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INTRODUCCIÓN 

En la actualidad In calidad desempeña· una función cada vez más importante dentro de las 

organizaciones. Ya que. a pesar de que Ja calidad es un concepto dificil de dCfinir; en In prñcticn 

todos pueden distingu·i~ p-~~ductos Y s~rviCi-Os dC_b-~COll-~00maia calidnd~·--Pór.lo-Íanto, las empresas 

que buscan obtencr·~n~- mayó;,_ve~~j~-d~ntro-_dei-~~·fClldo., i~~~~~n: uri~::.~ati~;nc~ión ·más eficaz 
' . ~ - ·- . ". . . '· - " . ' 

Con base en lo ánte~iOr~. ~s . .,ÍÓ~,.il~:, -~-~é·riii~:~~ -, in , ¡··~--~~~~-~{~ de·. In-. calidad -. dentro de las 

orgnniznciones, ya_ que· .·ningU~ll. _coffipañí~. desea -·ver~e-·_nso_cinda: c~n u_na calidad deficiente, 

independientcrTiente del modo en que esta se mida. 

Sin embargo .. hablar de calidad dentro de una organización nos.lleva a tratar de entender algún 

tipo de filosofin mezclado con estadísticas complejas. además del rígido control y vigilancia ni 

departamento de manufactura. Es por eso. que hoy en día se tiene nluchn esperanza en las 

diversas variedades del aseguramiento de la calidad. 

Pero en lo que corresponde ni tema de calidad encontramos gran variedad de filosofias. 

herramientas. sistemas de calidad~ premios de calidad. etcétez:n; que en ocnsi.ones nos causan 

confusión de hacia· donde dirigir nuestros e~fuerzOs~-·~.uego-.cntonces~_··una organización debe 

definir sus metas. inc:Jependientemente de su _o:t>j~tiV'o pri_~or':li~l que_es ~b~ener_ bcneficios. 
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Derivado de lo anterior .. se debe hacer referencia sobre· las empresas mexicanas .. las cuales se 

encuentran en una situación dificil en lo que respecta a competencia. ya que el país se ha abierto 

al n1ercado internacional. y requiere de técnicas más nvanzadns en todas las áreas para no 

quedarse atrás y poder competir con calidad. 

Por lns carnctcristicas antes expuestas.. la importancia de este trabajo es enfocar u.na 

administración de In -calidad desde los conceptos básicos de In administración incorporando In 

filosofin de un ºguru"" de la calidad: J. Juran; buscando implementar el concepto de ºmejora 

continua ..... 
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CAPITULOI 

MARCO TEORICO. 
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CAl'ITULOI 

MARCO TEÓRICO 

Antes de comenzar este capitulo .. y con el objeto de explicar el por que este trabajo 

comienza con una pequeñn reseña sobre la administración., debemos de entender el hecho 

de que hablar sobre In administración de Ja calidad no es sólo 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 

puntunliznr sobre algunos aspectos primordiales de la administración., para sentar las bases 

del presente estudio. 

1 .. 1 La Adnlinistrnción. 

Definición de Administración: Conjunto _sistemático de reglas paro_ l_ogrnr -una_ nuh:ima 

eficiencia en las fonnns de organizar y estructurar un organismo social.. Disciplina que 

busca resultado. 

La administración y lns organizaciones soi:i producto de su mon1.ento y_ de su contexto 

histórico y social. Luego entonces, la· evoluci~n de la administración se entiende en 

términos de cómo han resuelto las personas las' cuestiones de sus relaciones en momentos 

concretos de la historia. Como ejemp~~;ei:i_c~~tromos claramente la evolución de la calidad 

en Japón después de la Segunda Gue,~-Mundial. Sin embargo, este aspecto será detallado 

más adelante. 
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Retomando la evolución de la administración, encontramos la teoría de la administración 

científica, que surge~ en parte por la necesidad de elevar la productividad; y que además 

pretendía deternl.inar lo~ meja:res métodos para realizar cualquier tarea. 

Por otra parte .. la· teoda ·clásica de la organización nace de In necesidad de administrar 

org~_miznciones más:·complejas, por ejemplo las fabricas, y gira en tomo a tratar de 

iden~ific3r los··principios y las capacidades básicas de una administración más eficaz. 

Derivado de lo anterior .. dentro de la escuela de la administración científica encontramos a 

personajes tales como: Frederick W. Tnylor, (considerado el padre de la administración), 

Henry L. Gnntt, Frnnk B. Y Lillinn M. Gilbreth. 

Mientras que en la escuela de la teoría clásica de la organización, se encuentran: Henri 

Fnyol, Mn.x Weber y Mnry Pnrker. 

1.2 Elementos dc_la Adnlinistración. 

Los cinco elementos de ¡~'administración son: 

Plnnc~ción '~ 

Orgnn~zación 

Diréccióñ 

Coordinación 

Control_ 

PLANEACJÓN. 
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que se hará maft_nna. P~evenir los el~mentos y estudiar las posibilidades de acción. 

El prevenir o planear, permite el ahorro de recursos humanos, financi_eros y materiales. 
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ORGANIZACIÓN. 

Trabajar de una fonnn estructurada paro alcanzar una meta concreta. Es crear un organismo 

para la aplicación .de los 14 principios propuestos por Henry Fnyol. 

1. División del trabajo. 

2. AU-toridad., 

3. Dis~i~lina ... 

4. Unid0d 'd~- mnri.do. 

5. Unidad de Dirección. 

6. Subordinación.del interés individual. 

7. R~m~neracil;n. 

8. Ccntriilización .. 

9. Jerarquía. 

10. Orden·. 

11. Equidad. 

12. Estabilidad del personal. 

13. lnicinti.vn. 

14. Espíritu de grupo. 

DIRECCIÓN. 

Dirigir para hacer funcionar el organismo. área o departamento .. 

1. Liderazgo. 

2. Comunicación. 

J. Supervisión. 

4. Toma de decisiones. 

S. Desarrollo de nuevos Hderes .. 

TESIS CON 
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COORDINACIÓN. 

Integración de las nctividades de las diversas partes de un área u organización con el 

propósito de alcanzar las metas de la organización. 

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 decir, evalúa el deselnpeño; y si· es necesario aplica 

medidas correctivas de manera que ei desempefto tengB luS~ .d~.acue~d~ ·~an los planes. 

Se encarga de detectar y corregir algún tipo .. d6·~~D~~·{;~ .. ~~Ü~o-~~ ~-~~ pl~eado~ 
Implica la corrección de las desviaci~-nes.si~O·i·-~~~iJ~;:)·· .· ... -

..... ;··_,·; 

> Establecimiento de medidas· o está.ÓdaiCS~: (CC)iifroL de_ Calidad: Tiempo, costos, 

cantidad) 
- - - . --

:;;- Comparación entre lo pedido y Ío entreg~do_o reali~do. 

> Establecimiento de desviacfones significativas. 

;. Medición y comparación. 

,.. Evalunción. 

> Corrección. 

Al hablar de la administración de la calidad, es necesario conocer los principios de la 

administración y no sólo saber las filosofias o herramientas pertenecientes a la cnlidad; ya 

que al no tener la fonnación de un administrador, debemos saber por lo menos las bases de 

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

'TIPC:TC' CON l Lul~ 
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1.3 Lu Calidad 

Ln mnyorín de Jos conceptos modernos de calidad están relncionados con ... aptitud de uso··. 

un termino utilizado por J. Juran . 

... La calidad ha ido mñs allá de sólo crear un producto por arriba de Ja media a un buen 

precio; ahora se refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores y a precios mós 

competitivos. Lo cual se traduce en hacer las cosas bien desde el inicio en lugar de Cometer 

errores y corregirlos:• <1> 

DEFINICIÓN: 

La totalidad de particularidades y características de un producto o servicio que . 

influye sobre su capacidad de satisfacción de detenninndns necesidades. 

Nivel percibido de satisfacción al aplicarse a productos o servicios. 

Conjunto de cualidades que constituyen In manera de ser de una persona o cosa. 

La calidad es una variable precisa, y medible. las. diferencias en ·ca.lidnd rcflejnn 

dif'erencins en cantidad de algún atributo d~I producto. 

Satisfacción del cliente. 

Cumplir o mejorar las expect_atiyns del-clienie. 

Estas son sólo algunas de las muchas definiciones que se encuentran sobre calidad. 

Nosotros mismos tenemos la noción de productos o servicios de buena y mala calidad; en Ja 

practica todos comprendemos lo que· significa un producto de calidad y es muy fácil 

reconocer productos o servicios de mala cnlidad. Aquí es donde radica su importoncia9 ya 

que ninguna organización desea 'verse.asociada con una calidad deficiente. 

( 1) GeofTTcnnant. Six Sigma. 

TES!S CON 
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1.4 Evolución de In Cnlidad. 

ºEn toda In historia el cuidar la calidad ha sido un aspecto importante, desde los egipcios 

que muestran en sus murales actividades de inspección y medición para cortar· las piedras 

con que se iban a construir las pirámides, hnstn llegar a lo que hoy C:onoceinOs ·por calidad 

total. Sin embargo. en el contexto de las empresas a·principio~.del'._sig~·~>#·.s~:'~nteridin 
entidad como: El grado en que un producto cumplía con las especif!fa~io/:ie~ té~;.,icaS'que 

.•;e habían establecido cuando fue diseñado . .. <2 > ;-k~:: ,° .:. _; 

Actualmente In importancia de la calidad se ha transferido haCia_~'C;~~~~;.ÍÜ~~;~~it.~s_-·de la 

c1nprcsn y se enuncia como: Todas las formas a traVés_.·-,d~. ~~~-':-'~¡)~f~;-'.)~:·~~;~:,,i~~~ión 
satisface las necesidades y expectativas de sus clientes.' ·;i~;·~~;,¡)j~'jj~~~~- ::~1~S~-1 :~~tidades 

T. • '-... , - - _,_.~ ~ ..; 

bnp/icadas y ele toda la sociedad en general. · · '. "~' .~ 3:.: ;;f:.·:.'.·. : 

Derivado de los enunciados anteriores. podemos.óbse~ru-.Í:~~~~r~~~~.d~·¡~~v~lúció~ de 

calidad dentro de las empresas. ya que mi~~~.::~fiJ~s'friÍ~i~~':5'~i'éi ~~·'.~itteres~bi.n en el 

producto y en corregir los errores~· nhorn,,:_bus~~-:~·:.~~~:trelRció~'~~-;~·tiSfactoria _entre Ja 
'''·' ·, 

organización y su entorno con el que interact~. ·. ~~ , '~:-::.''' - <>~::<;-
Luego entonces, ln evolución de -la c~Úd~~~.,~~~·~~Íci~-;;~iJJ6io-'~~ciri'-~~--~·~pi~~~3:~. 1>~~~ -d~ntro de 

- -- •'-· -, '·~ - ' ·!e~' 

esta evolución hay un punto crítico :e~.;:,;dó0d~'·t¡,S_:'_e'~{udiosos.- -del tema, coinciden: Japón .. -.·.,-· 
después de ln de Segunda Guerra M'und_fi::i.1/:'· -

La industria jnponesa estaba destruida Y.~J1abf~ que· reconstruirla, se tenía que eliminar la 
·~.1. ·.- ., 

asociación de que un producto hecho.eri'~a¡}ón era un producto malo. Es por esto, que un 

grupo de estadounidenses se diñgi~ a: .i:ap_ón para ayudar a construir y operar instalaciones 

fabriles modernas. 

(2) James R. Evans Administración y Control de la Calidad. 

TESIS CON 
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Es durante lu décmln de los cincucntu cuando dos eminencius nortc:uncricnnus: Los 

doctores Joscph Jumn y \V. Ed,vnrds Dcn1ing. introdujeron lns técnicas de control 

c!stadístico en Japón. durante el periodo de reconstrucción por el que tuvo que atrnvcsnr 

dicho país. Por supucst09 que tun1bién hubo japoneses notables que hicieron grundcs 

contribuciones al temn de la cnlidad9 como por ejcn1plo K. Ishikawn. 

Sin embargo. la calidad de los productos japoneses no n1cjoró de un din para otro: se 

necesitaron unos 20 años pnru que In entidad de los productos japoneses superara In calidad 

de Jos productos occidentales. 

El adclanto9 respecto a In calidad de los productos orientales. se debe en gran nlcdidn a que 

en occidente los niveles de calidad pennnnccieron estacionarios y también. se preocupaban 

n1ñs por agregar nlgún tipo de lujo a los productos. 

Hoy en din el crecimiento de In conciencia del consumidor hncin la calidad ha provocado 

tnás tensión en las empresas. Es decir. la relevancia que tiene la cnlid::id. tiene una relación~ 

sin lugar n dudas. con el avance tecnológico. Ya que~ mientras más complejo es un 

producto. desde el punto de vista tecnológico9 es más probable que falle. 

Finnlmcntc9 hay que tomar en cuenta que las dcn1andus del consun1idor como los nvnnces 

tecnológicos han abierto mercados nuevos y altamente co1npctitivos. Por lo cual9 la calic.lnd 

de los bienes producidos a nivel n1undial hn n1cjorado. y ya no se puede dar por hecho que 

un producto o servicio sen de calidad9 sólo por cumplir las especificaciones de producción 

iniciales. 

Es por todo esto. que las industrias se han dado cuenta que es vital enfocar la n1ayor 

atención hacia la cnlidud. 

TESIS CON 
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CAPITULO 11 

FILOSOFIAS Y HERRAMIENTAS PARA 

LA CALIDAD. 
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CAPITULO 11 

FILOSOFIAS Y HERRAMIENTAS PARA LA CALIDAD 

2.1 Las Siete llcrramicnh1s Ad111inistrntivas B1isicus 

/- DIAGRAAIA DE PARETO. 

Se utili::r.a paru visualizar rápidan1cntc qué factores de un problenm. que causas o qué 

valores en una sittmción determinada son los nuís importantes y., por ello., cuáles de ellos 

hay que atender en lbrma prioritaria., a fin de solucionar el problema o mejorar la situación. 

A finales de 1800 \Vilfrcdo Pnreto., cconon1istn italiano., observó que el 20º/o de In gente en 

el mundo controlaba el SOo/o de la riqueza. Basado en lo anterior es que propuso el principio 

de que los clc111cntos decisivos en una situación son relativamente pocos, mientras que son 

los n1uchos que tienen n1cnor importancia. 

Ejcntplos: 

El 20o/o de los clientes pueden. representar el 80_% de las ventas. 

El 20o/o de los productos :-der~~-~~-o~C:,'s . .' r~presentU:': ~l 80% · e.le los· costos debido a 
"7;.:-__ :_ 

follas. 

El 20% de los clienteS -C¡~e. ~a~~~-~'~r~~ ~-~~~en· ~~pre~·entar el 80o/o de In cobranza. 

Es más costenblc disn1inuir l~S pr~bte~~~ -~;~-~-r~~-re~~-nt~n el mayor peso en una situación 
. ,_-. ':--·· 

que eliminar por con1pleto 10.S- dCrectos~co~~-~e~Or peso. Se presentan en forma gráfica los 

principales factores qu.C intluy~~---~:~-~~n.'~~~~ri'~~ó-n~-~f_como el porcentaje que corresponde a 

cada uno de estos factores y también se_ incluye el porcentaje acumulativo. De esta forma la 

gráfica facilita la identificación de los puntos en los que se debe actuar prioritariamente. 

TESIS CON 
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2- DIAGR.-1.llA CAUS,1-EFECTO DE ISH/KAIVA. 

Tiene como propósito expresar grdficumente el conjunto de factores cnusales que interviene 

en una detem1inadn característica de entidad. Desnrrollndo por el Dr; Knouru Ishikn,vn en 

1960 ni comprender que no cm predecible el resultado o e_íecto ·de:: un·proc~so sin entender 

las interrelaciones causales de los factores que inri¿·yen eri.'é1.·· 

Al identificar todas lns variables o cnusas_que· i~~~~.:~/¡~~en·.e~ 'el pro~~so_y Ín interacción de 

dichas causas. es posible comprender el efec~-~ ·q~_e _r.e~~J'i~ '.~~ :·~~·g·ú:~·cnmb~·o que se opere en 

cualquiera de las cnusas. 

Las relaciones se expresan n1cdinnte un' grdficci. i~'.~eg~d~-~~~ d'ci~-~Cé~iO~~s: 
La primera sección está constituida por.un~-·~;~~·~ª pñnci~~~·:~acitl.la~-~·~e_.conVe'rgen otras 

factores cnusales. 
: ;>-- , -. '. ~--·~::»· ,i :(-:.'< ·:-;_::.. . ' . 

La segunda sección está confomu1da por el nombre dé la característica de calidad~'-Ln flecha 
:.·; .. -:'· .. ·:--'-" :· :.:· 

principal de la primera sección apunta prcci-~nmcitte h~c¡a· esíc;tr¡ó~bi~~:;irÍdicando con ello 

Ja relnción causal que se dn entre el conjun~o de facl~·;c~· ~on res~~~ic,---;-=1a carncú:dsticn de 

calidad. 

3- HISTOGRAMA. 

Aquí se ordenan las muestras. tomadas _de un conjunto. en tal forma que se vea de 

inmediato con qué frecuencia ocurren dcterminadns caracteristicns que son objeto de 

observación. En el control estadístico de la calidad. el histograma se emplea para visualizar 

d con1portamiento del proceso con respecto a ciertos limites. 

TESIS CON 
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En cualquier estudio -estadístico es muy frecuente sncar muestn1s aleatorias de una 

población pura ver en qué grado la población cumple con alguna carncterística. Pnra ello se 

ordenan las muestras y se agrupan bajo el criterio de que encajen dentro de determinados 

intervalos. Las mut:stras que están dentro de estos intervalos integran subcorijuntos 

denominados clases. Los límites de los intervalos se designan fronteras de clase. A In 

cantidad de muestras de una clase se le designa frontera de clase. 

El histograma se construye tomando como base un sistema de coordenadas~ El eje 

horizontal se divide de acuerdo n las fronteras de clase. El eje vertical se gradúa para medir 

la frecuencia de las diferentes clases. Estas se presentan en forma de burra que se levantan 

sobre el eje horizontal. Generalmente el ordenamiento de las barros en un histograma toma 

Ja forma de una campana. es decir. u partir de una barra de mayor altura ubicndn en el 

centro, las burras de ambos lados se disminuyen gradualmente de altura; Esto se debe u que 

la frecuencia con que ocurre la característica. objeto de observación, tiene casi sientpre una 

tendencia central • 

.J- ESTRATIFICACIÓN. 

Herramienta estadística_ que clasifica los datós en grupos con carncter_ísticas semejantes. A 

cada grupo se le denomina estrato. La clasificación tiene. por objeto el identificar el grado 

de influencia de determinados factores __ o .variables en ~-· · r~~':-ll~~do de un proceso. La 
. . .: '.' :. ~ ' 

situación que en. concreto va a ser analizada detenñinn los, estratos a en1plear. Ejemplo: 

Analizar el comportamiento de los operarios: edad. sexo. experiencia laboral. capacitación 

recibida. turno de trabajo, etc. La forma más común de presentar la estratificación es el 

histogran1a. 
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5- HOJAS DE VERIFICACIÓN. 

En el control estadístico de In calidad se hace uso cotidiano de las hojas de verificación .. yn 

que es necesario comprobar si se hnn recabádo los datos soliéitados o si SC han efectuado 

determinados trabajos. Se usan para verificar: 

• La distribución del proceso de producción 

• Los defectos 

• Las causas de los defectos 

• La localización de los defectos · 

• Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas 

6- DIAGRAMA DE DISPERSIÓN. 

Para poder controlar mejor un proceso y por ende poder rnejorarlo .. es necesario conocer la 

interrelación entre las variables involucradas. Estos diagramas n1uestran la existencia o no 

de relación entre dichas variables. La correlación entre dos variables puede ser positiva. si 

las variables se comportan en fonna similar (crece una y crece la otra) o negativa .. si las 

vnriables se comportnn en forma opuesta (aumenta una. disminuye la otra). 

7- CORRIDAS Y GRÁFICAS DE CONTROL 

Las corridas penniten cvnlua.r el Comportamie0:to del proceso a través del tiempo .. medir la 

an1plitud de su dispersión Y.-ob.Scrvnr·_su· .. _~i~ec~ión:y los cnm~ios que experi~enta. Se 

elaboran utilizando un siSte~·~··de_"c~~~dennd'as, cuyo_ eje horizontnL indica el tiempo en que 

quedan enmarcados los ciatoS.--lniC.OtmS-·que Ct eje vertical sirve como escala para transcribir 

la medición efectuada. Los puntos de la medición se unen mediante líneas rectas. 

TESIS CON 
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Se puede medir Ja an1plitud de In dispersión de los· datos transcritos en una corrida. si se 

proyecta, al final de la misma. un histograma y se dibuja In curva que nace de dicho 

histograma. 

Las gráficas de control son herramientas estadísticas más conlplejns que permiten obtener 

un con0Cin1iento mejor del comportamiento de un proces.o n través del -tiempo, ya que en 

ellas se transcriben tanto la tendencia central del proceso como la amplitud de su variación. 

Estás forn1ndns por dos corridas en paralelo; una de ellas. Ja que se coloca en Ja parte 

superior. se destina a gn1ficar una medida de tendencia central, que puede ser la ntedida 

aritmética o la mediana; y In otra. colocada en la parte inferior, se destina a grnficar 

estadísticos que miden el rango de dispersión con respecto a-dicha n1cdida central. Estos 

estadísticos pueden ser el rango muestra) o la desviación estándñr de,la muestra. En ambas 

corridas se señalan tres límites: el super~C?r, el medio y el inr:~ririr.~ 

Ejemplos que representan anorm~lidades en el pro_-~eso i:n~dinnte._~ns gráficas son: 

Puntos f'uem de Jos límites 

Siete puntos sCi;uidos P~r arri~n O''Po/ab~j-~ :d~·:J~ 1Í~~n "cd~trnl 
La npn~ición de':·_6_,"o 7 p~:~t~~-~ .. _c~~-~~~~;~~~;~-?~cend~~~es o desccndcntcs9 que 

manifiestan tcnden6ias 

La adhesión de Jos puntos a los 1in1ites de control. 

TESIS CON 
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2.2 Lns Siete Nucvns llcrrnmicntas Administrativas 

1- DIAGRAMA DE AFINIDAD. 

Sirve paro sintetiznr un conjunto más o menos numeroso de opi~ionCS9 pues lns ngrupa en 

pocos npartndos o rubros. Este dingran:ia se basa en:Ct h~cho de que muchas opiniones son 

afines entre si.y dt? C¡ue9 por tnnto~· .. se<p·¿~d~n ~g:Op~-~-,en:·tomo n:unns·cuantas ideas 

generales. 
';1·· 

El procedimien_to pn~ ~·~bo~r.el d-ing~ma d~~~fi.~i_~~~ ~~·-~1-siS,uicnte: 

1. Cada una de Jiis Opiniones se cs-CribC en. Ui13' úili~a: ficha-

2. Se agrupan las. ficlÍas que expresan 1~ ffii~·~o:· OpiñiÓ~. 
-_: . . :· .. -- :: . ·;; . _:, ~ :- .-- ---. ·~ '. . ·- . 

3. Se escribe en otro ficha In síntesis de. Ja~ .fic_has.,q':1e expresan opiniones semejantes 

sobre un mismo tCma; 

4. Se vuelve a escribir una SintesiS-,dC. tas'.fichas .. del p~o anterior en una única ficha. 

ésta contend"ra In idea: general de _I~ opiniones. 

2- DIAGRAMA DE RELACIONES. 

Permite obtener una visi6.nide conjunto de la complejidad.de un problema. Presenta qué 

causas están relación con determinados efectos y. cómo se rel_acionan entre si diferentes 

conjuntos de causas y efe~tos. 

Procedimiento de elaboración: 

1. Enunciar el problema por escñto~ 

2. Listar las causas probables.del P~blema9 encerrar cada causa en un circulo. 

3. Identificar el resultado que correspOnde a cada causa. cada resultado se escribe y se 

encierra en un circulo. 

4. Rclncionnr Ja causa con su resultado con una flecha. 

13 



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

resultado-causa hacia el resultado correspondiente. 

3- DIAGRAMA DE ARBOL. 

Empleado para obtener una visión de conjunto de los mC:dios mediante)os ~uales se alcanza 

una determinada meta. Se logra mediante una organizac~ón sistemática .de metas y los 

medios para alcanzarlas. Muy útil para presentar el conjunto orgn,nizado de mCdidas con las 

que se pretende lograr un determinado objetivo o prC?pó~ito~-.;-Simpar ni" diagrama de 

relaciones, en el diagrama de árbol cada medio se convierte a su vez en una meta a 

alcanzar. 

Procedimiento de elaboración: 

1. Enunciar claran1ente la meta a alcanzar y ponerla por escrito. 

2. Identificar los ffiedios para alcanzar la meta y ponerlo por eScrito. 

3. Dado que los medios identificados se vuelven a su vez en·unn meta a nlcnnzar .. se 

identifican después los mediOs para alcanzar la nueva meta y así sucesivamente. 

-1- MATRICES. 

Empleadas dado que facilitan la identificación de la relación que pueda existir entre los 

factores de un problema. dado que son esquemas que permiten relacionar .. mCdiante un 

sistema de columnas e hileras,. los diferentes elementos o factores del problema que se 

analiza. El análisis se realiza con el propósito de identificar las acciones más convenientes a 

tomar para solucionar el caso en estudio. 

TESIS CON 
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Descripción para In construcción de una matriz. tipo L: 

1. ldenti ficar los dos factores o aspectos n relacionar entre si y escribirlos en el ángulo 

superior izquierdo del diagrama .. sCpnrados por Una linea diagonal. 

2. Desarrollar por tem01s cnda- unO .de· dichos aspectos. Los títulos de Jos temas 

mediante los cuales se desarrolla el aspecto colocado debajo de la diagonal pasan a 

ser Jos encabezados de la primera columna, Jos titulas de los temas mediante Jos 

cuales se desarrolla el aspecto colocado arriba de la diagonal pasan a ser los 

encabezados de la primera hilera. 

3. Se procede ahorn a ttennr cada uno de las celdas de la matriz con los datos 

correspondientes. 

5-ANALISIS MATRICIAL PARA LA SEGMENTACIÓN.DE MERCADOS .. 

Esta herramienta nyuda a encontrar diferenciaS siSI!ificativas en-Jos difcrentes·segmentos 

del mercado y propicia la generación de un~ diág~_~·~¡~~-~{-~~-~Ub~-:~<~ro~uctos ya 

existentes y para compensarlos en rel~ción con ~tras .prod':lctos q~e- se piensa i~troducir en 

el mercado- bajo una ·serie de hipótesis. 

Se tiene como punto de partida los datos, obtenidos mediante entrevistas, encuestas y 

cuestionarios, mediante Jos cuales es posible estimar la sensibilidad promedio de los 

diferentes grupos que constituyen un mercado con respecto a toda una serie de productos .. 

El análisis matemático del que se deriva la generación de una matriz de correlación implica 

cJ uso de herramientas estadísticas que evalúan In sensibilidad de un estrato del mercado 

con respecto a otro.. La magnitud del coeficiente de correlación da una apreciación del 

cambio que sufre un segmento cuando el otro ha cambiado .. El signo. según sea positivo o 

negativo. indica que dicho cwnbio tiene una tendencia a aumentar o a disminuir. 

TESTS CON 
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Proccdindcnto: 

l. Elaborar la matriz que ordena en columnas e hileras los datos por analizar. 

2. Construir una nlntriz de coITelnción de cada grupo de evaluadores. 

3. Se obtiene el espectro o gama de· valores característicos y sus correspondientes 

vectores n fin de poder clasificar y segmentar los gustos. 

6- DIAGRAMA DE ACTIVIDADES. 

En1pleado para visualizar· qué problemas pueden surgir en In realiznción de un determinado 

programa de acción. con qué medidas se pueden prevenir tales problemas y cuál es Ja mejor 

manera de solucionarlos. 

Procedimiento de elaboración: 

t. Identificar In actividad primera de In cual parte un proceso. 

2. Asentar las actividades siguientes una seguida de la otra en forma descendente. 

ordcnndas en su sucesión lógica. Se va formando una rama principal. 

3. Identificar las actividades en las que pueden aparecer alternativas. Éstas se escriben 

a los lados de In rama principal del diagrama. 

4. Complementar los procesos laterales surgidos por la posibilidad de alguna 

alternativa .. enumerando la serie de actividades que en dichos casos es necesario 

hnccr. 

5. Integrar cada proceso lateral. con Ja rama principal del diagrama a la etapa del 

proceso gene~l a la que corresponda. 

TESIS CON 
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7- DIAGRAMA DE Fl.ECllAS. 

Utilizado con el fin de visualizar el tiempo durante el cual deben llevarse a cabo las 

diferentes actividades .que requiere el desnrrollo de un plan. Se elabora con base a una 

1nati-iz que integra las diferentes· actividades a realiznr y Jos plii.zos durante los cuales deben 

llevarse a· cabO_ dichaS·Dctividades. 

2.3 Filosofías •.. 

Dentro de las lla~adns ~losoflas sobre calidad que existen ... se encuentran varios pensadores 

señnl~dos. com~ ·~~gu~t.ars ... ~e la calidad. Aquí podemos sci\nlnr, personajes tales como: 
-:_. •.•,, - . ' 

Juran. Cro~by. r;)C~Íng. lshika,va. Táguchi y Feingenbaum. 

Sin embD;rgo. éoni6:el:~~Jctivo d.Ct trabajo esta dirigido hacia la obra de Joscph Juran. en los 

siguicntCs- párrafos _se'~nbOrdartl de-manera directa y sencilla _las ideas.principales de los 

otros ·~gun1s•• de la catidn~. -· 

Luego entonces. comenzn~nl?S- ~on _los principios pnra la Administración _de la Calidad de 

E1/war1/ De111i11g! -

t. Crear unn constancia de propósito parn mejorar el producto y el servicio. 

2. Adoptar la nueva filosofia de "conciencia de Ja calidad". 

3. Cesar In dependencia en la supervisión para alcanzar la calidad. 

4. Acabar con la práctica de hacer negocio sobre la base del precio. Minimizar los 

costos totales trabajando con un solo proveedor. 

S. Mejorar constantemente y por siempre cada proceso. 

6. Institucionalizar el entrenamiento en el trabajo. 

7. Adoptar e institucionalizar el liderazgo. 

TESIS CON 
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8. Elin1innr los n1icdos. 

9. Romper barreras entre las áreas de statT. 

1 O .. Elin1inar slogans .. exhortaciones para la fuerL.U de trabajo .. 

1 1 .. Elin1inar cuotas numéricas prescritas y sustituirlas por liderazgo. 

12 .. Eliminar barreras quC roben a los trabajadores el orgullo por el trabajo realizado .. 

13. lnstitucionnliznr un programa vigoroso de educación ypauto-mejom. 

14. Poner a trabajar a cada miembrO de In organiznci~n pnra. llevar·n cabo la 

transfonnnción. 

Siete enfermedades mortales que obstruyen In búsqueda de la calidad 

1. Falta de consta.ncia de objetivo. 

2. Énfasis hncia ganancia a corto pinzo. 

3. Evaluación del rendimiento .. calificación de méritos o revisión anual del desempeño 

(evitar la 11administración por miedo") .. 

4. Renovación de la administración .. 

S. Manejar unn empresa tan sólo mediante números visibles .. 

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

7. Costos de garantía demasiado altos .. impulsados por abogados que trabajan en base a 

honorarios por contingencias. 

'J'T;'IC'TC' C'"'llT •. !.·._':..:> ,u1~ 
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Si bien In obra Uc .lurun y Dc1ning fu..: in1portantc pan1 sistcnuttiznr las ideas sobre culidad y 

uplicurlns en .fnpón. n1uchos lideres jnponcses tun1hién dcscn1pcñnn .. .,n un pupcl ccntrul. Por 

cjc1nplo .. K.noru lshikawn ( 1915".' 1989), ctCctílo una serie dc- aportaciones muy in1portuntes 

pan1 su país nntnl. lshika\.vn CR conocido . por . haber contribuido ul surgilnicnto Je los 

círculos d~ cnlidnd .. en IOs qLic se rcíme~l los trnbnjndores pura discutir sugerencias pnrn 

lograr rncjorus. 

Dcrivndo de lo nntcrior, obscryn~os><luc· el n1ovirnicnto de calidad Cn -Japón dumntc la 

década ele los nños 60 .. n1rirc6 CI inicio de los círculos de calidad. En ese entonces Knon1 
. -. .. . 

lshikuwn. quien es conOcido cOmO cl-¡)m.lr~ de los círculos de culidud .. sintió 1a necesidad dt.: 

huccr una n1..:zcln de lo tncjor:dc>Jus. prácticas nortcmncricnnus .. con10 lus técnicas de 

producción de la linea· <le l~ujo, ·.>'.' lns pai:icticas jnponesns fusionadas -con· 1a. dcstrc7..a 

trndicionuln1cntc europea. 

Et objetivo sobre ·et· cual. lshika:wa sustenta los círculos de calidad .es· el hecho de 

proporcionar p·osibitidad~s :, .infinitas -para- cada individuo- participante.- Entonces surge la 
.. ' ' -

pregunta ¿Qué es ~n.~ifc~i~-·di; c~l~~~~'?:.un.circulo-de c~lidad es un.~rupo.voluntario de 

tres a diez personas (¡uienes comparten. una: ideritidad común, y se reúnen periódicamente 

para: Identificar y· an~ti~."~í-Obt~mas ·i-cln~ionndos con su área de trabajo; recomendar 

soluciones a la gerencia; y"colabo~-·~n· la implementación de soluciones propuest:is. 

La anterior definicié?~,. cnCi·e~·:. tre~ caracterlsticas de suma importancia que ayudan a 

comprender mejor que es un circu~o de calidad. La pñmem se refiere al hecho de que debe 

ser un grupo voluntario, lo que. significa que es el tmbujndor quien decide si quiere 

participar o no en un circulo de calidad. 
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Debido n que el movinticnto pertenece n los miembros del círculo. son ellos quienes tienen 

la decisión de abandonarlo o permanecer en él. La segunda característica esta relncionndn 

con In identidad común. In cual indica que todos los miembros del círculo deben compartir 

el mismo objetivo de In compai\ia. Esto no implicn que el individuo nbnndone su identidad 

propia. pero si que nsuma una posición que le permita ayudarse a sí mismo, ni mismo 

tiempo que trabaja en conjunto por los objetivos comunes del grupo. La tercera 

cnmctcristicn que encierra la anterior definición, hace referencia n! númer'? de personas que 

deben formar un circulo de calidad. 

Al reunirse un grupo de tres a diez personas. implícitamente surge el compromiso de 

realizar un esfuerzo conjunto. Esto obliga a cada miembro a tomar un compromiso fonnnl 

con el grupo, convirtiéndolo de esta forma en un movimiento continuo y permanente y no 

en el esfuerzo de un solo día. 

CÍRCULOS DE CALIDAD 

La idea básica de los Círculos de Calidad consiste en crear conciencia de calidad y 

productividad en todos y cadn uno de los miembros de una organización. n través del 

trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, nsi como el apoyo 

reciproco. Todo ello, para el estudio y resolución de problemas que afecten el adecundo 

desempeño y la calidad de un área de trabajo, proponiendo ideas y alternativas con .un 

enfoque de n1cjoro continua. 

Defi11icio11es 

Un Círculo de Calidad es un pequeño grupo de personas que se reúnen voluntariamente y 

en fonna periódica. para detectar, analizar y buscar soluciones a los problemas que se 

suscitan en su área de trabajo. 
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Un Círculo de Cnlidnd está fonnndo por pequeños grupos de empicados que se reúnen e 

intervienen n intervnlos fijos con su dirigente., para identificar y solucionar problen1ns 

relacionados con sus labores cotidinnns. 

Un Círculo de Calidad está integrado por un reducidO número de empicados de In níisn1n 

área de trabajo y su supervi~Or,· .. que se ~eúnen voluntllrin y regU1nrn1Cnté,.p~~ estudiar 

técnicas de mejornmi~nto· de, cOntro~ de calidad y de productividad~~ con' 'et' fi.n de npliciarlns 
. ·: ~-- . : .· 

en In identificación Y, sol~ció~ de ~~fic~l-~ad~s r~lnc~onnd_as con problemas vinculados a sus 

trabajos. 

El Circulo de Cnlidnd es Jri grupo pequei'lo que .desarrollu a~tividadcs de control de cnlidnd 

voluntariamente -.. -dcntr() /"de ·.:_,un ··::mismo taller. ;. ~sl~\,"(;eq~·eño -·.grupo lleva a cabo 

continuamente .. Come;):_ prirte: dC?·, las: uctividades· de cOiltrol ·.·_de calidad en toda In empresa .. 

nUto-desarrOUO Y· des~~.-J~~:-mutuo" con~fol y~ ~ejo~~i~nt~· dentro ·del tnller, utilizando 

técnicas de c~ntr~l d~-,~nlid~d _c~~ p~ici~-a~iÓ:~ ·d~ -,~~_6s I~~ mien1bros. 

Un grupo pcét_uefto de empleádos·que· realizan· t~reas similares y que voluntnñnmente se 

reúnen con reg~ID.ridnd, en horas de tmb~jo,_~ para· i_d_¿riti~énr .. las causas de los problemas de 

sus trabajos Y proponer soluciones 3: la. gerei:icin_. 

Lo.!>· Círc11/os de Caliclad 

La popularid3d. de, los, Cfrculós ·de::. Calidad.. se debe a que favorecen que los propios 
',_ •"'" · .. ' ··, 

trabajadores co~pa~n·~~Con~ In. administración la responsabilidad de definir y resolver 
:·:,. ''/_:. "' '.:>' 

problemas de "coordirinción., productividad y por supuesto de entidad. Adicionalmente, 
: . .>.·". "~-., 

propician la integración.Y el involucramiento del personal de la empresa con el objetivo de 

mejorar., ya sea productos o procesos. 

'T'"'S''"' r ,...,.,,r . J~ l ~) .. 'l ) }' 
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En otros pnlnbrns los· Círculos de Calidad se dnn cucntn de todo lo erróneo que ocurre 

dentro de una empresa .. dnn In sei'ial de alnrma y crenn la exigencia de buscar soluciones en 

conjunto. 

La misión de un Circulo pueden resumirse en: 

~ Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa. 

~ Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable de 

trabajo y de realización personal. 

;, Propiciar la aplicación del talento de los trabajadores para el mejoramiento continuo 

de lns dreas de la organización. 

Caracterlsticas de los Círculos tle Ca/itlatl. 

Los Círculos de Calidad son grupos_ _pequei'ios.· En el~os ¡)i.J.eden- participar desde cuatro 

hasta quince miembros. ~cho es el n(l.~e~~ id_en~~:~.'? ,reúnen a i_~ltervnlos fijos (generalmente 

una vez a In semana) con_un dirig~ntC~ ·p~.-¡~~ntifi~nr y·so.lucion'nr problem~s relacionados 

con sus labores cotidianaS_. 

Todos sus miembros deben '1abci;..~~ en un mismo: taller o ,_área de trabajo. Esto le da 

identidad ni Circulo y sc~tidO ;.d_~ ;~.~~~.~-~~ci; ~s.~~- Í~tegrantes. 
Los integrantes deben trnbajar_.·b~jo:~i,'.~~~~~o:Je~é· ~·supervisor,_ quiei:i.n su vez es también 

integrante del Círculo. 
..·'.. -

Por lo regular .. el jefe o.supervisor.e~.·tambiéÓ-jefe: del .. Círculo. Este no ordena.ni toma 
"·-.<:'e-• ·. --'·' 

decisiones. son los intc~Ícs e~.b~nj~Ílto··~~ienes deciden. 
-~-··. . r;· '..' -.·j .\ '-: -.: -

Ln participación es voluntiuin, twlto·para.el·lidér como para los miembros. De ahí que la 

existencia de los Círculos depende de la decisión de cada integrante. 

22 
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Los Círculos se reúnen una vez n In semana durante lns horas hábiles y reciben 

ren1uneración adicional por este trabajo. 

Lo ideal es que las reuniones se celebren en lugares especiales nlejlldos del área de trabajo. 

La Operació11 de los Clrc11los de Calidad .. 

En In operación .cie los Círculos de .C.nlidad se distinguen dos· eiapns: _ 

Prin1cn1 Etapa .. - Se ubica en el ~ivel .de le;>~, emPte~dos., quieáes idCntifi·c~ un problema., lo 
,: ,· :~:· ·. -; ': 

analizan y pres~nÍan. una ~oluc~ó~ a" lá ,. gereríciá-._ RJ:~dilintc{. un~ pla!it~nnl~ent~ .viable., 
-:,:··· 

estructui:nd~ y dOcum_entado.·._ 

Scgur1dit·:·E~npa.- s.e: renliZl!- ~· ni~Cl ·ger.e~:~i~l/·~1.· s~{¿~~-~.-. ~~¡·~:ri~~~ .e~~:~;~h-~·J'.¡n~ pr~puestas 

cmnnndns de l~s C~rcüios de cnu~ad.,·J~:~~~(ú~~-;~d,e~:~.~~ri~:~P~~~·í.~.~.gc;ne~(.~l~Sp~és de dos 

o tres reunioneS- si Plied~ -ser.. ptiC~W:· ·en pró.Cti~ (;: n:~-~'. Si: la· déciSiórt0~S · rll~OrablC~· elaboran 

un pl~n paro ejecutar-la pro¡luesin_YJo pOÍleri en miiiéha' a la·.maycii- breVCdlld PóSible. 

Posteñom1ente el. cict~·~~el:·~~o~~o ~~r~-.--~--~.u '~~-~t~'.,~~·:~,~~,Í~~~~~ q~e los empleados 

tiene!_l la re~p'?~sabilidad. ~e contr~l~·~1.:~~en"res~l~c:Ío.-d·e··su~ propues-las.d~ vuelta a su 

área de trabajo .. 

Objetivos ele los Círc11/os de Calidad. - - .:··.): ;,,_. ··> -- ' ' ' 
);;-- Propiciar un nnibientC ·de colllbomCióri y apoyo recíproco en favor del mejoramiento 

de los procc~o~.-~~e~W~.~;:'.~-.~~
7

~~~.tiÓn. 
:;.... Fortalecer el ~id~~gO_de_,fOs:-~iveles directivos y de supervisión. 

:~ ' ., . ! '..: ... :.< '·~; ""'' ; :. 

:;.... Mejorar ·1a relaciO~CS ·hunl~as y el clima laboral. 

);;;o Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho. 
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,_ Concientizar n todo el personal sobre In necesidad de desarrollar acciones para 

111ejorar In calidad. 

,_ Propiciar una mejor comunicación entre los trnbajad<;>res y los-directivos o gerentes .• 

~ Dar a conocer los avances y obstáculos a vencer para lograr. una inCjora constante. 

D/AGRA~IA DE CAUSA Y EFECTO 

El diagrama de causa y efecto también se le conoce como el diÓgrnrna Ishiknwa (lshika\.vn 

Diagram). ya que el creador fue Kaoru Jshiknwa. tnmbi~n es ~onecido como 'et dingrruna de 

pescado (Fishbonc Diagrnm) ya que se parece mucho al' esqueleto de un pescado. y por 

ultimo tnmbién es conocido como el diagrama del ál:"bo_l~_, 

El diagrama de Knoru lshiku\.Va es resultado de· un Srupo que ofre~e ideas innovadoras 

sobre como n1cjorar un producto .. proceso o scryic~~-· _ 

La n1eta principal es representada por el O:o~-~-~ ·dc;t~diá~a y los ínctores principales son 

representados por las ramns que se des;r~n~~n,--d~l; tronco. Los· factores secundarios son 

agregndos (sobre las ramas). 

ULn creación Je dicho din~.111:~ _ estimu,a - la' discusión~ y_ generolr:n':nte guia hacia In 

con1prcnsión de un problen1n complejo:• <3 > 

Los miembros del circulo de calidad_._Ja~on':S~ u~il-~~~.los·dingrainas de Kaoru lshika\Va 

para colocarlos en una área especiaf:e~~-~~~~~·.s~~---.~~-~esibles ~ gerentes y .otros grupos 
' . - ·º ,,-.-·<' . ,·. - . 

dentro de una empresa para que te.ng~ .u~-~-:M'~J-~.r--6·~~~~c:n~Í~n de lo que pñsa de~tro de su 

empresa. En los Estados Unid~s •. _~os· _di.?~mas . de Knoru lshika\.va son incluidos en 

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

(3) Teorias de los principales apartadores de la cultura de la calidad Cwww geocitics com/gehg48/tcorins htmll 
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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 profesionalmente. entre 

los paquetes más conocidos se encuentran AutoCad y CADKEY.', Desde el· mi.lagro japonés 

al nuevo concepto de calidad como herramienta estratégica. Estilos y etapas·de un proceso 

continuo que tiene por finalidad satisfacer plenamente al cliente. p·am. losn:i~ su lealtad. 

Dr. Ge11iclli Taguc/li 

Ingeniero japonés nacido en 1924. Doctorado en Ciencias (1962 U. Kyushu). 

Después de una.brillante carrera en Ja Compañia Telefónica del Japón fue profesor de Ja 

Universidad de A~yama Gaukin de Tokio y consultor en numerosas empresas. 

Ha publicado más de 40 libros y cientos de artículos y pertenece a las más prestigiosas 

asociaciones cient.ificas y tecnológicas. 

Ha recibido el_ Premio Deming en cuatro ocasiones por su~· ªP,ortaciD'res ~ .. li_teratura sobre 

calidad. 

Asimismo fue premiado con la medalla W.F. Rockwell ñ l~·~xcci_~n~i~. t.~d¡if'ca.en'l986. En 

mayo de 1989 fue condecorado con Ja mednlla con banda púrJÓum al:av~ce_iecnológico y 

económico por Akihito, Emperador del Japón. 

El sistema integrado de Ingeniería de Calidad del -o_r .. -Genichi. Taguchi' es· uno de los 

grandes logros en ingeniería del siglo XX. Ha.sido Wnp_li~ente reconocido como líder del 

movimiento de In Calidad. Industrial . en los Estados Unidos. y fue el iniciador del 

movimiento de Di~eño Robusto e~ Japón hnce 30 ai'los. La filosofia del Dr. Taguchi 

empezó a ser considcráda a principios de los años 50. cuando fue reclutado para ayudar a 

subsanar el débil sistema telefónico de Japón de la post-guerra. 
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Buscando deficiencins en el sistema tradicional de prueba y errOr para identificar problemas 

de diseño~ llegó n desarrollar su propia metodología para el disefto de experimentos. 

La sistemática y extendida aplicación de la filosofla de; dCsarroll_o dC. pro_ductos del Dr. 

Tnguchi. nsi como su conjuntO integrado de he~ieiltaS-~e tOina-de deCi_sión eri disei'lo. ha 

contribuido significativamente al progreso de las· i~du~Íri~ ~já-ponesas en -,la fnbriCación a 

corto plazo .de productos de clnse mundial, a· bajO·c~~tO(~-~~ri:~~lt~·'·catid,~d~·su. ~ontribUción 
_, ------- .... - ... - ' 

más importante ha sido la combinación de., ~ét~-d~~ ·:·-~~~ri:~f~Í¡-¡;~~ _:Y_: de~ i~geniería · para 

conseguir rápidas mejoras en costos y cali_dad- m~di~;~~'~l~·::~-~~~~i~-~:i·~-~- d~(d·i·~~:Í'io de lós 

productos y sus Procesos de fabricación. El_ Dr. Tag~~h~-; -~-~~.ha proP·~-~~ionndo·: la F~nción 
. . ' - ·- · .. '.- . .,__-' -

de Pérdida y In Relación Sei!nl/Ruido, que evalúan .la funciC>.~nlid~d del ~~od~ctodurante 

lns ~tapas tempranns de su desarrollo. cuando aún tenemOs tie~pa.d~ r~~li_znr mejOras al 

mfnimo costo. 

Además de In rápida mejora del diseño de productos-y 0 pr~ces<?~.:l~_s·métodos-del-Dr. 
. , .. ". ·-::·. - .. '<-.'. · .. 

Taguchi proporcionan un lenguaje común- y un e~oque _, q~-e rriejora ·' la integración del 

diseño del producto y los procesos de fabricación. 

Ln formación de ingenieros de diseño y_de-persO~~Í:~~f~;f~b'ri~a~iÓil' en·'estos métodos 

proporciona perspectivas y objetivos com_u~e~ -~~-~;.::~~,,;~o::ri~~lan~~ .. ·~~~--derrÍbar las 

tradicionales b:irreras entre estos dos ~~s).: 
~--' ,·<: -

El revolucionario enfoque Pnr1:1 et-cÍ(~~~:~_._d~~ollo.,del Dr."Taguchi representa una de las 

más significntivas aportncione5·.·~.,,;'d~/~~~ . comenzó la Revolución de la Calidad. 

Proporciona un método para: des_arrOthU.:j,roductos y procesos que se ven de forma mfnima. 

impactados por f~erzas exte~~.:bJ~:~omo el runbiente. la utilización por parte del cliente 

o las condiciones de f"abricación. 
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Esto se consigue utilizando los principios de transformación de la energía para mejorar la 

respuesta objetivo hacia el funcionamiento perfecto .. en lugar de tratar de eliminar los 

síntomas. 

Ello capacita a los ingenieros para: 

~ DesarrotJar productos y procesos.·que cum¡}lan_ consistentemente lo que se ~spera de 

ellos bajo una amplia gama de cc{Od-ici~iies.de. Ú~o dl;lrante su ciclo de VYda (duración 

y finbilid:id). ·. . ·_·, 

> Maximizar la robustez:· mejorar.· l~\: fu~~·ión .. '. ide~l ·:'. d~~ .·.:.pro~~Ct~··:· mediante el 

.. - .. 

funcionamiento .. Desiirroltar. o cambiár .los ,conjuntos: de fórmulas de productos y 
'' ' 

procesos para consegui.r las presta~·iones deseadas ar"míni~o_ ~os.te y en el plazo más 

breve. 

>- Simplificar diseilos y procesos para reducir el costo. 

OBJETIVOS 

> Mejora significativa de calid":d~ fiabilidad y vida·ú~~L 

> Productos y procesos robustos frente a factores externos. 

> Costos de fabricación reducidos. 

> Tiempo de ciclo de diseño reducido. 

> Nuevos conocimientos 
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Pllilip B. Cro.vhy. Pri11cipios Par11 La .rftl111i11istrució11 Tot11/ De La Ccllitlatl 

Calidad l.tUierc decir cumplir con las condiciones, no elcgnncin. 

No hny tnl problema de calidad. 

No existe In economía de In calidad; siempre es menos costoso hacer el trabajo bien In 

primera vez. 

Ln única mcdidn del rendimiento es el costo de In calidad (el costo de In cnlidnd son los 

gastos por no <;:Umplit- las nonnns). 

Ln única norma de rendimiento es "cero defectos". 

Cero de defectos es una norma de rendimiento. 

Hacerlo bien In primera vez. 

Concentrarse en evitar defectos y no encontrarlos y corregirlos. 

Evitar tener una norma dual: Uno para nosotros y otra para nuestro trabajo. 

La mayor parte del error humano se origina en In falta de atención y no en In 

ful ta de conocimientos. 

La falta de atención surge cuando suponemos que el -error es inevitable. 
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CAPITULO III 

APORTACIONES DE .JOSEPH M . .JURAN. 
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CAPITULO 111 

APORTACIONES DE JOSEPH M. JURAN. 

3.1 .Joscph M.·Juran. 

Nació el, 24 de dicie111bre de 1904 en In ciudad de Braila .. entonces y ahora parte de 

Rumania. Su plán fue hacerlo todo: filosofi~ escritura. lectura consulta. 

•"Observador nstuto .. oyente, atento, brillante, sintetizador .. pronosticador .. persistente; Juran 

ha sido llamado el "gurú" de la calidad y quien •enseño calidad a los japoneses•:• <4> 

Quizás lo más importante .. es que es reconocido como In persona quien agrego la dimensión 

hun1ana pnm la amplia calidad y de nhí proviene los orígenes estadísticos de In calidad 

total. 

Calidad según Juran tiene múltiples significndos. Dos de esos significados son críticos, no 

solo para planificar)a ·calidad sino también para planificar la estrategia en1presarin~. 

Calidad: Se refiere a-Ja_nusencin_dc._deficiencias que_adoptn In fom1a de:_ Retraso en-las 

entregas. fallos durante _Jos seNicios,-- facturas incorréctas, cancelación_ de contratos de 

ventas. etc. 

Pero más espccfficameÍlÍe pnm Juran.In calidad es ."adecuación al uso". 
. - ,. _,·- .- '-, ._ - <. : ~- - - - __ -

Por otra parte, ~,nn_tipo~~~i~~ ·-i~P:ort~te.de'Juran eS prCcisar el pr_incipio de Pareto de la 

siguiente forma: Ase.Sum. que . todos los errores. en la empresa tienen un origen técnico o 
- _.- ----· -

humano, por l~_que';una· ~-~jO_~·-,d~f-20~ d~ un_:pro~eso resuelve el 80% de los errores (a 

este principio t~iÚbién se 1~-~~~0~-C.con~O.-:"LeY de Pareto"). 
~. ·, . ··: ·-_ .. · ._:.·, . ..::_·-: ·-_.. ' " - -. :-

La visió11 de J11ra11 .. 'es_._clara_y __ cont1111de11tep al decir que los proble111a.s de cali,/ad q11e 

s11rge11 e11 la e111p~~a- se, ~~~:i~·' ~·:;~~.~·;;,ala o i11adec11a1la ad111i11istració11. 

(4) Gastón D. Lcmo. Filosoflns de Juran. lwww gadele hypennart.nct/anicu!os html 
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Luego entonces. pnrn tener éxito~ todo programa de calidad debe contener: 

~ Un plan de educación masiva que incluya tanto a directivos como a emplendos. 

~ Diseño de los Programas -Anuales de Mejora definidos por los directamente 

afectados~ 

~ Constante Liderazgo de la Dirección a lo largo 'de todo el proceso. 

Asimisn10. Juran;. nos -indica los 1 O pasos q·ue una: Organi:zació~ debe seguir para lograr la 

mejora de la entidad: 

l. Crear c~ncien~i~·eiltre_:s·ÚS ~iembi-o~ de ln_nccesidád y las oportunidades de mejora 

que se·i-~~~;:¡·fic~:~.:~:j~·-.'~ri~',~d'e.1a~J~~~-d~:_.~iarill5 ~e trabajo. 

2. Octe~~,-i~~:~spC·~~:~~~~~~t~.·~~ ~e_t~:~~~ ·~~jo~:~~·~to ~ue_ se esper~n alcanzar. 

3. OrgnniZa'rs~-:~rl:.·;co~.ii~~.·o_'.~~~)p~-~- dé·_\~~- y -~~~l(~-reunio~es para alcanzar esas 

metas._ 

S. Scle~;,iom1rc.,:11i~~u~~~enie lo~ p;oyecto;de mejora en lo.s que se trabajará. 

6. MnntCn,;~-.~~~--~-~~at~-~;d~-~~~~~ica~iÓ~-a'bi~i-t~~ p~ aceptar lns Íallas y errores. 

7. Recon~~~/~~\~do ~o:~~z:i~¿··~, l~~~~gru~o~ :~~~,¡()~--trabajo~ bien hechos. 

8. Informar _continuamente. a los···miembros del grupo y la Dirección sobre los 

resultados obte~idoS 'én todas las Áreas. 

9. Mantener registros actualizados de todos los avances y retrocesos obtenidos. 

1 O. Promover entre el _personal el mantenimiento de la mejora en los sistemas y 

procesos de la compañía. 
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Espiral del progreso deln calidad 

Investigación de mercado 

t 
Investigación de mercado 

1 
Servicio ni cliente 

Apoyo ndministmtivo de 
comcrcinliznción 

Especificnción 

Disefto y_dcsnrrollo del 
producto 

Fig. 3.1.1 
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3.1.J Trilogla ele J11ra11. 

En resumen .. y con el propósito de llevar n cabo un proceso de mejoro continua .. In en1presn 

deberá cubrir Jos siguientes aspectos. 

- Planificar In Cnlidnd· 

1. Detern1inando quienes son nuestros clientes. 

2. Identificar lns necesidades de nuestros clientes. 

3. Desarrollar las cnrocted~ti'?_as :. del '"producto que respcindan. a lns necesidades de los 

clientes. 

4. Desarrollar procesos cnpaces.de:P~.º~~é:ir.fi_elmente lns características del producto. 

5. Trasladando los diseños y_ planes resultantCs a lns fue~ operativas. 

- Controlar la Cnlidnd· 

1. Evaluar el producto en base ni comportam.ie~to real de la Calidad obtenida. 

2. Con1parar el co111portnmiento real del producto con los objetivos de calidad. 

3. Actuar sobre las diferencias detectadas. 

- Mejorando In Calidqd· 

1. Establecer In infrncstructura lisien y psicológica necesaria para conseguir una mejora 

continua de In calidad. 

2. Identificar las necesidades concretos de mejoro -los proyectos de mejora-. 

3. Establecer equipos de trabajo para cada proyecto .. con la clara responsabilidad de llevar 

el proyecto n buen fin. 

4. Proporcionar los recursos, motivación y íonnación necesaria para que los equipofii: 

Diagnostiquen las~ causas, fomenten el establecimiento de un remedio y establezcan los 

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

Plancación de la calidad 

Costo de la 
baja calidad 

Inicio de 
operacionc;:s 

Control de la calidad (durante las operaciones) 

Pico 
esponidico 

Desperdicio crónico 
(oportunidad 
de mejora) -

Mejoramiento 
de la calidad 

Fig. 3.1.2 

Zona original de 
Control de calidad 

Nueva zona de 
· · Control de calidad 
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3.2 Ph1ncnción De Ln Calidad 

Los negocios que tienen mayor participación en el mercac:1o y mejor calidad tienen ingresos 

1nucho mnyores que sus competidores. La calidad y la ~ar:iicipación. del mercado tienen 

cada uno una fuerte relación con la rentabilidad.-
----

La comparnción··com¡)étitiva es el l-esul~do·--~~I, proceso continuo de::inedir·prc;:>ductos. 

servicios y practicas contra las de los co~petido~eS n:iás~ fuCi-te~f-~ ·1~:~0~p~1Í~:lideres. 'y 

la calidad puede ser· un factor deciSivo ciC._t~ ~-~~l~ -~e-~c:Ii,d~n#::.'·;;_:'.~ii~~~~·~~Cc~-~ ~e puede 

cuantificar su impacto. - ' . . 
Las quejas de los cÚ~ntes reSucltas cori _1a·~ati_sf~~ción .. _m;~-'?~--~: ~~-';i~~~l '.;.:P~~,:part_e': dc_l cliente 

pueden resultar en pérdidas significativas de .ve-~t~>--_ _.., -';': ."-::?:~>- .. '.-~~ 

La planeación de la calidad de un producto debe b~,#~~~ ~ri·~:~-~-~Úr:~~~ ·i~· i:ie~~sidades del 

cliente y no sólo en cumplir con las especit1cacioné~d~l P:~~d~Ctci~~' 

Un estudio de n1ercndo profundo puede_.idcnt~ii~::,·~,~~~~~~Í~~¡i~ _nuey~ ~d~_-J_os _clientes._ 

además se debe reconocer un espectro de-:~l.i~~~~s>~ori---::.'di~~i~~-'.:--·~~~esid~des. Y se 

identificarán n tres tipos de Clientes. 

J. Aquellos que hacen hincapié en que el "¡m:ciO inicial de ~ómpra es tan importante o 

más que la entidad. 

2. Aquellos que evalúan los productos-alternativos e11: cuanto al precio inicial y la 

calidad en forma simultánea. 

3. Aquellos que _hncCn énfasis en ~btener.:•10 mejor ... 

Para algunos productos, es nece~o_hacer planes para alcanzar In perfección, para otros se 

tiene que planear sobre el valór. 
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"-El camino hacia la Planención de la Calidad presenta un marco de referencia para la 

plnneación de nuevos productos o la revisión de los existentes. Juran (1988) proporciona un 

análisis extenso de estos pasos:• <S> 

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

Actividades Resultados 

- Establecer metas de Calidad ----- . ----- Lista de metas de 
--- Calidad 

Idcntificnr lns que impactan ni 
_.Cliente 

_. Descubrir necesidades del Cliente 

/Lista de Clientes 

----- Lista de Necesidades del 
--;--- Cliente 

Desarrollar características del 
_.producto 

Desnrrollnr carncterísticas del 
proceso 

Establecer controles del Proceso,, 
_. transferir a operaciones. 

Tabla 3.2.l 

(5) J. M. Juran/ F. M. Gryna. Análisis y Plancación de la Calidad. 

------.... Diseño~ del Producto 

----------.... Disei'\os del Proceso ---------.... Proceso Listo para 
Producir 
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3.3 Control De Calidad 

Para Joseph Juran ''control" se refiere aJ proceso que se emplea con el fin de cumplir con 

Jos estándares. Esto consiste en observar el desempefio real. coinparorJo con algún estándar 

y después tomar medidas si el desempei'lo observado es.significatÍvruTI·e-nle 0 ditCrentc al 

estándar. Estos tres puntos son Ja basc_del control .de· Cal:idad-pz;;m '1U~ :y s~··pueden ver 

plasmados en Ja siguiente figura. 

Proseso 1 Meto 

Acclon 

(fig. 3.3.I) 

Ciclo de retroalimentación. 

El proceso de control tiene Ja naturaleza de un ciclo de retroalimentación. De acuerdo a Ja 

figura anterior. eJ control incluye Ja siguiente secuencia universal de pasos: 

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

Elegir una unidad de medida. 

Establecer una meta para el_ sujeto de control. -

Crear un sensor que pueda medir el sujeto de control en términos de la unidad de 

medida.-

Medir el desempefto rCaJ. 

Interpretar Ja diFercncia entre el desempefio real y la meta. 

Tomar medidas (si es necesario) sobre Ja diferencia. 
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La anterior secuencia de pasos es universal. es decir. se aplica al control de costos. al 

control de inventario. al control de calidad, etcétera. 

El significado de In palabra Control dentro de la, triloSía .de Juran está dirigido al 

cumplin1iento de las metas y a In prevención ~e:cambi~·~(~dverso5:,:es_decir,'a mantener el 

statu quo. Esto es contrario ni "mcjornmiento".·que s~·-~.efl!~ra:.cn·ta c::re~cióD:.~el_é:nmbio. o 

sea, el cambiar el statu qua. El proceso de c~nb.'c{,¡-~~::d~~icii a:1as·_:pr~~le~as-de calidad 

esporádicos; el proceso de mejoramiento est~di.a i~~ P~i~l~~~-·~';ó~i~as/-
Escncinl en el proceso de control de In calid~d.~~---~l: :~:~~~~'~t-:Ji~&~/'1~:-~al'Í_cÍ:3d:,,~··10 que·se 

<'--· -\:·<·'.>_.~_,_-.·_-·. :·:-,·_.·:: _.:-:.: ... :_::.. ·:~-= 

mide. se hncc". La medición es básica para los_treS'pr~cesos_ de.la Cali(:lad, pOr lo. que para el 

control de la calidad. la medició~ ~~o~~r~i~~-~-r~ti-~i;:~.~~~~~,~~·~¡Ó':': Y-.:~~~~~~nci~ a tiempo 

sobre los problemas. 

A continuución se describeri los pasos ·en la secuenciá ~e control según _Jui:a":· 

3.3. J El S11je10 De Co11trol Para La Cn/itlatl 

E.'< is te una gran diversidad ·de sujetOs de cOntrol para la calidad, podemos decir, en el nivel 

tecnológico, cada división de ':-In producto :-componentes. unidades, subsistemas y sistema-

tiene características de calidad. Las. condiciones de procesamiento (como tiempo de ciclo, 

tcn1peratura) y las instalaciones trunbién tienen cnrncteristicns de calidad. Más aún, los 

insumos de materiales y servicios -tienen características de calidad. Muchos sujetos de 

control de calidad están impuestos por fuerzas externas: clientes, reglamentos del gobierno 

y cuerpos de estandarización. 
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Mñs allá de los sujetos de control de calidad tecnológicos se encuentran los sujetos de 

control de calidad administrativos. Estos son, en esencia. metas administrativas como 

relaciones con los clÍentes;ten.dC~cins fi.~an'=:ie~_S '{p,~r ejemplo, avances en la reducción del 

costo de In bnjn cnlidnd);''.reliiC'i-on~s~e~_ir~ ~rii~te~dos_y:relnciones en la comunidad. Como 

poden1os observ~r s~~'"~tjl~~-~h~'~_·t_.;~::~~j~~~s~:~~ -~o'nt;o,t"de "calidad que podemos tomar, sin 

embargo a cOntinurición~:sc;;:~:dii~·(..u-iui·;·-serlá .. {de. pri~cipios para ··identificar y elegir los 
_c.•-,:-'-. 

correctos: -

Los sujetos de cont.rol de cnlidnd.deb~n-~tit~ ori~nt~d~¿;s_:~i~-ctÍe_nte·~xtemo~ quien B;Í-~~tn los 

ingresos por ventas; de.igual importancin.,s~~~-·~~- -~Ú~;ntes·_-:inte~~s, quieneS .. tlfectnn Jos 

costos internos. La tabla 3.3.2, muestra ej~mp~o~: ~-e': ~·~J~tos ~.d~ · ~~~·tr?! .. :~e·:-Calidnd en 
'~ -~;,: .. : .. :·-~ -~ -~: 

diferentes organizaciones. 

Los sujetos de control de entidad deben ser, Su_fici~~~t~iti·~~t~'.· ~~~~~~-~~-:--~:~::~~cÍ~~:/e~atllar el 

desempeño organizncional real. Pero, df;beri tu_;;,!iiéri.J¡;ropoJ°c'ion~~J'1~~~rien§i.Ü. sobre 

problemas potenciales. ~" ,. __ :,_:~'../-:~::~~~\~, -;.--.:- _ -.:/,: ; ... ·, 

Los sujetos de control de calidad deben.~.:.;t';riocer ~b~' co~~~5~~;';';, ·.de _control de 

calidad, es decir. la falta de deficicnci;.,; -y. las·;:;.ra..:;1eri~li.;~;éi~i;)l'~Ücíú~l<l:< Éi número de 

errores por cada mil lineas codificadas en .una_c~nl'p~~~J~~~~~8c)-~:es.imp0rt~te. pero el 
, ':' :-:·:. '.:r~ -·T:::~·I':-:~.'.~-.'~,,- :_:F:: . · 

hecho de que haya cero errores no significa qué un ctieniC é¡UCdé:_SatisfecÍto con et software. 

Los sujetos potenciales de control de entidad se pueden identificar obteniendo ideas tanto 

de los clientes como de los empleados. Se puede preguntar a los clientes: "¿cómo evaluarla 

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 los empleados son fuentes de ideas .. pero Jos emplendos que hnn tenido contncto 

directo con los clientes externos pueden ser unn fuente f~nil de ideas con imaginación sobre 

los sujetos de control de culidad: 

Aquellos que vnn a·mcdir deben poder ver los sujetos de control de calidad como válidos .. 

adecuados y fáciles de- entender cunOdo se ·trndllcen a números. Estas .. sin duda,. son 

cn1ocioncs muy agradables, pero en el mundo real pueden ser bastante evasivas. 

TABLA3.3.2 

Categorías de los nsuntos de control 

Fabricante de artículos electrónicos Un banco 

Calidad de los docun1cntos Operaciones 

Calidad del sofhvare Bnnca al menudeo 

Calidad del hardware (equipo) Bnnca comercial 

Calidad del proceso Tarjetas de crédito y tarjetas A TM 

(Automatic Teller Mnchine) 

Calidad del sistema Inversiones y finanzas 

Recursos humanos 

Servicios de información 

'1'li' (' T (' nnN 
J .r:v·· ·. ' ....... ·- \.....' 
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3 .. 3.2 U11itla1/es De Jl..-'letlitla 

Para cuantificar es necesario crear un sistema de medición que consiste en: 

Una unidad de medida: una cantidad definida de alguna característica de calidad que 

permita In evaluación de esa característica en números .. 

Un sensor: un método o instrumento que pueda llevar a cabo Ja evaluación y expresar sus 

hallazgos en números en términos de la unidad de medida. 

Las unidades de medida operan el desempeño de un producto y un proceso, por lo general 

se expresan en términos tecnológicos; por ejemplo, la eficiencia del combustible se mide en 

términos de In distancia recorrida por volumen de combustible; el hecho de proporcionar un 

servicio a tiempo se expresa en minutos (horas, días, etc.) requeridos para proporcionar el 

servicio. 

Las unidades de medida paro. las deficiencias casi siempre toman la forma de una fracción: 

Número de ocurrencias 
Oportunidad de las o~urrencins 

El nominador puede estar en términos tales como defectos-P:".>r-~illó!1, ~úmero- ~e fallas de 

campo o costo de los cargos por garantía. Et .. denominador_·puede:cstnr._en términos del 

número de unidades producidas, el volumen de ventas ~n,'dól_~-;es>~l:_~ú~~fo de .. unidndes en 

servicio o el tiempo de servicio. 

Debe obs~rvarse que para muchos negociOs d~ _s~rVÍ~i-~;·:~(iie~~~--,~~'~,;~~~a:~ªJ~restnción 
del servicio a un cliente externo es In unidad de ~~did~,;~~ci,~~-~~~ ,·-·-
Con frecuencia,. existen varias características_ impo~tes de· un producto. Al·_ desarrollar 

una unidad de medida global, se pueden identificar las características importantes y definir 

In importancia relntiva de cada una. 
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La medida global se calcula como el promedio ponderado de las calificaciones de todas las 

características. Pueden existir limitantes ni utilizar una unidad de medida global. primero. la 

importancia relativa de cada característica no es precisa y puede cambiar en grande a través 

del tiempo. Segundo, el mejoramiento en ciertas características puede resultar una medida 

global mejorada pero puede ocultar un deteñoro en alguna característica de gran 

in1portnncia. 

3.3 .. 3 Estab/ecimie11to De U11a Meta Para El Sujeto De Co11trol 

Cada sujeto de control tiene una meta de calidad. esto es, debe estar dirigido n 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 departrunentos hasta los de la 

organización completa. 

TABLA3.3.3 

Sujetos de control y metas 

Sujetos de control 

Confiabilidad del producto 

Temperatura de proceso de 

soldadura de ola 

Tasa de error departamental 

Posicionamiento de calidad en el 

mercado 

Metas 

Mínimo de 5000 horas de tiempo medio 

entre fallns 

500°F 

Máximo de 2 por cada 100 documentos 

Al menos igual en calidad que los 

competidores A y B 

41 
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J>ai-n establecer metns de cnlidnd deben cumplirse ciertos criterios. Las metas deben ser: 

Legítimas: tener validez oficial. 

Medibles: los nún1eros- pr~porcionnrÍ la" claridad. 

Logrables: con un e~f~~~O razon~bie. , 

Equitativas: pnra'¡o~~~--~-~~:·~~d-:iViduos del mismo nivel. 

:_-_ .... ,-,_, :,: -· .. :: ·,;_ -.--. ,•. 

Para estnblec~r·meli":~~t~~·l¡á~d ~~~-~~~~e-_:disponer de: El historial del desempei\o anterior .. 

los estudios de -~ngenforíll·y ~:<~~~~~~ii~~id·a~ en.el mercado. 

E/Se11sor. 

La mayoria de-los sensores están disei\ndo~ para proporcionar información en términos de 

unidade:; de medida. Para los sujetos· de· control operacionales .. casi siempre los sensores 

son instrumentos tecnológicos o seres hu111nnos empleados como--instrumCntos (como, 

inspectores, auditores); para los sujetoS administrativos, los sens9res son. siStem-~ de datos. 
- , - - -_. -- -: -:~._-, _-- '> ~·:-~-"-

••1-Joy en din existe una ten<l:ené:in continua hacia proporcionar .se~~~i:~.:>; ,ce!~} f'":lncioncs 

adicionales dentro del ciclo de-retroalimentación: _registros· de-datos, pro~esamientos de 

datos. comparación del ·desempei\o con. los estándares y la iniciación de acciones 

correctivas en el proceso." <6> 

(6) J. M. Juran etal. Manual de control de Calidad. 
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A pesar del gran número de sujetos de control. se necesita un número relativamente 

pequen.o de personas para llevar a cabo el proces~ _de control. ImaSii:ie una pirámide de 

sujetos de control: los supervisores y gerentes 1.leVan a·CabO unoS ·cúrultoS Controlé:s.vitales; 

la fuerza de trabajo realiza otro segmento; la maYor -~im~ '.~~~:;~t:~-~~d~·· ~~~ ~UjetO~:~-de control 

se manejan con medios no humanos 
',-_.:,':,-"" 

servomecanismos). f ~ -":' '3.:·.' , 

Es evidente que los sensores deben ser -~~olió~¡·~~:S·_,;·s~~;~ÚÍ~~-~d~:1s~~·:_:,A'~·emás. como lOs 

censores proporcionan datos que a sri.-~ez :~~~den:c~~~~~¡~-~--~~~i~iOnes críticas sobre los 

productos y los procesos, deben ser tant~ ~~~~-~~s l?O_mo precisos. 

3.3.4 Medició11 Del Desen1pe1io Real 

Al organizar el control es ~til establecer un número limitado de estaciones de control para 

la medición. Después se asigna a cada una de c~tas estaciones de control la responsabilidad 

de llevar a cabo los pasos del ciclo de retroalimentación para una lista selecta de los sujetos 

de control. Una revisión de numerosas estaciones de control revela que por lo general los 

sujetos de control están localizados en una de varias uniones principales: 

En cambios de Jurisdiéción. P.or ejemplo. en donde se mueven productos entre . . . . 

compañías o .entre,departarnentos grandes 

Antes de .e~b~~~-e-· ~Obr~:(~~-··~Yectoria irreversible, por ejemplo, establecer la 

aprobaci~~- ~~~~s:_d~ ~~;prod~cción 
Después de crear una calidad critica 

Entre variables de procesos dominantes, como ºesos pocos vitales" 

_En '--Ventanas•• naturales. para el control económico 
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La selección de las incertidumbres de control puede au.xiliarse con la preparación de un 

dingrama de Oujo que 11.1uestre la progresió": de l~s.eventos a través de los cuales se fabrica 

el producto. 
' :·: ·- •• _·. - _·:._ : __ •• ···:. ·- '"'- • < 

Es esencial medir.tañloJa calidad de
0

l p~odU~t~ que vn ni client~ extema·cHProduétO finar') 

como In calidad ~'~·ri:-·'.P~~{~:s -:.:~¡~~-or~;-·-d~l:_(·~~O~eso,~ · inclllso,. el \'.'pro-~Ü~¡~ ~e ,.'_;primera 

elnbornción .... 
. .... ,,-· '"-· ·: -

·~· . ~\~, .'..> :. ' : . 

En la tigUra 3.3A, J 00 Uni~ades de· insumo entran n un proceso. Déspués de· las opernciones 

A, B y e_, s~·.-. llev~· a"· ;~~b·o unn inspección; 87 · ~nidndes 'aceptables '~~ntinúnn hacia la 

operación. :D,· .. 8 ,unidtides -se reprocesnn en las operaciones anteriores y 5 unidades se 

descartan~ (Rendimiento inicial y rendimiento final). 

Rendrner'fo inc:ICl•B1i100•0.87 
Rendmentorrci •92/1Dll•D.92 

A..B.C.D.E: ODe10ciCneS o to'eO:S 
I; nspec:oc:nes, ~.es.~ 

Fig. 3.3.4 

La primera elaboración es entonces del 87%. Después de las operaciones D y E, se realiza 

una segunda inspección; quedan disponibles 82% (de las 87) para entrega, 2 unidades se 

reprocesan y 3 se descartan. Si se supone que todas las _unidades reprocesadas son 

aceptables, la producción final es 92 (82+8+29), o 92% del insumo original. Observe que In 

medición de la producción en varios puntos hace resaltar varias oportunidades de 

mejoramiento. Este concepto se aplica a procesos de manufactura y de servicios. 
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Es necesario definir el trabajo que debe hacerse en cada.estación de control: qué sujetos de 

control se van a medir .. las metas y estándares que deben cumplirse .. _ los procedimientos .. Jos 

instrumentos que se .van a usar.,' los datos que deben registrarse·· y las decisiones que se 

tomarán incluyendo ~I criterio y la responsabilidad paTa tomnr cada decisión • 

.3.3.S I111erpri!tació11:·D~ L":i•D{¡eri!~~iá~-~,,i~e E_/ Dese111p1Ú1o Real Y La Meta 

Esta fase d~l prOc~~~ -~~···contr~~·-:~-~~i~t~- -~~'.:;amparar las medidas con las metas y decidir si 

alguna difere~ci8:.c~-~~-fi~¡~~-~~~:~~~~··;·i-~nifi~ativ~ para justificar la acción. 

' ' . 
Una diferencia. observada entre-·C1 desempeño y la meta puede dar. como resultado 1) una 

diferencia real ~debida: a alguna causa o 2) una diferencia- aparente surge de Ja variación 

aleatoña. Aún más .. las diferencias entre las mediciones y 13. meta" no deben verse de manera 

individ~L Es esencial conocer el pa~rón d~ lns: ~iferei:icias' ~ tra.Yés del tiempo pnra llegar n 

conclusiones '?C?ITC~t~. _Dentro -de.-_Jns_ i~~caS.~'.de.-~O'~trol, _I~ metn se representaría en 

función de la media, dicha_gráficn es·.una h_erramienta- más elegante para evaluar el 

significado estadístico. 

Una gráfica de 'control es; Uná: _gráfica __ de~ cOlnparaCión- de: Jos datos de desé:mpefto del 

proceso son IOs ""Úmit~,~~ ~:~·~~~.i~::_-~?i~ut'~~~~'·q~~,,~-~ dib~j~ como las líneas.limite en la 

gráfica.. Lo_S,_d~~~s,~_d~~~ d~~~~~~/~~~/~.~~eso por_.Jo general consisten en grupos de 

mediciones (~~(;~~-~s·~~'.~¡~:~~J~~~j t~~a~as en secuencia normal de producción. 

Un uso importante de las gráficas de control es detectar lns causas atribuibles de Ja 

variación del proceso. 
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Las variaciones del proceso se pueden imputar a dos tipos de causas: 

1) Aleatorias .. es decir,. debidas -solo ni azar y 2) Atribuibles. esto es. debidas a causas 

especiales específicas.·-

En el contexto id~DY~;~,-~~ :~~~ci~So~-~c;Ú'~, lns'cnusas áleatorÍas (Únmad~ también comunes) 

deben estflr pres,;rlies~; ~~·-~(ú¿C::_?c\üé ·,u:.i· proc·esO'(¡ue. Opera Sir(ca~s-n.s:Btribuibl~s de variaCión 

se encuentra. en C~;ad'~,'.:d~< ~:~-~~~~¡] ;:·~si~díSÍi~~.:; ~~~{:~~¡' .. -~¡~~~~:~ .se ... abreVia como '"bajo 
,.·;>-.; ;· ': - ' -~' ., " ---- > ·,.,. ~~-
~'.'~;· .. ·:_ .<.~, -:\ '.'-~·:- :-... :~·- · .. ,-, ,.,._. ;;,· -

~ .· ' . ": . -- : __ ;~ -._ ._:·. ;. -controlº.' 

La gráfica de -~~~ti~l--h~cic/~~ú~li~~'ió'r;:~nt~·-;1~.-~U~~·~~--;;~-~CiÓn aSiSO~btC~.y aleatorias a 
- . - _. j . ·~· '~ 

través de (a elección de los lin1ites.de C?ntrol."EstOS_ se: Ctdculnn a Í>,llrti~ de¡ las leyes de la 

probabi1fdllc( de t~-1 mn~era ·_que~ p_~edn. aseg~~e._ q~~~ .' ¡~·-::~iuiáci·~~es' ~ea-.e~ -·~Xc~den los 

limites de control. sC ueue uná._señal de que ~-na c·~·~a:_?~i~:~i~;~:-se ha.i~i~~:r~,d~ 'al proces~ 
y éste debe investigarse. Ln variación d.entro·de los·limit~s de.c~~tr~l:si.~Úicn·que'sólo 

- •' -. 

están presentes causas aleatorias. La gráfica de, co_nirol no __ ~Óto.·~·evaiú~-in: siSni_tiCancia 

estadística. también proporciona una advertencia a tiempo sobre los prqblemas que pueden 

tener una gr.in significancin económica. 

Significado Eco11ó111ico 

El hecho de que la diferencia entre una medición .y· la meta sea estadísticamente 

significativa no quiere decir que se.tomará.una.acción correctiva. En algunas compafiías, 

las diferencias, con frecuencia en._ln fo~n:<:Ie no conformidad. son tan numerosas que es 

necesario establecer prioridades __ p~j8:. nc~ión basadas en la significado econón1ico y los 

parámetros relacionados. En situacione-:; en las que la conformidad es grande,. es costumbre 

documentar los casos y crear el proceso para tomar las decisiones. 

TE ,.,-c 
.:JJ._) 
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3.3.6 Accio11e.v To111atlas Sobre Las Diferencias 

En el último paso del ciclo de retroalimentación .. se realizan las acciones necesarias para 

restablecer el proceso ~ un estado de cumplimiento de las metas. Serán necesarias acciones 

para tres tipos de condiciones: 

' . .. 
Eliminación·· de fuentes' crónicás -de deficiericias. El ciclo de retroalimentación no es un 

medio adecundo_para·manejar los proble-mas crónicos. En lugar se debe emplear el proceso 

de mejoramiento de. In entidad. 

Eliminación. de fuentes esporádicas: de de~cienci~. _El cicl_o_dc_ retr~nJi~entación está bien 

diseñado para esto. En los cnsos esporádiCós~ '.:·el·_ áspecto ;. fut'.idani~ntal es ·detectar qué 
. .. .:.-.. :··. ,_· ' . 

cambios causaron el surgimiento de-la diferencia':esporádica.:.:EI ~descubrimiento de esos 

cambios .. más In acción para restnble~~r-e(~~~~t~~i~~--:~l~~á~~ ~~f~i-~nl~P~e·,·f1evarse_n cabo por 
.. '•, .... - - . ' 

tnedio de In supervisión operativa ~º.'?8-l:us~c:fO.-,os:-J:>rÓ:C~dimientos para la solución de 

problemas. 

Ajuste continuo <.lel proceso para mi~·¡.:.-.¡-~·Ja·~~-~~~-ó~. · 

El problema esporádico es el resultado de.algún.cambio adverso .. así que el movimiento de 

diagnóstico se refiere a descubñr: cuál~ fue es~ cambio adverso. La acción reparadora 

elimina el cambio adverso descubierto para recuperar el statu quo. 
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CAPITULO IV 

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD. 
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CAPITULO IV 

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD. 

4.I Mejoras De La Calidad 

Importancia del mejoramiento de la calidad. 

••Los japoneses tienen unn palabra para el mejoramiento: kaizCn. Es un p~ncipio.._ una 

manera de vivir que abarca todas las actividades de_ la empresa. .Se ·-.hlÍ·_.dichO que la_ 

estrategia knizen es el concepto aislado más importante ~n tá; ad.~ini~~i:n-~,~~-~-j~;!-'~esa, .es Ja 

clave del éxito competitivo de Japón. Con frecuencia Cn ~~~id_~i;i-~~--~~l,:_-~~j~-~it:~t~:-~e la 

calidad se considera sólo como mejoramiento en Ii:i-ca1id~cj.~~-d-~1(~~~-d~~~~-~-; Dentro del 

principio kaisen se busca el mejoramiento en todas lns.árCas de~~'::".~~~;~-~:~:<?_{::> 
Por otro lado, se concentra en mejoras pequeñas, f~_c:uenteS'. ~Y.:._&~<i:~~-eS __ en~ ,_ún-:.Iapso 

prolongado. La inversión financiera es mínima. 

El mejoramiento de la entidad según los principio~ kaisen.,Se ocu¡j~ ·e·n''pri~e~ ~Ugar de la 

calidad de las personas, argumentando que si mejoraº la calidad de~ Ja persona. entonces 

hnbrñ calidad en los productos. 

Por último., ta esencia del kaisen es simple y se trat8. Uanamente de un sentido común dentro 

de las áreas de trabajo de la empre~ Es p~~ esto, que los trabajadores pueden entretejer 

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

(7) James R. Evans. Administración y Control de Ja Calidad. 
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El concepto de ... mejora•• supone el paso de un nivel inferior a un nivel superior de calidad. 

Este nivel su¡)erior se alcanza aplicando el concepto de progreso a los problemas de la 

calidnd. 

Problemas de In entidad crónicos y esporádicos. 

Perdida 
debida a defectos· 

DCsvinción es~rádicn ,del nivel histórico. 

La diferencia entre el 
nivel histórico y el nivel mejorado 
es un mal crónico que puede 
eliminarse en forma económica. 

1 Nivel Mejorado --------*--------------------------------------- -

Tiempo 

T~:~s CO.N 
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4.2 Progra111ns de JURAN de n1ejoranrie1110. 

Joseph Juron·submya hi imPoi:tancia"de de"sarrollar el hábito de llevar a cabo mejoramientos 

anuales en la cnlidad·~~y_red~cci~nes anuales eñ costos relacionados con ella.· Juran define al 
' ·' ., .. - ,. ,· 

adelanto impOrt;~-~~-~~~o·'~l logro d~·cualquier ~~jo~ _.que· ll~~a a unti empresa a niveles 
' ·::>:: ·: -~:> '. :: _ - . . 

de rendimi~ntO · Si~ .. ~~~e·d~nt~: El adelanto. importante se: ~nfoca al dtaque ·de pérdidas 

crónicas. 

''Todos los adelantos importantes siguen una secuencia común de descubrimiento. 

organización, diagnóstico. acción correctiva y control.9't(8> Esta '.'secuencia~ adelanto 

importante" se explica y fonnuliza en los siguientes puntos: 

1. De1no.~uració11 de la necesidad: Los administrad~~, e•~-.., espc::c~al - lo alta gerencia; 

necesitan estar convencidos de que las mejoras de entidad sO~ s_encillamentC buenlls para la 

economía. La·situación se puede traducir mediaritc actividades de:recopilnci61i'_de-datoS, 

información acerca de In mnln calidad, baja produ.ctividad, o ~al sei:yii:lo; ni !~~guaje del 
. · .. --- ,:.: .:·· ., ·.': ·,.:,.« 

dinero .. idioma universal de la alta dirección~ para.Justificar· una· Soticitu·d de recursos 
- .. -,. ·', -;·, " . 

destinados a poner en mnrc~a ~n pro~a.·de mejoram~_eri.to-._~e Ca.lidád. Las ._ffiejoras en 

calidad conducen a una mayor p~cipa~ión én el_ mercado_y a may~res. ganancias. y runbos 

son objetivos importantes de la olta administración. 

(8) J. A. F. Stoner etal. Administración. 
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2. Identificación del proyecto:- Todos los adelantos importantes se alcanzan proyecto a 

proyecto. y de ninguna. otra mmlera. Adoptando un método de proyecto. la administración 

proporciona un·· foro p~·-Convertii- una: atmósfera de defensa o de c~l~á.- en una de acción 

cons~nictiva. -: La. ;._ .. -~~~·~~i'~;~:ci~~~-~:·~~- '..un -. pro)recto · nument:1 ·.Ja . ~rci6~~¡Ji~-~d de·· que el 
. . .'·, ' - . ·---~:·;· 

partiCipante -·toiñ-é ~·aCCi~~e~:-para·obte~ei- resultadOS~ El -Princi¡)io- dC~PiirétO es·e¡. niédi0 para 

idcntific~ los-pOC'os pl-~b¡~·~J'.~iinICS enire·1os muchoS tl-ivi~~~;~~-~'.~:i~~ió·ar prioridades. 
. .:'..-·. - ~,~ , ' . '·~· ;··.:,··~ ,- ~~'::. 

' . ";\·_ '>.:\.~:-:;-.:· :·:.<.:;>: '-<.º;;~., "".-.o . ·,, -·· :::;',j:~-' ,, ·'·" 
3. OrgatÍizacit?n. par.a, ~(/~d~~~;,~~~':· i~p~~lrJh1~::;;.·~·::_b·rg~¡~~Ú>~r~~:~·~] -~!~j~~ient.o 
nccesiln una claiu:rcs~:nsabilidad·:en_~a·.~~i~-.dél ProYCé~6,>:La:~~~~~~~~~~iÚdti-d del Proyecto 

pue~e ser tan:_am~liR éOmO. Unn:· diVisió;¡ c~~~l~~~~>~:~~-,~~tri.i~i~·~ro~i~~-~: .. de'"~oi:1"lité. ~tanº 
- • - . - ••. . . • ., . .--- , -•',"',.< "".';:.;:.:.'. ··~· ·":'.;~~~: , ... - ~'·~ - .•. --

estrecha· conlo· un·. :PeQUei'lO grupo. de u:abáj-¡;d~l-(;8_: erl'~U~~ ~'OP~~C-ióO:. d~~--PróduCCión."·. Estos 
j ::. ~: l', -::.;,~·,· ;,•J '." 

grupos deben dar-In ·defin~ción y acu~rd~ ·r~~p~~~~~-~~~-,~~~~L~~~\~~~?!ft~.':~.e(P.~~Y_ecto. la 

auto.-Ídad para llevar a cabo experiment~·~, y i~,.-~~:~~~~¡·~:·~~!~~~~{i~J~-'~~~~~ti~. 
La trayectoria desde el problema a Ja _soiu~ióílé-.~~~~i:i~.;~~F~~~~1:~tidW;:·~~~.~~-~Fsintomn a 

,_ .-.~·· ':> '.''-~'' 

la causa (la jornada de diagnóstico) y la Ótrilae l,.'c~'a'.usa'aLremedio·c1:i:jomáda correctiva). 
,,_-s.:...: _::-.::Jo:- -._f_._~: .... '·e. 

Se deben llevar a cabo por parte d~ _ind~~du,,c:-~,--.~~-S~~l~_S'.~o·~:, lo~ -c~-=~o<?inlientns adecuados. 

,· ,-·:\: .. ~::·:;~~--;/~ .. ·:~··;:_,;":<:-- :·; '- _., : 

4. La jornada de .diagnóstico: En ~~ta et~Pa.se.·.·~~cesitan personas que diagnostiquen, con 

capacÚación ·en rC~opilncÍón,'. ·d~-:~-~~t~S>~~~fstica y demás herramientas de resolución de 

problemas .. AlgUfl~.s ~:~~~~~~~~--!:~~c~~·¡·~:-~xpertos de tiempo completo y especiali7.ados, 

mientras quC otro~ _-i~~- ,~~ed~~- llevar a cabo la fuerza de trabajo. 
-·- -.'' .. _.., ' ... ·' 

Los prclbÍ~mas:de·.~aÍ'i.drid·:p·u~d~n s-~r controlables, ya sea por la administración o por los 

operadores. Al igual que Deming. Juran cree que la mayor parte de los problemas se 

pueden atribuir n In administración. 
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Es importante hacer la distinción entre los dos tipos de problema porque requieren distintos 

n1étodos de diagnóstico y remedio. El ataque de Jos problemas controlables por· la 

administración se inicia con una descripción de los síntomas. 

Se proponen teorías Y se prueba su validez. con frecuencia,, cori ex¡)erimentación controlada 

y métodos cs~dístiCos. 

Los errores controlables por el operador con frecuencia son p~Oducto. cl:e." la mala nt~nción,, 

falta de ~abilidad o componamiento intt?ncional. El h~c~r-.·~~:!;;ci~~s~-~~'..'º·~~eba·.de tontos 

puede eliminar los errores inadvertidos- y,,- al.m.is~~-: .. :~tÍ:~~~-~--~-~~~~~~~ .. -.~·~·~,níéÍOdos de 

trabajo de los buenOs :- trabaj~d~r~S . Y,,. de los\· malo~.-·: lo:: Cllat ~ · c·a.ndu~e~·-· a, menudo,, _al - .-·.;.·· -.- .-._ ... , - ' -

descubrimiento de lns dif~re'ncias ·e~ _:-el. des¿m'pei'iÓ.~ L~s· ,'CrrOrc;S;. i~-.t~n·c:Íonaie~ ·pueden ser 

resultado del sistema de: admi~i~~~¡·¿~:{j~-.~~- -~~l~ñ-'.-~~--i~,~~~~~~~i~~~:~-~- ~~~esntio. una mejor 

comprensión y comunicación .. w 

·' ; . ·. - ,- _:_", . : ·, -:· -.~-.. -

S. La jornada correctiva: ·~uf-~~~~~-~-;.-~~~~~~ -~;:v~ias fases: seleccionar una opción que 
.· :-:·. ,',>; <.--.::_-_-'..'. _, 

optimice el costo total.-(lo._cuál:es·SCnlejMié·_.ll:'uno-de.IOs puntos de Oeming),, poner en 

práctica la acción corrcctiv~ y. ~"1Jej~r Úí ~~~ist~nCin ni cambio. Son criticas para lograr 

resultados satisfactorios 1.a motiVació:n tanto de administradores como de trabajadores. 

Muchas técnicas, en esp~ci~ lo·f·.~:':.'?~~ de participación,, pueden mejorar la motivación. 

Como afirma Juran, .. Nadie está ~O con~'de la calidad"". 

6. Mantener los avances:~-Este-:-paso.-flnal significa establecer las nuevas nonnas y 

procedimientos, capacitar a la mano de obra e instituir controles para asegurar que el 

adelanto importante no muera con el pnso del tiempo. 

TESIS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CAPITULO V 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA PARA 

UNA ME.JORA CONTINUA. 

TESE~ ~CN 5~ 
FALl ¡~ TY¡:;- .-.~1T¡f"i?f1.I 

~ ... L'- V).\_l_JJ..:i 



CAPITULO V 

IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA PARA UNA MEJORA CONTINUA. 

5.1 La Mejora Continua. 

Antes de que cualquier organización lance una iniciativa sobre una mejora de la calidad, es 

necesario que la comprenda plenamente. Ya que, puede requerir muchos cambios dentro de 

la organización, lo cual puede complicar In esencia de su aplicación. 

En principio toda empresa proporciona:una.serie de productos y serVici~s a:sus clientes; 
,. .. :. - _. - .· }· .. .. ··'· .. 

pero para poder permanecer en e.1 .1?.er'??~.~ ~-_ser c~mp~t.i_~~~n, .la e~p.resn __ ~'?~e prOp<?rCionar 

productos de calidad y efic~ce~ ~n _:~~i~~-~~:~¿·~~-~-S~~s_y.~~-~ic~,~~ ~~~-~i;.~~~~~ yatO;-para el 

cliente. Este valor agrega4~, ~s-... iB._·-~ó~;_fl~~í;··d_(;·:_lgd~':~~-~p~¡.e~- ya::·'qú~· si~~-;1a·- e~Ís1Cn.cia de 

. . 

Derivado de-__ .I.0 .. : ?~~~~ór!·~·'.-;~~~~~'?i~~~,~~~- q·~~;::~ l~h ~;..¡¿;¡·~.~,~~~.·~--.~~).~.~jo.~-.~~ cJ~e .. ~ ~~·~'"_pretenda 

valor agrega.do ~~·~--~~:-~~¿~ii~~-~~/k;~~-~~;~~~~~~~~: .. ~··-
--~ --. ,_. ,-; .• =,'-- _, .,.- . - ·-·=--"-

Sin embargo. mientms:ni~.;os-eriÍerÍdida:'este_úna idea o'iin concepto; será más· dificil 

aplicar y mantene/un·.·r~¡O:-de t~b~i~-- Lo.'·.~~-~¡,, a. ~~~o-·
0

pl~'O,. ~;~~~·-~~;-~.~~á· p-er~~da de 

entusiasmo; po;qu.e: no se_·-~b~e~~ r~~~ltacios~ Lue~~ ~~to·n~~s, ·Í~~~ ·p-~i·m~·r~~·- i~te~tos paro 
. - . -- ' . 

dividir las ta.reas ·de mejom-de.~alidad e~ partes fáciles de nlcánzar,'es~ b~ados en:· 

Planear 

Hacer 

Verificar 

Actuar 

Planear de nuevo 
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5.2 Inicio De La Mejora Continua. 

La Administración de la Calidad cuando trabaja sobre una mejora continua en los procesos, 

utiliza siete herramientas principales las cuales son: 

1. Histogramas 

2. Diagramas de causa y efecto 

3. Hojas de verificación 

4. Diagramas de Pareto 

S. Estratificación 

6. Groficas de control 

7. Dingramns de dispersión 

Estas herramientas han sido descritas en el capitulo 11. 

Por otra parte, retomando la- filosofia de Juran, lo que primero se debe hacer es identificar 

una oportunidad de mejora. Aqui se deben identificar las necesidades concretas de mejora,. 

para poder definir adecuadamente el P.royect~ .de mejora. Sin embargo,. la empresa debe de 

contar con una infrnestrUctura fisica. y_ psicolc?gica_ adecuada Pan:' conseguir una mejora 

continun de la entidad. 

Por las características antes_ citadas,. esta cl~o. que,. una vez que SC: cumplan los primeros 

requerimientos,. vwnos a tener. q~~ utilizar alguna º· varias de las herramientas expuestas en 

el capitulo 11. Así mismo, pod~mos utilizar como complemento la filosofia de otro ''guru,.,. 

de la calidad,. como; ej_emplo:podemos mencionar los Circulos de Calidad propuestos por 

lshikawa; 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 Elementos Principales Para La Mejora. 

En el punto anterior se definió el principio pam encaminar la mejora. y ern precisar el 

procedimiento y las herramientas o filosofi::is ·a. ut_ilizar. Claro que esto debe de estar 

adaptado para los requerimientos de la empresa y sobre todo, a la etapa por la que In 

organización este atravesando. 

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

,.. Crear conciencia. Explicar a todo el personal, la importancia que tiene· el n1antencr 

y mejorar la calidad actualmente, ya sea, para~.mantenerse en el mercado o para 

captar más clientes, lo cual repercute en forma dire~ta sobÍ'C su empleo. 

}> Determinar espec(ficamente las meta~·. S~ ~e~,h~blar ~l:·~~sm~ lerigu_f'.lje que los 

trabajadores, por lo tanto se debe con1uñicar concretamenté lo que deben de hacer y 

lo que no. 

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

colaboración de todos. 

}'o- Proporcionar entrenamiento~ Se d~be preparar a la gente ya que no todos tienen el 

nivel o los conocimientos necesaños. 

}> Seleccionar los proyectos de mejora. Definir el tipo de proyecto. es decir si estará 

enfocado al proceso, a un área especifica o a un producto. 
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"> kfantener los canales de comunicación abiertos. No bloquear la comunicación con 

los jefes o la gerenci~ si se tiene que decir algo,. tener la posibilidad de hacerlo. 

-· .. . . ' 

> Reconocer a los.gru;,~~ p~r:-l~s tr:~_ba/~,s_.bien h~cJ:o~~·~-~ el seguimiento adecuado 

a los prOyectoS y-en CDda'Cta:Pa:· doti~~··5,~-C~P1a·· a1go:~graiif¡C::ar a los emPleados . 
. . ·._··-· 

::;.. J1iformar continuamente a /os" mi;~bro;:del gru::J;Í~ Dirección: Quizá el proyecto 
~::-. '.:-'· 

de mejora este enfoc~cÍo ·.~,ó~O_.·~ 10·-~ep~alll~~tO; .. ~i~''.·~·~.~-~S~t~.s~-~~~,;s~o' que este 

mantenga in_fonnado ·.· es;·~,~-cam~~~~; ~' . .' ¡~·~--~Íi~~~i·{,·ri·>~~~i~~-J~-~-.:~~~~_;~ ~--cc;mPDrtir 

los logros con otras W:e~~~-~-~~~e-~i~-;. a t-~~~:-~~ :~;:~~~; 

~ iVantener registros. actualiZOdos de l~dos.-los ~vances·y· r·e1rocf:sos~Obtenidos. Es 

básico registrar:. todo~- y~;<.S~a.-. si.-se ~~m~~~ ~~si ·no ·: __ ~e _d~;;,_~l~. n~gún_ objetivo. 

Recordando que no tiene nada·de _m_nlo el que se falle en alguna ~e~ ,Lo importante· 

es interpretn:r por que se falló. ; Luego entonces se debe mllntener, un monitoreo 

constante. 

);o- Pronzover entre el personal; el mantenimiento de la mejora. Unn vez que se lleva a 

cabo algún el.ti~ de mejora,:' y que además Se empiezan a observar los resultados; 

lo- principal es conSC~ar. el nuevo nivCl. En otras palabras: Una vez que se llega hay 

que mantenerse. 

TEST::' CON 
FALLA DE ORIGEN 

57 



5.4 Implementación-De La Mejora Continua. 

Los primeros proyeCtos deb~n. ser pequeftos. en- cantidad, no así en -alcance o en la 

proyección que·se haya previsto~· S~ d~bén de tomar en cuenta los proyectos fundamentales, 

críticos y centrales. Se )iene ·que·. ~basteCer· de: lóS- recurso~_. ne~~snrio-s, -ñ.sr corrio tener 

disponible una buena· c~tidad de ~i-Cm.¡)o, ademáS las recOmpensaS· po~ l~ contribució~ y por 

el éxito compensarán-: la colaboración· del · personaJ._-En ~te. pu;¡i~-~·: ~~bemOs _d.~· buscar la 

empatía del. pe~onal con el proyecto de mej~ra con~i~~~·-: b~~~~d~;~-~~~ ~~e···~umplnn Jns 

características que se hru1 venido mené::i<:>nand·o.-sobr~.:~1:1 ~·~·Ós;~~ ~;)~: .. 
/;, ,._.·:.~~·:··.<-~.:: .:·. 

Por otra parte, los proyectos iniciales de_ mejora los; debt: ~-~¿~-~6it.ar y-: llevar a cabo, 

necesariamente, el departamento de AsegurnmiCOto_ de,Calid;:id,·ya,qUe-aquí se cuenin con 

la información necesaria para definir~.c~~J-~~~-,~.~·;·z;~~-~-~-~~~~~~~~,~~~;~-·~~~~ti~~~~ ~¡,r ~ejemPlo. 
Además de que son los expertos y por tanto, ~~bni~::~J·;~~~q~~-.-de··_·¡~-necesidad de Cmpezar 

Sin embargo, el área de Calidad,~.?. i~~~j~~-~~-~~!~~a~~~ _ d~.s~~-?~ ~'~¡~_i,o, .~~-·~ompro_meterá con 

ta Dirección y de acuerdo. al cic_IO~·-~~;~~~:·f ~~~~·-~~:t~ -·~~f~~~~ ... -.~~~~~~g~ni.~~-Úu~, dC_finirá el 

tipo de proyecto que mejÓr- con_ve~ga~:_,,,H·~~1an,~O :· ~~~rC~tl~~·-;~iciO-s .~de_· una.,,empresa, 

suponiendo que se acaba de lanzar l0.:_fluev~: ~roduCio; · es:té-: SU~eso se· P.ue~e·. aprovechar 

pam modelar un proyecto de mejom~continua.sobr'e el producto~ lo cual involucrará a 

distintas áreas. 

TE::!.:.: C'.JN 
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Luego entonces. debemos de contemplar la· firme idea de trabajar sobre los equipos que se 

formarán. lns herramientas n utili7.ar. las vins de comunicación. etcétera. .Todo esto en base 

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

Una vez concluido. el aspecto general de un proyecto de mejora; se ejemplificará con un 

modelo supuesto el aspecto especifico para implementar una mejoro 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 área. dentro de una empresa,. tiene 

varios clientes intetnos; los cuales requieren de su servicio en gran medida para atender u 

los intereses de los clientes externos de la organización. 

En atención a lo antes citado. desarrollemos el siguiente escenario: Nos encontramos dentro 

de una organización que cuenta con. el·. de~artan1cnto de Aseguramiento de Ca~idad. en 

donde se tiene un laboratorio que realiza "dive~o~ .~ál~sis para determinar la condición de 

los productos. Aquí sé continúa t~~lljMdo';~-·~~~1, queº haCe - tres_. añOs •. sin -embargo de 

acuerdo n In demanda de 1.os clientes internos se ha e111pezndo atener fallas en los tiempos 

de servicio. Por lo que. la ge~enc~a~ de_- .catid":d ,se ·da a la .. tarea de ,lanzar un proyecto 

fundamental de mejora. para cumplir. con las nuevos r~querimientoS de tos clientCs internos. 

Si este es le caso, hasta aqui podemos definir dos cosas: 

1. Se han identificando las necesidades concretas de mejora. 

2. Se toma en cuenta el ciclo por el que atraviesa la empresa. para definir el proyecto 

que más convenga a In organización. 
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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 básicos: 

Establecer la infraestructura .física Y psicológ/éQ necesar:i~. -Con. ~Cferen~ia· a este punto., 
' . . . . - . . . 

hay que recordar que se necesita de· tiempo -sufic.iente pMá trabajal- en el proyecto y de los 

recursos necesarios para. no verlo :_,int~.rru?1pid!>~ por ._la falta de cua~quiem de estos dos 

aspectos: tiempo y recursos. 

Establecer el equipo de trabajo. Según.In fil_osofla de··Juran., debemos de establecer el 

equipo de trabajo, que en estf? caso s<:\lo será un equip9, debido a.Ja co~~ición de la mejora 

q uc se busca. 

Proporcionar los recursos. motivación.Y forn1ación -necesaria para el- equipo de trabajo. 

Este aspecto se debe de atacó~· d~·-r~~~·_rsilnple, ~~t~'ner-el i-nie~éS~ Ja eiripatla y el gusto 

por el desarrollo del proyecto. Y ~nra l~snl~ e~te élemento debemo~ ·de abruit~cer al equipo 

de trabajo de la n1otivaci6n aprop~O.da, así como.del esti~ulO 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. 

T-E~ ~ e, ~-.r 
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Los 1 O pasos que una Organización debe seguir pnm lograr la mejora de la calidad: 

> Crear conciencia. Explicar a todo el personal, ta importancia del proyecto. 

;.. Determinar específicamente las -métas. Debemos de ser· claros y puntualizar lns 

metas que se pretende·n alcanzar; 

> Organizarse en equipos de larea. ·: La conformación del equipo debe buscar la 
·.·. 

colnbomción de todos, por lo que:s~ debe de tener cÚidado en la ~elección de los 

integrantes sin caer en lo sC~ecÚvo. -

> Proporcionar entrenamiento .. . Al:, momento de seleccionar al l<;>s integrantes del 

equipo se debe tomar' en-. cue~Úl ·Cste 'rispecto, yn sen para prop<?~cionar sólo un 

entrenamiento integral,- a·, ... un entrenamiento a f'ondo, depe~di~n-~~:_.del_ nivel de 

preparación que se.te~g~·dentro del equipo. 

> Seleccionar. lo_s P1:~;,~~~~-~~:;_-~~- ~~eJo~'!'· Definir el, tipo ·de_; proy!=cto,. tanto el enfoque 
."o·,:....,

0
_.• 

como In imPo~.:ici~~:~·'.~. --'Y-~·::-.0··-. ,. -

'::,-/ .: ... :,.-·. 
el jefe o 1'1 gerénCi0;·."5¡ ·se ·tiene- c)'üc;:·deCir. n1go·; hD.CCl-1~--Siri Obstáéulos. 

> Reconoéer a)ós'gr~pos pó~ ·los tr°ilbafos bien hechos. Dar el seguimiento ndecuado 

ni proye~to~ =n.cn~¡".,~~;i':~~~~=·:J.~;2;1~:~1~i:co~pen5ara los empleados. 
' .. ·y <·~·<,;"_:->::<-,-~:_<f(f.'_ .. }'.:;t,;• \ .. ,._ ·.<·.':', ._·, .. . 

> Informar cC:inti~{¡~1ne'nte:a}oS-·'mii!',;,brOs del gM¡po y· la D;f.ecciótl.: En este caso, el 

proyecto dé :~~jO-~"~St'a··~~fo~do sólo a un departament~; siit 'é.lnb~So, es necesario 
,. 

mantener. irlfórmOda.a til Di.fección sobre los avances, _y .. -,cc;~p_~i~'.·-l~~··_lOgros con 

otras áreas n fin de animar a toda la organización. 

> Mantener registros actualizados de todos los avances y retrocesos obtenidos. Es 

básico registrar todo. Lo importante es interpretar lo que esta pasando. 
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~ Promover entre el personal el mantenimiento de la mejora. Lo principal es 

conservar el nuevo nivel. 

Con base en lo anterior .. sólo se esta adaptando la filosofin y las contribuciones de Juran al 

modelo supuesto del labOratorio de una Organización. Sin embargo .. debemos de reconocer .. 

la oportunidad de mejora como un t<?do, ya que pueden existir cosas que no advirtamos 

desde el comienzo y otras que se repitan dentro de lo que propone Juran. 

Luego entonces. debemos de tener cuidado en dos aspectos: 

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

2. No adicionar aspectos sólo por agregar. 

Ya que al final, el proyecto se puede volver repetitivo, engorroso y perder el alcance que se 

desea. 

Por último .. sólo resta. decir .. que l<:>s _proyectos sobre mejoro de la' calidad deben de 

implementarse. examinarse .. dar. el ~eguimiento: adecuado y concllÍirlos. No_.sC deben de 

abandonar. y meitos, dej~l~S coz:tlo_ uri b~c;~ Pian: ha~~r._c~~do- ~e.puedC _n~Var ?~bo. Sin 

duda la mejora ae la calidad, es In; condu~ta y el 'funeion~ie~to- que, refleja una 

organización. 

TVC:TS CON 
FALLA DE ORIGEN 
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CONCLUSIONES 

Con el desarrollo del presente trobujo se concluye lo siguiente: 

l. Cuando se habla de administrar In catidad.,·n·o debemos de enfocarnos solamente ni 

desarrollo que ha tenido este tema. Es necesario conocer y recurrir a la 

ndn1inistrnción como tal. _Yn qt.ie_Csta· disciplina nos proporciona la infonnación 

fundamental. Por ejemplo~·tomrin,clo el siguiente argumento: -Las maquinns son el 
. . . -

equipo inanimado que h":~f-~.:~1'90~-~~~l ~bajo. no piden nument~, hacen lo que se 

les ordena y sólo s,i_ se -~eS·:.~e:~~1:1idll _~n-:_c~~cmo nos abandonan.- Se aprecia.que tiene 

relación directa con 1.n · administración __ de cualquier área y no propinn1ente con In 

calidad. 

. ·,. ::- -_. - . ·. . 

2. Los éxitos o· ínlcllsos··,,deritf().de. una o~ganización. provienen de una buena o mnln 

admini~tración •. -.~n ~~~.;.~~:~:;~<-s~·\,·p~eei~ -~d~erÍ·t~-, tn··id~ología .de Juran. Y. en 
·,5 _:_2_-o:_ ; 

atención a la primer ~cº--,-~.~!,,'!sión,.-·c:O~Cuerda Cin'fament~--
'"":.c·-~ 

,,, ... ·- .. _,, ·-

rcquerimicntos.·, .. ~~1·:~.ú~nte~:'P~'.:_-~~~·:_j~. organi~ción se vuelva _rri~·-.~ficien_te y 

competitiva _que·~-~; ~~~~i~~~i~. ~~eio ~nto~ces,. cu~do ya:~,;· tiene ·¡~plaritado un 
,' ·-( , ... 

sistema y una_ndminis~ción de_ID._calidnd,. se debe de encaminar hacia la mejora 

continua. 

TE~:l: CON 
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4. El aspecto de In mejoro continua tiene que ver con el ciclo por el cual atraviesa una 

organización. Por lo que se tiene que ver como un todo, desde una panorámica 

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

5.. En la actualidad es dificil obtener éxito en el largo plazo .. Sin duda la calidad debe 

tener un aspecto central dentro de la organización y no ser solmnente un 

departamento más~ 

6 .. Los beneficios que Puede traer. para una empresa, el utilizar. los principios y la 

filosofia de-Juran son fáciles-de-percibir si desde el principio. se-cuenta con la 

iniciativa necesaria. 

7. Los resultados de una-·mej~m Continua· son fáciles_ de percibir cu!indo han sido bien 

definidos, ya que se _puede· tratar. sólo_ de· cambios' sen~iÍios que demuestren el 

potencial que tiene la oiglln~~ción. 
--·- ... --------- --

. -·_' .. ·:'_-':>;::;:.:---· _,, .--

8. Para una mejor ndm~n~s_tJ:ació!l.-~e Ja cal~d~d,· se puede recurrir a la combinación de 

varias herramientaS o . ~~o~Ofié:!-5~. si~, e~b_argo se debe de tener una base concreta 

adecuada a Ja empr~Sa ·P~ no ~ar bandazos y se tennine sin entender lo que pasa .. 

9. Por último coincido con la idea de Juran sobre la calidad como Ja adecuación al uso .. 

Ya que, la interpretación ndecuada de cada empresa, le dará un liderazgo fuerte y 

visible. 
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