> Medicion y comparacion. o

%> Evaluacion.

\Y

Correccidn.

A

hablar de la administracién de la calidad, es necesario conocer los principios de Ia
administracién y no sélo saber las filosofias o herramientas pertenecientes a la calidad; ya
que al no tener la formacién de un administrador, debemos saber por lo menos las bases de

esta disciplina, para tener una mejor comprensién del contenido propio del tema de calidad.




1.3 La Calidad
La mayoria de los conceptos modernos de calidad estan relacionados con “‘aptitud de uso™,

un termino utilizado por J. Juran.

“La calidad ha ido mds alld de sSlo crear un producto por arriba de la media a un buen
precio; ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores ‘yfn‘ precios mds
competitivos. Lb cual se traduce en hacer las cosas bien desde el inicio en ll;gar de ésmeter

errores y corregirlos.” )

DEFINICION:
e La totalidad de particularidades y caracteristicas de un _ producto o servicio que

influye sobre su capacidad de satisfaccién de determinadas necesxdadt.s.

Nivel percibido de satisfaccién al aplicarse a productos o servicios. ‘

Conjunto de cualidades que constituyen la manera de ser de-una personn o cosa.

La calidad es una variable precnsa y medlble las dlferencxas en cahdud reflejan

diferencias en cantidad de algun umbuto del producto. )

e Satisfaccion del cliente.

e Cumplir o mejorar las expectafivns del cliente.

Estas son sélo algunas de: las muchas det‘mcnoncs que. se encuentran sobre. calidad.
Nosotros mismos tenemos-la nocxén de productos o servicios de buena y mala calidad; en la
practica todos comprendemos lo que SIgmﬁca un producto de calidad y es muy. fécil
reconocer bmduclos o servicios de mala calidad. Aqui es donde radica su importancia, ya

que ninguna organizacién desea verse asociada con una calidad deficiente.

(1) Geoff Tennant. Six Sigma.




1.4 Evoluciéon de Ia Calidad.
“En toda la historia el cuidar la calidad ha sido un aspecto importante, desde los egipcios
que muestran en sus murales actividades de inspéccién y medicidn para’cortar las piedras

con que se iban a construir las pirAmides, hasta llegar a lo que héy;ébnovt‘:eﬁ;o" ' por calidad

calidad como: E! grado en que un pr plia con las esp

se habie cnblecid lo fue disefiad. »(2)

satisface las necesidades y exp ivas de sus clier
implicadas y de toda la sociedad en general.

Derivado de los enunciados anteriores, podemos observ.

calidad dentro" de’las empresas;.ya qgé
producto y en: .corregir ‘los errores. ahora
organizacién y su entorno con ¢l que inte

Lucgo entonces, la evolucion de la ‘dentro de

esta evolucién hay un punto critico’en.dond del tema, coinciden: Japén

estudiosos;
después de la de Segunda Guerra M'q;'\dixil e
La industria japonesa estaba destruid;a habfa que reconstruirla, se tenia que eliminar la
asociacién de que un producto' ﬁéchb;g Japén era un producto malo. Es por esto, que un
grupo de estadounidenses se dlriglé }a-'.[ap‘én para ayudar a construir y operar instalaciones

fabriles modernas.

TESIS CON
FALLA DE CRIGEN

(2) James R. Evans Administracién y Control de 1a Calidad.




IEs durante la década de los cincuenta cuando - dos eminencias norteamericanas: ‘ Los
doctores Joseph Juran 'y W. Edwards Deming. introdujeron las técnicas de control
estadistico en Japon, durante el periodo de reconstruccion por el que tuvo que atravesar
dicho pais. Por supucsto, que también hubo japoneses notables que hicieroﬁ grandes
contribuciones al tema de la calidad, como por ejemplo K. Ishikawa.

Sin embargo, ia calidad de los productos japoneses no mejord de un dia para otro: se
necesitaron unos 20 afios para que la calidad de los productos japoneses superara la calidad
de los productos occidentales.

1 adelanto, respecto a la calidad de los productos orientales, se debe en gran medida a que
en occidente los niveles de calidad permanecieron estacionarios y también, se precocupaban
mas por agregar algin tipo de lujo & los productos.

Hoy en dia ¢l crecimiento de la conciencia del consumidor hacia la calidad ha provocado
miis tension en las empresas. Es decir, la relevancia que tiene la calidad. tiene una relacién.
sin lugar a dudas, con cl avance tecnoldégico. Ya que, mientras mis complejo es un
producto, desde e} punto de vista tecnolégico, es mis probable que falle.

Finalmente, hay que tomar en cuenta que las demandas del consumidor como los avances
tecnoldgicos han abierto mercados nuevos y altamente competitivos. Por lo cual, a calidad
de los bienes producidos a nivel mundial ha mejorado, y ya no se puede dar i:or hecho que
un producto o servicio sea de calidad, sélo por cumplir las especificaciones de produccion
iniciales.

Es por todo esto, que las industrias se han dado cuenta que es vital enfocar la mayor

atencidn hacia la calidad.
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CAPITULO 11

FILOSOFIAS Y HERRAMIENTAS PARA

LA CALIDAD.
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CAPITULO 1! N

FILOSOFIAS Y HERRAMIENTAS PARA LA CALIDAD

2.1 Las Sicte Herramicentas Administrativas Basicas

1- DIAGRAMA DE PARETO.

Se utiliza para visualizar rapidamente qué factores de un problema, que causas o qué
valores en una siluaciéon determinada son los mas importantes y, por ello, cuiles de ellos
hay que atender en forma prioritaria, a fin de solucionar ¢l problema o mejorar la situacién.
A finales de 1800 Wilfredo Pareto, economista italiano, observé que el 20% dc la gente en
c! mundo controlaba el 80% de la riqueza. Basado en lo anterior es que propuso ¢l principio
de que los clementos decisivos en una situacién son relativamente pocos, mientras que son
los muchos que tienen menor importancia.

Ejemplos:

e EIl 20% de los clientes pucdeh;re‘pre' entar, ci} 80% de las ventas.

e El 20% de los prodﬁctb ¢l '80% de los costos debido a

fallas.

e  120% de los clientéé que paga

Es mas costeable dlsmlnulr los probl ma: epresentm\ el muyor peso en una situacién

que climinar por complcto os defectos con menor peso. Se presentan en forma grifica los

principales factores que lnfluyen en una sntunclon, usi como el porccmaje que corresponde a
cada uno de estos factores y. tamblen se,mcluye el porcentaje acumulnuvo. De esta forma la

griafica facilita la identificaciéon de los punlosy en los que se debe actuar prioritariamente.
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- DIAGRANMA CAUSA-EFECTO DE ISHIKAWA,
Tiene como propdsito expresar grificamente el conjunto de factores causales que interviene

en una delemxin:\dn caracteristica de.calidad. Desan"olladbo' por. el Dri Kaouru Ishikawa en

1960 al comprender que no era predecible el resulmdo o efeclo de un proccso sin entender

las interrelaciones causales de los factores que mnuyen en él.

Al identificar todas las variables o causns,qu: mtervnenen n el proceso y la interaccion de

dichas causas. cs posible comprender ¢l efecto que resulta de algun cambio qué se opere en

cualquiera de las causas.

Las relaciones se expresan mediante ux{grﬁﬁc tegrado por ddé

La primera seccidén esta consmulda por una ﬂecha pnncnpnl hacia la que

flechas. consideradas como ramas del tronco prmcxpal Y, sobrc las que mcldcn nuevnmentc

flechas mas  pequeiias, las sub-ramas.: En esta pnmem secclén ‘quedan organ Lados los

factores causales.

La segunda seccidn esta confommdu por el nombre de la cnmctensnca de cahdad ‘La ﬂccha

principal de la primera seccién apunta preclsumeme hacm esteno bn. ndlcando con ello :
1a relacién causal que se da entre el con_;unlo dc actores: con respccto a ln camcterisncn de

calidad.

3- HISTOGRAMA.
Aqui se ordenan las muestras, ,tomudﬁs de-un conjunto, en tal forma que se'vea de
inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son objéto de
observacién. En el control estadistico de la calidad, el histograma se emplea para visualizar

¢l comportamiento del proceso con respecto a ciertos limites.
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En cualquier estudio “estadistico es ‘muy [recuente sacar ‘muestras aleatorias de una
poblacidn para ver en qué grado la poblacion cumple con alguna caracteristica. Para ello se
ordenan las muestras y sc agrupan bajo el criterio de qué encajen dentro de determinados
intervalos. Las muestras’-que ésnin dentro : de “estos intervalos ‘integran - subconjuntos
denominados clases. ‘Los limites de.los ‘intervalos se designan fronteras de clnse. Ala
cantidad de mucstras de una clase se le desxgna frontera de clase.

El histograma se construye lomundo como base un sistema-de cobrdenadn;i El ‘c'je
horizontal se divide de acuerdo a las fronteras de clase. El eje vertical se gradtfmypbaxy'a» medir
la frecuencia de las diferentes clases. Estas se presentan en forma de barra qué‘sc levantan
sabre ¢l eje horizontal. Generalmente el ordenamiento de las barras en un h}stogrmma toma
la forma de una campana, es decir, a partir de una barra dek mayor ﬁllul"a ubicada cn el
centro, las barras de ambos lados se disminuyen gradualmente de altura. Esto se debc a que
la frecuencia con.que ocurre la caracteristica, objeto de observucxén, ticne casi sxempre una

tendencia central.

4- ESTRATIFICACION.

Herramienta cstndislica que clnsiﬁca' los datos en grupos cbh cami:ten’slicas semejantes. A

cada grupo se le dcnommn esu‘alo. La clulﬁcacxén uene por ob_,elo el ldennﬁcar el grado

dec influencia dc determmndos factores 0 vnrmbles en res ltado de un: proceso. La

situacién que en concrcto vaa  ser annhzadu detemnrm los estmtos a emplear. Ejemplo:
Analizar el comportamiento de los operarios: ednd, sexo, experiencia laboral, capacitacién
recibida, turno de trabajo, etc. La forma mdés comtn de presentar la estratificaciéon es el

histograma.
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5- HOJAS DE VERIFICACION.
En el control estadistico de la calidad se hace uso cotidiano de las hojas de verificacién, ya
que es necesario comprobar si se han recabado los datos solic’iladosyd si se han efectuado

determinados trabajos. Se usan para verificar:

* La distribucién del procesor de pyddﬁcciéhﬂi
* Los defectos :

* Las causas de los defectos

* La localizacién de los defectos - o

* Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas

6- DIAGRAMA DE DISPERSION.
Para poder controlar mejor un proceso y por ende poder mejorarlo, es necesario conocer la
interrelacién entre las vax;iablcs involucradas. Estos diagramas muestran la existencia o no
de relacidon entre dichas variables. La correlacién entre dos variables puede ser positiva, si
las variables sc comportan en forma similar (crece una y crece la otra) o negativa, si las

variables se comportan en forma opuesta (aumenta una, disminuye la otra).

7- CORRIDAS YGMF‘ICAS DE CONTROL.

Las corridas pem’men cvnlum— el componamlcmo dcl proceso a u‘avés del uempo, medir la

amplitud de su dlspersxén v obscrvnr su dl eccxén Yy los cumbxos que cxpenmenta. Se

claboran uuhzzmdo un s:stema de. coordenndns, cuyo e_;e honzonml indica el tlempo en que

quedan cnmarcados Ios datos, mientras que el e_|e vertical sirve como escala para transcribir

1a medicidn efectuada. Los puntos de la2 medicion se unen mediante lineas rectas.

11
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Se pucde medir la amplnud de la dlsperslon dc los datos transcritos en una corrida. si se

proyecta, al final de la misma, un hxstogmma ¥y se dxbu_)a la curva que nace de dicho

histograma. : }
Las’ grificas de . control son hermm'icntns‘ gstﬁdfstiéa;’ﬁﬁs’ éonipléjas que p_grmilen obtener
un conoéimiémo mejor del comportamiento d’e Vun‘p'rcr)ces‘b‘ il'trz::vé's cvi.cl’?tiémp;,: ya que én
ellas se transcriben tanto la tendencia central del procesdl cémp la nmphtud dé SLI variacién.

Estis formadas por dos corridas en paralelo; una de clli'xs,'lt;n qué séAcyolocaA en la parte
superior, se destina a graficar una medida de tendencia cenlrya‘l,‘ql.ie puede ser la medida
aritmética o la mcdiana; y la otra, colocada en la parte inferior, se destina a graficar
estadisticos que miden el rango de dispersiédn con respecto A'v‘dicl;m medida central. Estos

estadisticos pueden ser el rango muestral o.la desviacién estandar de la muestra. En ambas

corridas se sefialan tres limites: el superior, el medio y el inferior:’

Ejemplos que representan anorm:ilidades en el proceso mediante, las’ graficas son:

e Puntos fucra de los' limitc§

e - Siete pumos seguxdos por. ambn o por.abajo de la llnea ccntral

e La npanclén de 6:0:7 puntos consccutx (+1] nscendentcs o . descendentes, que

mamfestun tcndencnas

® - La adhesién de los puntos a los limites de control.




2.2 Las Sicte Nucvas Herramicentas Administrativas
1- DIAGRAMA DE AFINIDAD.
Sirve para sintetizar un conjunto mas o mcnos ‘numeroso de oplmoncs, pues las agrupa en

pocos npnnados © rubros. Estc dmgrama se basn en el hecho de que muchas opmlones son

se pueden’ agrupar e nus cuanms ‘ideas

afines entre si y de que, por tnnto.

generales.

El procedimiento para

1. Cada una de lhs‘ 6piniones Se escrib
2 Se agrupnn las f'chas que cxpresan Ia. misma opinién

3.. Se escnbe en otra ﬁchn la sfmesxs de: las f‘chas que expresan opiniones semcjantes

sobre un mismo tcmn.

4. Sc vuelve a escnblr una smtcsts de Ias ﬁchas del paso nntenor en una unica ficha,

ésta comendrzi ]n |dea geneml de ]as opxmoncs. i

2- Did GRAIVIA DE RELA CIONES

Pcrmne oblener una Vl;lén de con_lumo dc la compleJldnd de un problema Presenu\ qué

causas estin rclac:én con delermmados efectos y cémo se relnc:omm entre si diferentes

conjuntos de c:\usas y cﬁ.clos.‘\
Procednmlento de elabomcné
1. Enuncmr el problemu por escnlo

2. . Listar lns causas probables del problemn, encerrar cnda ‘causa en un circulo.

3. ldentlfcur el resultado que corresponde a‘cada causa, cada resultado se escribe y se
encierra en un circulo.

4. Relacionar la causa con su resultado con una flecha,




5. Cuando un resultado es causa de otro resultado, se pone una flecha partiendo del

resultado-causa hacia el resultado correspondiente.

3- DIAGRAMA DEARBOL L Lk
Empleado para obtener una visién de conjunto de los medlos medlanle los cuales se alcnnm
una dcterminada meta.. Se logra mediante una’ orgnmznmén slslemétxca de metas y los

medios para alcanzarlas. Muy iitil para presentar el conjunto orgnmzado de medldas con las

que sc pretende lograr un determinado objeuvo o propésuo lmllm‘ nl dmgrama de

relaciones, en cl diagrama de drbol cada medxo se convxenc a su’vez en unn meta a
alcanzar., : S '
Procedimicnto de elaboracion:

1. Enunciar claramente la meta a alcanzar y ponerla por escrito.

2. ldentificar los thedios para alcanznr la metay ponerlo por escntc., i )

3. Dado que los medios identificados se vuelven a su vez:en’ unn mcta a alcanzar, se

identifican después los medids para alcanzar la nueva meta y asi sucesivamente.

-f- MATRICES.
Empleadas dado que facilitan la identificacién de la relacién que pueda ex{stir entre los
factores de un problema, dado que son esquemas que permiten relacionar, mediante un
sistema de columnas e hileras, los diferentes elementos o factores del problem; que se
analiza. El andlisis se realiza con el propésito de identificar las acciones m;ss convenientes a

tomar para solucionar el caso en estudio.
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Descripcion para la construccién de yur;n matriz tipo L: ; 7

1. Identificar los dos:factores é népectos a relaci&nar entre si y escribirlos en el angulo
superior. uqulerdo dcl dmgrnma, sepnrados por una linea diagonal.

2.- Desarrollar: por: temas cncla uno de: du:hos aspectos. Los titulos de los temas
mediante los cuales se desarrolla el aspecto colocado debajo de la diagonal pasan a
ser los encabezados de la primérfx columna, los titulos de los temas mediante los

_cuales se desarrolla el uspe‘c(oy colocado arriba de la diagonal pasan a ser los
encabezados de la primera hilera.

3. Se procede ahora a llenar cada uno‘dc las -celdas de la matriz con los datos

correspondientes.

5- ANALISIS MATRICIAL I’ARA LA SEGMENTACIGN DE MERCADOS

Esta herramienta ayuda a encontrar dxfcrcncms sxgnlﬁcatl 'l' dife entes segmentos

del mercado y proplcm ia generacxén de un’ dxngmm:\‘gengmi,pam ubxcm‘» productos ya

existentes y para compensarlos en relacién: con otros productos que se piensa introducir en

¢l mercado bajo una scrie de hipoétesis.
Se tiene como punto de panlda los dmos, oblemdos mcdlante cnlrevxsms encucstas. y
cuestionarios, mediante los cuales es posnble estimar la sensibilidad promedio de los
diferentes grupos que constituyen un mercado con respecto a toda una serie de productos.

El andlisis matemitico del que se deriva la generacién de una matriz de correlacién implica
¢l uso de herramientas estadisticas que evalian la sensibilidad de un estrato del mercado
con respecto a otro. La magnitud del coeficiente de correlacién da una apreciacién del
cambio que sufre un segmento cuando el otro ha cambiado. El signo, segiin sea positivo o

negativo, indica que dicho cambio tiene una tendencia a aumentar o a disminuir.
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Procedimiento:

Elaborar la matriz que ordena en columnas ¢ hilems los dmos por analizar.
Conslrulr una matnz de correlaclén de cada grupo de evnluadorcs.
Se obucne el espectro o:gama de valores’ caractenstxcos y:sus correspondientes

vcctorcs a fin dc poder clasificary segmemar los gustos. :

G- DIAGRAMA DEA CTI VIDADES.

Empleado para vnsunhzar qué problemas pueden surgir en ln renllzaclén de un determinado

programa de accién, con qué medidas se pucden prevenir tnles problcmns ¥y cuil es la mejor

manera de solucionarlos.

Procedimiento de elaboracion:

1.

2

Identificar la actividad primera de la cual parte un proceso.

Asentar las actividades siguientes una seguida de la otra ecn: forma descendente,
ordenadas en su sucesion l6gica. Se va formando una rama principal.

Identificar las actividades en las que pueden aparecer alternativas. Estas se escriben
a los lados de la rama principal del diagrama.

Complementar los procesos laterales. :surgidos por la posibilidad de alguna
alternativa, enumerando la seﬁc de actividades que en dichos casos.es necesario
hacer. »

Integrar cada prycyicesovlutcmlcon la rﬁmn principal del diagrama a la etapa del

proceso genérql a la que corresponda.




7- DINGRAMA DE FLECFHAS.
Utilizado con el fin cic visualizar el tiempo durante el cual deben llevarse a cabo las
diferentes bac‘tividadés‘que requiere el desarrollo de un plan. Se clabora’ con base a una
matriz que mtegra las dxferemes actividades a realizar y los plazos durante los cuales deben

llevarse a cabo dlchas acuwdades.

2.3 Filosofins. |

Dentro de las llamadas filosofias sobre calidad que existen, se encuentran varios pensadores

scﬁalndos‘c'om' gururs” de la cnlldad Aquf podcmos scﬂnlar, persomues tnlcs como:

Jumn, Crosby ‘Dcmmg, lshlkawa. Taguchl y Femg,enbaum. .

Sin embnrgo. como e objcllvo del tmba‘o esta dmgldo hucna la obra de Joseph Juran, en los
siguientes. pﬂmfo; S bordam dc manem dlrecta Yy sencﬂla las 1dens prmc:pnles de los

otros “gurus”.de la c

Luego entonccs. comenzamos con los principios para‘la Admxmslmcnén de la Calidad de

Edward Dummg.
1. Crear un;\ cdn;xsinnt;ixi de propédsito para mejorar ci‘producto y el servicio.
2. Adoﬁturvia nueva ﬁlosdﬁa de "conciencia de la calidad”.
3. Cesar la dependencia en la supervisién para alcanzar la calidad.
4. Acabar con la prictica de hacer negocio sobre la base del precio. Minimizar los
costos totales trabajando con un solo proveedor.
5. Mejorar constantemente y por siempre cada proceso.
6. l_nstitucionaliznr el entrenamiento en el trabajo.

7. Adoptar e institucionalizar el liderazgo.
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8. Eliminar los micdos.

9. Romper barreras entre las dreas de staff.

10. Elimiﬁar slogaﬁ;?’cxhonaciones para la fuerza de trabajo.

11. Eliminar cuotas numé;-icns prescritas y sustituirlas por‘liderazgo.

12. Eliminar barreras que roben a los trabajadores el orgullo pdr el trabajo realizado.
13. Institucionalizar un programa vigoroso de edg}:acjén yj},rduszméjom.

14. Poner a trabajar a cada miembro de la organizacién para’llevar a cabo la

transformacién.

Sicte enfermedades mortales qui: obstruyenia lni'squ'cda de la ealidad
1. Faita de constancia de objetivo.

2. Enfasis hacia ganancia a corto plazo.

3. Evaluacion del rendimiento, calificacién de méritos o revision anual del desempeiio

(evitar la "administracién por miedo").
4. Renovacién de la administracion.
5. Mangjar unn empresa tan sélo mediante nimeros visibles.

6. Costos médicos muy altos que aumentan los costos finales de bienes y servicios.

7. Costos de garantia demasiado altos, impulsados por abogados que trabajan en basc a

honorarios por contingencias.
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Kaoru Ishikawa.

Si bicn L obra de Juran y Deming i'uL- imponnmc pum sistematizar las ideas sobre calidad v
aplicorias en Japon, muchos hdcrc_c J.npcnc_scs tumbu.n dcm.mpu’mmn un papel central. Por
cjemplo, Kaoru lshlka\\'n (1915~ |989), ck.c(uo una scnc dc apormcmncs muy importantes

para - su pafs : natal; Ishikawa’ es conoc:do por lmbcr contribuido-al surymlcnlo de los

circulos d«. ‘.alulnd en-los qun. sc rcun:.x ylos tmb‘n_]i,ldorcs para dlscuur‘sugcrencms para

lograr mejoras,

Derivado de Io umcnor, obscrvnmos' quc et movmncmo de calidad cn Jdpon dumnlc la

década de ln: :u’ioe. 60 nmrcé t.l Jnicio dL. Ios circulos de cuhdad Ln ese cnmnc:.s Knoru

ishikawa. quicn es Lonocxdo c.omo cl p.uln. d:. Ios Girculos d:.. ulhdad smuo la ncccsldud de

hucer. una mc'/cln de- lo m«..Jur d(. lu> pmcuca; norieamericanas. como lus lt.cmcu; de

produccién dz. la llncn de ﬂu_|o. y lns practicas Jtlponesns tusnoundas con ln dc.;lrc./..x

\rad:cuonulmcmc eumpen

El objetivo sobre el cunl lshlkawu sustemn los circulos. dc cahdad es-el: h:.cho de

proporclonar posnblhdadcs mﬁmtzxs para; cz\dn mdwxduo parnc:pnnle. Emonces surg(. la

prcguma LQue es un cu—culo de cnhdad'f Un cxrculo de cahdad es un grupo voluntario de

tres a diez pcrsonns qunenes companen una |denndad comin, y se retinen pc.nod:camen!e

para: Identificar: y: anahzar problem'\s clacmnndos con’ su drea de tnba_,o‘ recomendar

soluciones a la gercncm' y ,olaborar ln lmplememaclén de solucmnes propuestas.

La anterior deﬁmcxén cncxerra u-es camcter{sucas de suma importancia que ayudan a

comprender mejor quc es.un circu!o de calidnd. La primera se refiere al hecho de que debe
ser un grupo voluntario, lo ciuc. signiyﬁcn que es el trabajador quien decide si quiere

participar o no en un circulo de calidad.
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Debido a que el movimiento pertenece a los miembros del circulo, son ellos quienes tienen
la decisién de abandonarlo o permanecer en él. La segunda caracteristica esta relacionada
con la identidad comun, la cual indica que todos los miembros del circulo deben compartir
el mismo objetivo de la compaiiia. Esto no implica que el individuo abandone su identidad
propia, pero si que asuma una posicién que le permita ayudarse a si mismo, al mismo
tiempo que trabaja en conjunto por los objetivos comunes fqel grupé. La tercera
caracteristica que encierra la anterior definicién, hace referencia al nﬁréerg‘de personas que
deben formar un circulo de calidad. e : S
Al reunirse un grupo de tres a diez pcrsona;.,impliqi‘uin;l‘exite sﬁrge El,véomprémisov de
realizar un esfuerzo conjunto. Esto obliga a cada miembro a ‘t'omVuVr' u}: cémpré_miso‘fom]nl
con el grupo, convirtiéndolo de esta forma en un movimiento continuo y' permunéritc Yy no

en ¢l esfuerzo de un'solo dia.

CIRCULOS DE CALIDAD
La idea bdasica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de: calidad y
productividad en t'odos y cada uno de los miembros de una ofganizacién. a través del
trabajo en equipo. y ¢l intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el gpoyb
reciproco. Todo ello, para e} estudio y resolucién de problemas que afecten el adecuado
desempeifio y. la calidad de un area de trabajo, proponiendo ideas y alternativas con un
enfoque de mcjora continua. : '
De_ﬁvnici'ancsj
Un Circulo de Calidad es un pequeiio grupo de perSonaS que se reinen voluntariamente y
en forma periédica, para detectar, analizar y buscar soluciones a los problerﬁas que se

suscitan en su drea de trabajo.
20
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Un Circulo de Calidad esta formado por pequcfios grupos de empleados que se redinen e
intervienen a intervalos fijos con su dirigente, para identificar 'y solucionar’ problemas
rclacionados con sus labores cotidinnus. ‘

Un Circulo dc C':lldad esta m(egrado por un reducxdo nimero de emplcn os dc ln misma

:irea de tmbajo y su superwsor, que se reunen volunturm y regulnrmcnte pam ‘estudiar

técnicas de me)orﬂmiemo de conlrol de calldnd y de producnvxdnd con el ﬁn dc uphcarlas

gnllbo lleva a cabo

técnicas de comrol de cnlldud con pnnlclpdcmn de lodos los mlembros

Un grupo pcqueﬂo de emplendos que reahzzm tarens mllures y que voluntariamente se

rednen con rcgularldnd en homs de 1mbajo, pﬂm i enuﬁcar las causas de’ los problemas de

sus tmba_los y proponer solucmnes a Ia gercncm

Los Clrculus de Cal 7 l

La populnndad de los Circulos de Calldad se debe a que favorecen que  los propios

lmba_;ndores compmftan on aAqdmmlstmcxén la responsabilidad de definir y resolver

problemas d‘er n,: productividad y por supuesto de calidad. Adicionalmente,
propician la-integracion el involucramiento del personal de la empresa con el objetivo de

mejorar, ya sea productos O procesos.




En otras palabras los Circu‘los de Calidad sc dan cuenta de todo 'lo erréneo que octrre
dentro de una empresa, dan la sefial de alarma y crean la exigencia de buscar soluciones en
conjunto.
La misién de un Circulo pucden resumirse en:

> - Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa.

> Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiehtg agradable de

trabajo y de realizacién personal.
> Propiciar la aplicacién del talento de los trabajadores para el mejofamiemp continuo

de las dreas de la organizacién.

Caracteristicas de los Circulos de Calnlml. SR

Los Circulos de Calidad son grupos pequeﬁo R En ellos pueden panxcxpar desde cuatro

hasta quince mlembros. Ocho es el numero ideal Se reinen a mtervnlos ﬁJOS (genemlmen!e

una vez a la semana) con dmg nlc, para’identificar y: soluclonar problemas relacionados

con sus labores cotidianas

La participacién es volun;hrm, tanto: para 'el»licl:lér como para los miembros. De ahi que la’

existencia de los Circulos depende de la decisién de cada integrante.
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Los Circulos sc retinen una vez a la semana durante’ las "horas” habiles y reciben
remuneracion adicional por este trabajo.

Lo ideal es que las reuniones se celebren en lugares especiales alejados del drea de trabajo.

"La Operm.-ldn (Ie los Circulos de C‘alularl.

Enla opemctén de los Circulos de Calldad se dlstlnguen dos etapns R

S emplend 's, qunenes ldennﬁ an un problemn lo

Primera Etapa. Se ublcn en el mvcl e

entq ‘vmble,

uenen la responsablhdad de controlar e en: resultado deisus propueslns de wvuelta.a su

area dc (mbajo.

Objenvos rle los Clrculas de Calulad. g

> Proplcmr un nm nte de cola mc:én y apoyo reclproco en favor del mejoramiento

de los proccsos pe!

> Fonalecer,el iderazgo de los niveles directivos y de supervision.

Y

Mejorar la rel’acy:’ as y el clima laboral.

> Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho.
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> Concientizar a-todo el personal sobre:la necesidad. de desarrollar acciones para
mejorar la calidad.

Propiciar una meJor comunicacion entre los lrabajudores y.los’ dnrecuvos o gcrcntca.

Y

> Dar a conocer los avances y obsticulos a vencer para lol,rm' una mejom constante.

DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

El diagrama de causa y efecto también se le conoce como el dmgrumn lshxkawn (Ishikawa
Diagram), ya que cl creador fue Kaoru Ishikawa, tambxén es conocxdo como el diagrama de

pescado (Fishbone Diagram) ya que se parcce mucho nl esqueleto dc un pescndo, Yy por

ultimo también ¢s conocido como el diagrama del :irbo

El diagrama de Kaoru Ishikawa es resultado deiun gmpéique:‘ofreqe "idcas innovadoras

sobre como mejorar un producto, proceso o servicio.

agregados (sobre las ramas).

“La creacién de dicho diaggn}mi:)j’es:;

dentro de una empresa pam que tcngan unz mprensnén‘de lo que pnsa demro de su

empresa. En los Estados Umdos. los dmgramas de Knoru [shxkawa son, mcluxdos en

presentaciones por personal de In plamu hacia los altos directivos o clientes.

(3) Teorias dc los princip dores de la cul de la ealidad [www . peocities,com/gchgd 8/teorias. hyni}
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Los diagramas de causa y efecto son dibujados frecuentemente a mano sobre un papel, sin
embargo hay paquetes de software que muestran estos diagramas pfofesi&ﬁalmen’(e, entre
los paquetes mis conocidos se encuentran AutoCad 'y CADKEY" besaé‘el:milagié jnpénés
al nucvo concepto de calidad como herramienta estratégica. Esnlos y empas de un proceso

continuo que tiene por finalidad satisfacer plenamente al cllcme pam lol,mr su lenltnd

Dr. Genichi Taguchi

Ingeniero japonés nacldo en’ 1924 Doctorado en Ciencias (196" U Kyushu)

Después de una bnllnme carrcra en la Compaiiia Telefénica del Japén fue profesor de la
Umversndad de Aoyumu Gaukxn de Tokio y consultor en numerosas empresas.

Ha pubhcado més de 40 hbros y cientos de articulos y penenece a las mas pre:nglosas

asociaciones cxent cas y tecnoléglcns.

Ha recibido el Premlo Demmg en cuatro ocasiones por sus aponamones y hteratum scbre

calidad.

Asimismo fue premiado con la medalla W.F. Rockwell n ln excclen a‘técnica en 1986. En

mayo de 1989 fue condecorado con la medulla con: bandu purpum
econdémico por Akihito, Emperador del Japén. 5
El sistema integrado de Ingenieria de - Calidad ”del'D “Gé 1

grandes logros en ingenieria del siglo XX. Ha'sido mnpliaménte reconocido como lider del

movimiento de la Calidad . lnduslﬁal en los5Esmdds Unidos, y fue el iniciador del
movimiento de Diseiio :Robusto.en ‘Japén hace 30 afos. La filosofia del Dr. Taguchi
empezé a ser considémda a prihcipios de los afios 50, cuando fue reclutado para ayudar a

subsanar ¢l débil sistema telefénico de Japdn de la post-guerra.
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Buscando deficiencias en el sistema tradicional de prueba’y error para identificar problemas
de diseiio, llegd a desarvollar su propia metodologia pam el diseﬂoy de experimentos.

La sistemitica y extendida aplicacién de la filosoﬁn de’ desm’rollo de productos del Dr.

Tnguchl. asi como su conjunto m(egmdo de hermmnemas e dcclmén en dlseﬁo, ha‘

contribuido sxgmﬁcatwnmeme al progreso de Ias dustrias’ Japonesas en ln fabrncacnén a’

ad Su contnbucxén

‘minimo costo.
Ademés'dc la rapida: mejora del disefio de productt;s
Taguchi proporcionan un lenguaje comin 'y unenfoq
diseiio del producto y los procesos de fnbricacfén.

La formacién de ingenieros de disefio y de

proporciona perspectivas y objeuvos comunes (u

tradicionales barreras entre estos dos gru

El revolucionario enfoque pura el dlseﬁo desarrollo del Dr. Taguchi representa una de las

mas  signifi cauvas,aportg que comenzé la Revolucién de la Calidad.

Proporciona un método P esarrollar. roductos ¥y procesos que se ven de forma minima,

|mpnctndos por fuemas extemas, tales como el ambiente, la utilizacién por parte del cliente

o las condiciones de fabricacién.
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Esto se consigue utilizando los principios de transformacién dela energia para mejorar la

respuesta objetivo hacia el funcionamiento perfecio,? en lugar de tratar de ecliminar los

sintomas. |

Ello capacita a'los ingenieros para' :

>

. :

breve. -

Desarrollar productos y pmcesos quc cu lan Ebnsistehtcméme lo q(:c sé éspé}a de

ellos bajo una amplia gnma de condxcxones de uso durame su cu:lo de vnda (duracxon

y fiabilidad).

Mnx:mlznr la: robustez me_]orar ‘1a 7 fun roducto medlame el

incremento de su m:ensxb dad freme a fuctores de ruxdo que tlcnden n d:.gradnr su

funclonamlento. Desnrrollar o ca.mblar ]os conjuntos de férmulas de produclos y

procesos pura consegulr Ias presmcnoncs dcscndns al mimmo cosu: y ‘en el plazo mis

Simplificar disefios y procesosrpram reducir el costo:

OBJETIVOS

>

v

v V V¥

Mecjora significativa de calxdnd fnblhdud y vndu \ml.
Productos y procesos robustos frentc a fnclores externos.
Costos de fabricacién reducldos. »

Tiempo de ciclc;\ de‘disc,x:i’o‘ reducndo ‘

Nuevos conocimientos
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Philip B. C‘rn.\‘hy.vl’rincipios Para La Administracion Total De La Calidad
Calidad quiere decir cumplir con las condiciones, no e¢legancia.
No hay tal problema de calidad.’
No existe la cconomm de In cnhdad' snempre es menos costoso hacer el trabajo bien la
prlmera vee! .
La nica mcdldn dcl rendlmlento es cl costo de la c’ahdnd (el costo de la calidad son los
gds(os por no cumphr lus normns)
La anica nonna de rend:mxemo es "cero defectos”.
. Ccro de defcctos es una norma de rendimiento.
]-lncei;lo bieh Ia briméi‘a Vci.,
Conccnlrarsc en cvnar dcfcctos y no cncontrarlos y corregirlos.
Evnar tener una norma dual Uno pam nosotros y otra para nuestro trabajo.
La mayor panc del error l\umano se origina en la falta de atencion ynoen la

falta de conocimientos.

La falta de atencién surge cuando suponemos que'el error es inevitable.
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CAPITULO 111

APORTACIONES DE JOSEPH M. JURAN.
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CAPITULO 1

APORTACIONES DE JOSEPH M. JURAN.

3.1 Joscph M. Jur.ln.

Nacié ¢l724 de dlcxembre de 1904 en la ciudad de Braila, entonces y ahora parte de
Rumania. Su plan fue huccrlo todo: filosofia, escritura, lectura consulta.

“Obsecrvador astuto, oy;:nle, Aten(o, brillante, sintetizador, pronosticador, persistente; Juran
ha sido llamado el "gurt” de la calidad y quien ‘ensefio calidad a los japoneses®.” @

Quizis lo mas importante, es que es reconocido como la persona quien agrego la dimensién
humana para la ul;nplin calidad y de ahf proviene los origenes estadisticos de la calidad
total.

Calidad segtn Juran tiene multiples significados. Dos de esos significados son criticos, no
solo para planificar.la :cnlidnd sino también para planif'cm' la cstmtegin enipresixrial g ‘
Calidad: Se rci'ere a la nusencm ‘de- dc('cxencms que. ndoplu 1:1 f'omm de Reu'uso en: lns‘

entregas. fallos durnmc los serv:cxos, factums mcorreclas, cnncelucnén de contratos de

ventas, etc.

A, 2. Leesiee i Py

surgen en la empresa se deben a una mala o i

(4) Gastén D. Lemo. Filosofias de Juran. [wwiw,gadele hypermart.net/anticulos,htm]
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Luego entonces, para tener éXito, todo programa de calidad debe contener:

>

-
>

‘Asimismo; Juran; no

mejora de la calidad

Un plande educacnén mnswa que mcluya lnnto a dlrec(lvos como'a emplendos.
Dlseﬁo de’ los Prog,rnmas Anunlcs de MeJom defmdos por ‘los directamente

aﬁ.ctndos.

Constame leengo de Ia Dlreccxén alo largo de todo el proceso.

indi#a los 10 f)ﬁéos q‘ﬁé una Orgémizmv:iérxi‘debc seguir pnré lograr la

Crear congciencia sus miembros de la necesidad y las oportunidades de mejora

Scleccionar concienzudamente los proyectos de mejom én léé Qué sé irﬁbhjhﬁi.
\/lantener los canales de comunica 6n ablenos pam nceptﬂr las fallas y errores.

Rcconocer en lodo momcnto alo grupos por los traba_jos bu:n hechos.

lnformnr ~contmuamente los mxembros del grupo y la Direccién sobre los
resultndos ob(emdos en lodas Ius {lreas.

Mzmtener reglslros actualizados de todos los avances y retrocesos obtenidos.

10. Promover entre el personal el mantenimiento de la mejora en los sistemas y

procesos de la compaiifa.
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Espiral del progreso dela calidad

Pruebas de inspeccitn

*. Produccién, control del pi'dc=so

Investigacién de mercado -

T

Investigacién de mercado

Servicioal cliente . -

- / Apoyo administrativo de
- - comercializacién

4 Py

dc Ia Pr

Compras - Provecdnres

: Especiﬁcucién
Ry .. -, Diseilo'y’ desarrollo det
produclo .

Fig. 3.1.1
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3.1.1 Trilogia de Juran.

En resumen, y con el propésito de llevar a cabo un proceso de mejora continua, la empresa
deberi cubrir los siguientes aspectos.

- Planificar la Calidad;

1. Determinando quienes son nucstrds clientes.

2. Identificar las necesidades de nuestros chentes.

3. Desarrollar las cnmcler{stlcas el producto que respondan . a . las ‘necesidades dc.. los

clientes.

4. Desarrollar procesos cubncé de ducnr ﬁelmente las cm’actcrfstxcas del producto.

5. Trasladando los dxscnos y planes resultantes a lns fucrzas opcmtlvas‘

- Controlar la Calldgdl B

1. Evaluar el producto cn base al conﬁﬁohmni;é;lto"reéi de lz; Calidad obtenida.

2. Comparar el comportamiento real del ﬁko?luct;: :éc;p il‘os gbjctivos’de calidad.

3. Actuar sobre las diferencias detectadas. - '

- Mejorando la Calidad; :

1. Establecer la infracstructura fisica.y 'psicolégica necesaria para conseguir Wuna mejora
continua de la calidad. ‘

2. Identificar las necesidades concretas de mejora -los_proyectos de mejora-.

3. Establecer equipos de iral_:ajo para cada proyecto, con la clara responsabilidad de llevar
cl proyecto a buen fin. :

4. Proporcionar los recursos, motivacién y formacién necesaria para que los equipos:

Diagnostiquen lascuusas, fomenten el establecimiento de un remedio y establezcan los

controles necesarios para mantener los beneficios.
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Diagrama de la trilogia de Juran.

Costo de la
baja calidad

Inicio de
operaciones

I Plancacién de la calidad Control de la calidad (d las op i )
[
Pico

esporidico

Zona o‘riginnl ‘de
Control de calidad

Déspcrdicio erénico "

~.Nueva zona de

(oportunidad * -, ,
de mejora) <" Controt'de calidad
Mejoramicnlb

de la calidad; -

Fig.3.1.2
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2 Planeacion De La Calidad
Los negocios que tienen mayor participacion en el mercado y mejor calidad tienen ingresos

mucho mayores que sus competidores. La calidad:y:la ‘anicip:_.\‘t:ién‘del mercado-tienen

cada uno una fuerte relacién con la renmblhdnd

La compamcxén competmva es el resultado del proceso continuo : d edir; productos,

;sltntaé n_ecesidades; Y se

identificardn a tres tipos de Clientes.

1. Aquellos que hacen hincapiéve'n que el precio inicial’ e éémbm es.tan importante o

mads que la calidad.

2. Aquellos que cvaluun los: productos nltematwos en cuanto_al precio inicial y la

calidad en forma sxmultanea. ,‘ g

3. Aquellos quc hnccn énfzs is en obtencr *lo meJor
Para algunos productos, es necesano, hacer planes para alcanzar la perfeccién, para otros se

tiene que planear sobre el valor.
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“El camino hacia la Planeacién de la Calidad presenta un marco de referencia para la

planeacién de nuevos productos o la revisidn de los existentes. Juran (1988) proporciona un

anilisis extenso de estos pasos.™

MAPA DE CAMINOS HACIA LA PLANEACION DE LA CALIDAD (JURAN, 1990)

Acnvndudcﬁ g oo Resultados

—* Establecer metas de Culldnd

Lista de metas de
Calidad
ldcnnt'cnr lns que |mpacmn al
Cllcmc -

Lista de Clientes

—» Descubrir necesidades del Client:

Lista de Necesidades decl
' Chente .
Desarrollar camclensncas dcl

* producto

Dlseﬁos del Producto

Desarroliar ca.ractcrisucas del
—_—
proccso

: Discﬂos'del Proceso
Establecer controles del Proceso, .

tr ferira oper

APLICAR MEDICIONES

/\/\/\/\/ \/

Proceso Listo para
: Producir.

Tabla 3.2.1

(5) 1. M. Juran/ F. M. Gryna, Analisis y Planeaci6n de la Calidad.
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3.3 Control De Calidad
Para Joseph Juran "control* se refiere al broccso que se en‘iplea con el fin de cumplir con

los estiandares. Esto consiste en observur el desempeﬁo real compamrlo con algun cstxindar

y después tomar medidas si el desempeﬂo observndo es stgmf'cauvamenle dlierenlc al

estéandar. Estos tres puntos son la base_del control ,de calldnd*pnm Jumn Y se puedcn ver

plasmados en la siguiente figura.

Proseso Sensor

Accion

(fig. 3.3.1)

Ciclo de retroalimentacion.

El proceso de control tiene la naturaleza de un ciclo de retroalimentacién. De acuerdo a la

figura anterior, el control incluye la siguiente secuencia universal de pasos:

Seleccionar el sujeto de control: esto es, escoger lo que sc requiere regular.

Elegir una unidad de medida.

Establecer una meta para el sujeto de control.-

Crear un séxisof qt'xe piiedé médir el sujeto de control en términos de la unidad de
mcdlda.

Medir el desempeﬂo real.

In!erpremr ln diferencia entre el desempeiio real y la meta.

Tomar medidas (si es necesario) sobre la diferencia.
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L.a anterior secuencia de.pasos es universal, es decir, se aplica al control de costos, al
control de inventario, al control de calidad, eteétera.’

El s:gmfcudo de la palabra Control dentro dc la" trllogla “de Juran csté dirigido - al

dversos. es’ dectr, a mamener el

cumplumlento de las metas y a la prevenclén de cambio

statu quo. Esto es contrario al * chommxento que se centram en’ la creamén del cambxo. o

sea, ¢l cambiar el statu quo. El proceso de control se’dedica a’los’ roblcmas*de cnhdnd
esporidicos; el proceso de mejoramiento estudia los problemas crénicos
Esencial en el proceso de control de la éalldnd es el hecho de medir la ca'lldad

mide, se hace”. La medicién es bisica para los tres proccsos de la cnhdad por lo que pam el

control de la calidad, la medxcnén proporclona T tro lmentnmén y:a vertencms a nernpo

sobre los problemas.

A continuucién se describen los pasos en la secuencia de control segiin Juran.

3.3.1 El Sujeto De Control Para La Cél;'(lat) o

Existe una gran dxversndad de su_|etos de conuul para la calxdad podemos decir, en el nivel
tecnolégico, cada: dstxén de un producto -componentcs, unidades, subsistemas y sistema-
tiene camc(cnsucas de cnlldud. Las condlgnones de . procesamiento (como tiempo de ciclo,
temperatura) y las inslnlaéiones también tienen caracteristicas de calidad. Mas afn, los
insumos de materiales y seWicio§ ‘tienen caracteristicas de calidad. Muchos sujetos de
control de calidad estdin impuestos por fuerzas extemnas: clientes, reglamentos del gobierno

y cuerpos de estandarizacion.
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Miis  alla de los sujetos de control de’ calidad tecnolégicos se encuentran los sujetos de
control de calidad ndmlmstmuvos. Eslos son, en esencla. metas administrativas como

relaciones con los chemes. tendcncms F ancieras (por ejemplo, avances en la reduccién del

costo de la bn_)a cahdnd) clacnon s entre mplcudos y relnuones en la comunidad. Como

on ol de calldnd que podemos tomar, sin

mgrcsos por ventnS' de |gual |mponnncm son'los (clientes’ intemnos, qunenes afec(un los e

diferentes organizaciones.

Los sujetos de control de calidad deben se

hecho de que haya cero errores no sngmﬁca que un client q ; de tisfeché con'el software.

Los sujetos potencinles de control de cnhdad se pueden ldennﬁcar obteniendo - ideas tanto
de los clientes como de los empleado;. Se puede preguntar a ios clientes: “zcémo evaluaria
usted el producto o servicio que recibe de nosotros?”, un grupo de interés de clientes puede
proporcionar respuestas valiosas. De nuevo, se hace referencia a los clientes externos como

internos.
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Todos las empleados son:fuentes de ideas, pero los empleados. que han tenido contacto

directo con los clientes externos pueden ser una fuente fértil de ideas con imaginacién sobre

los sujetos de contro! de calidad. "

Aquellos que van a-medir’deben poder ver los sujetos de control de calidad como vilidos,

adecuados 'y . ficiles ‘de” entender cuando’se ‘traducen’ a numeros. Estas, sin duda, son

emociones muy agradables, pero en el mundo recal pueden ser bastante evasivas.

TABLA 3.3.2

Categorias de los asuntos de control

Fabricante de articulos electrénicos

Un banco

Calidad de los documentos
Calidad del software
Calidad del hardware (ecquipo)

Calidad del proceso

Calidad del sistema

Operaciones

Banca al menudco

Banca comercial

Tarjetas de crédito y tarjetas ATM
(Automatic Teller Machine)
Inversiones y finanzas : :
Recursos hurﬁanos, =

Servicios de informacién
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3.3.2 . Unidades De l"le{ll;llﬂ

Para cuantificar es necesario crear un sistema de medicién que coﬁsisté en:

Una unidad. de medida: una. cantidad definida ‘de alguna caracteristica 'de calidad que
permita la evaluacién de esa caracteristica en nimeros. ' v

Un sensor: un método o instrumento que pueda llevar a cabo la evaluacién y eéxpresar sus
hallazgos ¢n niimeros en términos de la unidad de medida. ‘

Las unidades de medida operan el desempeiio de un producto y un proceso, por 1o general
se expresan en términos tecnoldgicos; por ejemplo, la eficiencia del combustible se mide en
términos de la distancia recorrida por volumen de combustible; el hecho de prc;porcionar un
servicio a tiempo se expresa en minutos (horas, dias, etc.) requeridos parn‘;':roporcioﬁar el
servicio.

Las unidades de medida para las deficiencias casi siempre  toman la forma de una fraccién:

Numero de ocurrencias
Oportunidad de las ocurrencias

El nommndor puede estar en términos tales como defcctos por. mnllén, numero de fallas de

servicio o'el tiempo de servicio.

che observarse que para muchos ncgocxos de serw 'lazprcsmcic’m

del serv:cno aun cllente externo es la unldud de medx a decnsnv

Con frecuenc:a, existen varias caractensncas lmponames de un producto. ‘Al”desarrollar
una unidad de medida global, se pueden identificar las caracteristicas importantes y definir
la importancia relativa de cada una.
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La medida global se calcula éomo ckl pmmédio pohciemdo de las calificaciones de todas las
caracteristicas. Pueden existir limitantes al utilizar una unidad de med'idzi giobal, prirherb. la
importancia relativa de cada caracteristica no es precisa y puede cambiar en gkﬂhae a través
del tiempo. Segundo, el mejoramiento en ciertas caracteristicas puede resultar una medida
global mejorada pero puede ocultar un deterioro en alguna caracteristica . de gran -

importancia.

3.3.3 Establecimiento De Una Meta Para El Sujeto De Control

Cada sujcto de control tienc una meta de calidad, esto es, debe estar dirigido a un fin de
calidad. La tabla 3.3.3, muestra ejemplos de sujeto de control y metas asociadas para
sujetos que van desde aquellos para productos, procesos y departamentos hasta los de la

organizacién completa.

TABLA 333

Sujetos de control y metas

Sujetos de control VMextgs B ] ’
Confiabilidad del producto . Minimo :de 5000 horas. de. tiempo. medio

eny!».n':‘ fallas A L o
Temperatura de proceso de G 500 °F ‘

soldadura de ola

Tasa de error depannmenfnl‘, e : *Méaximo de 2 por cada 100 documentos

Posicionamiento de calidad eﬁ é] G Al'*vxhenos igual en calidad que Ios‘
mercado competidores Ay B
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Para establecer metas de calidad deben cumplirse ciertos criterios. Las metas deben ser:

Legitimas: xeher \?alidez 'oﬁéial.

MedlbleS' los numeros proporcwnnn la’ clandad.

Logmbles‘ con un esfuerz razonabl

Equmm\as' pnm do los in ividuos del mlsmo mvel

Para establcccr mc de di 'po‘ner de: EI historial del desempeiio anterior,

los estudws de mgen eria Y| ln com euuwdad en el mercndo.

El Sensor.
La mayoria de:los sensores esuin dlseﬂndos para proporclonar informacién en térmmos de
unidades de medida. Para los su_)c(os de conu-ol operacionales, cnsn sxempre los sensores

son instrumentos tecnolégncos o seres humanos empleados como mstrumentos (como,

inspectores, auditores); para los sujetos ndmlmstratlvos, los sensores

“Hoy en dia existe una tendencm conhnua hacm proporclonar sensor

adicionales dentro del clclo de rctroahmemac:én' reglslros de- dntos, procesamxentos de

datos, comparacnén del desempeﬁo ‘con: los estandares y la iniciacién. de acciones

correctivas en el proceso.” &

(6) J. M. Juran etal. Manual de control de Calidad.
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A pesar del gran nimero de sujetos de control,: se-necesita un namero: relativamente

pequefio de-personas para llevar a cabo el prpce'sqde con;roi. Imﬁg’ine' una pirimide de

sujctos de control: los supervisores 'y gercnies llevan a cabo unos cuantos controles vitales;

servomecanismos).

Es evidente que los sensores deben ser ec ar.”Ademds, como los

censores proporcionan datos que a’'su.vez pueden’ conducir.a decisiones criticas sobre los

productos y los procesos, deben ser tanto exactos c;qino precisos.

3.3.4 Medicion Del Desemperio Real

Al organizar el control es’ '\“nilf esmi?ieéer un nimero lfmitadd Ae estaciones.de control para
la medicién. Después se asigna a cada una de cstas estaciones de control la responsabilidad
de llevar a cabo los pasos del‘;:iclro de r;:;roal{ménwcién para una lista selecta de los sujetos
de control. Una revisién de numerosas esmcnones de control revela que por lo general los

sujetos de control estén locahzados en una de varias umoncs pnnclpales.

= En cambios:de 'jl@ﬁsdiécién. Por ejemplo,. en donde se mueven productos entre

compaﬁias ) é'mré" de 'Menios grandes

= Antes de embarcarse obre unn tmycctona lrrevemlble. por ejemplo, establecer la

aprobacxén antes de la producclén

- Dcspués de crear una calidad critica
= . Entre variables de procesos dominantes, como “esos pocos vitales™

= En “ventanas™ naturales, para el control econémico
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La seleccién de las incertidumbres de control’ puede auxiliarse ‘con:la preparacion de un

diagrama de flujo que h_\uestre la progresion de los eventos a traveés de los cuales se fabrica

el producto. | T

Rendmento ncicl =87100=0.87
Rendimenio Inc! =92/100=0.92

AB.C.0.£: cperaciones O 1recs
L nspectiones, venicacionas, emuonas.

Fig.3.3.4
La primera elaboracién es entonces del 87%. Después de las opcmcxoncs D y E, se realiza
una segunda inspeccién; quedan disponibles 82% (de Ias 87) para entrega, 2 umdades se
reprocesan y 3 se descartan. Si se supone que todas: las ,umdades reprocesadas son
aceptables, la produccién final es 92 (82+8+29), 0 92% delb insumo original. Observe que la
medicién de la produccién en varios puntos hace resaltar varinps oportunidades de

mejoramiento. Este concepto se aplica a procesos de manufactura y de servicios.

TECTC
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Es necesario definir el trabajo que debe hacerse en cada’estacién de control: qué sujetos de
control se van a medir, las metas y eslﬁndares que deben cumplirse. los procedimientos, los

mstrumentos que 'se van a.usar, los datos que deben reglstmrse 'y las demsxones que’ se

tomarin |ncluyendo el cmeno y. la responsabtlxdnd pm‘n tomar cadn decnsnén.

Slgluf' cado Esiadlstlco
Una dlfcrcncm obscr\'ada enlrc el desempeﬁo y:la meta puede dm’ como resultado 1) una
dlfercncm rcal dcbxdu a ulgunn cnusu o 2) una dlferenc:a upu.rente surge de la variacién

aleatona. Aln mads, las d|ferencms entre las medlcnoncs Y. la. meta no deben verse de manera

individual. Es esencml conocer el patrén dc lns dlferenc‘as a tmvés del tiempo para llegar a

cunclusxones com:ctns Dcntro de lns gmf cas’ d ont.rol Ia metn se representaria en

funcién de:la- medm. dlcha gr{xﬁca es -una herrum1en(a mds elegnnle para evaluar el

significado cstndisuco. :

e compz\mclén de los datos de dcsempeho del

Una gmﬁcq de,conuol_es' una’ g;';iﬁcé:;
c } ) os que\se dxbujan como las Ilneas lImlte enla
e procéso por.. Io general consisten . en g:upos de
mediciones (“%subgrupos racionales ) tomadas en secuencia normal de produccién.

Un uso impdnn;xtc de Ids- érﬁﬁc;xs de control es detectar las causas atribuibles de la

variacion del proceso.
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Las variaciones del proceso se pueden lmputur ados npos de causas: -

1) Aleatorias, es. dccnr. debldas solo nl azar y 2) Atnbulbles. esto es, debidas a causas

espccmles especit‘cns.

En el contexto |deal de un proceso, sélo lns causas alemorlns (llnmadas mmblen comunes)

sin'ea sns atnb |bles dc vanucnén

trnvés dc Iu elcc 6n e os limlles de control.: Estos se calculan pnru

deilas leyes de ln

robnbxhdnd de ml mnnem que puedn nsegurnrse que:lasivariaciones'reales e\cceden los

limites de control, se tiene una ‘serial de que una ‘causa alrlbu:ble se ha integrado al proceso

y éste debe mvestxgarse. Ln variacién dentro de los ltmxtes de control SIgmficn que sélo

estdn- presentes causas aleatorias. La grafica de comrol no sélo evalua la sngmf icancia

estadistica, también proporciona una advertencia'a tlempo sobre los problemns quc pueden

tener una gran significancia econémica.

Significado Econdmico
El hecho de que la diferencia entre una . medicién .y’ la. meta sea estadisticamente

significativa no quiere decir que se tomaré unﬂ accxén correcuva. En algunus compaiiias,

las diferencias, con frecucncm en; la form de no conformndad son tan numerosas que es

necesario cstablecer pnondades para la‘accxén basadas en la significado econémico y los

pardmetros relacionados. En snmaclones en lns que la conformidad es grande, es costumbre

documentar los casos y crear el proceso para tomar las decisiones.
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3.3.6 Acciones Tomadas Sobre Las Diferencias

En el altimo paso del ciclo de retroalimentacién, se realizan las acciones necesarias para

restablecer el proceso a un estado de cumplimiento de las metas. Seran necesarias acciones

para tres tipos de con'd‘icione 1

Eliminacién"‘de fu‘cnles‘ crénicds' de dcfcicricius.z El ciclo de retroalimentacién no es un

mcdm ndecundo pnm manejnr los problemas crémcos. En lugnr se debe emplear el proceso

de me_]ommu:mo dc ln calidad!

Ellmmamén de fuentes espomdlcas de deFCIencxas. El c:clo dc retroahmt:nmcxén esla bien

disefiado para esto. En los casos esporadxcos el aspecto fundamenml es ‘detectar qué

cambios causaron el surgimiento de- la diferencia cspomdxca El descubnmlento de esos

cambios, mas la accién para msmblecer el

medio de la supervisién operativa:local: us:

problemas.

Ajuste continuo del proceso para minimizar la variacion

El problema esporddico es el resultado de algun camblo adverso, asf que el movimiento de

diagnéstico se refiere a descubnr cua fue ese: camblo adverso. La accién reparadora

elimina el cambio adverso descubleno para recupemr el statu quo.
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CAPITULO IV

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.
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CAPITULO IV

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

4.7 Mejoras De La Calidad

Importancia del mejoramiento de la calidad.

“Los japoneses tienen una pnlabm pnm el me_wmmnenlo‘ kmzen Es un pnnclpxo, ‘una

prolongado. La inversién financiera es minima.

El mejoramiento de la calidad segun los principios kais_en;a'ée 6qu;i en’pri :e lugur dela

calidad de las personas, argumentando que si mej%:rz; la,fcali'avz:!nd derljn:‘rpekgdﬁzi, ‘entonces
habri calidad en los productos. ) ! : : )

Por ultimo, la esenqia del kaisen es si‘mple Yy se u'nta Ilnhﬁmeﬁte de un sentido comun dentro
de las dreas de trabajd de la empreé_a‘:Es‘ p“;x; ésto,qué los trabajadores pueden entretejer

esos principios en sus labores 'y buscar en forma continua el mejoramiento en su empleo.

(7) James R. Evans. Administracién y Control de la Calidad.
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El concepto de “mejora” supone el paso de un nivel inferior a un nivel superior de calidad.

Este nivel, superior se alcanza aplicando el concepto de progreso a los problemas de la

calidad.

Problemas de la calidad crénicos y esporddicos. :

4

Perdida f B
debida a defectos !

.

Désviacion espdﬁidica del nivel histérico.

/\/\

K ivel Histoérico

\
La diferencia entre el
nivel histérico y el nivel mejorado
es un mal crénico que puede
eliminarse en forma econémica.

L Nivel Mejorado

Tiempo

FALL~ T

Sl
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4.2 Programas de JURAN de mejoramiento.

Joseph Jurnn submyn la lmportancm de desan‘ollar el hﬁbxto de llevnr a cabo mejoramientos

nnuales en lu cuhdud Y. reduccnoncs anuules en costos relacnonndos con ella. Jumn define al

fadelanta :mporlame como el logro de cuﬂlquler me_yora que lleva a una empresa a mveles

de rendxmlento sm precedeme. El ndelanto lmportame se. enfoca at ataque ‘de pcrdldas

crémcas.

“Todos los’ adelnnlos importantes ‘siguen una- secuencm comun de descubnmlemo,

or; nmmctén, dua nésuco. accién correctiva control."‘a’ Esm “sect.encm adelanto
& 34 :

1mpor1.ante" se explica y formaliza en los siguientes puntos:,f :

1. Demostracidn  de- la necesidad:. Los ndministmdores, ; elkespecia]— la: fnlm"gerencin;

necesitan estar convencndos de que las mejoras de ‘calidad son sencxllameme buenas para la

cconomia. La- snuuclén sc puede lmducxr medlamc acuvxdades de recopllucxén e datos,

informacién acerca dc la.mala cnlldad baJa pro cnv:da

dinero, idioma umvcrsal de la ulta dm:cc ;n, pnm Jusuﬁcar una sollcltud de recursos

destinados a’ poner-en- mn.rchn un progmmn de meJom.m:ento de calldnd. Las meJoras en

calidad condut.en auna mayor pnrhc:paclén en el mercado y a rnayores gunanc:as, y ambos

son objetivos lmpommles de la alta admmlstramén. :

(8) 1. A. F. Stoner ctal. Administracién.
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2. Identifi caman del proyecto. Todos los adelantos importantes se nlcunmn proyecto a

proyecto, Yy de nmguna otra manem. Adoptando un método de proyecto. la admxmstmclén

rtir’ una almésfera de dcfensa o de o lp” en ‘ na de accién

enun proyecto uumcnm - la re babnhdnd',dejquc el.

mlentms que otros :los pueden llevar a cabo la fuerza de trabajo.

Los problemas,de cahdadpueden ser controlables, ya sea por la administracién o por los
operadores. Al igual que Deming, Juran cree que la mayor parte de los problemas se

pueden atribuir a la administracién.
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Es importante hacer la distincién entre los dos tipos de problema porque requieren distintos
métodos de diagnéstico y remedio. El ataque de los problemas -controlables por:la
administracién se inicia con una descripcién de los sintomas. :

Sé propbnen teorias y se prueba su validez, con frecuencia, con exbgrimentaciéfx controlada

y métodos estadisticos.

Los errores controlables por el operador con frecuencm son producto de'la’ mala menclén.

resultado del sistema de admini

comprension y comunicacién.

5. La jornada correctiva: ‘Esta-jornada consta ‘de:varias fases: seleccionar una opcién que

optimice el costo totul (lo cual es’semejante’ uno de los puntos de Demmg), poner en

prictica la accioén corrcctlva y.manejar. la: resxstencm al cambio. Son criticas para lograr

resultados sutlsfac!onos la .‘molwnmé_n,tanto de administradores como de trabajadores.

Muchas técnicas, en especial los programils_ de participacién, pueden mejorar la motivacion.

Como afirma Juran, “Nadie estd en contra‘de la calidad™.

6. Mc los- a Este paso ﬁnal significa establecer las nuevas normas y

procedimientos, capacltar a’la mano de obm e instituir controles para asegurar que el

adelanto importante no muera con el paso del tiempo.
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CAPITULO V
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA PARA

UNA MEJORA CONTINUA.
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CAPITULO V
IMPLEMENTACION DEL SISTEMA PARA UNA MEJORA CONTINUA.

5.1 La Mecjora Continua.
Antes de que cualquier organizacion lance una iniciativa sobre una mejora de la calidad, es
necesario que la comprcnda plenamente. Ya que, puede requerir muchos cambios dentro de

la organizacién, o cual puede comphcar la esencia de su aphcac:én.

leldll‘ las tm'eas de me_]om de calldad en panes fécxles da alcanznr, esuin bnsados e;n.
- Plnnear S ‘ ' -
= .- Hacer
= Verificar
= Actuar

= Planear de nuevo
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5.2 Inicio De La Mcjora Continua.
La Administracién de la Calidad cuando trabaja sobre una mejora continua en los procesos,
utiliza siete herramientas brincipaies las cuales son:

1. Histogramas

2. Diagramas dei éaﬁéh y éfeéto

3. Hojas de vcriﬁcacivén :V

4. -Diagramas de P‘m;t‘:to 7

5. Estratificacién -

6. . Graficas de cgm.rol :

7. Diagramas devdispersién i

Estas herramientas han sido descritas en el capitulo 1.

Por otra parte, retomando:la’ ﬁlosoﬁn de Jumn, lo que primero se debe hacer es identificar
una oportunidad de mejora. Aqui se deben identiﬁcar las necesidades concretas de mejora,
para poder definir ndecuadamenle el proyecto de mejora. Sin embargo, la empresa debe de
contar con una mfraestructum fisu:a Y. psxcolégnca adecuada para consegun‘ una mejora

continua de la calidad.

Por las caracteristicas antes cnadns, csta clm‘o -que, una vez que se cumplan los primeros

requerimientos, vamos a tene que uu izar. alguna o varias de las herramientas expuestas en

el capitulo 11. Asi 'mismo, po emos uti izar como complemento la filosofia de otro “guru”
de la. calidad,’ coxth' ¢j¢rﬁplo;podemos mencionar los Circulos de Calidad propuestos por
Ishikawa; ya que esta idea puede completar la de los equipos de trabajo propuestos por

Juran, los cuales deben de llevar al proyecto a su buen fin.
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5.3 Elcmentos Principales Para La .Mcjora.

En el punto anterior se'deﬂnié el ‘principio - para encaminar la mejom. y era precisar el
procedxm:ento y las herram:cmns o. ﬁlosot‘as a’ utlllmr Claro que’ esto debe de estar
adapmdo pnm los requenmu:nlos de Iu empresn y sobre todo, ala etapa por la quc la

orgamzaclén este almvesando.

Una ves que sc tenga lo antes citado, se debe de trabajar sobre los siguientes puntos:

> - Crear conciencia. Exphcar a todo el personnl la \mportancm quc tlene el mantener

y mejorar la cnhdad uctualmente, ya sea. pamvmantenersc en el men.udo o pam

captar mds chemes, lo cual repercute en !‘orma du'ey:.la sobre su emplco.

> ‘Determinar especifi las ‘Se:debe hal?lgxr gl;n{kmqleﬁgugje ‘queﬂlos
trabajadores, por lo tanto se debe comunicar concretamenteé lo que deben de hacer y

lo que no.

Y

Organizarse en equipos. de tarea. La idea principal de estos equipos es buscar la

colaboracién de todos.

> Proporcionar entrenamiento. Se 'dgbe preparar a la gente ya que no todos tienen el

nivel o los conocimientos necesarios.

> Seleccit los proy de mejora. Definir el tipo de proyecto, es decir si estara

enfocado al proceso, a un drea especifica o a un producto.
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A Ios les de i i6n abiertos. No bloquear ia comunicacién con

los _)efcs ola gcrcncla, si se tiene que demr algo, tener. la pOSlbllldild de hacerlo.

Sy qémﬁhrtir

allé. Luego entonces se debe mnmencr un_monitoreo

constante.

Promovcr emre el pzrsonal I mamemmtenta de la mejora Unn vez que se llevaa

cabo algun el upo de mejom, y quc aderntis sc empleznn a observar los rcsulv.ados-
lo pnnc:pal es conservar el nuevo nivel. En otras palabras: Una vez que se llega hay

que man!encrsc. R
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54 lmplerhcnmcién'l)c La Mejora Continua. ~©

Los pnmcros proyectos dcben ser pequeﬂos en- cantldnd no- asi en ‘alcance ‘o .en:la

proycccuSn que se huya prcv:st .

Se deben de tomar en cuenta los proyectos fundamenlales,

para modelar un proyecto de mejom contmun sobre cl producto, lo cual mvolucmm a

distintas dreas.
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Luego entonces, decbemos de contemplar la firme idea de trabajar-sobre los equipos que se
formarin, las herramientas a utilizar, las vias de comunicacién, etcétera, Todo esto en base

a los puntos que sc han estado desarrollando a lo largo de este trabajo.

Una vez concluido, el aspecto general de un proyecto de mejora; se ejemplificard con un
modelo supuesto el aspecto especifico para implementar una mejora continua dentro del
departamento de Aseguramiento de Calidad. El motivo por el cual se desarrolla dicho
modelo en el departamento de calidad, es por que esta drea, dentro de una empresa, tiene
varios clientes internos; los cuales requieren de su servicio en gran medida para atender a

los intereses de los clientes externos de la organizacién.

En atencién a lo antes citado, desarrollemos el siguieme cscenario: Nos encontramos dentro

de una organizacién . que cuenta con el depannmento de Asegummxento de Calidad, en

donde se tiene un laboratorio que renhza dlvcrsos andlisis pnra determmar la:condicién de

los. productos. Aqui sé contmua tmbajando igual que hnce tres nﬂos,,sm embnrgo de

acuerdo a la demanda de los chentes internos sc ha empezudo a tenc fallﬂs en los ucmpos

de servicio. Por lo que, la. gerencm de calxdad Ve da a ln turea dc ]anmr un proyecto

fundamental de mejora; para cumphr con lns nuevos requenmlcntos de los chemes lmemos.

Siestecsle caso, hast:i aqui podemos definir dos cosas:
1. Se han xdenuf cnndo las necesidades concretas de mejora.
2. Se tomaen cuenta ‘el ciclo por el que atraviesa la empresa, para definir el proyecto

que mas convcnga a la organizacién.
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Para seguir implementando una mejora continua la cual nos va a llevar, en este caso, de un
nivel de servicio en un tiempo, a un mejor nivel de servicio en menos tiempo. Debemos de

atender los siguientes puntos basicos: '

Establecer la mﬁ'aextructura fsu:a y 'su:ologlca necesario. Con referencla a este punto,

hay que recordar que se necesna ‘de ucmpo suficient pam trabaj en el pro ecto y de los
y q q ja 4 y

recursos necesarios para’ no verlo nten’umpldo, por Jda falla dc cunlqulem de estos dos

aspectos: uempo b 4 I'ECUI'SOS.

Establecer el equipo. de lrabajo., Segun ln f losoﬂa de ‘Juran,.debemos de eslablecer el

cquipo de trabajo, que en este caso sélo seré un equxpo, debldo a.la; condlcxén de la mejora

que se busca.

Proporcionar los recursos, muu’

por el desarrollo del proyecto. ,Y pura Iograr este elememo debemos dc abnstecer al equnpo
de trabajo de la motivacion apropgudn, asi como del esumu]o monetario que los exhorte a

alcanzar el buen fin del proyecto.

Una vez que se han aclarado estos aspectos, con la finalidad de no crear falsas expectativas,
debemos continuar de acuerdo con la filosofia que propone Juran con los diez pasos para

una mejora de la calidad.
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Los 10 pasos que una Orghnimcién debe seguir para lograr la mejora de la calidad:

-3

Y

Crear conciencia. Explicar a (odo el personal, 1a ’imponnncia del proyecto.
Determinar specifi nte las erais D‘ebe'mos‘dc ,ger‘ claros .y puntualizar las
metas que se prctenden alcnnmr e ":» - : » )
Organizarse en eq ', de tarea La conforrnacu&n del equlpo debe’ buscar' la
colaboracién de todos. por lo qllle se debe de tener culdado en la seleccxén de los
integrantes sin caer en lo selecnvo N

Proporcionar emrenam:emo Al momento de leccionar nl losiuui.,,‘ Hcvlel

equipo se debe lomnr en cuenm cstc aspccto, ya sea pn.ra proporcnonnr sélo un

cmrenamxcnto mtegral o

un ¢ entnenamu:mo a fondo. dependxen del; nivel de

preparacion que sqte ' dentro dcl equlpo.

Seleccionar: fos pr 2

de mejora Def'mr el npo de*proyeclo. tanto el enfoque
como la importanci

Ao

cl jefe o la gerencia,

otras zireas a fn dc animar a toda la organizacién.

Mantener registros actualizados de todos los a y retr brenidi Es

basico registrar todo. Lo importante es interpretar lo que esta pasando.

61




> Promaver entre el personal el mantenimiento de la mejora. Lo principal es

conservar el nuevo nivel.

Con base en lo anterior, sélb se esta ndapmndo la filosofia y las contribuciones de Juran al
modelo supuesto bcriel labi‘)ratcv»rio:de ﬁnil bkgnhimcién. Sin embargo, debemos de reconocer,
la oponunfdnd de vmejc‘n»'a' como uh iqdo. vya' que pueden existir cosas que no advirtamos
desde ¢l comienzo y otras que se repitan dentro de lo que propone Juran.
Luego entonces, debﬁmds de tener cuidado en dos aspectos:

1. No repetir factores de influencia sobre el proyecto de mejora continua.

2. No adicionar nspectos sélo por agregar.
Ya que al final, el proyecto se puede volver repetitivo, engorroso y perder el alcance que se
desea. v
Por li\ltimo. Vsélo restn décir. ql}e los: proyect;:s sobrg, @gjoﬁ, de léﬁrcnlriéa';{ d‘eben de

implemenmrse. cx:\minhrse; dar. el«seguimiento- ndecuadoﬁ y concldiﬂoé.‘ Ndsé dcben . de

abandonar. y menos, dejarlos como in " buen plan haber ando se puedc llevar acabo. Sin

duda la mejora’, de ln; cnlldad -es’, l m-mento que refle_|a una

organizacién.
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CONCLUSIONES

Con el desarrollo del presente trabajo se concluye lo siguiente:

1.

Cuando se habla de ﬂdmlmstmr ln cahdad ‘no debemos de enfocarnos solamente al

desarrollo  que ha lemdo este tema. Es necesario conocer y -recurrir. a: la

ndmmnslmcu’m como tal.’ Yn que cstu dxsmphna nos proporciona la mformncnén )

fundamental. Por ejemplo lomand cl SIgmcnle argumento: -Las mnqumns son el

cquipo mummndo qu ha n

90%’ dcl trabajo. no piden aumento, hncen lo que se

sns(ema y.una admm stmctén de la cahdnd se debe de encaminar hucna Xa rneJora

conunua.
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El aspecto de la mejora continua tiene que ver con el ciclo por el cual atraviesa una
organizacién. Por lo que se tiene que ver como.un todo, desde una panoramica

exterior, para poder definir el proyecto que mds convenga en ese momento.

En la actualidad es dificil obtener éxito en ¢l largo plazo. Sin duda la calidad debe
tener un aspecto ’central dentro- de .la orghnizlncién Y no ser :solamente un

dcpartamento mas:’

Los beneﬁcnos que puedc traer. pam una empresn el umnznr los. principios y la

filosofia- de -Juran-son fémles de- percxbxr si desdc el pnnclpxo se’cuenta con-la

iniciativa necesnrm.

Los resultados de una meJora conunua son fécxles de percxblr cuando han sido bien

definidos, ya que se puede tratar: sélo de cumbxos sencnllos que demuestren el

potencial que ucne la orgamzacnén

Para una mejor ndminlslmc' de lu cali ad . e puéde r'ecurrir a la combinacién de

varias herramientas o ﬁlosof 1as,’ sin embargo se debe de tener una base concreta

adecuada a la empresa pam no dar bandnzos y se termmc sin entender lo que pasa.

Por tltimo coincido con la idea de Juran sobre la calidad como la adecuacién al uso.
Ya que, la intcrprétacién adecuada de cada empresa, le dard un liderazgo fuerte y

visible.
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