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Capitulo 1 Calidad en las organizaciones Introduccion

1. Introduccion

La evolucion del concepto de calidad en la industria y en los servicios nos
muestra que pasamos de una era donde la calidad solamente se referia a! control
final, en el cual se separaban hasta la Ultima etapa los productos malos de los
buenos, a una nueva era de control de calidad en el proceso, con el lema: “La
calidad no se controla, se fabrica y debe realizarse en tiempos 6ptimos". Es decir,
la calidad debe estar implicita en cada etapa de! proceso de un producto & servicio
ademas debe realizarse en tiempos 6ptimos, de modo que se deben cumplir las
necesidades o requerimientos del cliente en todo momento.

Actualmente vivimos en un mundo tan competitivo, en el cual se tienen
productos tan parecidos en sus: caracteristicas, precios, tamafos, funciones y
hasta colores que hace en muchas ocasiones que la diferencia para el consumidor
al elegir, qué comprar y queé no, sea el servicio posventa que se le ofrece. Este
servicio le podra dejar un agradable sabor de boca asi como la sensacién de que
tendra un respaldo importante en caso de tener inconvenientes; es decir le da
confianza y seguridad al cliente, por lo que la calidad en el servicio puede marcar
una importante ventaja competitiva.

La calidad en el servicio es satisfacer, de acuerdo a los requerimientos del
mercado objetivo, las distintas necesidades que tiene el consumidor, a través de
todo el proceso de compra, entendiéndose por tal, desde la decision de compra
hasta las sensaciones posteriores al uso del servicio. Técnicamente hablando,
corresponde al grado de satisfaccion que experimenta el cliente o consumidor final
respecto a: la forma en que fue atendido por la organizacion, la efectividad del
servicio que recibio, desde que hizo el primer contacto hasta el tratamiento
posventa y finalmente a la forma en que recibié el servicio. Dicho de otra forma, la
calidad en el servicio posventa es el grado con el cual la empresa le presta
atencién a: el mantenimiento, el servicio, los reclamos, asi como las garantias y la

orientacion en el uso.
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La calidad de servicio hace ya tiempo que dejo de ser una preocupacion
latente, dentro de las organlzaciénas. para transformarse en una necesidad real y
cotidiana dentro de ellas. Paralelamente, en la actualidad, el mercado se ha
puesto cada vez mas exigente y la competencia mas sofisticada.

La calidad de servicio esta presente en cada instante de cualquier empresa
y podria decirse que al no practicar un servicio de calidad se pueden dar ventajas
innecesarias a la competencia: ya que la mejor forma de optimizar los recursos es
por esta via. El fortalecimiento de la imagen institucional, necesariamente viene
dado por el prisma de la satisfaccion y por el servicio otorgado, ya que es el cliente
quién finalmente premia o castiga los esfuerzos que hace la organizacién por
satisfacerlo.

El costo de la calidad; es decir, lo que cuesta econdmicamente hablando el
no cumplir con los requisitos, © no lograr la satisfaccion del cliente, © no hacer las
cosas bien desde la primera vez, es demasiado alto e innecesario; es por eso que
debe eyitar§e elaborando una buena planeacion de la calidad, implantando
procesos,‘fd‘é j'nejora continua. Donde primero que nada se deben reconocer los
problemaé ‘:'existentes, métodos para medir la situacion actual y finalmente un
programa para corregir los problemas y evitar su reincidencia.

En compafias exclusivamente de servicios (como en el caso de Servicio
Acros Whirlpool), una gran mayoria de los empleados son gente de oficina, que
nunca tocan el producto final. La implantacion de procesos de mejoramiento por lo
general no se formaliza debido a la dificultad de medir ia situacion actual y, por
ende, la dificultad para reconocer el mejoramiento o su ausencia. Es por eso que

resulta de vital importancia el uso de las herramientas estadisticas de la calidad, -

que ayudan fuertemente a identificar, analizar y buscar alternativas de solucion

para los problemas que se presentan.

[N}
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Es ahi donde se concentrara el presente trabajo, en el uso de éstas
herramientas, para que de ééta manera se puedan definir formalmente los
problemas, analizarlos y atacarios. Se debe buscar la eficiencia de los procesos
para tener una buena productividad y competitividad, hasta alcanzar ta
satisfaccion del cliente.

A continuacién se iniciara dando un panorama de lo que es la calidad y lo
que ha sido a través del tiempo, los personajes principales asti como sus teorias
que han marcado un salto en ia evolucion del siglo recientemente concluido, se
dara un breve panorama de la empresa que servira de ejemplo, su trascendencia,
lo que para esta empresa significa la calidad, un sistema de calidad, asi como los
medios por los que planea alcanzar los objetivos que se ha planteado. En el
capitulo IV se desarrollaran las herramientas estadisticas que ayudan a identificar,
medir y controlar problemas presentados en los diferentes procesos. Estas
herramientas son aplicables tanto en ésta empresa como en cualquier otra, ya sea
de procesos de manufactura o de servicios.
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I EVOLUCION DE LA CALIDAD

iL.1 HISTORIA DE LA CALIDAD.

Cuando uno escucha la palabra calidad piensa en atributos o propiedades
de un objeto, que nos permite emitir un juicio de valor acerca de él; pensamos en:
nula, poca, buena o excelente calidad. Asi el significado de calidad equivale a
excelencia, perfeccion, etc. Para llegar a esta excelencia, que es el término que
regularmente se utiliza cuando uno dice que algun producto es de calidad, se
deben tener los medios para lograr asegurar la calidad. El aseguramiento de la
calidad de alguna forma se asocia con {a mediciéon e inspeccién, actividades que
han sido muy |mpor1antes en las operaciones de produccién a través de los

tiempos.

El calidad ha sido utilizado, a lo largo de la historia, en la
masica, 1 teratura, etc.,, y ultimamente, cada vez mas, en los
productos tado de la actividad manufacturera y de los servicios; esto

debido sobre todo a s,cambios en el medio ambiente que obligan a las empresas
a modificar sus procesos de produccion y la organizacion de las mismas.

Desde mucho tiempo atras, se dieron muestras de la preocupacién por la
medicién y la inspeccién, ejemplo de esto nos lo dan las pinturas murales de los
egipcios, en las que aun en nuestros dias resulta imposible introducir una cuchilla
entre dos bloques, esto se debe a que los egipcios usaban consistentemente
métodos, procedimientos, mediciones e inspecciones bien desarrolladas.

En la edad media los artesanos hacian la funcion tanto de fabricantes como
de sus propios inspectores, al ser ellos mismos quienes vendian directamente al
cliente, el hacer bien las cosas, el supervisarse y trabajar con calidad les resultaba
en una gran satisfaccion. Posteriormente para asegurar la correcta capacitacion
de los artesanos aparecieron los gremios artesanales, formados por maestros,
oficiales y aprendices. El aseguramiento de la calidad era informal, la misma
persona que producia era la encargada del control de la calidad, pero todo cambio
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al llegar la revolucién industrial. Al comenzar a fabricar productos en grandes
cantidades se dio lugar a nuevos sistemas de inspeccion delegadas a personas
diferentes, ya no al mismo artesano. )

De manera muy general podemos decir que calidad es !la ausencia de
deficiencias o algo excepcionalmente buenoc en su tipo, pero si partimos del tronco
conceptual de la administracién, la calidad, en su sentido mas amplio, nos habla
de una filosofia, un sistema y un proceso administrativo con caracteristicas propias
que vale la pena analizar.

11.2 GURUS DE LA CALIDAD.

Aunque centenares de personas han hecho sustanciales contribuciones a la
teoria y practica de la administracién de la calidad, tres de ellos (W. Edwards
Deming, Joseph Juran y Philip Crosby) son considerados como los verdaderos
“gurus de la administracion de la calidad”, ellos son reconocidos como los tres
lideres internacionales del pensamiento moderno de la calidad, y su manera de
pensar sobre la medicién, administracidn y mejora de la calidad ha tenido un
profundo impacto en incontables gerentes y empresas en todo el mundo.

Kaoru Ishikawa y A, V. Feigenbaum también han aportado contribuciones
significativas al liderazgo en la calidad, a continuacion se anade una reseifia de
cada uno de ellos:

1L.2.1 W. Edwards Deming

Nadie ha tenido tanta influencia en la administracion de la calidad como e!
doctor Deming. En los arios 20 y 30, durante su etapa pionera en el control
estadistico de la calidad, trabajo para Western Electric’, donde se percaté de la
importancia de visualizar los procesos de manera estadistica. Durante la Segunda
Guerra Mundial, impartié cursos sobre el control de la calidad, pero se dio cuenta

° En Western Electric sc inicio ¢l aseguramiento de la calidad modema de la mano de Walter Shewhart,
maestro de Deming y Juran entre otros.
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que ensefar estadistica unicamente a los ingenieros y trabajadores no resolveria
nunca los problemas fundamentales de la calidad que necesitaba corregir la
administracién. Deming intentd hacer llegar éstos mensajes a los administradores
estadounidenses de nivel superior pero fue ignorado.

En 1950 Japén buscaba reactivar su economia ya que esta quedéd muy
daiada luego de la segunda guerra mundial, por lo tanto estaban abiertos a varias
opiniones para logrario. En esta época es cuando Deming llega invitado Japén y
les instruye sobre la importancia de la calidad. Durante los proximos treinta anos,
trabajé con los administradores de las principales compafilas japonesas, Deming
dedicaria su tiempo y esfuerzo a la ensefianza de los japoneses y se convirtid en
un pais con gran poder econdmico. La influencia de Deming sobre la industria
japonesa fue tan grande, que la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros
(JUSE) establecié en 1951 “El Premio Deming"! para premiara las empresas que
muestran elevados logros en materia de calidad.

Con el paso del tiempo en los Estados Unidos se dieron cuenta de los
efectos de incluir la calidad en su produccion, convirtiendo a Deming en el asesor
y conferencista mas buscado por grandes empresas americanas. Fue tan grande
su influencia que se cred “El premio Deming”, el cual es reconocido
internacionalmente como premio a la calidad empresarial.

La vida de Deming no fue facil, empez6 a trabajar cuando tenia ocho afios
en un pequeno hotel. A la edad de 17, ingresd a la Universidad de Wyoming
donde estudio ingenieria, carrera que el mismo pagé. Obtuvo un doctorado en
Fisica y Matematicas en la Universidad de Yale donde fue empleado como
profesor. Después fue empleado en el Departamento de Agricultura de
Washington, donde conocid a Walter Shewhart®, un estadistico para Laboratorios
Bell y sus escritos impactaron su vida y se convirtieron en la base de sus
ensefianzas.

° Sus siglas en inglés JUSE Union of Japanese Scientists and Enginecers.
: Deming Aplicattion Prize: premio codiciado en todo el mundo (varias categorias: individuos, empresas, ctc.)
* Se dice que Shewhart inicio la cra del control estadistico de calidad (SQC, por sus siglas en inglés).
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Los amerlcanos se dleron cuenta que sus soluciones faciles y rapidas no

funcionaban Al‘ contrano esto. "Deming establecié que utilizando técnicas

estadisticas na com aﬁia podia conocer graficamente como estaba funcionando
un sistema p der ldentlfcar con facilidad los errores y encontrar maneras
para mejorar

»De‘x'-n ima serie de medidas que debe implantar y cumplir una

empresa}p poder, alcanzar la calidad, estas medidas son los llamados “14

puntos de D v son los siguientes:
1.. Hacer constante el propdsito de mejorar la calidad.
2, Todos los empleados deben aprender la nueva filosofia.

3. Comprender el propdsito de la inspeccion para la mejora de procesos y
reduccion de costos.

4. Terminar con la practica de decidir negocios con base al precio y no con
base en la calidad.

5. Encontrar y resolver problemas para mejorar el sistema de produccion y
servicios, de manera constante y permanente.

6. Instftuir métodos modernos de entrenamiento en el trabajo.

7. En;eﬁar e instituir el liderazgo.

8. E)ép'ulsar de la organizacién el miedo.

9. "Eliminar el miedo, crear confianza, ambiente optimo para la innovacion.

10.Eliminar metas numeéricas, carteles y frases publicitarias que piden
aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que estipulen cantidad y no calidad.
12.Eliminar las barreras que impiden al trabajador hacer un buen trabajo.
13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento

14.Crear una estructura en la alta administracion que impulse dia a dia los
trece puntos anteriores.
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También: identificd ciertas acciones que deben evitarse a toda costa y a
éstos les llamad: “los 7 pecados mortales” y se enlistan a continuacion:

1. Carencia de constancia en los propdsitos.

2. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.
Evaluacion de rendimiento, calificacion de mérito o revisidon anual.
Movilidad de la administracion principal.

Manejar una comparniia basada solamente en las figuras visibles.

Costos médicos excesivos.

No o »ow

Costos de garantia excesivo.

En resumen:

Al aplicar los principios de Deming, la calidad aumenta y por lo tanto bajan
los costosy: los; ahorros se le pueden pasar al consumidor. Cuando los clientes
obtienen’ productos de calldad las compafiias logran aumentar sus ingresos y al

lograr esto Ia economla crece.

1.2.2 Joseph M. Juran

Al igual que Deming, Juran enseié principios de calidad a los japoneses y
fue impulsor importante de su reorganizacién en la calidad. Se le considera uno de
los padres de la calidad. Lo mas importante es que se le reconoce como quien
agrega el aspecto humano en el campo de la calidad, es de aqui donde surgen los
origenes estadisticos de la calidad total.

A sus 20 afos se graduo en el area de Ingenieria eléctrica. Se unié a
Western Electric en los anos 20, cuando esta empresa era pionera en el desarrollo
de los meétodos estadisticos para la calidad. En 1951 publicd su primer trabajo
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referente a Ia'calidad, el cual se llamo “Manual de control de calidad"”’, el cual es
uno de lés,ménuéles"de calidad mas completos que se han editado y aun en la
actualidad e &:bnsu‘lta frecuentemente. Luego de esto contribuyd con las

empresas japonesas de mayor importancia asesorandolas sobre la calidad y como
lograrla dentro de los procesos de produccion. En 1879 se fundod el Instituto

Juran’t el' jal se dedicaba a estudiar las herramientas de la calidad.

Para; Juran la calidad puede tener varios significados, dos de los cuales son
muy Importantes para la empresa, ya que estos sirven para planificar la calidad y
la estrategia empresarxal Por calidad Juran entiende que es la ausencia de
def'ciencnas que pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante
los servxclos, facturas incorrectas, cancelacidon de contratos de ventas, etc. Calidad
es adecuarse al uso, es por eso que Juran utiliza la llamada: “Trilogia de Juran”,
que consiste en:

1. E {.a planeacién de la calidad
2. - El control de la calidad
3. E'I mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si.

Todo comienza con la planificacion de la calidad. El objetivo de planificar la
calidad es suministrar a las fuerzas operativas los medios para obtener productos
que puedan satisfacer las necesidades de los clientes.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analizan los cambios que se

deben hacer al proceso, para obtener una mejor calidad.

Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en
las herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos.

* Quality Control Handook (su nombre ¢n inglés) ha sido considerado como una *“Biblia™ de Ia calidad.
' El Juran Institute proporciona una capacitacion importante por medio de seminarios, videos, etc.
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n.2.3 thpB 'Crosby

En:1979's e 'crea la fundacién Philip Crosby Associates, Inc.”, la cual se le
considera un; |rma lider en consultorias acerca de la calidad. Se basan en la
creem:la de ue- Ia ‘calidad puede ser medida y utilizada para mejorar los

,mpresanales. por esto se le considera una herramienta muy util para
competir en un mercado cada vez mas globalizado.

Crosby tiene e! pensamiento de que: la calidad es gratis, es cumplir los
requerimientos de un cliente, teniendo como objetivo tender a cero defectos. En
las empresas donde no se contempla la calidad, los desperdicios y esfuerzos de
mas, pueden llegar a ser del 20 al 40% de la produccion. Para lograr tender a la
teoria de cero defectos, Crosby promueve catorce pasos a seguir, los cuales son:

1. Compromiso de la direccién.

2. Equipo para la mejora de la calidad.

3. Medicion del nivel de calidad.

4. Evaluacion del costo de la calidad.

5. Conciencia de la calidad.

6. Sistema de acciones correctivas.

7. Establecer comité del programa cero defectos.
8. Entrenamiento en supervision.

S. Establecer el dia "Cero defectos".

10. Fijar metas.

. I

° L.a Corporiacion Crosby y A ofrece {a ¢n todo el mundo www.crosby.com
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1. Remover causas de errores.

12. Dar reconocimiento.
13. Formar consejos de calidad.

14,  Repetir todo de nuevo. "

£n resumen para Philip B. Crosby:

La Calidad Total es el cumplimiento de los requerimientos, donde el sistema
es la prevencion, el estandar es cero defectos y la medida es el precio del
incumplimiento, el pone mas énfasis en el cambio de comportamiento que en el
uso de herramientas estadisticas.

11.2.4 Kaoru Ishikawa

Fue uno de los pioneros en la revolucion de la calidad en Japén, ishikawa
fue la figura de mayor importancia en el pais del sol naciente hasta su
fallecimiento en 1989. Fue fundamental para el desarrollo del movimiento de
calidad japonés.

La mayor contribucién de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos
utilizados para el control de la calidad en la industria a escala general. En el
ambito técnico su trabajo enfatizé la recoleccion de datos y elaborar una buena
presentacion; también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar las mejoras de
calidad. Fue quién generd los llamados diagramas de Ishikawa, diagramas de
espina de pescado o diagramas de causa y efecto.

Establece a los diagramas de causa y efecto como herramientas para asistir
los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que ia
comunicacién abierta es fundamental para desarrollar dichos diagramas. Estos
diagramas resultan utiles para encontrar, ordenar y documentar las causas de la
variacion de calidad en la produccion.
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Evolucion de la calidad

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad en el ambito empresarial.

En este en atlza que-la calidad debe observarse y lograrse no solo a! nivel de
producto smo ‘también en el area de ventas, en ia administracion de la compaiiia

ensiy prinmpalmente en la vida personal. Los resultados de este enfoque son:

1.

2.

8.
9.

La calxdad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los
defectos.

Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.
Se reduce el costo.

Se incrementa la cantidad de produccién, lo cual facilita la realizacion y
cumplimiento de horarios y metas.

El trabajo de desperdicio y el retrabajo se reducen.
Se establece y se mejora una técnica.

Los gastos de inspeccion y pruebas se reducen.

Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente.

Se amplia el mercado de operaciones.

10.Se mejoran las relaciones entre departamentos.

11.Se reducen la informacién y los reportes falsos.

12.Las discusiones son mas libres y democraticas.

13.Las juntas son mas eficientes.

14.Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas.

15.Se mejoran las relaciones humanas.

La filosofia de !shikawa dice que:

La calidad empieza y termina con educacion.

El primer paso en calidad es conocer las necesidades de los clientes.
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. El estado ideal del-control de calidad es cuando la inspeccién ya no

es necesaria

. - Se debe poner en pr|mer lugar la calidad, los beneficios financieros
' vendrén como consecuencia.

- T La mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

. La alta administracion no debe mostrar resentimientos cuando los
hechos son presentados por sus subordinados.

. El 85% de los problemas de la companiia pueden ser resueltos con
las 7 herramientas para el control de ia calidad.

- Los datos sin dispersion son falsos.

Practicar el control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y
mantener un producto de calidad de tal manera que sea el mas econdmico, el mas
util y siempre satisfactorio para el consumidor.

En resumen para Kaoru Ishikawa:

La calidad total se logra cuando un producto que es econdomico, Util y
ademas satisface las necesidades del consumidor.

1I1.2.5 A. V. Feigenbaum

La carrera de Feigenbaum en la calidad se inici® hace mas de cuarenta
anos. Dentro de su desarrollo profesional, algunos de Jlos aspectos mas
sobresalientes fueron: su participacion en General Electric como gerente mundial
de manufactura y control de calidad; y en la fundacion de General Systems
Company en 1968, donde actua como presidente.
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A través de los afios, Feigenbaum ha viajado e impartido platicas alrededor
del mundo entero y ha sido reconocido con diferentes premios. En 1986,
Feigenbaum e Ishikawa recibieron el titulo de miembros honorarios de la Sociedad
Americana para la Calidad’. En ese momento la sociedad solamente contaba con
cuatro miembros honorarios vivos, y dos de ellos eran Deming y Juran, por lo que
formar parte de éste selecto grupo habla de I[a trascendencia de A. V.
Feigenbaum.

Feigenbaum es conocido en los Estados Unidos por haber inventado la
frase “control total de la calidad”, manejada en su libro del mismo nombre
publicado por primera vez en 1951, en el cual concebia la calidad como una
herramienta estratégica empresarial que requiere de involucrar a todos en la
organizacion, y promovid el uso de costos de calidad como una herramienta de
medicidn y evaluacion.

La filosofia de Feigenbaum se resume en sus tres pasos hacia la calidad:
1. Liderazgo de calidad.
2. Tecnoclogia de calidad moderna.

3. Compromiso organizacional.

En resumen Feigenbaum:

Ve la calidad como una herramienta estratégica empresarial, promovi6 la
importancia de desplazar la responsabilidad en la calidad a todos dentro de una
organizacion y el desarrollo de procedimientos del costo de la calidad.

1.3 ;QUE MODELO SEGUIR?

No se puede hablar de un solo modeio de calidad a seguir, son varios, y
todos utilizan los mismos principios de la administracion clasica, pero modificables
en el momento de aplicarlos: tal es el caso de las funciones de la supervision, la

° American Society for Quality como sus siglas en inglés ASQ
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evaluaciéon de méritos y los aumentos salariales personalizados; también reforman
algunos éspéctos organizacionales como la piramide del poder y llaman la
atencion Sdb}e temas poco atendidos por otros modelos administrativos como la
satisfaccion de los clientes y el desarrollo de los proveedores.

Este modelo surge en Estados Unidos, durante la segunda guerra mundial,
pero es abandonado. Durante la década de los 50's, época en que Estados
Unidos tenia ocupado Japdn, el modelo fue transplantado a este pais oriental, y
ahi fue donde se desarrollé, en empresas japonesas con necesidad de
incrementar su productividad para poder competir. Fue debido al éxito japonés que
los norteamericanos recuperaron el modelo para implantarlo en sus empresas,
buscando salir del bache en el que se encontraba su economia, y también
tratando de hacer frente al agresivo comercio exterior japonés y europeo que tenia
invadido su mercado. De Estados Unidos es de donde llega principalmente la
influencia a México.

La filosofia administrativa que busca la productividad por la estrategia de la
calidad se introduce en México en la década de los 80's y son ya varias empresas
las que llevan a cabo programas de calidad. Entre las cuales se tienen empresas
cerveceras, textiles, de enseres domésticos y por supuesto el area automotriz
entre otras.

Para alcanzar el éxito en la aplicacion de un sistema de calidad, debe
elegirse con mucho cuidado el mas adecuado y en México como en cualquier otro
pais del mundo, se deben considerar todos los factores socio econdmicos y
culturales que se tienen en la zona en la que se instalara asi como pensar en el
tipo de empresa que se aplicara. En realidad un sistema bien disefiado, con la
gente involucrada y bien informada de las implicaciones de éste, lograra que la
gente se adecue alcanzando el éxito.

El nuevo concepto de calidad, que es el que se encuentra presente en

nuestro pals, tiene que ver con los requisitos de los consumidores, dado que un
producto o servicio soélo tiene calidad en la medida que satisface las expectativas
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del cliente. Ademas, es una filosofia que .debe convertirse en la forma de vida de
todos los integrantes de la organizacién.

La globalizacién de la economla, la abrupta apertura de nuestro mercado, el
Tratado de Libre Comercio (TLC), etc. dan cuenta de un proceso que ha puesto en

crisis a las empresas mexicanas. Muchas de éstas, han cerrado sus puertas al no .

poder competir; otras mas, se han visto obligadas a buscar modelos que las
ayuden a ser mas competitivas y productivas, para no perder sus mercados
nacionales y poder ganar otros en el extranjero, dentro de este grupo que busca
nuevos modelos administrativos hay algunas que han optado por el control total de
calidad. Tal es el caso de varias empresas cerveceras, empresas automotrices y
otras que estan en busca de la calidad.

1.4 PERO .... QUE ES EXACTAMENTE LA CALIDAD?

Los expertos en calidad han disefado sus propios procesos; asi tenemos
que E. Deming habla de 14 pasos hacia la calidad; J. M. Juran de 11 elementos de
mejora continua; P. Crosby también reconoce 14 pasos, mientras Feigenbaum:
propone otras responsabilidades. A pesar de las diferencias hay ciertos principios
que siempre estan presentes, éstos son:

e La calidad no se controla se produce proactivamente.
e La calidad esta basada en prevencion y no en la deteccién de defectos.

e La calidad se basa en el mejoramiento constante de los procesos. La
mejoria depende de la medicion y retroalimentaciéon permanente.

e | a calidad se asegura desde su origen, en la compra de los insumos, en

la ejecucion exacta del trabajo desde su inicio.

e la calidad esta orientada al consumidor o usuario, sus opiniones,
necesidades y expectativas deben investigarse e integrarse al disefio de

productos o servicios.
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- La calidad es: responsabllldad de todos, pero la mayor parte de las
causas de no conformidad se orlglnan en el disefo de los sistemas que
competen a puestos gerencnales

e La t_:alldad esté orlentada a prioridades.

« - La calidad depende de la capacidad de innovacion y participacion de los
empleados en los procesos laborales. El disefio, aplicacion y control det
mejoramiento se genera desde la base, los operarios.

e La calidad depende de hacer bien las cosas desde la primera vez. Esto
exige que el estandar sea cero defectos y la medida de la calidad sea el
costo del incumplimiento.

e La calidad empieza, evoluciona y se consolida con la educacién.

Quiza podamos entender mejor estos principios si hacemos dos grandes
agregados, el primero de ellos darfa cuenta de la organizacién de la produccion y
ia busqueda por hacerla mas eficiente; el segundo daria cuenta de los valores, la
cultura y la filosofia que apoya la calidad.

Sobre el primer punto podemos decir que buscar la calidad obliga a las
organizaciones a mejorar el proceso de producciéon, cuidar el disefio exacto del
producto final, reducir al minimo los defectos, evitar los retrabajos, eliminar los
desperdicios, uniformar los productos, lograr exactitud en el manejo de materiales;
todo lo anterior trae como consecuencia una disminucidn de costos; asimismo,
cuidar tqdos estos detalles en la produccion, evita las devoluciones, las quejas, los
gastos pér‘a’:‘-"cubrir garantias, entre otros;, como vemos, esto es aumento de la
productividad. En la actualidad se afirma sin contemplaciones que la calidad y la
productlvidad van de la mano. La organizacion que implanta un modelo de calidad,
traera consigo un incremento de productividad y para quien busca un incremento
de productividad, el mejor camino es un programa de calidad.

El segundo agregado nos habla de los valores. La calidad no es sélo una

estrategia para incrementar la productividad, la calidad debe entenderse y ser
transmitida como un valor que genera actitudes y comportamientos en el trabajo y
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en la vida privada del trabajador; es buscar conscientemente los maximos
estandares deseables en todo lo que realizamos en la vida; es una filosofia que
debe de estar detras de todos los movimientos del individuo, es un estilo de vida,
es una cultura, donde lo principal es el trabajo, el servicio y la entrega completa.

Al incorporar un programa de calidad, no debe obligarse al trabajador a
hacer las cosas bien en su trabajo; debe concientizarse de que todo lo que haga
dentro y fuera de la organizacion no debe tener defectos y debe de buscar la
mejora continua como un estilo de vida. Si el trabajador hace suya esta filosofia
para su vida privada, lo hara en el cumplimiento exacto de los requerimientos de fa
organizacion.

Este proceso de mejora continua obliga a todos los integrantes de la
organizacion a estar mejorando continuamente su educacion; la capacitacién por
tanto es un eje importante de la calidad. Asi pues, hay que crear una conciencia
de calidad que ademas de productividad, incite a un uso mas racional de los
recursos, al no desperdicio de ningun tipo, y que también cree responsabilidad
social, conciencia ecoldgica y una real preocupacidn por cambiar nuestros habitos
de consumo, y nuestra mentalidad devoradora, en fin, calidad es el uso de la
naturaleza sin detrimento de ésta.

Quiza sélo falta mencionar que ultimamente, a toda la gama de ideas
expuestas se ha incluido, lo que han dado en llamar: "La soberania del
consumidor”. Parece ser que se estd redescubriendo al cliente. Ahora la
organizacion debe aprender a tratar con un consumidor cada vez mas exigente y
demandante, ya que el consumidor es ahora mas racional que en el pasado, no se
deja enganar y sabe escoger lo que le resulta mas conveniente, compara precios,
productos, servicios, ofertas, antes de decidir las que realmente le son atractivas.

En este proceso de "redescubrir al cliente” los japoneses, como en muchas
otras cosas, van a la vanguardia. En México este ha sido un proceso lento, y en
ocasiones doloroso que no todas las empresas han sabido manejar.

Es evidente que la demanda es importante, pues el consumidor puede
escoger entre varios productos que satisfagan su necesidad. Actualmente hay
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mas productos que sausfacen la misma necesidad, asi que el centro de atencion
tiene que- ser eI cllente, para saber exactamente qué producto o servicio ‘desea
para satisfacer esa necesidad. Ante todo esto aparece un nuevo enfoque, que se

preocupa de Ias preferencnas de los clientes, sus patrones de consumo, su
personahdad su - sexo, su nivel de ingreso, su status social, en una palabra se

segmentaAel mercado para hacer mas facil el posicionamiento.

] Dad‘c; todo lo anterior, resulta de vital importancia para la empresa moderna
que busca ser competitiva, el contar con un buen sistema de calidad. Las politicas
de calidad se ejercen desde la cuspide de la piramide ocupacional; por lo que es
un gran reto para los directivos el atenderias y mantenerlas, también es su
responsabilidad adquirir y aplicar tecnologia de punta y métodos innovadores que
contribuyan a elevar la productividad (en el entendido de que productividad y
calidad van de la mano) y aseguren su posicionamiento en el mercado.

Es necesario para implantar un proceso de calidad evaluar la situacion
actual de la empresa y comenzar a explorar nuevas formas de relacién entre las
areas para simplificar los procesos y evitar el burocratismo y la duplicidad de
trabajo, como lo ha buscado el sistema de calidad de Servicio Acros Whirlpool! (se
vera posteriormente).

Son muchas las estrategias, pero si en algo coinciden los diferentes autores
es en la necesidad de que la direccion esté convencida del programa y ademas lo
ponga en practica en los altos niveles ejecutivos, antes de llevarlo a la base;
ademas debe de existir un lider en la organizacion que se haga cargo.

Lo anterior se puede lograr si se aplica un proceso administrativo sencillo; a

través de:
1. Recabar datos,
2. Analizar datos,
3. Tomar decisiones,
4. Aplicar la decision y volver a iniciar con el punto ntimero 1 siempre.
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Esto permite.ir haciendo.- mejoras continuas que den como resultado que
todos los productos'y. todos los procesos estén inmersos en la busqueda de
perfeccién; o sea de calidad.

To>dos' los empleados y todos los obreros deben alcanzar el nivel de
autoconthl.’«iodos y cada uno de ellos deben tener los conocimientos y las
habilidades requeridas en su trabajo, y tener la suficiente autoridad para hacer
modiﬁcaéiqnes en los procesos y en los productos para mejorarlos, esto
obviamente no lo pueden hacer si no cuentan con la maquinaria, herramientas,
materiales, capacitacion, etc. adecuados.

De manera genera! podriamos definir que la bisqueda de la calidad en una
compaitia implica desarrollar un plan integral en el que los empleados son al
mismo tiempo clientes y proveedores de servicios, de productos o de informacion,
de otras areas o departamentos que tienen requerimientos concretos y son
interdependientes.

Ambos (trabajadores y subcontratistas) deben tener un proyecto a largo
plazo en la empresa. Una vez reunido todo lo anterior se debe buscar el tender a
cero defectos sin el aumento de costos pero si con el aumento de la productividad,
o sea la calidad total.

Este modelo ha llamado la atencidn en diferentes momentos de varios
paises; ya en la década de los 50's occidente vio con curiosidad lo que sucedia en
aquel pais Oriental, pero creyé que era un fendmeno cultural, propio del Japén.
Fue incapaz de ver que en la Toyota Motor Company, desde aquellos arios, ya se
trabajaba con el Justo a Tiempo (JAT) .

Para la decada de los 70's el interés se centrd basicamente en la calidad y
en ese momento se dieron a conocer una serie de técnicas y meétodos para
lograrla; pero de nueva cuenta los cjos de occidente no vieron la produccion ligera
y el JAT que conlleva.

* JAT: Como su nombre en inglés lo indica Just in Time (JIT), ¢s un revolucionario sistema de produccion
que depende de la precision de sus proveedores para trabajar a tiempo. implantado en Toyota.
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En occidente el modelo japonés no ha sido adoptado como un todo. sino
como un conjunto de técnicas y métodos aislados, que se toman de manera
arbitraria para lograr, por lo general, mayor productividad; ademas también se
olvida - la - historicidad - del modelo, el cual requiere del compromiso de los
trabajadores, compromiso que en Japdn se logré en buena medida, debido a la
derrota del movimiento obrero, ocurrida en la década de los 50's.

Es dificil entender el modelo japonés sin comprender aspectos como el
empleo vitalicio, la antigliedad como elemento para la promocién interna o la
diferenciacién de salarios, éstos son fendmenos no presentes en Occidente. Asi
como en Oriente estan ausentes las largas luchas por reivindicaciones que han
llevado a cabo los trabajadores, sin que con esto queramos negar el movimiento

obrero japoneés.

Un modelo de calidad total en México, sin adecuaciones a nuestra cultura,
con obsesidén por la perfeccidon sin tomar en cuenta las caracteristicas de los
trabajadores de nuestro pais, tiene muchas posibilidades de crear un rechazo
entre todos aquellos que deberian abrazar la filosofia y hacerla suya; puede salir
adelante como un modelo totalitario y crear neurosis por su afan por la excelencia.
Pero al hacer esto no cumplira uno de los principales objetivos de |a filosofia aquel
que habla de: “calidad de vida".

IL5 LA CALIDAD DEL SERVICIO

Una de las consecuencias de la Globalizacidon de los mercados, es la
exigencia de los clientes, quienes mas conocedores y mas complejos, ahora
saben elegir con decision.

Por su parte, los gerentes reconocen que se pueden obtener ventajas
competitivas sustanciales' mediante un mejor servicio al cliente, es por eso que
éste se ha convertido en un medio poderoso para diferenciar una empresa de sus

competidores.
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Por ejemplo, recientemente, muchas empresas han comenzado a cambiar
su definicién de calidad mas alla de la estrecha descripcidon de las caracteristicas
propias del producto para ampliarla hacia la oferta totai del producto.

1.6. NORMAS ISO" 9000

El origen de estas normas se sita en la necesidad que los ejércitos tenian
de disponer de equipos militares de calidad garantizada. Esto llevo, hace varias
décadas, a introducir una serie de normas de disefio y control de la fabricacion,
acompanados de unos procedimientos para asegurar que los fabricantes
producian equipos de calidad de acuerdo con las especificaciones del organismo
militar correspondiente.

Et empleo de normas formalizadas en los sistemas de calidad se extendio
rapidamente a los sectores de la energia nuclear en lo referente al aseguramiento
de la calidad (QAT), cubriendo desde el disefio hasta la puesta en servicio de la
central, pasando por la fabricacion e instalacion de los diferentes componentes.

El precedente mas cercano de la serie 1ISO 9000 se situa en 1979 en
Inglaterra, afio en el que se desarrollé la norma britanica BS¥ 5750 para sistemas
de calidad que pudieran ser utilizados por la industria en general.

: I1SO son las
. QA son .
* 13S son las

ization Or

pglas on inglés de la International S
iglas en ingles de Quality Assurance
iglas en inglés de 1a British Standard




Capitulo 111 Sistemas de Calidad

1l SISTEMAS DE CALIDAD

En los competitivos mercados actuales, compaiiias de todos los tamaros y
sectores necesitan encontrar nuevos caminos para aumentar su competitividad y
presencia en el mercado.

Hoy en dia la herramienta mas utilizada por las empresas para alcanzar estos
objetivos es la implantacion de un adecuado Sistema de Gestion de Calidad que las
ayude a satisfacer estos retos mediante la mejora de su funcionamiento y el aumento
de sus posibilidades empresariales. En el comienzo de esta correcta gestidon se situa la
implantacion fde un sistema de Calidad ISO 9000 y su posterior certificacion por un
organismo acrediiado.

La normativa ISO 9000 se aplica a la gestion de las empresas y no al producto o
servicio concreto y tienen validez tanto en el sector industrial como en el de servicios.

Algunas de las ventajas que aporta un Sistema de Calidad ISO 9000 son:
e Mejora de la imagen de la empresa.

e . Aumento de la confianza de los clientes.

« Estandarizacion de procesos y actuaciones.

e Reduccidn de quejas y reclamaciones.

« Establecimiento de los principios basicos que permiten a la empresa la
mejora continua de sus procesos y costos.

« Reconocimiento nacional e internacional de nuestro Sistema de Gestion.

I.1. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Se define como la actividad sistematica y documentada que tiende a dar
garantia de que los productos-procesos-servicios se realizan de una forma controlada y
de acuerdo a las especificaciones, normas y procedimientos aplicables. La calidad
toma una orientacion mas global hacia el control de todo el sistema productivo.
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El sistema de aseguramiento de la calidad esta formado por el manual de
calidad y el manual de documentos, mas adelante se hablara de lo que contiene cada
uno de ellos.

E! departamento o el responsable de la calidad, vigila y audita periédicamente el
cumplimiento y la eficacia de los procesos operativos segun lo especificado en el
manual.

En el caso de un aseguramiento externo de la calidad, se ha de respetar la
norma de la serie ISO 9000 aplicable, al tiempo que también se realiza por una entidad
externa acreditada la auditoria de cumplimiento del sistema de calidad implantado.

El objetivo del aseguramiento de la calidad es dar confianza a la direccion y al
cliente de que se respetaran sus especificaciones y requisitos a través del uso de
procesos controlados.

.2 EL SISTEMA DE CALIDAD DE SERVICIO ACROS
WHIRLPOOL (SAW).

Para Servicio Acros Whirlpool es fundamental el trabajar con calidad, ya que es
considerada como la base de la aceptacidon de sus clientes, es por eso que se
preocupa por hacer de ella un estilo de vida.

Para asegurar su permanencia en el mercado y la continua satisfaccion de sus
clientes se han adoptado las Normas Internacionales de Estandarizacion (1ISO), las
cuales se toman como parametros a seguir para asegurar la competitividad del negocio
en cualquier parte del mundo; dichas normas son adaptables a cualquier tipo de
negocio, en el caso de SAW de acuerdo a su giro el sistema se basa en las normas
1ISO 9002.

Las normas ISO requieren de que se tenga documentado todo o que interviene
en los procesos; y la manera de hacerlo es a través de un SISTEMA DE CALIDAD. En
primer lugar es importante definir cada elemento que interviene con el fin de razonar el
concepto.

24
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En SAW se estructuré un sistema de calidad para permitir que se logren los
objetivos fijados por la direccién de "Mejorar el desemperfio en el servicio y el ‘nivel de
satisfaccion de los clientes”.

11.2.1 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE CALIDAD

En Servicio Acros Whirlpool se busca que el sistema de calidad documentado
tenga las caracteristicas mostradas en la Figura 1li.1.

ACTIVIDADES NO
DOCUMENTADAS — — BUROCRACIA
— T ESTRUCTURA
POR NIVELES

Figura HI.1
1.2.1.1° ACTIVIDADES DOCUMENTADAS: Se documentan las actividades
necesarias para un servicio de calidad, de esta manera se tiene un estandar en ia

SISTEMA DE
CALIDAD

realizacion - de las actividades, ya que si el personal hace las cosas un poco
discrepantes poco a poco se alejan del objetivo principal; por otro lado permite llevar a
cabo las actividades sin depender del conocimiento de una persona en particular ya
que se tienen claramente establecidos los pasos a seguir dentro de cada proceso.

1.2:1.2 NO BUROCRACIA: Al estar perfectamente definidas las actividades se
evita perder tiempo en papeleo y actividades innecesarias que retrasen el logro de los
resultados esperados.

111.2.1.3 SENCILLEZ: Cuenta con un sistema de control sencillo y claro, ya que la
explicacién se presenta en los mismos documentos.

1.2.1.4 ESTRUCTURA POR NIVELES: Existe una estructura de documentaciéon
que permite verificar los niveles a los que corresponde la elaboracién de cada

[N}
h
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documento, ademas de que se indica la distribucién de los documentos dentro de las
carpetas lo que facilita la consulta de los mismos a través de las areas. -

.2.2 Documentos del sistema de calidad

El sistema de calidad de Servicio Acros Whirlpool se encuentra documentado en

dos manuales, como se puede observar en la Figura 111.2.

[ SISTEMA DE CALIDAD |

- JQUE? - LCOMO?
MANUAL DE CALIDAD MANUAL DE
DOCUMENTOS

* Polltica de Calidad * Procedimientos
* Objetivos de Calidad * Formatos
* Cumplimienio de Requisitos ISO * Hojas de Proceso

* Politicas o Convenios
. * Instructivos y Anexos
- LCON QUE FIN?
[ CLIENTES |
N ] susr
* Sotuciones oportunas de servicio
* En el menor tiempo posible
* Mejorando rentabilidad del negocio

Figura 1112
11.2.2.1 POLITICA DE CALIDAD

L a Politica de calidad nos da la guia sobre las intenciones que tiene la direccion
sobre los objetivos especificos que ésta misma se trazd con respecto a la calidad en el

servicio en SAW.
La Politica de calidad de SAW es:

Proporcionar en comutn _acuerdo con el cliente, soluciones oportunas de servicio

osventa, _en_el _menor tiempo costo para beneficio de ambos asegurando_su

satisfaccion.
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n.2.2, 2 MANUAL DE CALIDAD

El manua cahdad describe de manera total y general, la forma como el

sistema de de SAW cumple con los requisitos de la norma que se utilizara

\bééa; en el caso de SAW es poco frecuente ya que la relacién con el
té.y. sin embargo es importante que esté regida por el manual de forma

Por Io general son lineamientos rigidos que no es posible modificar, a menos

que su funci onahdad sea obsoleta o que cambie.

m.2.2 ﬁ HOJAS DE PROCESO

Estos documentos muestran las actividades que se siguen para completar un
proceso dentro de SAW.

- Como realizar un servicio.
e Como recibir lamadas.
e Como surtir refacciones.

En elios se listan los procedimientos aplicables y los registros que se llenan. Son
muy utiles para mantener control en los procesos ayudando a mejorario pues dan una
vision muy amplia de los procesos.
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11.2.2.5 PROCEDIMIENTOS

En ellos se dan los detalles de las actividades generales del sistema de calidad,

es decir:
» Coémo se realiza una actividad o serie de actividades de un proceso.
e Quién es el responsable.
e Cuando y bajo que condiciones se efectian las tareas.

e Qué documentos son necesarios.

11.2.2.6 INSTRUCTIVOS

Cuando se tengan demasiados detalles en una actividad o cuando la actividad
cuente con muchas tareas muy detalladas, se utilizan instructivos. Estos documentos
dan detalles especificos de las tareas a realizar. Ejemplos de lo anterior son las

siguientes actividades:
Recepcion de llamadas:
= Atencién de la llamada.
e Manejo del sistema Super Service.

* Generacién de Orden de Servicio.

11.2.2.7 ANEXOS

En ocasiones se presentan actividades o tareas que requieren informacion
adicional. En estos casos se utilizan ANEXOS. Los anexos contienen informacién que

es exclusivamente de apoyo como pueden ser:
e Tablas con datos.
e Dibujos.

* Planos.
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e Fotografias.

e Mapas.

11.2.2.8 FORMATOS

Son documentos que contienen guias y seran llenados al efectuar alguna
actividad o tarea.

En el sistema de calidad, los formatos deben disenarse de tal forma que
contengan solamente informacion necesaria para demostrar que se cumplié algun
requisito. Se debe buscar que quede claro cual es la informacion que debe ir en los
campos, por esta razon es recomendable un instructivo de llenado.

11.2.2.9 MANUALES EN RED.

Toda esta informacidon se ha buscado que este disponible tanto en papel, como
en la nueva forma de consulta electronica a través de Intranet’, en donde se tiene toda
clase de ligas que permiten una consulta mucho mas fluida para poder pasar de un
documento a otro con el simple hecho de dar un clic en la liga que corresponda.

" La intarnet vs una red interna que es consultada Gnicamente dentro de la empresa por personal autorizado,
29
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IV. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

El concepto de calidad ha cambiado enormemente (como ya se menciond
en los capitulos anteriores), en la actualidad hemos legado al concepto de: “la
calidad no se controla, se fabrica”, frase que engloba el hecho de que ahora se
debe pensar en la calidad total desde el momento en que se diserie un producto o
servicio. La calidad de disefio que significa no solo corregir o reducir defectos; sino
prevenir que estos sucedan, como se postula en el enfoque de la calidad total.

El camino hacia la calidad total ademas de requerir el establecimiento de
una filosofia de calidad, crear una nueva cultura, mantener un liderazgo,
desarrollar al personal y trabajar un equipo, desarrollar a los proveedores, tener un
enfoque al cliente y planificar la calidad; demanda vencer una serie de dificuitades
en el trabajo que se realiza dia a dia. Se requiere resolver las variaciones que van
surgiendo en los diferentes procesos de produccioén, reducir los defectos y ademas
mejorar los niveles estandares de actuacion.

Para resolver estos problemas o variaciones y mejorar la calidad, es
necesario basarse en hechos y no dejarse guiar solamente por el sentido comun,
la experiencia o la audacia. Basarse en estos tres elementos puede ocasionar que
en caso de fracasar nadie quiera asumir la responsabilidad. De alli la conveniencia
de basarse en hechos reales y objetivos. Ademas es necesario aplicar un conjunto
de herramientas estadisticas siguiendo un procedimiento sistematico vy
estandarizado de solucién de problemas, algunas de éstas herramientas se
presentan a continuacion:
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IV.1 SIETE HERRAMIENTAS ESTADISTICAS BASICAS

Existen Siete Herramientas Basicas que han sido ampliamente adoptadas
en las actividades de mejora de la Calidad y utilizadas como soporte para el
analisis y solucion de problemas operativos en los mas distintos contextos de una
organizacion. Estas son controles o registros que podrian llamarse "herramientas
basicas para asegurar la calidad”, y son las siguientes:

Hoja de verificacion.
Histograma.

Diagrama de Pareto.
Diagrama de causa efecto.
Diagrama de Dispersion.

Diagramas de Flujo.

No o p N

Grafica de control.

La experiencia de los especialistas en la aplicacion de estos instrumentos o
herramientas estadisticas sefala que bien aplicadas y utilizando un método
estandarizado de solucién de problemas pueden ser capaces de resolver hasta el
95% de la problematica existente. En la practica estas herramientas requieren ser
complementadas con otras técnicas cualitativas y no cuantitativas como son:

e La lluvia de ideas (Brainstorming)

e La encuesta

« La entrevista

e Matriz de seleccion de problemas, etc.

Hay personas que se inclinan por técnicas sofisticadas y tienden a
menospreciar estas siete herramientas debido a que parecen simples y faciles,
pero la realidad es que es posible resolver la mayor parte de los problemas de
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calidad, con el uso combinado de estas herramientas en cualquier proceso de
manufactura industrial o de servicios. Las siete herramientas sirven para:

e Detectar problemas.

e Delimitar el area problematica.

e Estimar factores' qQé probablemente provoquen el problema.

. Determinar-sl 'éladef‘ect»o tomado como problema es verdadero.
= ' Prevenir é}r‘:':'rés debldb' a omision, rapidez o descuido.

e Confirmar los efectos de mejora.

3
[
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1V.1.1 Hoja de verificacion:

La hoja de verificacion (también conocida como hoja de comprobacién, de.
control, de recopilacion, o de registro), sirve para reunir y clasificar las
informaciones segun determinadas categorias, mediante la anotacion y registro de
sus frecuencias bajo la forma de datos. Una vez que se ha establecido el
fendmeno que se requiere estudiar y se tienen identificadas las categorias que los
caracterizan, se registran estas en una hoja, indicando la frecuencia de
observacion.

Lo esencial de los datos es que el propdsito este claro y que éstos refiejen
la verdad. Estas hojas de verificacion tienen muchas funciones, pero la principal es
hacer facil la recopilacién de datos y realizaria de forma tal que puedan ser usados
facilmente y analizarlos automaticamente.

Esta es una herramienta manual, en la que se clasifican datos a través de
marcas sobre la lectura realizadas en lugar de escribirlas, para estos propositos
son utilizados algunos formatos impresos.

Una secuencia de pasos Utiles para aplicar la hoja de Verificacion en un
Taller es la siguiente:

1. Identificar el elemento de seguimiento.

2. Definir el alcance de los datos a recopilar.

3. Fijar la periodicidad de los datos a recolectar.

4. Diseﬁér el formato de la hoja de recopilacion de datos, de acuerdo con la

cantidad de informacion, dejando un espacio para totalizar los datos que
permitan conocer: las fechas de inicio y termino, las probables
interrupciones, la persona que recoge la informacion, fuente, etc.
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Ejemplo: .

La hoja de- verificacidon que se muestra en la Figura: IV.1 /Vhos-sir"ve‘para
registrar la llegada de un enser a las instalaciones de SAW, se registra el estado
general de! producto logrando asi un control preciso del equipo entrante; ésta se
muestra a continuacion:

Servicio Acros Whirlpool

Datosderproducia

m amiesde et recnmidn Aae muselra netinnatesls tiomienie

D wanchon
O uaredo

Fuma

Nombee

Sw.FR.Sa.03

Figura IV.1

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Otro ejemplo de aplicacidén se muestra a continuacion:

Con la relacién contenida en la hdja de Verificacién de la figura V.2 se logra
un control preciso del material que llega con algtn defecto o si ha sido mailtratado

durante su transporte al centro de servicio:

RELACION DE MATERIAL DANADO/ DEFECTUOSO ENALMIACEN

| Fatia] anme[ Descripdion | Qd | Loe | Tipo de aaio Casa Anmisalﬁaan|

Supendsar de Almaceén e Cytus

CSFR-AL-01

Figura IV.2
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1V.1.2 Histogramas

El histograma es un grafico que nos muestra las variaciones producidas
durante un proceso (de investigacion, de produccién, de manufactura, de servicio,
etc.), asi como la capacidad de! mismo para mostrarnos la relacion que guarda tal
proceso con las especificaciones y las normas correspondientes. También nos da
una idea de la magnitud de Ja poblacion, presentando ademas Ilas
discontinuidades que se presentan en los datos.

Los datos son exhibidos como una serie de rectangulos de ancho igual y de
diferentes alturas. El ancho representa un intervalo dentro del rango de datos. La
altura rebresenta el nimero de valores de datos (conocida como frecuencia)
dentro de un intervalo dado. El patron de variacién de alturas muestra la
distribucién de valores de esos datos.

El histograma se usa para:

= . Obtener una comunicacion clara y efectiva de la variabilidad del sistema.
e Mostrar el resultado de un cambio en el sistema.

« Identificar anormalidades examinando la forma.

« - Comparar la variabilidad con los limites de especificacion.

« - Tomar decisiones sobre donde enfocar los esfuerzos de mejoramiento.

En la:figura V.3 se muestran los patrones de variacion que se presentan
mas comunmehte. Al examinar estos patrones, se puede tener una idea del
compona;ﬁiento del proceso. El patron en forma de campana de la figura IV.3a, es
simétrico: y“’es la forma mas comun de variaciones en los resultados de un
proceso‘ éste se centra alrededor de algun valor, y las observaciones resultan
menos . frecuentes mientras mas alejadas estén de ese valor central; cualquier
desviaciéﬁ es por lo general resultado de alguna influencia externa, misma que

debera ser investigada. Tal es el caso de los demas patrones que se muestran en
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la misma figura, como si tiene sesgo o cuﬂosns positlva o negatlva 'si es bimodal,

etc.
&) Simetrico o campana b) Sesgo o cunnsls posttive c) Sesgo o cunos[s negativa
o) Planicie o uniforme e) Birmodat o doble pico 1) Valores alternos (error de medicién)
Figura IV.3

Como preparar un histograma:

e Seleccionar los datos que a través de una muestra aleatoria,
representen el proceso.

« Determinar el rango de los datos restando el valor mas pequefio del dato
mas grande (R=D -d),

Donde:
D = Dato mayor.
d = dato menor.

s Determinar el numero de intervalos en los histogramas y el tamafio del
mismo, esto dependera del método que se utilice siendo dos ellos y que
son:.

Método 1:

N-= i'+ 3.3221logn
- R
143.3221logn
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Donde:
N = nimero de intervalos,
n = numero de datos,

i = tamano del intervalo.

Método Ii:
., _ R+
i=
hi
Siendo por norma el valor “N” de § a 20 intervalos.
Calcular la tabla de intervalos, incluyendo frecuencias (absoluta,
acumulada o relativa), limites reales de clase (inferior y superior), asi
como las marcas de clase.

Marcar en el eje horizontal los intervalos con la escala de valores de los
datos correspondientes.

Marcar el eje vertical con la escala de frecuencias (nUmero o porcentaje
de observaciones).

Dibujar la altura de cada intervalo igual al nimero de valores de datos
que caen dentro de cada intervalo.

[
n
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Ejemplo:

Los‘c_iatos ae la. Tabla IV.1 representan el comportamiento de los tiempos de
respuesta (en dias) de las primeras 40 semanas del 2002:

Los datos a analizar son los siguientes:

1.55 1.67 1.4 .
1.43 1.5 1.42 1
1.51 1.72 1.92 1
1.48 1.85 1.39 1
1.44 1.24 1.30 1.2¢5
1.47 1.8 1.29 1.57
1.48 7S 1.23 1.56
1.55 1.42 1.56 1.22
Tabla IV.1

Una vez recopilados los datos continuamos con los calculos estadisticos de
la siguiente forma:

Determinacién del rango: R
R=D-d

Donde:

R: Rango

D: Dato mayor = 2.04

d: dato menor = 1.22

R =2.04-1.22 =0.82

Calculo del niumero de intervalos y del tamaio del mismo
Aplicando el método 1I:

=R+
N

i
donde:

i: tamano del intervalo,
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N: numero de lntervalos

. El astensco (") va tomando valores dependlendo del tipo de datos:

= 1 si Ios dato son e

asta 1 decnmal
por tener 2 decimales las
entonces se; le dan dlferentes valores a N, eligiendo el resultado que tenga

menos’ decimales (en ‘caso de tener 2, el de menos intervalos), obteniendo
que’ el niumero de intervalos correcto es 5, entonces:

N=5"
i=0.83/5=0.166

Calculo de la tabla de intervalos:

Para calcular el primer intervalo se usa la siguiente férmula:
d-*+i=1.22-0.01+ 0.166 = 1.376

El primer intervalo queda del dato menor 1.22 al 1.376 (que es el limite
superior del intervalo)., en los siguientes intervalos uUnicamente se le va
sumando el tamairio del intervalo “i” (0.166) a cada limite superior, haciendo
éstas sumas y contabilizando las frecuencias la Tabla V.2 muestra los

resultados:

i | Fi | Fa | Li-Ls | Mi
1.22-1.376 6 [ 1.2195-1.3765 1.298
1.377-1.542 11 17 1.3765-1.5425 1.4595
1.543-1.708 15 32 1.5425-1.7085 1.6255
1.709-1.874 6 38 1.7085-1.8745 1.7915
1.875-2.04 2 40 1.8745-2.0405 1.9575

Tabla iv.2
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Donde:

Fi: es la frecuencia absoluta de cada intervalo;

Fa: es la frecuencia acumulada;

Liy Ls: son los limites reales de clase (inferior y superior respectivamente);
Mi: es la marca de clase.

Elaboracién del histograma:

Finalmente, con base en los datos calculados, se traza el histograma
mostrado en la figura IV.4. En este grafico se observa que los tiempos de
respuesta mas comunes en SAW se l|ocalizan entre los 1.377 y 1.708 dias que
corresponden a los rectangulos de frecuencias 11 y 15 respectivamente.

Por otro lado nos muestra una idea de los tiempos de respuesta que van de
1.22 a 2.04 dias, que es el intervalo en que se encuentran aproximadamente todos
los tiempos de respuesta de todos los servicios en SAW.

Histograma de tiempo de respuesta

:01.7085-1.8745 W18745-2040s | ]
Figura IV.3

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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.1, 3 Diagrama de Pareto

osto, defectos, etc. (depende de la variable que se

El nombre' de Pareto fue dado por el Dr. Juran en honor al economista
italiano Vllfndo Pareto (1848-1923) quien realizé un estudio sobre la distribucion
de la nqueza. en el cual descubrié que la minoria de la poblacion poseia la mayor
parte de la riqueza y la mayoria de la poblacion poseia la menor parte de la
riqueza. El Dr. Juran aplicd este concepto a la calidad, obteniéndose lo que hoy se
conoce como la regla 80/20. Segun este concepto, si se tiene un problema con
muchas causas, podemos decir que el 20% de las causas resuelven el 80 % del
problema.

Se utiliza cuando se necesita mostrar la importancia relativa de todos los
problemas o condiciones a fin de seleccionar el punto de inicio para {a solucién de
problemas o para la identificacion de la causa fundamental de un problema es
decir, identificar las causas que deben tratarse primero.

Pasos para elaborar un diagrama de Pareto:
e Seleccionar los problemas o factores a ser comparados.
e Seleccionar la unidad de medicion.
e Seleccionar el periodo de tiempo a ser estudiado.
« Reunir los datos necesarios de cada categoria.
e Comparar la frecuencia respecto a los demas.

e Ordenar en forma decreciente de acuerdo a la unidad de medida definida y de
izquierda a derecha en el eje horizontal las diferentes categorias.
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e Dibujar una barra que represente el valor numeérico de cada categoria
analizada.

« Puede incluir el porciento , esta presentacién incluye en el extremo derecho del
eje horizonta! una linea vertical que se gradia del 1 al 100 y que indica %.

« En cada categoria represente el % acumulado y una cada valor con una linea.

Ejemplo:

A continuacion se presenta un ejemplo de un Diagrama de Pareto aplicado
a los cambios de producto de todo el pais acumulados a Agosto 2002 en SAW.
Primero se presentan los datos obtenidos de Enero a Agosto del 2002 en la Tabla
IV.3, en la que se muestra porqué razén se realizé un cambio de producto.

En la primera columna se muestran las causas que ocasionaron el cambio,
en la segunda el: total de unidades cambiadas y finalmente en la tercera se

observa el porcentaje acumulado de éstas causas.

Este dlagrama nos sirve para analizar las causas que mas estan
provocando el cambio de producto:

Unidades % Acum
Def. Irreparable 143 42 %
Reincidencia de Serv. 62 60 %
Ref. no disponible 52 75 %
ACP (fuera de:politica) 25 83 %
Rep. Mayor (< 10 dlas gtia) 23 89 %
Ref. obsoleta 18 95 %
Ref. llego:dafada’ 10 98 %
Aparato Golpeado. 8 100 %

Tabla IV.3

Después de terier ordenadas las causas, se procede a elaborar el diagrama
como se muestra'en la Figura IV.5.
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Autorizacién de Cambios de Aparato
100%  100%
90%
80%
| 70%
60%
| 50%
160 ’
140 40%
120 |
30%
100 }
80 1 20%
60
40 i 10%
25 23
18
20 8
ol I I 1 + TR . = 0%
Defecto Reincidencla Refaccion ACP Rep. P
0 (fuera de obsoleta laga Golpeado
irreparable de servicios Grnpiie | paies) Mayor (< alege b
garantia)

Figura V.5

Se observa que el defecto irreparable representa el 42 % y que junto con la

reincidencia del servicio representan ya el 70 % de las causas que ocasionan

cambios de producto.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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IV.1.4 Diagrama de causa y efecto:

Los diagramas de causa y efecto son dibujos que constan de lineas y
simbolos que nos sirven parar representar una relacion determinada entre un
efecto y sus causas. El creador de éstos diagramas fue el doctor Kaoru Ishikawa
en 1943 por lo que también se ie conoce como diagrama de Ishikawa.

Los diagramas de causa y efecto nos sirven para determinar qué efecto es
“negativo” y asi emprender las acciones necesarias para reducir las causas, o
bien, para detectar un efecto “positivo” y saber cuales son sus causas.

Casi siempre por un efecto hay varias causas que contribuyen a producirlo.
En la Figura IV.6 se observa un diagrama de causa y efecto en el cual el efecto
esta a la derecha y sus causas a la izquierda. El efecto es la caracteristica de
calidad que es necesario mejorar. Las causas por lo general se dividen en las
causas principales de Métodos, Materiales, Mano de obra, Medio ambiente,
Mediciones y Maquinaria (también conocidas como las 6 m's).

Mano d obra Métodos Materiales
\ \ . \,
S —Lﬁg\_l___ ——=\_ s
3\ \ / \,
—‘_A ‘A——7—‘\ e Caraeteristicas
AY de
N i % calidad
7
Maquinaria Medicion Medio

- L J
Y Y

POSIBLES CAUSAS EFECTO

Figura IV.6

TESIS CON
FALLA DE ORIG

EN
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Un diagrama de causa y efecto es usado para:

e« - Analizar las relaciones de causa y efecto. Ayuda a identificar y explorar
las posibles causas responsables de variacién en una caracteristica de
calidad, (propiamente dicho no es una herramienta estadistica, pero es

. parte fundamental del analisis)

e« Comunicar las relaciones de causa y efecto. Basicamente es la mejor
forma de obtener una gran cantidad de ideas acerca de las causas que
originan un problema, aportadas por el personal que mejor conoce el
proceso.

e Facilitar la solucion de problemas, desde los sintomas hasta la seluciéon
de las causas. !dentifica las principales causas de un problema o efecto,
mediante analisis de los duefios o ejecutores del proceso.

El procedimiento para realizar el diagrama es el siguiente:

a) Definir el efecto de manera clara y concisa.

b) Definiir las’ principales categorias de las posibles causas. Los factores
que deben ‘cé‘nsiderarse son conocidos como las 6 m's y son los siguientes: Mano
de obra

e Meétodos

+ Materiales

e Maquinaria

¢ Medio Ambiente

e Medicion
Sin embargo no existen restricciones para utilizar la clasificacion que

convenga al equipo formado.
c) Al comenzar a elaborar el diagrama se debe definir el efecto en un
cuadro en el extremo . derecho y ubicar las principales categorias como

“alimentadores" a la caja de Efecto.
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Cupitulo IV
d) Desarrollar el diagrama pensando directamente y escribiendo en todos

los siguientes niveles de causas y continuar ese procedimiento hacia los niveles

e) Seleccionar e identificar un pequefio nimero (3 a 6) de las causas de

pero puede ser

de mayor orden.
mayor influencia en el efecto y requieran una accién adicional.
Por otro tado, un meétodo alternativo para la elaboracién de un diagrama de
causa y efecto es una tormenta de ideas de todas las causas posibles, después

organizarlas en categorias y subcategorias usando un diagrama de afinidad.

El diagrama es generalmente elaborado por grupos,
elaborado por individuos que posean el adecuado conocimiento y experiencia del

proceso.
En la Figura IV.7 se presenta el diagrama de causa y efecto que nos ayuda
a ver las causas de uno de los problemas mas comunes por los que una lavadora

Ejemplo:
no funciona y que sin embargo puede ser solucionado via telefénica por uno de los
asesores de SAW quedando como una UTB™:
Medlcién Maquinaria Materiales
Cantidad de r;r,'::::‘ s estan Falta de Agua
ropa inadecuad: lcannuae de llenado Ma) Uso de ion
nadecuado depositados en Ia xin&\— Tevadora s
a
Falla de Energ; El usuario no acciona I @
perilia Programador Se cierran las tomas de La pvogran:acion no es
Terreno desnivelad: . agua a mitad de cliclo acorde al tipo de ropa
sobre el que se Variaciones en altrato — g
sienta la lav. voltaje
- Mano de Obra Métodos
Medio Ambiente Figura .7
En el diagrama de la Figura IV.7, se muestra que ias causas que mas
comunmente ocasionan que no funciona la una lavadora, son debidad al
desconocimiento del correcto uso e instalacién del producto por parte del cliente.
47
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1IV.1.5 Diagramas de dispersion:

Un diagrama  de dispersion - es ‘una  técnica grafica para estudiar las
relaciones entre dos conjuntos asociados de datos que se presentan en pares?. El
diagrama de dispersién visualiza los pares como una nube de puntos.

Las relaciones entre los conjuntos asociados de datos son representados
por una forma de las nubes. Una relacién‘ pdSitivé entre “x" e "y" significa que los
valores crecientes de “x" estan relacionados con los valores crecientes de “y". Una
relacion negativa significa que los valores crecventes de “x" estan relacionados con
los valores decrecientes de “y". = '

Un diagrama de dispersion es uséd'o para exhibir las relaciones entre dos
conjuntos asociados de datos, a esto '_se le conoce con el nombre de correlaciéon.

Ocho de las formas mas comunes de éstas correlaciones (representadas en

Correlacisn ¥
- negativa
méxima
g L

: Corretacién

x

nubes) se muestran en la figura IV.8:

Correlacion Y
positiva
méaxima

Correlacién
positive
fuerte

v

Corretacion. ¥
positiva - ~
débil

lineal, que no se muestran en éste trabajo.

* Por ejemplo (%, y), uno de cada conjunto. TESIS CON
FALLA DE ORIGEN .
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Pasos para elaborar un diagrama de Dispersion:
e Recopilar las parejas de datos (X, Y).
e Disefiar las escalas apropiadas para los 2 ejes “x"” e “y" en un sistema
coordenado.
e Graficar la pareja de datos en el sistema coordenado.

e Examinar la forma de nube que forman los puntos para describir los tipos y las

fuerzas de las relaciones.

Aunque cabe mencionar que no siempre se debe estar graficando la
informacion pertinente para poder identificar que tipo correlacion se tiene; también
se puede conocer a través del célculo del coeficiente de correlacién de Pearson
“r", empleando el método de minimos cuadrados y que es por medio de la

expresion:

Llegando a Ias siguientes conclusiones:
Sir=+1la correlacnén es positiva maxima;
Sir=-1 la correlacién es negativa maxima;

Sir tiende o la correlaclén es positiva fuerte;

Sir tiende a0 la correlacnbn es positiva débil;
Sirtiende a. -1 la correlacidn es negativa fuerte;
Si r tiende a 0 la correlacion es negativa débil;

Sir=0 No hay correlacién.
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También se puede: conocer la ecuacién de regresion lineal empleando el
mismo método de minimos cuadrados definido por la expresion:

y=bx+a ’
donde:

w = PIESD WD IL) -
N - (Z.\'):

i TESIS CON
y NE)-SaSy L
N =3 x) FﬂLL.“'\‘. DE ORIGEN

Esta ecuacion nos representa una media o promedio de la informacidn
recopilada, y graficamente nos quedaria representado en la Figura IV.9.

y=bx&8a

Sita correlacion es positiva Sila correlacién es negativa
Figura IV.9

Por ejemplo:

Los datos de la tabla 1V.4 representan el total de llamadas recibidas en
SAW Whirlpool durante las primeras 20 semanas del 2002 y la cantidad de Utbs
(unidades trabajando bien) generadas en cada una de esas semanas. Estan
acomodadas como sigue:

1) La primer columna corresponde al total de llamadas recibidas durante

los periodos mencionados (x).
2) La segunda corresponde a la cantidad total de Utbs generadas (y).

3) En la tercer columna se multiplica las llamadas por las Utbs (xy).

50




Capitulo IV . Herramientas estadisticas

4) En la cuarta se eleva al cuadrado la cantidad de llamadas en cada
periodo (x?).
5) Finalmente en la quinta se eleva al cuadrado el total de Utb’'s en cada

semana (y?).

En la dltima fila se observa la sumatoria de cada una de las columnas.

Total de Py
Lia (x)|  Utb's (y) xy x2 v:

2 733 . 4135586 31832164 537289

1 732 4121892 31708161 535824

0 650 : 3523000 29376400 422500

6 692 : 3830912 30647296 478864

0 465 : 2273850 23912100 216225

7 477 ; 2369259 24671089 227529

1 252 ‘ 1058652 17648401 63504

5 424 ‘ 2045800 23280625 179776

5 347 1604875 21390625 120409

1 506 2560866 25613721 256036

8 488 2429264 24780484 238144

31 435 2101485 23338561 189225
35 454 i 2240490 24354225 206116
32 565 ; 2899580 26337424 319225
01 561 i 2861661 26020201 314721
34 628 3286952 27394756 394384
01 662 3509262 28100601 438244
6023 843 5077389 36276529 710649
5821 873 5081733 33884041 762129
5903 915 5401245 34845409 837225

2 x=104057 {3y = 11702 |D xpy = 62413753|3_x* = 5454128133 v’ = 7448018

TablaiV.4

Y aplicando las formulas anteriores se obtienen los siguientes valores:

= 0.9842
a= -1395.1658
b= 0.3806

N= 20
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Se puede observar en la Figura V.10 que tiene una correlacidon positiva
fuerte, es decir que con este andlisis se observa la importancia de prever un
estimado de la demanda de llamadas futura para tener capacidad instalada y que

no se incremente el porcentaje de Utbs.

Diagrama de dispersion

@ 800 R
=
> 600 -
S 400 -
S
'2 200

0 o

0 2000 4000 6000 8000
Total de llamadas

Figura IV.10

Si se tiene un estimado promedio de las llamadas definido por la ecuacién
de regresion lineal, se pueden estimar las Utbs aplicando dicha ecuacion de

regresion:

y=bx+a
y = 0.3806x -1395.1658

Si por ejemplo se reciben 4700 llamadas ¢ cuantas Utbs habra?

y = 0.3806(4700) -1395.1658
y= 393.7094 =393 Utbs
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1IV.1.6 Diagramas de flujo:

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de las etapas en un
proceso, util para la investigacién de oportunidades para el mejoramiento
obteniendo un entendimiento detallado de como funciona en realidad el proceso.
Al examinar como se relacionan las diferentes etapas de un proceso entre si, a
menudo se pueden descubrir fuentes potenciales de problemas. Los diagramas de
flujo pueden ser aplicados a todos los aspectos de cualquier proceso, desde el
flujo de materiales hasta las etapas para realizar las ventas o el servicio a un
producto.

Los diagramas de flujo se elaboran con simbolos facilmente reconocibles.
Los simbolos mas cominmente utilizados se ilustran en la Figura IV.11:

—_——
Etapas de Inicio y Descripcion de Caja de decision. Mostrar la direccion
Fin. actividad. de flujo de una

actividad hacia la
proxima en una
secuencia.

Figura V.11

Un diagrama de flujo es utilizado para: describir un proceso existente o para

diseftar un nuevo proceso.
Procedimiento para su elaboracion:
1. ldentificar el inicio y final de un proceso.

2. Observar todo el proceso desde el principio hasta el final. En el caso de
un proceso nuevo se deben visualizar las etapas del proceso.

. Definir etapas en el proceso (actividades, decisiones, entradas, salidas)

3
4. Elaborar un borrador del diagrama de flujo para representar el proceso.
5. Revisar el borrador del diagrama de flujo con la gente involucrada.

6

Mejorar el diagrama de flujo en base a ésta revision.

s3
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7. Verificar el diagrama de flujo contra el proceso actual.

Ejemplo:
En ‘la‘ Figura I\/.12A' se: presenta el diagrama de flujo de un procedimiento
de creacién de &rdenes de servicio en el que se muestra de forma grafica todos y
cada uno de los 'pésbs a seguir por el asesor de servicio para ingresar al cliente en
el sistema‘ Super.Service®, los aparatos que reporta y la programacién de los

servicios.

Cliente

Procedimiento
de recepeion
de llamadas

Sisterma S§
funciona
correctament

Se registran los datos
del cliente en el formato
clave CS-FR-RC-02

Se pasa al supervisor
de control de
produccién para
realizar la ruta

Asesor de servicio

si
Se verifican y
actualizan datos

Esta dado de
alta en sisterna
el aparato
reportado

Sc verifican y
actualizan datos

Sc idemiﬂf:n_ tipo

de servicio

Se registra fecha
de programacion

* Super Service Sistema utilizado para registrar y consultar los servicios.

Se dadealtaen
€l sistema con los
datos
cobligatorios

Sedadealta el
aparato con los
datos
oblinatorias

Figura IV.12
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Iv.2.6 Graf‘cos de control' i

Se utlllzan ara estudlar la vanacnén de un proceso y determinar a que

obedece esta va rlaclén

Un gréf‘co de control es, una gréfica lineal en la que se han determinado
estadisticamente un Ilmlte supenor (Ilmlte de control superior) y un limite inferior
(limite mferlor ‘de control) a ambos lados de la media o linea central. La linea
central refleja el promedio o valor promedio del proceso. Los limites de control
proveen serales estadisticas pa‘ra que la administracion actue, indicando la
separacién entre la variacion comun y la variacion especial.

Estos graficos son muy - (tiles para estudiar las propiedades de los
productos, los factores variables de! proceso, los costos, los errores y otros datos

administrativos.
Un grafico de Control muésﬁra:
1. Siun proceso esta bajé control o no
Indica resultados que req'uieren una explicacion

Define los limites de capamdad del sistema, los cuales previa comparacién con
los de especlf‘cacxén pueden determinar los pProximos pasos en un proceso de

mejora.

Este puede ser de linea quebrada o de circulo. La linea quebrada es a
menudo usada para indicar cambios dinamicos. La linea quebrada es la grafica de
control que provee informacién del estado de un proceso y en ella se indica si el

proceso se establece o no.

»
»
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Ejemplo:
Se requiere conocer la variabilidad en la deteccién de UTB en el area de

Recepciotn, los datos que se muestran en la Tabla IV.5, representan e! porcentaje
consolidado de 4 semanas por cada mes.

Enero Febrero Marzo Abril May Junio Julio Agosto
16.45 14.73 18.43 15.34 20.06 19.19 18.66 16.18
16.37 15.02 19.82 14.81 19.64 19.25 16.75 18.49
16.2 15.15 17.51 19.16 17.51 17.71 16.9 18.94
15.68 14.14 19.51 17.15 19.26 179 18.51 17.87
X 16.15 14.76 18.818 | 16.615 | 19.118 | 18.513 | 17.705 18.12
R 0.87 1.01 2.31 4.35 2.55 1.54 1.91 3.31

Tabla IV.5
Férmulas para elaborar la grafica de control X (de los promedios):
= . R
= X R = ]
i ="
7
LCS.=x+ A4, R

LCI. =x— A, R

Donde:

X : Promedio de todos los datos,
Xi : Media del intervalo,

n : numero de intervalos,

R : Rango promedio,
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R; : Rango del intervalo,

LCS, : Limite de control superior para los promedios,
LClx : Limite de control inferior para los promedios,
LCx : Limite central para los promedios,

Az : Valor obtenido de tablas de acuerdo al tamano del subgrupo (n), lo
anterior se puede ver en la Tabla iV.6.

Aplicando las formulas:

LC. =x=17.4746

LCS; =17.47 +(0.729%2.23) =19.10
LCI, =17.47—(0.729%2.23) =15.85

t Grafica de Control de Promedios

Figuralv.13

La grafica de control de promedios (Figura V.13) nos muestra la
variabilidad entre grupos en los diferentes meses:
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Para la grafica de control de los rangos (R) se afaden las siguientes

formulas:

LCS, =D,R

LCI, =DyR
LC, =R
Donde:

LCSr : Limite de control superior para los rangos,

LClg,: L{mité de control inferior para los rangos,

LCA :k l;frﬁité Ae’ntlt;al para los rangos,
Ds y .Da ;:'Sﬁnv,Ya.!ores fijos que se obtienen del la tabla para graficos de
control ‘(Tablév”lV.G) de acuerdo al tamaiio del subgrupo (n).

Aplica’nda léé‘férmulas:
LC, =223
LCS, =2.282%2.23=5.09

LC[R ity 0 223

Ya con Ios resultados se puede construir la grafica de control de los rangos
como se observa en la Flgura V.14 que nos muestra !a variabilidad de un mismo

grupo en el mes.;
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| Grafica de Controlde Rangos

e e S e
|

Figura IV.14

Es importante considerar la Tabla 1V.6 para el calculo de los limites de

control:

Tamafno del A2 A3 D3 D4

subgrupo n
2 1.88 | 2.6589 - 3.267 |
3 1.023 | 1.954 - 2.574
4 0.729 | 1.628 - 2.282
5 0.577 | 1.427 - 2.114
6 0.483 | 1.287 - 2.004
7 0.419 | 1.182 | 0.076 | 1.924
8 0.373 | 1.099 | 0.136 | 1.864
9 0.337 [ 1.032 | 0.184 | 1.816
10 0.308 | 0.975 | 0.223 | 1.777
11 0.285 | 0.927 | 0.256 | 1.744
12 0.266 | 0.886 | 0.283 | 1.717
13 0.249 | 0.85 | 0.307 | 1.693
14 0.235 [ 0.817 | 0.328 | 1.672
15 0.223 | 0.789 | 0.347 | 1.653

Tabla IV.6

Se observa en los graficos que el proceso esta bajo control, ya que si bien
en el grafico de los promedios el limite de control inferior es rebasado, esto no
afecta al proceso, de hecho se puede considerar como algo favorable
(especialmente porque sucede una sola vez) ya que éste indicador entre mas

cercano esté de cero es mejor.

TESSCON PN
FALLA DE ORIGEN [”*
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V. CONCLUSIONES

El uso de las herramientas estadisticas de la calidad constituye una ayuda
importante para una correcta bisqueda, analisis y solucion de los problemas que
se pueden presentar en cualquier empresa.

En el capitulo IV se aplicaron estas herramientas obteniendo resultados
claros, que nos facilitan la toma de decisiones para solucionar los problemas que
se presentan dentro de SAW, problemas que se traducen en pérdida de dinero y lo
mas importante pueden generar la insatisfaccidén del cliente, desviando el objetivo
principal de la empresa.

Se encontraron los siguientes casos en concreto:

En el'primer caso de la hoja de verificacion si se utiliza correctamente, se
puede ahorrar tiempo en la recepcién de los enseres o refacciones a las
instalaciones de SAW, tiempo valioso tanto a la hora de recibir el producto como al
inventariar la operacion. Al economizar el tiempo se ahorrara personal, dinero y se

le dara una atencion oportuna e inmediata al cliente.

En el segundo ejemplo se muestra un histograma de las mediciones de
tiempo de respuesta realizadas en las primeras 40 semanas del afio 2002. En
estas se muestra el tiempo de respuesta (en dias) a las solicitudes de servicio de
los clientes de SAW, esto comprende desde el momento en que el cliente solicita
la visita del técnico via teleféonica, hasta que el servicio ha sido concluido
satisfactoriamente. En éste histograma se puede observar un sesgo positivo que
resulta favorable, ya que entre menor sea el tiempo de respuesta el cliente sera
atendido en un lapso de tiempo menor; sin embargo lo que nos muestra este
grafico es la necesidad de revisar la razon por la que en determinados servicios se
estén obteniendo valores relativamente altos, generando que lleguen a caer en
rangos fuera de especificacion. También es importante el procurar que esta grafica
quede en forma de campana, ya que asi dara mayor certidumbre y confianza

respecto a los tiempos manejados.
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En el tercer grafico mostrado, que es el de Pareto se analizé un aspecto
muy irhpbr“tante."es,el referente a los cambios de producto efectuados de Enero a
Agosto del afio 2002. Es por demas decir la necesidad de reducir los cambios de
producto y.este grafico de Pareto ofrece una gran certidumbre para atacar los
problemas de mayor importancia, como se muestra en el diagrama el 75% de los
cambios son ocasionados por solamente 3 causas, mismas que si se atacan
correctéménté,_pfoducirén un ahorro de 3'de los 4 productos que se cambian
actualmente. Dentro de estas causas principales tenemos que 2 son provocadas
por una:comunicacién inadecuada con las plantas, ya que tanto el defecto
irreparable como la falta de refacciones se podrian prevenir de alguna forma
medlante una retroalimentacién oportuna con ias fabricas, mostrando los
problemas que estén teniendo los productos nuevos para que se tomen cartas en
el asunto‘ La otra causa importante se debe a la reincidencia de los servicios,
caannada por una capacitacion insuficiente de los técnicos de

seguramente
SAW,‘paraf'Io:'que también se deben tomar acciones adecuadas para la solucién
de éstos problemas.

La cuarta herramienta utilizada en éste analisis fue el diagrama de causa y
efecto, - que se aplicé para determinar las causas que ocasionan uno de los
problemas mas comunes dentro del area del centro de llamadas, éste problema
corresponde al de llamadas clasificadas como Utbs (unidad trabajando bien).
Estas llamadas son solicitudes de servicio que no requieren la visita del técnico
especialista al domicilio del cliente, sino que puede ser solucionado el problema
mediante algunas indicaciones via telefénica proporcionadas por el asesor técnico,
evitando que [a compaiia gaste grandes cantidades de dinero por visitas
innecesarias al domicilio de los clientes y de igual manera solucionando los
inconvenientes dei cliente de una manera rapida y oportuna. En este caso se
analizaron las posibles causas por las que la lavadora no funciona, sin ser una
falla mecanica del producto, estas causas son de gran utilidad para que el asesor
se apoye de una manera grafica para poder detectar y detener las UTBs.

[q]
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La quinta herramienta utilizada fue el diagrama de dispersion, éste se
mostrd para analizar la relacion que se guarda entre el niumero de llamadas totales
que entran en el periodo de una semana (tnicamente en la ciudad de Meéxico) y el
numero de Utbs no detectadas en ese mismo periodo, los datos correspondieron a
las primeras 20 semanas del afio 2002, mostrando claramente el diagrama que se
tiene una correlacion positiva fuerte entre las dos variables, por lo que cuando se
incrementa el numero de llamas entrantes crece proporcionalmente la cantidad de
Utbs no detectadas, situacion que se puede prevenir haciendo un pronéstico de
las llamadas gue se recibiran para incrementar proporcionalmente la capacidad
instalada.

En la sexta se utilizé un diagrama de flujo para mostrar el proceso de la
toma de servicios via centro de Illamadas de una forma clara, para lograr que el
proceso se realice de forma estandarizada por el personal de servicio. Esta
herramienta resuita muy Otil en todo tipo de procesos ya que se evita la
variabilidad y facilita la toma de decisiones del personal operativo.

Finalmente la séptima herramienta utilizada fue la de los graficos de control,
en particular los x-R de variables. Se aplicaron para ver si el proceso de deteccion
de UTBs se encuentra bajo control o no, en este caso resulta de gran importancia
para detectar posibles fallas que pudieran desestabilizar el sistema, saber que
esta sucediendo con el proceso para poder ver problemas existentes asi como
también poder prevenirios. Cabe mencionar que otros graficos de control por
atributos (como los pn, ¢, u, etc. que no se muestran en el presente trabajo),
también son de gran utilidad y en ocasiones hasta mas faciles de utilizar.

Desde mi punto de vista todas éstas herramientas son de gran utilidad,
destacando quiza por lo sencilla, ilustrativa e importante econdmicamente
hablando (como fue este el caso) el diagrama de Pareto, asi como los graficos de
contro! y los histogramas que proporcionan informacion valiosa de los diferentes

procesos que analizan.
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