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Introduccion

El prop05|to de elaborar este caso ‘practico es aplicar los conocimientos
. dmnmstracmn (Organizaciones) en un

adquiridos dura‘ e la Maestrla en
e:la ndustrla proponnendo ‘una solucién viable, practica y que
. mv' suon, enfocandome en el drea del

‘:I,!nea, de _investigacion a la

problema re

conocnmlento d: k. Opera ion mo.

Calidad

La industria electrénica es uno de los sectores industriales que en los ultimos
afios ha evolucionado debido a las innovaciones tecnoldgicas que se estén
desarrollado principalmente en el mercado de las computadoras y aparatos

electrdnicos en general.

La empresa en la que se desarrolla estd investigacion esta ubicada en El Salto,
Jalisco, lugar-conocido como el Valle del Silicio debido a la gran cantidad de
industrias dedicadas a la manufactura, de partes electronicas.

El nombre de la empresa no se da a. conocer debldo a que acaba de ser
adquirida por un grupo ﬁ‘ances y se desconocen Ias nuevas politicas que
aplicaran en esta ’

Este trabajo se elaboro con informaclon proporcionada por la empresa y
recopilada durante. varlas vis:tas‘ . La propuesta sé lleva acabo desde un
espectro totalmente practrl‘co yfcon la premisa de no tener que invertir nada,
Unicamente haciendo uso de ’lcjs recursos con los que la empresa cuenta.
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Aspectos Generales

La calidad es el factor basico de decisién del cliente para un nimero de
productos y servicios que hoy crece en forma explosiva

Cuando se mencmna el término “calidad”, por lo general lo aSOC|arnos con
productos o servicnos excelentes, que satisfacen nuestras expectatlvas y,*

aun, las rebasan, Tales expectativas se definen en funcion del'u

dard al producto o servicio en cuestlon y-de su respectivo. p'ec e"v'e'nta.

Cuando un producto meJora nuestras expectativas estamos-whablando de
calidad. Es decir, se trata de una cualndad cuya valoraciéon dependera de lo que
se perciba, e

La calidad es en esencia una forma de administrar a la organizacién. Como

finanzas y mercadotecnia dlidad. ha llegado a ser ahora un elemento
esencial de la admlnlstraclon moderna. Y la eficiencia enla administracion de
la calidad se ha convertldo ‘en:una condicidén necesaria para la eficiencia de la

admlmstracion n_ndustrlal ensi.

Objetivos del caso practico

+ Poder aportar informacién al empresario de organizacidn para que
considere el factor calidad para poder elevar la productividad

+ Poder aportar informacidn a mis comparfieros de la FCA formando parte del

acervo bibliografico de esta misma para trabajos posteriores en los que se
considere a la calidad como base de sus estudios.

xi
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1, CONCEPTOS
1.1 CONCEPTO EFICIENCIA Y EFICACIA

Las organizaciones no sélo deben ser eficaces sino que deben buscar y

alcanzar la eficiencia.

La eficacia es la obtencidn de los resultados deseados, y la eficiencia se
logra cuando se obtiene un resultado deseado con el minimo de insumos
(Chase y Aquilano, 1995).

La eficiencia resulta del logro de ios obje,tivosf‘prdpuestos si ello se hace con

costos minimos (Monserrat et al, 1998),

La eficiencia se refiere al uso éptimo de reCU‘ESOfS en beneficio del logro de los
Se trata de un concepto cuyo

objetivos planificados (Espinoza et al, 19
origen se remonta a Robins (1932),ye‘s" ficam ntié"iaﬁsu definicién econdémica,
y cuya idea central postula la existencia

adecua medios, que son escasos y de uso alternativo, a fines muitiples y

de -un tipo de actividad humana que

jerarquizados. Si se tra,;sjadaf ésta concepcién de racionalidad a la empresa
productiva, significa el aprovechamiento de recursos escasos para producir

bienes y servicios.

1.2 CONCEPTO PRODUCTIVIDAD
La productividad es fruto de muchos factores: recursos. humanos, recursos

naturales, tecnologia, planeacién, recursos de capital, organizacion, sistemas,

controles entre otros.

PARTE I: MARCO TEQRICO
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eficiencia de las operaciones lnte‘rna
un sistema (Seymour, 1995). :

La productividad alude a los productos"p,
una razon entre producto e insumos (Ch,"se‘,
en que se aumenta la produccion empleand,or' ig ‘ r
mas eficiente desde el punto de vista economlco (mayor: produccion, menores .

costos).

Para la OCDE!, productividad es igual a produccion dlvldlda por cada uno:de

sus elementos de produccién.

Segun la OIT? los productos son fabrlcados como: resultados de la integracion :
de cuatro elementos principales: tierra, capital; ;tr,abajg organnzacnon La

relacién de estos elementos a la produccidén ‘es: Una._medida. ,de, la

productividad.

Para la EPA® productividad es el grado de utilizacién efectiva de cada
elemento de produccion. Es sobre todo una actitud mental que busca la
constante mejora de lo que ya existe. Estd basada sobre la conviccién de que

) Orgamzacnon para ta Cooperacion y Desarrollo Econémico
Orgamzacnon Internacional del Trabajo
3 Agencia Europea de Productividad

PARTE I MARCO TEQRICO
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uno puede hacer las cosas:meJo hoy:queAayer‘ Y. mejol manan que hoy, lo

(Chase Y Aqunano, 1995) tan!
posible incrementar la calidad sin afectar de manera sugmficatlva la,

productividad y la eficiencia de la organizacidn, emvpresa o sistema.

1.3 CONCEPTO CALIDAD

Hoy en dia no se puede hablar de hacer Ias cosas bien sino ma‘ntener un mvel;
de calidad adecuado durante la reahzacmn de un producto o servicio. Existen'

diferentes definiciones de calidad, el uso de cada una depend':’j

sé este trabajando.

Anteriormente se creia que la calidad era demasiado costosa y ‘por: eso influna

en las ganancias producidas por la empresa. Ahora se s be que buscar la

calidad resuita en una baja en los costos de Ias empresas y una mayor
ganancia.

La calidad es uno de los punto’s?més,'trascendéntalés en la vida de una
empresa. Su cultura, implantacion y seguimiento serdn determinantes del
desempefio exitoso de esta.

PARTE I: MARCO TEQRICO
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"calidad s'ori las de Deming,

Crosb‘y,ﬁ‘Juk,ran,_e‘ shikawa, |as uales -se revnsaran mas adelante. '

PARTE I MARCO TEOQRICO
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2. ADMINISTRACION POR CALIDAD
2.1 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

La teoria de la administracion se desarrolld inicialmente en los paises
industrializados en respuesta a los problemas de las empresas del sistema
capitalista.* ‘

Adam Smith® con el concepto de divisién dei trabajo para aumentwa'r la '
productividad muestra Jos primeros indicios pero considera al trabajador como
una extensién de la maquina, esto durante la revolucién industrial permitié
observar que se abarataban los productos

2.2 TEORIAS DE LA ADMINISTRACION ORIENTADAS A MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD

La administracion cientifica estd orientada a mejorar la productividad del
personal funcional considerdndolo extensién de la magquina, tiene como
precursores a los siguientes autores:

e En 1822, Charles Bagagge® (precursor del estu,dio de tiempos vy

movimientos) investigd métodos para mej ,’pfgdyurct!\f(idad del

trabajador con el uso de mediciones de tfabaj"di . d'éfer’rhi‘r'\"aCién de costos,
la participacién de utilidades y planes de incentivos, hizo propuestas como
las siguientes: analizar los-procesos de produccién, estudios de colores que
fatigan menos, uso del sistema de sugerencias. Sugiere motivar la
participacion del trabajador para que proponga ideas que resulten en
beneficio para todos

Slmon Nadima S. Evaluacion Organizacional, SICCO, Mexico, 1997, p 7
Smnth Adam, An inquiry into the Nature and Causes of the wealth of nations, A. Straham and T. Cadell. London 1973, pp 7-8
Baggage Charles, On the Economy of Machinery and Manufacturers., Charles Knight, Londres, 1832. p 250

PARTE . MARCO TEORICO
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e En 1911 Fredernck Winslow Taylor : pUblICO “Prmcnplos de la adm léfﬁééién'

mentuﬂca en el cual enuncié-4 principios: de admxmstracuon mentlflca

1. Estu'"c'lio"', ci'éritificd del trabajo} debe ser reallzado »po‘”

especuallstas, ese estudlo dara lugar a la: creacmn d

“Taylor recomienda una

C|ent|f|ca y entrenamlento obrero’. :
tematica segun las aptitudes Y estlma que, cuanmer trabaJador

trabajador, “se trata de que los obreros apliquen Ia
fracasan muchos dirigentes y no los obreros, P
quieren cambiar sus métodos,
4, Cooperacmn entre los dirigentes y Ios obreros

responsabllldad del trabajo se dividen de: maner

y obreros”..
Al decir ciencia, Taylor,,Se ref(i‘ere.aila\rdbs‘grv‘ac(én‘y";laf,:mé,diciéjhfSiSte'hﬁéticas.

El trabajo de un capataz abarca funciones diferentes y para que esté bien
hecho su trabajo, este debe estar dlvidido entre varios especialistas, lo que
significa abandonar, el: princlpg,o de la unidad de mando. Taylor llama a ese
sistema administraclén"if‘fun'dloh‘al'. Formula el principio de la gestién por
excepciones: las relaciones de producciéon no deben abarcar mas que aquello
que no respeta los estandares,

7 Taylor, Frederick W., Principles of scientific Management., Harper & Bros, Nueva York, USA 1911.
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Taylor postulo que su metodo se apllcaba a todas Ias actlwd ‘des humanas, no
provocaba desempleo y aumentaba Ia remuneracson y arformacion profes:onal
de los obreros.

Medlante Ia adopcion de Ia admlnlstraC|on C|ent|f|ca moderna podra resolverse

E: S' ~al constante
perfeccnonamle,‘ ' A través de la

racuonaluzacuon ‘

Ford adoptd tres principios basicos: S

1. Principio de intensificacién: consiste en ‘diSmiﬁujﬁ , ve';l _tiempo de
produccién con el empleo inmediato de los equipos»"‘yfdelwla"matéria
prima y la radpida colocacién del producto en el mercado. :

2. Principio de la economicidad: consiste en reducir al minimo el volumen
de materia prima en transformacion.

3. Principio de la productividad: consiste en aumentar la capacidad de
produccion del hombre en el mismo periodo (productividad) mediante la
especializacién y la linea de montaje.

Se caracteriza por la aceleracién de la produccion por medio de un trabajo
ritmico, coordinado y econdémico. Fue también uno de los primeros hombres
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de empresa en utilizar mcentlvos'no salarlales para sus empleados. ‘En el drea

de mercadeo implant

a5|stenc1a tecnlca, el sustema de concesionarlos y-una.--- i
mtelngente polft ca de recios. :

randes aportes a los diferentes niveles administrativos,

Henry Fayol
\sidera adre de la Teoria Clasica de la Administracién la cual nace

necesi :d:,‘deﬁencﬁohtrar lineamientos para administrar organizaciones
compIeJas, fue el primero en sistematizar el comportamiento gerencial,
establece catorce prmcnplos de la administracién, dividid las operaciones .
industrlales y comerciales en seis grupos que se denominaron funciones
basicas de la. empresa, las cuales son: ‘ ,
> Funciones Técnicas: Relacionadas con la produccién de bienes o de
servicios de la empresa.

Y

Funcio’hes Comerciales: Relacionadas con la compra, venta e
intercambio. _

> Fun;ionestmanCIeras. Relacmnadas con la blsqueda y gerencia de
capltales.

Y

Funcnones de Seguridad: Relac:onadas con la proteccién, Y
preservacion de los bienes de lasif '

» Funciones Contables: Relacnonadas con los inventarios; registros
balances, costos y estadisticas.

» Funciones Admlnlstratlvas"Relac:onadas con la lntegracion de las:
otras cinco funciones. ,l.as; funciones admmlstraty‘lvasbcoordman Y
sincronizan las demads funciones de la emprQSa; siempre encima de
ellas.

Argumenta Fayol, que ninguna de las cinco funciones esenciales precedentes
tienen la tarea de formular el programa de accién general de la empresa, de
constituir su cuerpo social, de coordinar los esfuerzos y de armonizar los actos,
esas atribuciones constituyen otra funcién, designada habitualmente con el
nombre de administracion.
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Para aclarar lo que son Ias funcnones "adm lstratlv S, Fayol deflne el acto de

N

Coordinar: Ligar, unir, armonizar todos los actos y todos. los
esfuerzos colectivos. - ‘ '
Controlar: Verificar que to

v

“suceda de acuerdo ‘con’ las: reglas
establecidas y las ordenes da as. " i - o

Estos son los elementos de- la admmnstracnon que constltuyen el ilamado

proceso administrativo y que ‘s localu_ables en  cualquier trabajo de

administracién en cualquier nIvel 0 area de actlvldad de la empresa.

Para Fayol, las funciones admlniStratlvas difi;efrefn claramente de las otras cinco
funciones esenciales. Es necesario no confundirlas con la direccion, porque
dirigir es conducir la empresa; teniendo en cuenta los fines y buscando o'bténer
las mayores ventajas posibles de todos los recursos de que ella dispone, es
asegurar la marcha de las seis funciones esenciales; la administracién no es
sino una de las seis funciones, cuyo ritmo es asegurado por la direccion.

La ciencia de la administracién, como toda ciencia, se debe basar en leyes o
principios; Fayo! adopta la denominacién principio, apartdndose de cualquier
idea de rigidez, por cuanto nada hay de rigido o absoluto en materia
administrativa. Tales principios por lo tanto, son maleables y se adaptan a
cualquier circunstancia, tiempo o lugar.
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2.3 ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION POR CALIDAD

La administracion por calidad tiene sus raices en los campos de la
administracidn, principalmente en las corrientes que se enfocan al factor
humano, incluyendo el trabajo en grupo, la cultura, etc.

La evolucidén del control: de Ia cahdad hasta llegar a la administracién por
calidad ocurrié en varias.e ‘

lidad por el operador, control de

calidad por el S:‘l’_,lp rv e: calldad control estadlstico 7

de calidad, asegur ; control total - de

administraci;ént,:p’ov calidad- acioh [Total Quallty Management'”

(TQm)]

Hubo varios pensadoryes‘ ue cc ntribuyeron al desarrollo de la administracién
por calidad, entre los que se encuentran Armand Feigenbaum, Edward Deming,
Joseph Jurdn y Phlllip Crosby, todos con una formacién técnica en Ingenieria. A

continuacién se hace una reflexidn sobre sus aportaciones

ARMAND V. FEIGENBAUM®:
En 1951 escribié su obra “Total Quality Controi”; Acuna el concepto Control

Total de Calidad involucrando a todos los departamentos co SIQUE‘ “El

control total de la calidad es un sistema efectivo bé’r"a_-lé —~mtegracuon del
desarrollo de la calidad, mantenimiento de la calidad, y esfuerzos de mejora de
la calidad, de los diversos grupos en una organizacidn qué habilite a
mercadotecnia, ingenieria, produccién y servicio en los niveles mas

econémicos que permitan lograr la satisfaccion completa de! cliente”

El término Total se reflere a la participacion de todos los empleados de la
empresa en e! esfuerzo hacia la calidad, soportado por una funcién bien
organizada de los especialistas de! control de la calidad.

8 Feigenbaum, Armand, Tota! Quality Control, 3th Ed.. McGraw Hill, nueva York, 1986. Pp15-17
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EDWARD DEMING®: .
Para Deming, la calidad- no sngniﬂca lujos, tiene mas bien un: grado predeclble B
de uniformidad y conflabxlldad fa baJo costo y adecuada al mercado. Es decnr,
to es‘camblante, I 5',

calidad es todo lo que Iiente desea, vy como -

requerimientos deben: defln'i'rse constantemente.. ',La \productlvudad meJora

conforme la varnabllldad, ecrece; el controlfestad‘istlco”permlte prediccidn - -

dentro de ciertos linﬁvéé’ de control. MenC|o 'fque la administracién es

responsable del 94% de Ios -problemas de: callda ‘y_suglere que la tarea de: la

admumstracnon es ayudar a que la gente trabaJe en forma mds lntehgente no
mas duro. .

Demmg establecno que utilizando tecnic

Instituir métodos modernos de entrenam‘i’ento en el trabajo

Instituir supervisién con modernos métodos estadisticos.
Expulsar de la organizacion el miedo

© 0N o

Romper las barreras entre departamentos de apoyo y de linea.
10.ElYiminar metas numéricas, carteles y frases publicitarias que piden
aumentar la productividad sin proporcionar métodos.

? Deming, W. Edwards: "Calidad, Productividad y Competitividad”. Ediciones Diaz de Santos, Madrid, 1989,
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11 Ellmlnar estandares de trabajo que estlpulen cantldad y no calidad.
’Ias barreras que lmplden al"t ab ‘Ja'_‘ or hacer un_ buen trabajo.

12, Ellmlna‘
13. Institunr un vngoroso programa de ed acuon y entrenamlento
- 14 Crear una ‘estructura en la alta admmlstracmn que impulse dia a dia los

trece puntos anteriores.

‘Los Siete Pecados Mortales

Carencia de constancia en los propositos ,

Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos Inmedlatos B
Evaluacion de rendimiento, calificacion de merltg OT_E\{‘ISV_IQH anual

Movilidad de la administracion principal
Manejar una compaiiia basandose solamente en. Ias flguras VlSlb|es

Costos médicos excesivos

. Costos de garantia excesivos.

Se ha logrado establecer que al utilizar los principios de De”“‘ i‘ng Ia calidad

aumenta y por lo tanto bajan los costos y los ahorros se le: ,en pasar al

consumidor. Cuando los clientes obtienen productos. de ca,lv'

d _as compamas
logran aumentar sus ingresos y al lograr esto la economla crece :

PHILIP CROSBY': :

Crosby desarrollé el tema de la calidad en afios muy recientes.  Sus estudios
se enfocan en prevenir y evitar la inspeccién se busca q‘u_é el cliente salga
satisfecho al cumplir ciertos requisitos desde la primera vez y. todas las veces
que el cliente realice transacciones con una empresa.

Crosby piensa que la calidad es gratis, es suplir los requerimientos de un
cliente, al lograr cumplir con estos logramos Cero Defectos. En las empresas
donde no se contempla la calidad los desperdicios y esfuerzos de mds pueden

" Crosby, Philip B.. Quality is Free, Nueva York, Mc Graw Hill, 1979, cap8 & Quality without tears, 1984
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llegar del 20% aI 40% de Ia produccion Para lograr Cero Defectos promueve

catorce pasos.los. cuales son:.

Compromnso de la

Equipo para la meJoray 'la calidad

Medicidn del nlvel de cahdad

Evaluacion del costo de Ia calidad
Conciencia de la cahdad

Sistema de acciones cprrectivas
Establecer comité del Programa’Cero’ Defectos

Entrenamiento en supervision

Establecer el dia "Cero defectos" :

[y
e

Fijar metas

=
[y

Remover» causas de errores

-
' !"

lar reconocnmiento

[
w

conseJos de calidad

[y
»

,Repet r'todo de nuevo

Crosby; rq’enciona que los absolutos de la adminis_t;racrién,por calidad son:
» Calidad es conformidad a requerimientos, tratar de hacerio bien a la
primera vez

‘:'

Calidad viene de la prevencion, que a su vez. deriva de entrenamlento,,

disciplina, ejemplo, liderazgo, etc.

» El estédndar de calidad. es cero defectos, no deben tolerarse los errores, asi
como no se toleran en-las finanzas

» La medida de la calidad es el precio de la.no conformidad

Crosby, considera como primer paso el compromiso de la alta gerencia,
enfatiza el trabajo en equipo, Ia participacion y e! reconocimiento del personal
y sugiere establecerse como meta, cumplir los requisitos o cero defectos
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JOSEPH JURAN!!:

Es considerado uno de.los.re rios.de.la calidad en Japoén.

Para Juran

la calidad

adecuarse al uso.
Sugiere que en la administracién  por

bédsicos denominado como Trilogia de.Juran

1. Planeamon de la calidad
2. Control de la cahdad N
3. MeJoramiento de Ia ‘:ahdad

Los tres procesos. se relacuonan"entre sn. Todo comlenza con la. planiﬂcacnon de
la calidad. '

El objeto de pla‘:' ra Va"las fuerzas operatlvas los

medios para: obtener productos que p, dan iatisfacer Ias necesidades de los

clientes, e
Una vez que se ha completado la planificacién, el plan se pasa a las fuerzas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le
deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

"' Joseph, Juran M., Juran y el Liderazgo para la Calidad, Ediciones Diaz de Santos, Madrid, 1990 y Quality Control
Handbook, Mc Graw Hill, Nueva York, 1988
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Pasos para la Planificacidén de |la Calidad

En la planificacién de la calidad. se desarrollan Jlos productos y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes:

1. Evaluar el desempefio actual .

2. Comparar la realidad contra las metas

3. Tomar accién sobre las \cl‘ifere:r’i,cirés, S

Juran descubruo que cerca del 85% de los problemas tienen su orlgen en los
procesos: gerencnales

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

KAORU ISHIKAWA?:

La mayor contribucién de Ishikawa fue simplificar los métodos estadisticos
utilizados para control de calidad en la industria en general. En el ambito
técnico su trabajo enfatizé la correcta recoleccion de datos y elaborar una
adecuada presentacién, también utilizé los diagramas de Pareto para priorizar
las mejorias de calidad, también que los diagramas de Ishikawa, diagramas de
pescado o diagramas de causa y efecto.

Establece que los diagramas de causa y efecto como herramienta para asistir
los grupos de trabajo que se dedican a mejorar la calidad. Cree que la
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 produccién.

Otro trabajo de Ishikawa es el control de calidad en el ambito empresarial
(CWQC). Este enfatiza que la calidad debe observarse y lograrse no sélo a
nivel de producto sino también en el &drea de ventas, calidad de

" Ishikawa, Karou, What is total Quality control? - the japanese way, Prentice Hall 1985
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3. Se reduce el costo'
4, Se mcrementa Ia cantlda d

roduccién, lo: cual facilita la realizacion y

cumpllmlento de horarlos y »

El desperdicio y: eI retrab"J

Se establece y se meJN‘r_fa una tecnica.
Los gastos de lnspeccion y pruebas se reducen:.

Se racmnallzan Ios 4_ontratos entre vendedor y cliente

© W N O n

. Se amplla [
10.Se m,qu al

ado ‘de.operaciones.
c‘ilones‘entre departamentos.
11.Se reducen la informacién y reportes falsos.

12.Las discusiones son més libres y democraticas.

13.Las juntas son mas eficientes.
14.Las reparaciones:e instalacién de equipo son mas realistas
15.Se mejoran las relaciones humanas.

La filosofia de Ishikawa se resume-en: - -

+ La calidad empieza y termina con educacion.

e El primer paso en calidad es conocer Iés’ necesidades de los clientgs.

+ El estado ideal del control de calidad es cuando la lnsp'ecCi:én” ya no es
necesaria.

+ Es necesario remover las raices y no los sintomas de los problemas.

» El control de calidad es responsabilidad de toda la organizacién.

+ No se deben confundir los medios con los objetivos.

e Se debe poner en primer lugar la calidad, los beneficios financieros vendran
como consecuencia.

» La Mercadotecnia es la entrada y éxito de la calidad

gon cam et e
i [

! ;

i
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. La Alta Admmistracion no ebe: mostrar resentlmlentos cuandoflos hechos

ubofd‘inados.

son- presentados por: u
e EI'95% de los problema ‘

herramlentas pa‘rae on rol de Ia calidad
s  Los datos sm disperswn son falsos.

Practicar eI Co'ntrol de Calidad es”desarroilai’, disenar, manufacturar -y
mantener un. producto de cahdad que sea el mas economsco, eI .mas: til -y

snempre satisfactorio para eI consumudor.
Ishlkawa desarrollo y adoptéd Ias 7 Herramlentas Estadlstlcas para el control de
calidad. L

LAS 7 HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

La evolucién del concepto de calidad en la industria. y- en los. ser\/ici()s nos
muestra que pasamos de una etapa donde la cahdad' olamente se. referla al:

control final. Para separar los productos malos.de
una etapa de Control de Calidad en el proceso, con VeI em

controla, se fabrica”.

Finalmente se llega a una Calidad de Diseno que sugniﬂca ade ,Vas de correglr o]
reducir defectos prevenir que estos sucedan como se: postula en ‘el enfoque de
la Calidad Total.

El camino hacia la Calidad Total ademds de requerir el establecimiento de una
filosofia de calidad, crear una \,ijguéyé cultura, mantener un liderazgo,
desarrollar al personal y trabajar Un"equipo, desarroliar a los proveedores,
tener un enfoque al cllente y planificar la calidad.
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Demanda vencer una serle de lecultades en el trabajo que se realiza dia a

dia. Se requiere resolver las varlamones que van surgiendo en los diferentes
procesos. de producmon, reduar los defectos y ademds mejorar los niveles

')alvés"y bbjetivbs. Ademas es

una organizacion:
Hoja de verificacién ‘(Hojé- !

Hlstograma' Es tna distribucio‘ od frecuencia: defo tiny
3. Diagrama de Pareto: Permite clasiﬁcar el costo ‘de: Io_,factor “que tienen el

mayor potencial de ahorfos; también diferencia entre costos evitables vy
costos inevitables.

4. Diagrama de Ishikawa (causa - efecto): técnica formal para el listado vy
consideracion de los factores y las causas que tienen una influencia directa
sobre un problema de calidad particular a ser resuelto, definiendo la
ocurrencia (defecto) y reduciéndolo a sus factores contributivos (causas)

5. El gréfico de control: Grafico para la prueba continua de la significacion
estadistica.
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6. Dsagrama de Correlacnon. on utlles para encontrar Ias causas,’ se elabora Ia

graﬁcagﬁ ina varlable mdependlentevcontra una. dependlente de manera’“’ ue,:;l,.,l

estandanzado de solucion de problemas pueden ser capaces de resolver hasta
el 95% de'los problemas. i

En la practica estas herramleﬁtas‘i réquiéren ser complemeritadas con otras
técnicas cualitativas y no cuantitativas cdmd_sqn: k ‘

% La lluvia de ideas (Bralnstormmg) '

R La encuesta

® La entrevista :

% Diagrama de:ﬂi.ljg

% Matriz de seleccion

dpb'm etc...

Hay personays 'q‘ue,r lnchnan?'*por tecnlcas ‘sofisticadas y tienden a
menospreciar estas srete herramientas deb:do a que: parecen simples y faciles,
pero la realidad es que es poslble reSOIVer Ia mayor parte de problemas de
calidad, con el uso combinado: de estas herramientas en cualquier proceso de
manufactura industrial.

Las siete herramientas sirven para;

 Detectar problemas

= Delimitar el drea problematica

® Estimar factores que probablemente provoquén el problema
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= Determinar si el efecto tomado como problema es verdadero o no
 Prevenir errores debido a omisidn, rapidez o descuido

fb' ébﬁfirﬁiar los efectos de mejora

) Détectar desfases
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3. SISTEMA DE CALIDAD TOTAL
3.1 ¢éQUE ES CALIDAD TOTAL?

La calidad total es un concepto, una filosofia, una estrategia, un modelo de
hacer negocios y esta localizado hacia_el cliente. .

La calidad total no solo se refiere: al producto o servicioen 51, snno que es la
spec orgamzacmnal gerencnal tomando a la

gerente, Ahasta, io _ano deI mas bajo nivel jerdrquico estdn

comprometldos con Io obJetlvos empresarlales.

Para que la calidad total se ”l'o‘g"re a plenitud, es necesario que se rescaten los
valores morales basncos de Ia socuedad y es aqux, donde el empresario juega
3 ’ucacmn previa de sus trabajadores

un papel fundamental, em ]

para conseguir unapo_b‘lacl,o‘n‘ -labot mas pred|spuesta con:mejor capacidad
con mejor criterio para sugerir cambios

or capacldad de anélisis y observacién del

de asimilar los problemas:de calid:

en provecho de la calidad;
proceso de manufactura N ca Kde_productos y poder enmendar errores.
El uso de la calldad total con||eva ventaJas, pudiendo citar como ejemplos las

siguientes:

» Potencialmente alcanzable si-hay decisiéon del mds alto nivel.
» Mejora la relacion del recurso humano con la direccién,
» Reduce los costos aumentando la productividad.

La calidad total es un sistema de gestién de calidad que abarca a todas las

actividades y a todas las realizaciones de la empresa, poniendo especial énfasis
en el cliente interno y en 1a mejora continua.
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3.2 ORIGEN DE LA TECNICA DE LA CALIDAD TOTAL

La IT Guerra Mundial dejé la economia nipona en una situacion catastréfica,
con unos productos poco competitivos que no tenian cabida en los mercados

internacionales,

procaso productivo.

La implantacién de la:calidad: totéi-
cambiar la filosofia de la empresa y los m os_,_ g stlon de sus responsables,
se debe elegir un problema concreto, Yy analizar eI punto en donde esté

fallando la empresa.

Los principio de gestién de la calidad. total sdn sencillos de entender, pero

complicados de asimilar:

» EI sistema parte de la blsqueda de la satisfacclon del cliente, en todos sus
aspectos.

» Un primer paso es la blsqueda de la calidad de los productos/servicios,

» Pero habréa que tener en claro que el producto/servicio ya no serd el punto
principal de calidad.
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en contacto con el cllente pero nunca con el dlrector general

Y

"El directivo tiene que estar convencido de la necesidad de la.calidad. .

3.3 SIGNIFICADO DE LA CALIDAD TOTAL

Para el andlisis de la competitividad y la calidad total en las empresas; existen
algunas preguntas obvias: éComo afectd a las empresas la incorporacion del
concepto de calidad total? éCémo la calidad total impacté en las empresas que
intervienen en el proceso de Globalizacion?

Se ha definido al ‘friejdra‘miento del personal como una forma -de lograr-la
calidad total, y. como una conversuon enel mecanlsmo viable y accesible al que.
las empresas de Ios‘ palses en: vnas‘vdeifd' ‘sab
que mantienen conres e}ctp,;aﬁl,m 1

_clerren la brecha tecnologica
tI oy desarrollado

Para mejorar un proceso y llegar.a la calidad:total, y ser en consecuencia mas
competitivos, es nece sario’ cambiar dicho proceso, para hacerlo mas efectivo,
eficiente y adaptable: Qué cambiar y cémo cambiar depende del enfoque

especifico del empresario y del proceso.

La clave del éxito es la calidad total de mantener sistematicamente ventajas
que le permitan alcanzar determinada posicién en el entorno socioecondmico.

El término calidad total es muy utilizado en los medios empresariales, politicos
y socioeconémicos en general. que han pasado de una actitud auto protectora
a un planteamiento mds ablerto, expansivo y proactivo

\(w (‘\l

i
-

\" ‘ 'r (¢
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

La ve’nta'ja'f competitiva de una empresa estd en su habilidad, recursos,

conocimi‘e’n‘t'o y atributos, etc., de los que dispone dicha empresa, los mismos

de Ios que carecen sus competidores o] que estos tienen en menor medida, que

pensar en Ia 1dea "excetenaa" o sea, con caracterlsticas de eﬁcnencna y eﬂcac1a
de la organizacion. e

México esta sufriendo ya hace. algunos anos los cambios de-la calldad total;
pero aun existen algunas empresas en nuestro pais que no: mostraban estas

nuevas formas de hacer empresa y; ocoa poco estan haclendo Ios cambios Y

calidad de los productos, Ia red de d;strlbucmn, la_s r l»acn,o,nes con la
comunidad, el desempefio de los trabajadores, son puntos primordiales en la
lucha para desarrollar empresas en estos tiempos.

3.4 IMPORTANCIA DE LA CALIDAD TOTAL
La calidad total en la organizacion de una empresa, debe ser el nervio y motor
de la misma; si de verdad la empresa desea alcanzar el éxito debe cimentarse -

en estas dos palabras.

El mensaje de la calidad total debe ser comunicado a tres audiencias que son
complementarias entre si: trabajadores, proveedores y clientes,

Los fundamentos de la calidad total son los siguientes:
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El obJetlvo béslco' la competitividad

Y

A\

El trabaJo bien;hecho. B
> La mejora continua con la colaboracién de todos: responsabilidad vy

compromlso individual por |a calidad.
El- trabaJo en equipo es fundamental para la mejora permanente

A\

A4

Comumcacion, mformacnon, partlcupaclon - reconocnmlento
Prevencuon del errory ellmmacmn temprana'w el defecto. ,

vV Y

Fijacién de objetivos de mejora.:

Seguimiento de resultados."
Indlcadores de gestlon
Satlsfacer Ias necesldades del cliente calldad precio, pIazo

Y ¥

Y

Los obsvt'éc:iu'l"" 'impnden el avan '
lreccwn nO

No: se tratavdethacer'ybien ias cosas sino.de. uee cllente opme igual y esté

v

A\

satisfecho. = T Lo ,
Todos creen en su concepto, pocos en su |mportancla y son menos los.que

\l

la practican.

3.5 EL CONTROL DE LA CALIDAD TOTAL

El control de la calidad se posesiona como una estrategia para asegurar el
mejoramiento continuo de la calidad. Es un programa para asegurar la
continua satisfaccion de los clientes externos e internos mediante el desarrollo
permanente de la calidad del producto y sus servicios.

Es un concepto que involucra la orientacién de la organizacion a la calidad

manifestada en sus productos, servicios, desarrollo de su personal vy
contribucién al bienestar general.
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para - todas Ias empresas porque

admmistrativos que e!los reallzan,

tamblen Ios empleados deben estar buen compenetrados con la organizacion,
porque ellos pueden ofrecer mucha Informacnon valiosa para’ llevar a cabo de .
forma optlma el .proceso de mejora contmua. ‘

La definicién de una estrategia asegura que la organizacién estd haaendo Ias
cosas que debe hacer para lograr sus objetivos. La definicion de su snstema-.
determlna si esta haC|endo estas cosas correctamente. ‘

La caIidad-,vdé;Iqs 'rocesosl se mide por el grado de: adecuaaon de estos a

lograr la satisfa

el efecto, se deberan de

7

Elegir qué controlar.
Determinar las unidades de medicidn.

Y

Establecer el sistema de medicion,
Establecer los estandares de desempefio.
» Medir el desempeiio actual.

\%

Y

v

Interpretar la diferencia entre lo real y el estandar.
Tomar accién sobre la diferencia,
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El termlno calldad se ha" convertldo en una de Ias palabras clyave de nuestra

Esto supone la permanenté adabtaéiéﬁ de'vtodos n'u"estros‘ p'fbcesos prodUctivos
y comerciales a dlchas necesndades, si queremos segulr contando con su
fidelidad S L

Gestion de la calidad es el conjunto de actividades llevadas a- cabo por la
empresa para obtener beneficios mediante la utilizacion de la calidadtomo
herramienta estratégica.

3.6 TIPOS DE ACCION DE CALIDAD TOTAL

Para lograr el mejoramiento de la calidad se debe pasar por un proceso, para
asi poder alcanzar niveles de desempefio sin precedentes.

Los pasos de este proceso pueden resumirse asi:

» Probar la necesidad de mejoramiento.

» ldentificar los proyectos concretos de mejoramiento.

» Organizarse para la conduccion de los proyectos.

» Prepararse para el diagndstico o descubrimiento de las causas.

» Diagnosticar las causas.

» Proveer las soluciones.

» Probar que la solucién es efectiva bajo condiciones de operacion.
» Proveer un sistema de control para mantener lc ganado.

e
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Ademas se habla del Despliegue de Iar Funcnon de Calldad (DFC) ‘concepto"i ‘

complejo que prove dlos ;para traducw Ios ~requ ri

Para lograr esto, existen los siguientes principios:r» S

» La calidad comienza con deleitar a los chentes.

Y

Una organizacion - de calidad debe aprender como escuchar a-sus cllentes Y
ayudarlos a identificar y articular sus necesudades

Yl

Una organizacién de calidad conduce a sus cluentes al futuro.

» Productos y - servicios que satisfacen al cllente provienen de sustemas bien
planificados y que funcionen sin fallas
> En una organizacnén de calidad la visién, los valores, snstemas y. procesos

deben ser consistentes c 'mplementarlos entre si.

Y

Todos en una orgamzacion de calldad admlnlstradores, superwsores y
operarlos, deben trabaJar en conclerto '

Y

El trabajo en equipo en una organlzacion de calidad debe. -estar
comprometido con el cliente y la: mejora con :

\Y

En una organizacién de calidad cada uno debe cono’ er""u trabajo. ,

La organizacion de la calidad usa. el metodo cientxﬁco

Y

ra planear el
trabajo, resolver problemas, hacer decisiones y lo ;ar,;la mejora = :

’ roveedores,

La cultura de una organizacién de calidad sostiene y ‘hutuje’ i_osiééfdérzos de
mejoramiento de cada grupo e individuo. o k

» La organizacion de calidad desarrolla una sociedad con su

\4

Para que tengan éxito, los productos o servicios de una empresa se debe:
» Cubrir una necesidad concreta.

7 Satisfacer las expectativas de los clientes.

» Cumplir especificaciones y normas.

» Cumplir los requisitos legales aplicables.
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» Tener precios competitivos.

> Su costo debe proporcnonar beneﬁcno. ;

ta, documentada con procedimientos
~las: accnones,

El S|stema de calldad total es eﬁllfundamento del control total de Ia calidad, y
provee s:empre los canales aproplados a-lo. Iargo de: Ios cuales el co’nJunto de
' luir. Junto

actividades esenciales relacionadas con la, calidad del produ_to.deb ;
con otros sistemas, constituye la llnea prmcupal del: f|UJO del si tema total del
negocio. Los requisitos de ca_lxdad y los parametros\de;,}la ,cah;ltaql,;del, pro,q,ucto
cambian, pero el sistema de calidad*permanece funda‘mehtalm‘enfe‘ el mismo.
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4. ENFOQUE DE SISTEMAS

Este criterio desborda de manera absoluta el dmbito de la administracion para
enfocar y tratar de comprender todo un conjunto de disciplinas cientificas y
técnicas.

4.1 ¢QUE ES UN SISTEMA?

Un sistema son conjuntos de unidades ligadas entre SI que- forman un grupo, el

cual a su vez forma parte de los grupos superlores.

Puede definirse el sistema como un conjunto d
forma de interaccién o mterdependencua, 5|empre

manera, un conJunto de partes mterrelacmnadas;entyre si, que forman una

unidad, constituyen un sistema, pero este forma a su vez.parte de otro grupo
superior, un suprasistema, del que es sélo una":;parté','”y;qt.ie a su vez esta

formado por subsistemas.

Los sistemas pueden ser concretos o abst'ractosa Los concretos estan
compuestos de objetos y cosas ryeglreé,‘ p;u‘edeh‘ ser descritos en términos
cuantitativos. Los abstractos son aquellos: que estdn compuestos de ideas o
criterios.

4.2 EL ENFOQUE DEL ANALISIS DE SISTEMAS'®

Dado un estado inicial y un estado u objetivo por alcanzar, definir cual es la
mejor alternativa, llevando a cabo una valoracién amplia de los costos y
consecuencias de cada opcion.

3 Fuentes Zen6n Arturo, el pensamiento sistémico ~ Caracterizacion y principales corrientes, UNAM, México 1990
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Segun C. Hitch, los elementos esenciales del analisis de sistemas:
1. Uno o varios objetivos por alcanzar
2. Técnicas, instrumentos o sistemas alternativos que permiten alcanzar
el objetivo
3. Los costos o recursaos requeridos por cada sistema
4. Uno 0 varios ‘ modelos, es decir, el marco matematico, Ioglco o]

conJunto de ,ecuacuones 'que muestren la interdependenma entre,
stru mbl‘nteyrecursos :

siguientes fases:

Fases ‘ Descripcion [
Formulacion Clarificar los objetivos, definir los aspectos de interes,
(fase conceptual!) limitar el problema e
Investigacién Busqueda de datos y relaciones, asi® ’TCdmo de
(fase de indagacién) programas alternativos de accién para la solucién del

problema ‘
Evaluacion Construccion de modelos para . predecir las
(fase analitica) consecuencias correspondientes a cada alternativa y

después comparar las alternativas en términos de estas
consecuencias

Interpretacién Emplear las predicciones obtenidas a través de los
(fase de juicio) modelos y, junto con cualquier otra’ informacién o
criterio que juzgue relevante, comparar nuevamente las
alternativas para derivar conclusiones e indicar un
curso de accion

Verificacion (fase | Comprobar experimentalmente las conclusiones
clentifica)

Tabla 1. Proceso metodoldgico del andlisis de sistemas
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Pudiera pensarse que el anaI|5|s e S|stemas poco aporta, pues no constituye
més que una. eAtensmn'

ranamle'nt"" del enfoque beneficio - costo, aplicado

terconexién con otros

\4

La mcertldumbre Y rnesgo que

Reacciones de los afectados "

Y

\’1

Impacto actual y futuro de los proyectos : s.en el "rr:]afi"co,,de una

estrategia

\'d

Considerar objetivos multiples )
> Evitar descuidos de factores no economlcos y no: deJar de lado los
intangibles

De esta forma, el andlisis de sistemas puede definirse en términos amplios
como un enfoque que plantea el problema general de aSignacién de recursos

En el control de calidad, puede ser la Unica actividad que falté, la que crea el
problema de calidad. El sistema de calidad total prqporciona a la compaiiia la
atencidn sobre el control integrado y continuo de todas las actividades claves.

Esto se cumple si el problema es de confiabilidad, aspecto, sérvicio, ajuste,
desempefio o cualquiera de los otros factores que los clientes afiaden cuando
deciden acerca de la calidad de un producto.

Ya que la efectividad de cada actividad clave para la calidad en una planta o
compafiia puede aumentar o reducir en forma considerable la efectividad total
de la calidad, la clave del enfoque moderno de la ingenieria de sistemas en el
control de calidad puede ser establecida: “Un sistema moderno de calidad total
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debe éstaF éyétfijctfdrédbfy Ser ‘mantenido de forma que todas las actividades

clave = equxpo alidad, fuerza.laboral, flujo de informacién, estdndares,

controles, etc r. ‘s ‘blecudas no sélo por su propia efectividad sino

por su. |mpacto ‘concurre een vt;lyldad de la calidad total”.

complementario de mejoras por. v
realidad, la caracterfstlca de los: sis ,
fundamental de estructuras mtegradas de persona

para controlar econdémica v efectivamente la compleJIdad tecnlcav Las bases
son la cooperacién y la coordinacién,

4.3 VENTAJAS DEL ENFOQUE DE SISTEMAS

Las principales ventajas del enfoque de sistemas son las siguientes:

s se desvanece la idea de unidireccionalidad de causa - efecto, pudiendo
haber muchas causas para lograr un mismo efecto y viceversa.

o El objetivo comun tiende a lograrse a través de medios y actividades
diferentes. '

e Se logra que las partes de un sistema sean subsidiarias entre si, cada
elemento separado carece de significacion.

+ Existe una jerarquia entre los diversos sistemas.

» Todos influyen y son influenciados de manera permanente por el medio
ambiente.
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5. LA INDUSTRIA DEL SECTOR MANUFACTURERO EN MEXICO

5.1 EL SECTOR INDUSTRIAL

El sector industrial se divide en cuatro subsectores: industria extractiva;
industria de transformacion, construccion y de electricidad, gas y agua

‘Nos e blenes, de acuerdo con el

El sector de manufactura produc_i C
’ consumo no duradero, intermedios,

objetivo para el ual‘se producen‘:

consumo du_radérq, de'capltal
El sector de la industria de manUfaCtura cuenta con mas de 50 ramas
agrupadas en 9 divisiones:

i. - Productos alimenticios, bebldas Yy tabaco :
{i. Textiles, prendas de vestir e industrla del cuero
ili. Industria de la madera y derlvados :
iv. Papel, productos de papel, lmprentas y edltorlales
v. Sustancias Quimicas, derivados del petroleo, productos de
- caucho y plastico S
vi. Productos de minerales no metélicos
vii. Industrias metalicas basicas k
viil. Productos metdlicos, maquinaria y equipo
ix. Otras industrias manufactureras

5.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

Existen diferentes criterios entre las diversas instituciones, algunas
clasificaciones son:
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o ‘Nacional financiera (NAFIN) clasifica a las empresas por numero de

trabajadores:
ESTRATO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS-
Microempresa 1-30 1-5 +1-20
Pequenia 31-100- :6=20 s
Mediana 101-500 21-100
Grande 500 en 100 en S
adelante adelante a

e Secretaria de Economia, clasifica a las industrias por nimero de
trabajadores
TAMANO INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
Microempresa 1-30 1-5 1-20
Pequeria 31-100 6-20 21-50
empresa
Mediana 101-500 21-100 51-100
empresa
Gran empresa 501 en 101 en 101 en
adelante adelante adelante

Tabla 2. Clasificaciéon de empresas NAFIN

Tabla 3. Clasificacién de empresas Secretaria de Economia

e CONACYT
EMPRESA EMERGENTE | CONFIABLE | COMPETITIVA | INNOVADORA CLASE
MUNDIAL

Prod. Supervivencia | Continuidad | Diferenciacion Renovacion Liderazgo

Operativa

Nivel de Erratico Estable Incremental 6 sigma Cero defectos

calidad PPM

Capacidad Incipiente Tecnologia Tecnologia Tecnologia Licenciamiento

tecnoldgica genérica, de | media ~ macro | estratégica, autorizado de
dominio Disponible en Desarroilos tecnologia
publico el mercado propios
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5.3 CARACTERISTICAS DE LAS PEQUENAS EMPRESAS

o La complejidad e las funciones, asi como la resolucidén de problemas que se
presentan, originan. una mayor division del trabajo, que requiere una
adecuada divisidon de funciones y la delegacién de autoridad

« La coordinacién “personal “y de los recursos materiales, técnicos y

financiamientos requiere de una mayor organizacién

- al mercado-local, re

®

Internet, traspasar las frontera
L]
L]

s Carencia de estdndares de calidad adecuados
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6. éCOMO DEBE SER LA CALIDAD Y COMO SE DEBEN APROVECHAR
LAS OPORTUNIDADES PARA REALIZAR UN CAMBIO PARA
MEJORAR EL RENDIMIENTO A TRAVES DE LAS PERSONAS?

Para comenzar es necesario tomar en cuenta que para que las etapas del
proceso productivo se puedan llevar de manera &éptima, todos los insumos
deben cumplir con los mds altos estandares de calidad y apegados a todas las
normas. posibles a fin de que el producto final conserve los mismos pardmetros
de calidad.

La calidad debe existir, sin importar el tamafio, el giro, el volumen de ventas o
posicionamiento ya que dia con dia va incrementdndose! la-necesidad implicita
de todas las organizaciones al brindar un producto de calidad.

Todos los beneficios que se pued préséjnt;a:ni;beheficios

siempre serdn aceptados.

Para obtener estos beneficios es im bblemas que se
originan por falta de calidad, y es a \de se deb enfatizar ya que de lo
contrario se tendrd Gnicamente. |a eberg y lo que no es visible
podrd impactar de manera important ‘
Una condicidon esencial para: ob n os‘ beneflcnos pretendidos al asegurar la

calidad es el compromiso.y motivacmn de todos los individuos que trabajan en

la organizacién, relacionados con los aspectos de la calidad. Del mismo modo
en que la organlzacién débfe afirmar su. p’ércepcién de la calidad y el contenido,
y el espiritu de la funcién: de Séguridad en la calidad respecto a las fuerzas
ambientales, debe eStar coh’séiente también de las necesidades y deseos de los

miembros, desde el punto de vista individual, de la propia organizacién.

PARTE 2: CONSIDERACIONES SOBRE LA CALIDAD TOTAL EN UNA ORGANIZACION
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Disminucién de ventas

Mayores mermas y desperdicios
Rechazos

Costos de pruebas

Retrabajos

Rechazo de los clientes

Costos de inspeccion

Reclamos

Rellamadas

Costo de inventario y fabricacion
Tiempo extra excesivo

Costos de fletes elevados

Errores en precios y facturas

Desgaste excesivo de los empleados
Altos costos en desarrollo de productos
defectuosos

Serviclos de campo elevados

Recibos vencidos y sin pagar

Quejas en manejo de mercancia
Sistemas de costos excesivos

Retrasos en la planeacién

Trabajos administrativos tardios
Infraestructura desaprovechada
Exceso de inventario

Ordenes de venta completadas incorrectamente
Carencia de seguimiento de programas en curso
Tiempo con clientes insatisfechos

Vida utit de activos

Prestigio

Contratos y pedidos cancetados
Costos de operactén incrementdndose
Descontento general de los clientes

ICEBERG

Fig. 1 Problemas que se generan por falta de la calldad (iceberg)

Convencidos décjue la:calidad debe asegurarse y por consiguiente debe de ser
total, de esta manera s

garantlza que la |mplementacion de un sistema de
calidad en todas as ms anC|as del amblto de la manufactura se podra llevar a

cabo con exito Y de esta manera logr ad‘operattva Optima

Con lo anterior, podemos contemplarl;eliédﬁéépto ‘Control Total de la Calidad,
con las bases de que cada puesto debe hac“éf" bien su funcién desde la primera
vez, tendiendo al concepto de cero defectos involucrando a todos los miembros
de la organizacion

El conjunto de esfuerzos de los diferentes grupos de una organizacién, para la
integracidn, desarrollo, mantenimiento y superacidn de la calidad de! producto
con el fin de hacer posibles su fabricacion a satisfaccion completa del
consumidor y al nivel con un adecuado equilibrio econdémico.

PARTE 2: CONSIDERACIONES SOBRE LA CALIDAD TOTAL EN UNA ORGANIZACION
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6.1 CONTROL TOTAL DE CALIDAD

El concepto de control total de calidad hoy en dia se vuelve un sistema de
aseguramiento de la calidad o seguridad en la calidad en forma total, tal que
las etapas de aseguramiento de calidad se pueden dividir en tres subsistemas:

controlar ,,el,;gri_‘d ; respecto a' la

calidad del dlseno

c. Seguridad en la calidad de comercializacio serVicio, es decir, planear,

especificar y controlar los principios, metodos,y niveles de comercializacién
/ mantenimiento, servicio y aspectos slmllares que se relacionan: con Ias
impresiones y experiencia del consumldor con: los productos.

Estas 3 partes de la seguridad en la calidad forman tres sistemas: prnncupales
dentro del sistema total de la seguridad de la calldad Los cuales los: podemos
dividir en sistemas secundarios.

Sistemas secundarios de la calidad del disefio:
s Planeacién estratégica de la calidad

+ Control de calidad de!l disefio

+ Determinacion de la calidad del disefio

Sistemas secundarios de la calidad de la manufactura:
s Control indirecto de calidad de 1a fabricacidon
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e« Control dlrecto de los productos y procesos de produccion
I Determmacaon de Ia calldad'de Ias espemﬁcacnones

. » Determinacién de las‘especiflcacmnes

'y

Planeaaon de- Ia msp cc n

K) Control de calldad de

De acuerdo con el concepto de los: systemas de ‘control omo mecanlsmos de

retroallmentac;on, los procesos de decisidn de los sistemas secundaruos tienen

el cardcter de planear o0 especificar, o de controlar y evaluar, es decir,
inspeccionar, analizar y comparar la concordancia y establecer la base para
que las decisiones se corrijan o se ajusten las especificaciones.

La funcién de la seguridad en la calidad se puede describir también por -medio
de cierto numero de tareas generales o actividades, cada una de las cuales es
esencial para tener seguridad en la calidad.

6.2 ¢COMO DEBE SER LA CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES?

La calidad debe ser motivante hacia las personas de una organizacién y

despertar la exaltacidén engrandeciendo los valores de cada individuo.

Se debe crear un ambiente de trabajo que propicie un buen rendimiento, el
siguiente modelo explica las condiciones en que mas probablemente las
personas alcanzaran los objetivos de la organizaciéon y satisfacen al mismo
tiempo sus propias necesidades (Fig. 2)

La alta gerencia es responsable de construir organizaciones donde la gente
expande continuamente su aptitud para comprender la complejidad, clarificar
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la visién y mejorar los 'modelos mentailes compartndos, es decir, son
responsables de aprender.ﬂ; v
desarrollar capacidades d
Esta prer

‘ue- les permitan capitalizar el
conocimiento.

recientemente en algo

organizacién no puerda vuabuhdad m fV|genC|a en sus 'procesos de

comunlcacuon, con51derandose la comunlcaCIon como un elemento clave para
el cambio de cu]tura y.la creacion y fortalecnmlgntq.de los valores culturales
necesarios para apoyar la estrategia organizacional, -y enfrentar a un proceso
de globalizacidén y competitividad.
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MODELO DE MEJORAMIENTO DE LOS RESULTADOS RECURRIENDO
Soecieeeeo L ALAS PERSONAS

{POSIBILIDADES

(DIMENSIONES (DIMENSIONES (CONDIONES
wﬂr&m‘ng 5 CLAVE)Y SECUNDARIAS) ORGANIZATIVAS)

Disefio de Trabajo Identidad de tareas
Ejemplo Ejemplo

Intervencién
directa de la

acléon

a—

Clima de

trabajo
| Camblos
— Important.
,ﬁu,"“,lﬁ‘g[‘: Matas de Diversidad de
rendimi aptitudes
Informe d

Mejoramiento ng'o'ramludv;o resultados .»ee. Signi 16
da Resultados los métodos troall cién de (as tareas Hacer un
trabajo
completo

NIVEL 1

Estrateglas de participacién tareas
Negociaclén Los resultados
se pueden ver

Disefio de en el producto
- labores ‘—I Autonomia I fnal
Disefio de la Retroalimenta-

organlzaclén cién provenlente
del trabajo mismo

NIVEL 2
Estllo/Dir. Del
supervisor Retroalimenta-
cién proveniente

del otros

L val:;iséep‘;:ce- Ralacién con
organlzacién otros
NIVEL 3 NIVEL 4 NIVEL S

Fig. 2 Modelo de mejoramiento de los resultados recurriendo a las personas

Este diagrama indica las dimensiones y subdimensiones del ambiente, en
donde se indica el mejoramiento del rendimiento en cinco niveles:

Nivel 1: mejoramiento del rendimiento, que se propone como objetivo final
desde el punto de vista de la administracién y presupone que el mejoramiento
se definird en funcion de aquello que para la gerencia constituye sus metas
legitimas
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planeado y a largo plazo para meJorar eI;’rendxmlento a ‘traves de las personas
para identificar las oportunldades de meJoramiento,en ;que los supervisores

estan dispuestos o comprometldos a realizar eI camblo_
debido que la cahdad lnvolucra a todos los factores que estan alrededor de
quien la realiza
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7. COMPROMISO TOTAL CON LA CALIDAD
7.1 CARACTERISTICAS DEL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

Hay cuatro caracteristicas del sistema de calidad total que son de particular
importancia para cualquier organizacion:

e La primera y mas importante, representa un punto de vista para la
consideracidén sobre la forma en que la calidad trabaja en realidad en
una organizacién y cémo-pueden tomarse las mejores decisiones. Este
punto de vista es sobre las actividades principales de calidad como
procesos continuos de trabajo. Comienzan con los requisitos del cliente y
terminan con éxito sélo cuando el cliente estd satisfecho con la forma en
que el producto o servicio satisface estos requisitos.

' La:»sggu;nd_‘ai caracteristica para el sistema de calidad es que representa
la. documentacién profunda y totalmente pensada, no
rueso libro de detalles; sino: la identificacién de las

uraderas de las relaciones integradas persona -

acién que hacen viable y comunicable una actividad

« Tercero, el sistema de calidad es el fundamento para hacer que el
alcance mds amplio de las actividades de calidad de la organizacién sea
realmente manejable, porgue permite a la administracién y empleados
poner sus brazos alrededor de sus actividades de calidad, requisitos del
cliente (satisfaccion del cliente).

e La cuarta caracteristica de un sistema de calidad total consiste en que es
la base para la ingenieria de mejoras de tipo de magnitud sistematica en
todas las principales actividades de calidad de la organizacién, Ya que un
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fof’n‘ia‘}fqué‘ estos cambios individuales puedan practicamente tener un’
proyecto'de ingenieria por su grado de mejora de la actividad de calidad
total misma.

7.2 LOGRO DE UN COMPROMISO TOTAL CON LA CALIDAD
La calidad de productos y servicios resulta de las contribuciones para la calidad

de varios individuos con muchas habilidades técnicas, de produccion vy
administrativas diferentes. El centro para gl logro de la calidad es entonces, el

compromiso positivo con la calidad que.es fundamental para los programas de

control total de la calidad.

Hay muchas formas en que . evoluciona con la calidad y se

0y : 'id'”vd?"éS’un proceso que
tiene muchas dimensiones, "T'y' na. es.'que nunca puede considerarse
“terminada”, Una fuerza perecedera, SUJeta a retos camblantes continuamente,
demandas e influencias inesperadas de muchos Iugares, el compromiso con la
calidad se puede considerar comd un programa continuo que es bdsico para el

control total de la calidad y para los sistemas de calidad total.
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7.3 PANORAMA DEL COMPROMISO CON LA CALIDAD

Lograr un compromiso generalizado hacia la calidad implica una gama"muy
amplia de actividades continuas en todas las actividades del programa de
calidad de la organizacién. Esta basado en una polltlca de calldad sollda, una:

forma, una amplla 7_»~gak,

de la calidad por parte del personal de\
menos, tres areas’ fundamentales:
v La primer drea es su actitud hacia I  calidad |
v La segunda &rea es su- conocnmlento de I'i
v La tercera drea son sus hablludades para calldad

El alcance de esos programas puede incluir actividades de educacién vy
entrenamiento para la calidad, desde actividades planeadas para maximizar la
exposicién y experiencia en el trabajo, hasta situaciones formalizadas de sélé'n‘
de clases, para la participacidén organizada del empleado en la solucién del
problema de calidad.

7.4 FUNCION DE LA CAPACITACION PARA LA CALIDAD

Entre los aspectos fundamentales para el logro del compromiso con la calidad;
estd la capacitacidn para la calidad. El objetivo administrativo bdsico puede
ser formulado rapidamente. Este objetivo se puede enunciar como;

“El desarrollo para el personal de la empresa - en todas las funciones y
categorias - de aquellas actitudes, conocimientos y habilidades én calidad que

PARTE 2: COMSIDERACIONES SOBRE LA CALIDAD TOTAL EN UNA ORGANIZACION
49



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUERNA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

completa-del cliente”;

Este objetivo no es h'tyj'er 0.

de la calidad hubxeran trald" - atenc
trataban de dar.mayo mport tncla aI entrenamiento ‘para’ calldad de “los

nuevos operarios.

L.os objetivos - de-la- gerencna para la capacutacuon para calidad serédn aquellos en
que los medios para lograrse puedan variar mucho en diferentes periodos. Para
los problemas de- |a calidad sélo se tiene una- seguridad su contenido estd
sujeto . a camblos constantes. Por lo tanto, la solucién a los problemas de~
calidad sera ‘como. ‘un libro que estd en proceso de escritura, al cual se le

agregaran constantemente mas capltulos, pe

‘sm que nunca se llegue a

escrlbir el ultimo La capacitacién para la caltda ‘}nunca puede terminar en una
organlzacnon vigorosa y dindmica, cuyos’ productos estdn en competencia
efectiva en el actual mercado cambiante en el mundo.

7.5 CONCIENCIA PARA LA CALIDAD

Histéricamente, las actitudes para la calidad entre el personal de una planta,
se han ido adquiriendo, ya sea mediante un proceso educativo de la calidad
que comprende no Unicamente los cursos formales de contro! de calidad, sino
también en parte, muchas influencias informales sobre la calidad.

Individualmente, el obrero de una planta es la base que se requiere para la
elaboracion de productos de calidad satisfactoria. En la mayor parte de los
casos, él es el que desea hacer un trabajo satisfactorio: sin embargo, es muy
importante rodearlo del clima apropiado para que pueda realizarlo. Tiene que
recurrir a sus supervisores y jefes para que lo ayuden en la tarea indispensable
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de la calidad para que le den unaiherramlent con vla necesarla capamdad el
entrenamxento conveniente para’ apllcar‘y,, ;
informacién de calldad para medir su rendimiento’ e e ,l‘a,o,peracmn del
proceso del cual tiene responsabilidad. E S

, V_dlrectiva estd bien
deben: estar los: condu,_ os de informacién. Por

establecido, como tambien—'l
tanto, en una campana d'e la conciencia para la calidad, el supervisor es el
medio de comunicacién de la organizacion. Mds aun, la accidén del supervisor
en su linea, a favor de la calidad del producto, debe respaldarse por los
dirigentes intermedios y por la gerencia general en todo caso. Si se procede de
esta forma, el supervisor se sentird seguro y sera un defensor de la causa de
la calidad del producto.

Existen diversas formas de interesar a los individuos y a los grupos, tendentes
a promover esa conciencla de la calidad. Estos medios se deben emplear
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durante determlnados perlodos. Aun cuando sea una promocidn pequefia, se

pueden. emplear con efe’ct idad los siguientes recursos:

aprecia por completo ,
producto con'’ calldad

Calidad de Ia Vlda de TrabaJo (CVT) y otros Enfoques Prmcupales
Entre los enfoques principales para el compromiso d_e . Io,s: grupos de
empleados, se mencionan tres aspectos en particular; '

7.5.1 CIRCULOS DE CALIDAD.

Una de las formas mas extendidas de participacioén-de grupos de empleados es
el circulo de calidad. Un circulo de calidad es un grupo de empleados -
normalmente de una seccion de la planta y de la actividad de la organizacion -
que se relnen periddicamente para propdsitos practicos como: sefialar,
examinar, analizar y resolver problemas, normalmente de calidad, pero
también de productividad, sequridad, refaciones lahorales, costos, almacenes,
etc. ademas, para realzar la comunicacién entre empleados y administradores.
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la planta y ganiz; c'ié'n.‘Uno de los factores principales en la actividad del
circulo de calldad es el entrenamiento de los participantes del circulo en estas
técnicas de andlisis y sintesis.

7.5.2 CALIDAD DE VIDA DE TRABAJO (CVT)

Por muchos afios, varias formas diferentes de prégramas: ﬁah reunido. a
empleados con supervisores y administradores de forma que todos puedan
considerar métodos y medlos mejorados para maneJar Ias meJoras de la
calidad de Vlda »de trabaJo ’ :

La ca_lidaa e vida de\‘ trabajo se basa sobre el princupio de que la

responsatl la cahdad resulta mas natural donde los trabaJadores‘

tienen: intensa'pa A cipacion en las decislones que se reflejan en sus trabaJos.

Las actividadés de.la CVT'han tomado formas muy variadas en ,o'i‘gani'z,acibnes;
a los trabajadores puede pedirseles que ayuden a disefiar sus propias lineas de
ensamble o sus estaciones de trabajo; los equipos de produccién pueden
encargarse de la eleccién y entrenamiento de nuevos miembros:.del équipo sin
una supervisién directa de la administracién; pueden asumir otras
responsabilidades tradicionales de la administracion, tales como la prediccion
de los requisitos de materiales y mano de -obra, y hasta pueden evaluar su
propio desempefio. ' '
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7.5.3 OTROS ENFOQUES IMPORTANTES

El logro de la conciencia de la calidad y de la responsabllldad para Ia calldad

depende del entusiasmo y cooperacion generallzada autentlcas“del empleadof'

del empleado q‘ﬁe
condiciones de Ia organizacion espec:FcH

organizacién de un programa partlcular de meJoras en la ~calidad que
evoluciona a partir de sus requisitos e historia puede ser especialmente
efectivo en muchos casos.

7.6 LA COMPETITIVIDAD Y LA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL

La competitividad no es producto de una casualidad ni surge
espontdneamente; se crea y se logra a través de un largo proceso de
aprendizaje y negociacion por grupos colectivos representativos que configuran
la dindmica de conducta organizacional, como los accionistas, directivos,
empleados, acreedores, clientes, por la competencia y el mercado, y por
ultimo, el gobierno vy la sociedad en general.

Una organizacion, cualquiera que sea la actividad que realiza, si desea
mantener un nivel adecuado de competitividad a largo plazo, debe utilizar
antes o después, unos procedimientos de andlisis y decisiones formales,
encuadrados en el marco del proceso de "planificacién estratégica”.

PARTE 2: CONSIDERACIONES SOBRE LA CALIDAD TOTAL EN UNA ORGANIZACION



IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN.UNA PEQUENA‘EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

La funcuon de dlcho proceso es snstematlzar y coordinar todos Ios esfuerzos de -

las umdades queﬂmtegran la orgamzacmn encamlnado ,::maximizar:,?la'

eﬂcnencia global

Para explicar °rhej'or ‘diéha' eﬁmencua .consideremos los- ‘niveles de
competltlvxdad. mterna y externa.r e \ ' :

La competltlwdad mterna se. reflere
rendimiento. de Ios recursos dlspombl

Al hablar. de Ia competutivndard

ha de competir contra sx mlsma, con expresion de su contlnuo..e uerzo de

superacmn.

La competitividad externa esta orientada a la elaboracion de los logros en el
contexto del mercado, o el sector a que pertenece. Co’"

erjarf variables
exégenas, como el grado. de innovacion, el dinamismo de: a Industria, la

referencia o modelo esf_aJeno a,rla organizacion, ésta deb_er

estabilidad econémica, para estimar su competitividad}-:af!a, y:plazo. Una vez

que ha alcanzado un nivel de competitividad externa, deberd disponerse a
mantener su competitividad futura, basado en generar nuevas ideas y
productos y de buscar nuevas oportunidades de mercado.

7.7 VENTAIJAS Y DESVENTAJAS DE INCORPORAR LA
COMPETITIVIDAD

La mejora continua si se aplica regularmente, permite que se puedan integrar
las nuevas tecnologias a los distintos procesos, lo cual es imprescindible para
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toda orgamzacnon. Es necesario apllcar Ias dlferentes tecmcas 'dmlnlstratlvas

'que e><|sten y es muy |mportant:e que ‘se mcluya Ia mejora ‘contmua.

Ventajas b ‘ ,
» Concentra eI esfuerzo en el amb:to organizacuonal Y de procedlmlentos

s Permite eliminar procesos repetntlvos de poco rend_m to evntando asi
gastos innecesarios. : :

Desventajas . ‘ ‘

o. . Cuando el mejoramiento se concentra--en -un &rea especifica de la
organizacion, se plerde la perspectiva de la interdependencia que existe
entre todos los miembros de esta.

+ Requiere de un cambio en toda la organizacidn, ya que para obtener el
éxito es necesaria la participacién de todos los integrantes a todos los
niveles.

s En vista de que los gerentes en la pequefia y mediana empresa son muy
conservadores, el mejoramiento continuo se hace un proceso muy largo.

» Hay que hacer inversiones importantes.
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7.8 LA ESTRATEGIA COMPETITIVA

Competitividad significa un beneficio sostenible para el negocio.
Competitividad es el resultado de una meJora de calldad constante y-de
innovacion.

lave en cuanto a

La labor del presiyden;y

directrices de manera dara‘ y precusa,

de ducho -
‘poder facilitar

sondeo, consiste en establecer la linea de partidayjdél procesc

la identificacion de las oportunidades de mejoramiento,

Ademés, funciona como vinculo de comunicacién entre empleados y gerentes;

y permite que los directivos posean una mayor senslbilld "yféonci"encia de'lo

que ocurre en la organizacion, FEE

El sondeo de opinién debe realizarse culdadosamente, tomando en
consideracidn que éste deberd repetirse las veces que sean necesarias, para
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asi poder detectar las tendencias. Las preguntas que conforman un sondeo

- Las oportunidades ‘e,,s enso. o

- Elsalario.

- La administracién. :
- Asesoramiento y evaluacién.

- Productividad y calidad.

- Desarrollo profesional.

- Atencidn a los problemas persohales.
- Prestaciones de la organizacién.

- Entorno laboral.

Para que los resultados obtenidos del sondeo mantengan su valldez, es
fundamental que sean verificados correctamente, se debe tener mucho cuidado '
al momento de llenar las formas, al. analizar Ios datos y al proceder a dar la

mformacmn ala directlva.

lemas; es necesario que
, ‘respuestas  de los
paracién clara contra el total
C ﬁ,t,;naz‘qqe forme parte.

Cada gerente debe llevar a cabo una: sesion' de retroalimentaciéon con los
subordinados, para poder presentarles los resultados del sondeo. Estas
sesiones son de suma importancia ya que: '
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e Los empleados poseen real interés en conocer los resultados generales y la
comparacion de. datos de su departamento con los del resto que conforman
fa organizacién. ‘ '

Brindan a los gerente ' pt;rtunidad de poder examinar los aspectos mas

o Permlten a equipo poder'desarro lar amphamente v emprender acciones
correctlvas.

7.9 CALIDAD TOTAL: MANIOBRA CLAVE DE LA COMPETITIVIDAD

El uso de estos conceptos supone una continua orientacion hacia el entorno y

una actitud estratégica por parte de las organizaciones grandes como en las

pequefias, en las de reciente creacién o en las maduras.

Por otra parte, el concepto de competltiwdad nos hace pensar en Ia |dea de

"excelencia", es declr, con caracterlstl»‘asv de efxcuencna Yy eﬂcaua. ;

El mundo vive un proceso de cambio acelerado Yy de competltividad g|oba| en
una economia cada vez mas. hberal marco que hace necesario.un: cambio total
de enfoque en la gestion de: Ias organizacnones.

En esta etapa de cambios, se busca elevar indices de productividad, lograr
mavyor eficiencia y brindar un servicio de calidad, lo que esta obligando a que
los gerentes adopten modelos de administraciéon participativa, tomando como
base central al elemento humano, desarroliando el trabajo en equipo, para
alcanzar la competitividad y responda de manera idonea la creciente demanda
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de productos de éptima 'céli'dAéid’y de servicios a todo nivel, cada vez con mayor
eficiencia, rapidez y mejor calidad.

7.10 INFLUENCIA DE LOS PROVEEDORES EN LA BUSQUEDA DE
CALIDAD

Una vez seleccionado un proveedor, pero antes de que se le autoricen
embarques voluminosos en forma regular, debe satisfacer una serie de
criterios de calificacion del producto. Estos pueden variar y la complejidad del
proceso de calificacién depende de la complejidad del producto, de la novédad ‘
de la tecnologia empleada, de la lmportancna que el empleo del producto tiene
para el cliente y de varlosifactores similares mas.

Existen informes sobr

los clientes a hac

reciban un flujo continu in ‘rmacion oportuna, clara y coherente _fc':’,ierca de

su desempefio.

Los informes deben ser lo mas claro posible, sobre todo cuando informan de
algiin defecto. Para ay'uda'r al proveedor a emp 1

der una accién es
3s:cantidades exactas
efectos. También es

indispensable informarle. los nameros de los embarquv
implicadas, las fechas y la: descrlpcion preclsa d_e:lo

importante que el cliente éstablézca un vinculo mu clafo entre los informes y
los registros internos que contienen datos C(jnﬁ‘d:éi'hOmbre de quien descubrid
el problema o hizo las primeras médlctl"'ohés; “eii'lnstrumental 0 métodos de
inspeccién que se emplearon y la disposicion final de las partes. Esta
informacidon detallada puede ser muy util para resolver problemas recurrentes,
vigilar el desempefio de un proveedor a largo plazo e investigar problemas de
rendimiento de los problemas en el campo.
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La calldad es solo uno: de los tres criterios del desempefio de los proveedores.
Los. otrosdos son entregas y costos. Existen muchos métodos para calcular un
indice gen\er,al,de desempefio de los proveedores, asignandose pesos diferentes

alos tres elementos del desempefio.

En el-pasado, los indices de calidad se basaban a menudo en simples indices
de aceptacion de los lotes. Es muy lmportante que el indice de calidad del

proveedor refleje cualquier a que sur]a con las partes despues de su

etectaron €

aceptacion: problemas q lnea de produccton o en el

campo.
Un sistema d ~s:mple podrla ser
smplemente, califlcando las entregas a txempo ova‘destlempo.

Entre Iosivprdblemas mas frecuentes que se encuentran al desarrollar un
sistema. de calificacion, radica en que los datos que se requieren, por lo
general, se encuentran regados en varios departamentos y hasta en varias
organizaciones, situacién que debe corregirse hasta que se tenga el sistema de
calificacion para los proveedores mas eficaces y proporcione el valor justo de la
actuacion del proveedor.

7.11 HUMANIZANDO A LA ORGANIZACION

Las estructuras actuales, basadas en la pirdmide y en la jerarquia, ya son
obsoletas y no responden a mercados de rdpidos movimientos. Estas
estructuras provocaron una deshumanizacion, un concepto de trabajo
desgastado, grandes y lentos controles burocraticos y un deterioro constante
del medio ambiente.
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El nuevo pensamiento orgamzacuonal se ba a n’ eI desarrollo, la estructuracxon k

y la sistematizacion del" capltal mtelectual como la base de-la orgamzamon debiv
futuro.

Administrar el conommtento c nIIeva a un camblo radlcal Y profundo en Ia

administracion traducnonal

en e concepto e trabaJo en su esencna"' S

El concepto-de call,dad ha: evolucmnado con eI tiempo tratandose de adaptar a
los continuos, cambl edxo amblente orgamzacnonal En sus orlgenes, la

calidad por lnspeccion e baso en Ia deteccnon de errores en Ios productos

terminados.

Mas tarde la calidad evoly_‘uéionoa asegurar Ios procesos productivos y asi evitar

los posibles defectos de'los p ' 'dugf S
término calidad, dejo de g

’,vCon Ilegada de la calidad total, el
de control y se convirtié en la

estrategia de la organlzacio ba de zgo del director general Yy en el

cliente como la persona que defme la calidad:de trofv e la misma.
La mejora continua de la calidad orlen s esfuerzos de todo el personal hacna
una mejora constante de todas sus actlvidades a ofrecer un’valor agregado al
cliente final. Con la reingenieria, la calidad, pasé de ser una estrategia de
negocios y se convirtid en la base“'para una reestructuracién de la
organizacion.
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8. LOS COSTOS DE LA CALIDAD
8.1 FUNDAMENTOS DE LA ECONOMIA DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Durante las Ultimas décadas, las organizaciones del mundo occidental tomaron
conciencia de la estratégica importancia que representa la Administracién de ia
Calidad Total (ACT) para la sanidad de sus propias organizaciones,
Comprendieron que la ACT. Ies permitiria ser competitivas en los mercados
nacionales e lnternacnonales., Asi ‘pués, ~se ha iniciado un- proceso de
mejoramiento contmuo de Ia calldad e ‘ e

La calidad satlsfactorla de un producto o servic:o va de ‘;la mano con costos

satisfactorios de cahdad y servicios. Uno de los obs incnpales para el

establecimiento de un programa mas dlnamicq;q d'"n afios anteriores

era la nocién equivocada de que el logro.de calldad requiere de

costos mucho mas altos.

La calidad insatisfactoria sugmflca una utlllzacion de. recursos msatisfactorla.

Esto incluye desperdncuos de:: materlal de S| erdlcuos‘ de mano de obra,

desperdicios de tiempo de equipo y-en: consecuencna |mplsca mayores costos.

Un factor principal en estos conceptos erréneos delrpasifa;dd dela relacion entre
calidad y costo era la poca disponibilidad de datos imporfantes. En realidad, en
los primeros afios, habia una extendida creencia de que la calidad no podia ser
medida précticamente en términos de costos. Parte de la razén de esta
creencia era la contabilidad de costos tradicional, que seguia la gufa de la
economia tradicional y que no habia tratadd de cuantificar la calidad. En forma
correspondiente, el costo de la calldad-no-se ajustaba facilmente a las viejas
estructuras de la contabilidad. ' ‘
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Hoy en dla, no solox se reconoce: la' capacidad de medicidon en los mismos -
: M que
administraaon e mgenlerla de control moderno de la calidad total, asi como

estos. costos son centrales para. la.

para la pIaneacuon estratégica del negocio de organizaciones y plantas.

8.2 ¢POR QUE SON IMPORTANTES LOS COSTOS EN LA CALIDAD?

En primer lugar porque son altos. Alrededor del 10 al 20% de las ventas
totales de las organizaciones esta representado por los costos relacionados con
la calidad.

En segundo lugar, ;el_’:QS%” e los costos sen-la calidad generalmente tlene.

relacién con la valoracién ."Estos gastos le afiaden muy- poco al

valor del producto o servi st "sfvde los defectos, por lo menos, pueden

considerarse evitables.’ 1 de los costos de los defectos mediante la
eliminacién de las causa

en una reduccién sustancia

En tercer lugar, los costo vitable ;
servicios. Esto a su vez, Vaf'e'c_ta"élafcompetitlvida:d;~y,<a‘lé;larga, los salarios y los
estéandares de la vida.

En cuarto lugar, es evidente que los gastos y. los éspectos econémicos de
muchas actividades relacionadas con la calidad; incluidas las inversiones en la
prevencidon y las actividades de evaluacién, les son desconocidos a las
organizaciones, no obstante que tales costos son considerables y que una
parte sustancial de ellos es evitable.
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8.3 ¢QUE SON LOS COSTOS FUNCIONALES DE CALIDAD?

Los costos de calidad en plantas y organizaciones se contabilizan en forma que
incluyan dos componentes principales: los costos. de control y los costos por
falla en el control. Estos son los costos funcionales de calidad del productor,

Los costos de control se mlden n dos segmentos costos d prevencmn, que

ingemerna Yy
e evaluacion

de costo como mspeccion, pruebas, investugacnones extern s, audltorlas de,;

calidad y gastos similares.

Los costos por falla: en eI control son causados por: Ios materlales y productos,
que no satisfacen los 0s de calldad

se miden tambienjen' dos‘

de calidad |nsat|sfactorla f'

,éﬁy de la orgamzacion, como falla_ en 'el
desempefio del producto y queJas de Ios clientes. o
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8.4 DEFINICIONES DE LOS PUNTOS DEL COSTO DE CALIDAD
FUNCIOCNAL.

8.4.1 COSTOS DE PREVENCION
a.- Planeacidon de la Calidad

La planeacion de la calidad representa los costos”rela‘cionados con'elrvtiempo
que todo el personal - ya sea en la funcnon de Ia calldad o en otras funcmnes -

invierte en planear los detalles corrientes del ssstema de ca,lidad}y en traducnr
los requisitos del disefio del producto y de calidad del consumlzdor en controles, .
especificos de manufactura en la- calidad de -los materiales, procesos y

productos por medio de métodos, procedimientos e instrucc:ones formales.
También representa los costos relativos al tiempo invertido, haciendo otrqs
trabajos de planeacion de la calidad tales como estudio de la confiabilidad,
andlisis de la calidad antes de la produccién e instrucciones escyr‘ita‘s o
procedimientos de trabajo para pruebas, inspeccidn y control del proceso. .

b.- Control de Procesos 7

El control de procesos.comprende los costos originados por el tiempo que e}
personal de control de calidad emplea al estudiar y analiz’ér'los procesos de
fabricacién, incluyendo a proveedores, con el fin de establecer medios de
contro! y mejoramiento de la capacidad de los procesos eXistentes; asi como
proporcionar ayuda técnica al personal de fabrlcacléh en Ia‘ aplicacién efectiva
de los planes de la calidad y- en Ia |n|c1acion y desarrollo del control de los
procesos operativos de la manufactura. o '

c.- Disefio y construccién del equipovde nformacion de calidad

Costos ocasionados por el tlempo empleado én: el disefio y -en la construccién
del equipo de informacién de la calidad; medidas de"seguridad y artificios de
control.
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d.- Entrenamiento:para la calidad y desarrollo de la fuerza laboral

E!l entrenamiento para la calidad representa los costos de establecer y poner
en marcha programas formales de entrenamiento para la calidad en todas las
operaciones de la organlzacién, disefiadas para adiestrar al personal en el
entrenamiento y uso de programas y técnicas para el control de la calidad,
Ios costos de entrenamlento de los

confiabilidad y segurldad‘[ No lncluye
operarios para logra una -

- V'erificac':iénadél dis
La verificacion del’

disen

calidad, confiabilidad y ség‘gr;da‘ del disef

f.- Desarrollo y admnmstracuon del snstema ‘ ;

El desarrollo y administracidon:del SIStema representa eI costo de la ingenieria y
administracién de sistemas de cahdad generales y apoyo para el desarrollo de
sistemas de calidad.

g.- Otros costos de prevencion

Otros costos de prevencidn representan Ios costos admmlstratlvos que implican
los costos organizacionales de calidad y conflabllldad que no se hayan
contabilizado de otra manera, tales como salarios administrativos y- detoﬁcina_s‘
y gastos de viajes. o

8.4.2 COSTOS DE EVALUACION

a.- Inspeccidn y pruebas de materiales comprados

La inspeccion y prueba de materiales comprados representan costos aplicables
al tiempo dedicado a las pruebas y a la inspeccidn para evaluar la calidad de
los materiales adquiridos, por operarios y supervisores. Incluye también el
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costo de los V|aJes de mspectores a las plantas de los proveedores, a fin de
evaluar los. materlales comprados.

b.- Pruebas: de aceptacnon en laboratorxo
Estas pruebas yde aceptacxon representan el costo de todas las pruebas

efectuadas por | un: aboratorio 0 ‘urmdad de-pruebas para evaluar la calidad-de -
los materlales comprado '

C.- Medicior'l's"en" u otros servicios
) serv:c;os representan los costos de un laboratono'
para poder’ realizar cahbracnon, reparacion de instrumentos A comprobacmn de

procesos,

Estas medlc nes.

d.- Inspeccion

La inspeccion representa los costos relatlvos aI tiempo emp|eado en esta por el
personal respectivo, evaluando la calidad del producto en los talleres, por
supervisores y personal de oficina. No:incluye los costos causados equipos de
pruebas, instrumentos, herramientas o materiales.

e.- Pruebas :

Las pruebas representan los costos del personal que las lleva a cabg, én fa
evaluacién de la actuacién del producto en pruebas técnicas dentro del taller,
incluyendo gastos de personal de supervision y de oficinas. No incluye el costo
de pruebas de material adquirido, equipos de prueba, iAstrumentos,
herramientas o materiales. ‘

f.- Comprobacién de uso de mano de obra

Esta comprobacidn representa los costos debido al tiempo de confronta que el
operario de taller consume en comprobar su propio trabajo, de acuerdo con el
plan de trabajo o el plan de proceso para asegurarse de que el producto
responde a la calidad pedida en los planes de la produccion, asi comio a la
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seleccién en lotes que hayan'si‘_d'o*nr"ec“h'azados por no cumplir con los requisitos
de calidad _exigidos y en otras_actividades con referencia a evaluacion de la
calidad del producto.

g.- Preparacxon para pruebas e mspeccuon
La preparacnon para: pruebas e mSpeccmn represent 0s- ostos cor\exos con el

de ruptura o desgarramiento en pruebas destructxvas, pruebas- de d ’"'acmn o]

desarmar para inspeccion. El equipo para menor calidad mcluye los costos del :
equipo no capitalizado de informacién de la calidad. '

- Auditoria de la calidad
La auditoria de la calidad representa los costos relatlvos al tlempo que emplea
el personal en hacer auditorias.

j.- Contratos con el exterior : R
Los contratos con el exterior se refieren a- los costos comerciales de
laboratorio, inspecciones de organizaciones de seguros, etc.

k.- Conservacion y calibracion del equipo de pruebas -e Inspeccién de
informacién de la calidad

La conservacidn y calibracidn del equipo, en cuanto a costos, comprende lo que
devenga el personal de mantenimiento, por el tiempo empleado en calibrar y
cuidar del equipo de pruebas y de inspeccidn.
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.- Revision del

,Representa loste :
tardan en hacer "\'na revislon de Ios datos corresponduentes a las pruebas y a Ia
mspeccnon del producto, antes de autorizar su entrega para que salga de la
fabrcca. ol

m.- Pruebas de campo

Estos:son los costos en que se incurre por pruebas en el terreno de uso, del
consumidor, antes de la entrega definitiva del producto. Comprenden gastos
de viaje y gastos de estancia.

8.4.3 COSTOS POR FALLAS INTERNAS

a.- Desperdicios ,

Con e! fin de obtener los costos de la calidad en la o’peraqlén, se tienen que
considerar los costos por desperdicios en. los que se ithrre mientras se logra
alcanzar los valores de calidad requeridos. No se incluyen los desperdicios
debido a otras causas como la-de‘dejar de usarse por obsolescencia o por
modiﬂcaciones en el dlseno, etc.

b.- Retrabajo

Los trabajos suplementarios representan los pagos adicionales a los
operadores mientras se alcanza la calidad requerida. No incluyen pagos que se
efectien por recuperacién del producto a cambio del disefio para satisfacer al
consumidor. La recuperacion o repeticion puede ser por fallas en la fabricacion
propiamente o por fallas debidas al vendedor.

- Costos por suministro de materiales
Costos adicionales en que incurre el personal encargado al suministro de
materiales al dedicarse al manejo de quejas y rechazo de materiales
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stos casos se procurarda que los proveedores se den
perfectamente cuenta d' 'I_kpsmotlvos de quejas y de los rechazos.

d.- Consulta entre ingenieros de la fabrica

Estos costos son por el\ti'empo que los ingenieros de produccién emplean en la

solucion- de algunos problemas relacuonados con: Ia calldad de Ios productos, .

de la produccnon se Ie asngna la tarea de estudlar Iaffactlbnlidad de un cambio
en las especificaciones, No se incluyen costo alguno por la eJecucmn del
trabajo en el interior de los talleres.

8.4.4 COSTOS POR FALLAS EXTERNAS

a.- Quejas dentro de la garantia
Representan todos los costos de quejas especificas en el campo dentro de:la:
garantia por la investigacién, reparacién o sustitucién.

b.- Quejas fuera de la garantia
Representan todos los costos aceptados para el aJuste de quejas especuflcas en
el campo, después del vencimiento de la: garantla.—

c.- Servicio al producto

Representa todos los costos aceptados por servicio al producto directamente
atribuibles a la correccuon-d,e«lmper,fecclones o pruebas especiales, o correccidn
de defectos no como resultado de quejas en el campo. '
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d.- Retlro det prod ucto }

la calndad:'comotresultado del retiro def :

Representa Ios costos Lelacaonados co
productos o componentes del.

e.- Responsabilidad legal del producto
Representa los costos por calidad en los que se incurre como resultado de
juicios de demandas legales relacionadas con las fallas en {a calidad.

8.5 DIFICULTADES ASOCIADAS CON LAS DEFINICIONES DE LOS
COSTOS DE LA CALIDAD

Hay que darse cuenta de que los problemas de las definiciones rigurosas se
presentan Unicamente como consecuencia de realizar un ejercicio del célculo
del costo de la calidad. La consideracién de la calidad no requiere de

solamente los deflmdos con rigor. ,,;f

Dos consideraciones bésicas y. de ortancla para cualquier estudio del célculo

del costo de la calidadb-sohv:, Ifés Siste n"i:aT’S‘de contabilidad no aportan facilmente

la informacién necesaria, sﬁéi_j’kl;ri}[asdéﬂnlciones actuales, y el hecho de que las
definiciones rigurosas de los elementos de la actividad clasificada como de
calidad sean necesarias solamente para efectuar los cdlculos. Los elementos se
definen de tal manera que es dificil calcular su costo, lo cual es una situacién
absurda. Por lo general, estdn definidos a partir de actividades especificas o de
gastos que se originan por no proporcionar el producto o servicio (en el sentido
mas amplio), sin que se tome en cuenta la facilidad de calcular el costo.
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ﬂor’ffuhtidnes distintas del aseguramiento de la calidad y

de la produccuon las “_operamones dan origen a problemas andlogos de

cIaS|Fcac10n Algunos ejemplos notables son las-contribuciones de la funcion de
adqulsmio: ‘ a y el aseguramlento de la calidad de los proveedores,

y..a quu,e' ‘d‘uurldos sean adecuados para. tal proposnto. Otros

ejempléé

ahy,go muy dlflcil Yy que rara vez se hace; pero pueden
‘ ‘esg significativas de las categorias de costos de
/gc{:’b‘é‘.’j[hternos.

Hay le rsos; factores que sirven para asegurar la utilidad basnca .del producto,
os érrores y proteger y conservar la calidad del producto y del
servicio. EJempIos de ello son el uso de cédigos de disefio, la preparacién de
slstemas y procedimientos de ingenieria y administracion, los sobreprecios en

fectlvo por el control de maquinaria, documentos y dibujos, y las practicas de
manejo"y almacenamiento. El que tales factores puedan ser el origen de costos
que se puedan considerar relacionados con la calidad es algo que se
determinara segun sea el caso.

8.6 RECOPILACION DE DATOS SOBRE LOS COSTOS DE LA CALIDAD

Recopilar datos sobre los costos de la calidad tan sélo para ver que revelan
tiene muy poco sentido. De modo que la estrategia para calcular los costos de
la calidad - y su efecto sobre la medicién y recoleccidn de los costos
respectivos ~ es un asunto fundamental.

Muchos de los datos necesarios para proporcionar un informe del costo de la
calidad pueden estar disponibles en el sistema existente de contabilidad de la
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planta y _organizacuon La. informacmn;del costo de calldad puede obtenerse de L

ina base de datos

La tarea de’calcular los.costos de la calidad no es sencilla. Puede suceder que

hayavépdéic’:ié al concepto y que se oculten a propésito datos, pero las
personas; y ort nizaclones que han perseverado y alcanzado el éxito han

descubierto que se trata de un ejercicio muy valioso.

Es conveniente que las organizaciones busquen ayuda si la necesitan. La
recopilacién y el uso de los costos relacionados con la calidad pueden ser, v es,
de utilidad. Sin embargo, no se debe olvidar que no basta con haber
organizado el mecanismo .necesario para recopilar los costos; también es
necesario que el per'so_n'al: déy_élta_,‘d;i_recféiéhxeSté decidido a realizar el ejercicio

del célculo de los costos de:la calidad y a usar los datos.
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9. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA
9.1 ANTECEDENTES GENERALES DE LA EMPRESA

La empresa en la que se desarrolla esta investigacion estd ubicada en El Salto,

Jalisco, en el parque industrial “El Salto”, lugar conocido comO"'el"'V'alle‘" dél""
Silicio debido a la gran cantidad de industrias dedicadas a Ia manufactura de ,
partes electrdnicas. i

El nombre de la empres: da a conocer debido a que acaba de ser

adquirida :por un gftup‘q rancés y se desconocen las nuevas politicas que

aplicarén en esta.

La empresa nace: en Junio de 1996, produciendo subensambles para IBM. La
empresa es maquuladora de tarjetas electronicas principalmente para industrias
dedicadas: al ensamble y/o fabricacién de computadoras, equipo electrénico y
comienza a mcursnonar en el drea automotriz.

Sus principales clientes son: IBM, HEWLETT PACKARD, TRW, HELLA y SACHS . .
BOGE, perd es IBM y es quién realmente’hé'te que la empresa viva, ya el 65% '
de lo que la empresa manufactura es para este. Debido a esta misma
situaciéon se estan viendo obligados a modificar sus estandares de calidad, por
lo que estédn interesados en manejar indicadores para elevar su productividad
obteniendo productos con mejor calidad, .sin _tener que invertir_por el
momento.

Como se comentd anteriormente acaba de ser adquirida por un grupo francés,
al ser un nuevo miembro de este grupo y al estar incursionando en la industria
automotriz, se les exige apegarse al sistema de Calidad del QS9000 vy
adicionalmente a tener control a través de un ERP, pero esto por cuestiones

econdmicas lo estdn contemplando para enero 2004,
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no contar con
mcrementando su productxwdad de manera

La empresa al dicador lo que pretende es ir

,cré‘t"a"pe‘ro'constante"para que a

* lo largo del tiempo sea algo sngnlﬁcatlvo al evisar'sus resultados anuales.

9.2 ORGANIGRAMA

En términos generales la empresa cuenta con la siguiente’estkuctu‘ra

jerarquica:
L DIRECCION GENERAL
, , v
GERENCIA GERENCIA GERENCIA
PRODUCCION ADMINISTRACION Y LOGISTICA

RECURSOS HUMANOS

Fig. 3 Organigrama

Gerencia de produccién: cuenta con dos lineas

e Ensamble mecéanico
s Tarjetas electrénicas

Gerencia de administraciénl;y#féqurs_bs1‘I"‘1‘umah¢s:.CUbre ‘5 dreas
« Cuentas por pagar . -

s Cuentas por cobrar

e Tesoreria

o Contabilidad

*» Recursos Humanos
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Gerencia de logistica: cuenta con'S areas -
« Datos maestros (proveedores,.clientes, codificacién de articulos)

. Compras
e Planeacién
e Almacén

e Trafico

No existen Jefaturas, de Ias gerenCIas el S|gmente mvel Jerarqwco son los
part mentos y/o centros de trabaJo.

empleados y operarlos e Io" de

Las personas que ‘laboran para:la dreas productivas con excepcién de los

responsables de cad: "Q}A;sﬁpcontratados, por lo que el numero de
empleados en ndémina: son 30 personas y las subcontratadas varfan

dependiendo a la carga de trabajo que exista en ese momento.

9.3 POLITICAS DE LA EMPRESA X
Misién. Compromiso, forma de trabajo y logros.

La misidn es satisfacer a los clientes cubrlendor s_us necesndades
El compromiso es dejar clientes satisfechos en cuanto a calidad, precio y
tiempo de entrega.

La forma de trabajar es: Apegada a ética de honradez y veracidad de las
acciones, realizando el mejor esfuerzo y goce del trabajo, capacitdndose en
nuevas tecnologias y haciendo bien las cosas desde la primera vez.

Los logros: Riqueza, rentabilidad y bienestar para los colaboradores de la

empresa (proveedores y clientes), trabajar en equipo adecuadamente para
PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EMN UNA PEQUENA EMPRESA
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obtener productos con calidad competitivudad internacional 1p‘roporcionaihdo
> clientes satisfechos’ y‘dar contlnuidad y

un’ servumo de , L ¥
prosperldad ala orgamzacaon, a traves de una constante superacion y meJora

continua.

9.4 CONSIDERACIONES PARA LLEVAR A CABO LA PROPUESTA

» El personal (fijo) no esta de! todo comprometido a una implementacion de
cambios hacia una administracion de la calidad, por lo que el subcontratado
menos.

» La organizacién no cuenta con un método especifico para evaluar la
satisfaccién de su cliente

» La capacitacién no es del todo formal, mucha se va dando con la préctica

e La organlzacnon cuenta con: metodos de evaluacnon de proveedores, el cual
es dema5|ado subjetivo ya que ax pesar de esto se acepta material que no
cubre especlflcaciones que se tendra postenormente que regresar

« La organizacién no tiene algliin- método para poder evaluarse con su
competencia

o Los resultados financieros nﬁUéstif’a‘in.tﬂéndendas positivas
» Es necesario involucrar a-todos los:miembros de la organizacién

» Corroborar que los programas de trabajo se elaboran adecuadamente y se
cumplan
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10. METODO A LLEVAR A CABO (FUNDAMENTOS DE LA PROPUESTA)

10.1 ANALISIS Y DETERMINACION DE INDICADORES DE
PRODUCTIVIDAD

La diversidad de definiciones, medidas, interpretaciones y usos de Ila
informacién sobre productividad - calidad es tan grande que se deben
manejar los aspectos 'de medicién de la productividad y la calidad en cuatro
diferentes niveles:

. Intérnétidnal

. Nac:onal |

= Sector industrlal

. Organizat:_lon :

Y el que nos interesa para fin de la tesis es a nivel organizacién. A continuacion
se muestran los indicadores con {os que se realizara la propuesta de mejora.

10.1.1 INDICADOR VENTAS DIARIAS PROMEDIO EN LA SEMANA (VC)

VC = cantidad vendida por semana / dias laborables por semana

10.1.2 INDICADOR PROMEDIO DE VENTAS SEMANAL (PV)

PV = cantidad vendida por semana / nimero de unidades

PARTE 3. IMPACTO DE LA CAUDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUEFJA EMPRESA
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10.1.3 INDICADOR PRODUCTIVIDAD DE LAS COMPRAS (PC)

PC = cantidad vendida por semana / (costo de materiales productivos +
del proceso + auxiliares)

10.1.4 INDICADOR PRODUCTIVIDAD DE LA MANO DE OBRA (PMO)

PMO = cantidad vendida por semana/(MO directa + MO indirecta +
prestaciones)

10.1.5 INDICADOR UTILIDAD SEMANAL (US)
US= cantidad vendida — Gastos totales

Gastos totales = MO + compras + operacion

10.1.6 INDICADOR PRODUCTIVIDAD ECONOMICA SEMANAL (PES)

PES = cantidad vendida en la semana / costos de produccidn

10.1.7 INDICADOR EFICIENCIA DE TIEMPO DE REPARACION (ETR)

ETR = (tiempo real * 100) / tiempo estandar

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA
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10.1.8 INDICADOR COSTOS (C)

C =(costo real * 100)/ costo estandar =
=(tiempo real*costo hr CT*100) / (tiempo estandar*costo hr CT)

-CT.= centro de trabajo

10.1.9 INDICADOR RENTABILIDAD DEL CAPITAL DE TRABAJO (RCT)

RCT = (utilidad * 100) / capital de trabajo invertido

10.1.10 INDICADOR PORCENTAJE DE PUNTUALIDAD EN LA ENTREGA
DE TRABAJOS (PPET)

PPET = (trabajos puntuales * 100) / Trabajos realizados

10.1.11 INDICADOR CALIDAD (CA)

CA = (# de reclamaciones * 100) / (# ordenes realizadas)

10.1.12 INDICADOR COSTOS DE RECLAMACIONES (CR)

CR = (horas de reclamos * costo hora centro trabajo) -+ productivo
+ proceso + auxiliares

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA
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10.2 CONSIDERACIONES SOBRE PRODUCTIVIDAD - CALIDAD

En la interrelacion de la calidad - productividad, estan implicados distintos
factores de la organizacidn. Mientras que la produccién puede estar
relacionada con muchos insumos o recursos, existen distintas relaciones de
productnvndad cada una de estas puede verse afectada por diversos factores
importantes.. Estos, f : incluyen la calidad vy dlspombilidad de los
- ,
capacidad,
actitud d | pe |
y efectividad de los directivos.

eracuones y. el porcentaje de utulizacnon de la

materiales,
y.c_apac:idad de produccién de la maqumaria, ia

nivel de la capacidad de la mano de obra, la motivacion

La mane‘ra-.,de,-rfelacionarse entre si los factores tienen un efecto significativo en
la productividad -~ calidad, medida por cualquier indice.

o Produccidn total resultados totales logrados eficacia
Productividad = = bt

Insumo total recursos totales conthidbs efectividad

Si tenemos. que: :
= Eficacia es el grado en que se logran los obJetivos
= Efectividad es lograr los efectivos de forma mas econdmica.

La produccidén, el rendimiento o desempefio, los costos y los resultados son
componentes del esfuerzo productivo., La mayoria de las personas asocian
productividad con produccion, debido a que la productividad es algo que es
posible ver y medir dentro de la produccién.

Se ha centrado mucho la atencién en medir volUmenes de los insumos y de la
produccidon o resultados, pero que sucederia si la direccion Unicamente se
concentrara en el volumen, la calidad de la produccién se veria afectada.
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Es necesarlo mantener un equnlibrlo entre cantidad y calidad de los resultados,
de esta forma, la dlreccmnf ebe _incorporar mediciones de calidad. Resuita
, cuantlflcandola, pero en general la calidad es

sencillo evaluar la productlwdad

Calidad = lo que se desea + cuando se desea = precisién + oportunidad

traducnra en-un mcremento de Ia rlqueza nacional

La mejbr utilizacion de los recursos permitird: rédu‘clr los desperdicios,
ayudando a conservar los recursos escasos 0 no;_yrenq\(é:b’les. Este incremento
‘y de desempleo. En las
organizaciones este incremento conduce a un mayor interés por los clientes, a
ento de las utilidades.

es una forma de resolver problemas de inflaciér

un mejor rendimiento sobre los activos y a un a

La elevacién de la productividad - calidad ‘COhtribuye en la competitividad de la
organizacién én sus mercados

Para que esto se pueda llevar a cabo es necesario establecer las metas,
desarrollando planes para evitar obstdculos y administrando los recursos con
los que se cuenta. Es comln encontrar factores que contribuyen o perjudican
estas acciones, algunos surgen en la organizacion y otras son externas, por lo
gque no son imputables a la direccidn.
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Algunos de,estos factores son.
* No- eX|ste Ia capacidad para crear clima laboral favorable  para. el

mejoramlento v
« Reglamentos gubernamentales
* Eltamafioy madurez de la: organizacion

utilidades, 1o que por lo general se traduce en ingresos reales mas altos para -

los empleados, el publico obtiene mayores beneficios sociales ya que se da'una

reduccién de precios debido a que el costo de la manufactura se reduce. L

Existen diferentes formas de definir, interpretar y medir la produéti\)idad -
calidad de acuerdo al punto de vista de quien la determine. :

Para el drea de finanzas, esmprt ‘

e el enfoque de costeo y presupuesto.
Utilizan esténdares las cifras de'presgpu,e§ e T ,

Para el area de recursos humanos (admm:stracnon de personal), wsualizan la
productividad -~ calidad en términos de tiempo que se lleva en reahzar el
trabajo contra el tiempo total disponible

Para el drea de operaciones, los ingenieros buscan medidas de todos los
insumos para poder conocer la produccidén por hora, las horas - hombre por
unidades, asi como los materiales requeridos, entre otros.

Para el drea administrativa, utilizan razones contables para lograr los
objetivos, medidas que permitan evaluar las ganancias de la empresa
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“la
’organlzacion 0 ponderar cual es el que tiene un mayor impacto en el resto de

permlta el crecnrmento de

las areas.

10.3 MEDICION DE LA PRODUCTIVIDAD - CALIDAD

Algunas de las ventajas de poder medir la relacion de la productividad -
calidad en una organizacién pueden ser las siguientes

a) Evaluar la eficiencia de la utilizacion de los recursos

b) Simplificar la planeacion de recursos

¢) Organizar objetivos econdmicos y no econémicos

d) Modificar las metas de los niveles de produccién

e) Determinar estrategias para mejorar la productividad ~ calidad
f) Ayudar a comparar los niveles de productividad - ,calidad

g) Planear los niveles de utilidad ‘ S

h) Crear una accién competitiva

Existe la necesidad de medir la. productiwdad - _calidad debido a que se
requiere de un indicador de la efectivndad con Ia que la_ empresa emplea sus
recursos en el proceso de cumplir con los ObJerti,VEO‘S_‘.

Es de gran importancia poder medir lo que se produce, asi los directivos
sabrdn como se estdn comportando los ingresos con respecto a otros periodos.
Estas mediciones o indices de productividad ~ calidad por si mismos no
muestran las razones por la que existen problemas, pero si se retinen con
oportunidad y en una forma simple la informacién que le sirva a todas las
dreas de la organizacion, principalmente a la direccién para detectar problemas

y establecer posibles soluciones.
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Las categornas de anallsls nos permitiran' agrupar una serie de actlvidades .

] ,Operac ones .
. Ventas :
L) Comerciahzacuon

] Compras

* Personal

. Fmanzas/ contabllldad

. Ingenlerla de Manufactura e 1ndustrlal
s Calldad

. Admmistracién

Los criteriosf'deben aplicarse cada uno de los mdicadores dentro de su

respectlva categona

PARAMETROS, RAZONES O ‘INDIC'ES‘:(CL‘J”ANTITATIVOS)‘-

La productividad - calidad es una medida relativa, ya que se basa en comparar
la razon del presente y la de un perlodo anterior. Casi siempre se representa
la magnitud de cambio como un porcentaje:

(periodo actual - periodo anterior o base) / periodo anterior o base

En ocasiones es perjudicial presentar porcentajes de cambio por esta razon es

conveniente mejor presentar numeros indice, los cuales se pueden calcular
PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA
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directamente de fda‘ftos bésicos y es posible obtener lineas de tendencia y se
- les puede.comparar.con otros indices.

ESTANDARES (CUALITATIVOS)

Actualmente la Direccién no cuenta con herramientas como los esténdares

para buscar una mayor rentabilidad aumentando la productividad - calidad de
la organizaéiéj . Ll
Las expectativas de lo que se debe de hacer en un futuro, frecuentemente se
basan en el pasado. El desempefio se deberd juzgar comparandolo con metas
actuales en las cuales se tome las condiciones presentes, metas alcanzables
pero con cierto grado de dificultad, La atencién de los directivos se debe
centrar en los costos y las utilidades.

En los estdndares es importante considerar el material que se emplea en la
produccién: para cierta cantidad de producto dando ciertas tolerancias para
aspectos como desperdicio y descomposturas.

El propésito de los estandares es servir de base o punto de comparacién para
evaluar el desempefio contra las metas. El estdndar serd la medida que debe
cumplirse al ejecutar una actividad determinada. Al fijar el estdndar es
necesario guardar el equilibrio entre el volumen de bienes producidos vy la
mano de obra y materiales requeridos.

Para mejorar la productividad - calidad en cualquier empresa es necesario

elaborar e implantar mediciones significativas. En la empresa al no existir
estandares estos criterios ayudaran para que se fijen:
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a) Validez: refleja los cambios en la productividad - calidad

b) Totalidad: toma en cuenta todos los componentes tanto de produccién
como de insumo

c) Comparabllldad tener parametros de medicién entre un periodo y otro.

d) Exc!uswldad‘ t rha en*cuenta y mlde por separado las actiwdades

e) Oportumdad poder tomar .
decisnones en cuanto'surgen los problemas. = S

) Efectlvidad en costos. mediciones con el menor numero de mterrupcuones a

cion 'se:comunica. oportuna

los procesos

10.4 DIRECCION DE LA PRODUCTIVIDAD - CALIDAD POR METAS

Establecer metas, es algo tan simple vy légico como decir a dénde y como se
quiere llegar. En la organizacién se desea un nivel de productividad o de
calidad totalmente nuevo, realizar algo que no se ha efectuado.

Las ventajas de establecer metas son las siguientes:

= Los directivos saben a donde se pretende llegar

= Toma decisiones con mayor acertividad

* Si estas estan acompafiadas de planes, inspiran una mayor confianza

* Proporcionan un sentido de orden y de propdsito generando un nivel de
motivacion y sentido de interés

Mas que cualquier herramienta el establecimiento de metas, logra la
incorporacidn de todos los recursos para elevar los niveles de productividad,
calidad y rentabilidad.

Los criterios para le establecimiento de metas deben describir claramente los

resultados finales bien definidos.
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Los criterios que deben cumplirﬁlgsm‘etqrs son los siguientes:
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Realistas:. tal vez “ea ificilespi 5. El- factor - emocwnal de""'

« Especificas: deben ‘de‘clr lo q\Je éé"‘Quié
se debe realizar. Deben especificar cond|

_,,,bo yel tiempo en la que
cuantitatwas y cualltativas.

. Comprfgn_sibles. Debe abarcar todas las dreas de la organizacion, pueden
,deSarfo,llarse~para todos {os elementos importantes.

. Proyechosas: deben contribuir al propdsito basico de la organizacién, de lo
contrario serédn perjudiciales.

. Es’c'r_i‘tés} lo escrito cristaliza el pensamiento y el pensamiento fomenta la
accién. Al presentarse por escrito, provocan la dedicacién a su
cumplimiento.

TFS'T? CON
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11. APLICACION DEL METODO (PROPUESTA DE IMPLEMENTACION)

11.1 PROCESO PARA ESTABLECER Y LOGRAR METAS

Problemas Oportunidades

I |
v

1. Identificar las oportunidades
para mejorar la productividad -
calidad

2. Cuantificar el potencial de
productividad - calidad a largo
plazo

A 4
3. ldentificar obstaculos

y

4, Desarrollar un plan para
ellminar los obstdculos y realizar
el potencial

A

5. Desarrollar una meta a corto
plazo (Enunciado que la
identifique)

A

6. Disefiar e implementar las
mediciones e informes

7. Evaluar los resultados y acciones
necesarias para lograr [as metas

Fig. 4 Proceso para establecer y lograr metas
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Paso-1:-Identificar las oportunidades para mejorar la productividad - calidad:

Iniciado mediante la revision de las condiciones de los problemas actuales. Un
buen punto de partida consiste en examinar las éreas con mayor uso de mano
de obra y las dreas con mayor uso de mano de pbra y las dreas en las que se 3
concentra la mayor cantidad de los costos. . Este paso es fundamental,paﬁra,
lograr mejorar la productividad.

Paso 2: Cuantificar el potencial de productividad ~ calidad a largo plazo:

Se busca cuantificar lo que es y lo que deberia ser en términos-del botendal
final a largo plazo. Para poder cuantificar, es necesario idear y aplicar una
medida de la productividad - calidad (indicador) ’ ‘

Paso3: Identificar obstéculos:

Consiste en definir y decidir las prioridades de todos los problemas reconocidos
que actuaimente limitan la mejora de la productividad - calidad, de foﬁma
objetiva y por orden de importancia, de los factores que han afectado vy
podrian llegar a afectar los esfuerzos por incrementarla.

Paso 4: Desarrollar un plan para eliminar los obstdculos vy realizar el potencial:

El punto central es cambiar las condiciones para lograr los mejores resultados.
Cada problema tiene una solucién, pero algunas son mas dificiles de encontrar
gue otras, lo mas importante es la perseverancia.
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Paso 5: Desarrollar una meta a corto plazo (Enunciado que_{a identifique):

Después de haber examinado todas las oportunidades, cuantificando el
potencial, definido los obstdculos y desarroliando los planes, se podran
ehuhciar- fas metas. Esta meta debe ser importante para el propésito de la
orgamzacion y debe ser ademds compatible con todas las demas metas. La
responsabilldad que debe cumplir la meta debe quedar perfectamente‘

compren,di,da y aceptada.

Paso 6: Disefiar e implementar las mediciones e informes:

deﬂnen las formas de mediciéon de la productividad - calidad.

la: pr'ﬁ_duntlv dad ~ calidad son necesarios informes periddicos, estos deben

comunicar la Informacnon clara y oportunamente.

Paso.7: Evaluar los resultados y acciones necesarias para lograr las metas:

Los resultados de los esfuerzos por elevar la productividad - calidad deben ser
evaluados para verificar si se cumplieron las metas, estas evaluaciones
permiten determinar si es necesario hacer cambilos en el proceso.

Con estos pasos se pretende elevar la productividad - calidad de una micro
empresa del sector manufacturero, posteriormente se desarrollardn estos
pasos buscando conseguir el maximo aprovechamiento de los recursos de la
empresa y asi lograr el incremento de la productividad ~ calidad.
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11.2 ESTUDIO DE PRODUCTIVIDAD - CALIDAD

11.2.1 GUIA DE ACCION PARA MEJORAR LA CALIDAD EN UNA
CULTURA DE EXCELENCIA COMPETITIVA

a) Crear un compromiso proactivo y auto responsable a nivel de direccién con
la mision, visién, objetivos, tecnologias y valores de la empresa

b) Establecer sistemas de gestién para calidad total, a nivel internacional, que
con la participacién, compromiso y conceptualizacidn del entorno ecoldgico,
se obtengan en los medios productivos: La estandarizacidén, confiabilidad y
la sistematizacion de procesos y procedimientos que aseguren el
cumplimiento de especificaciones.

¢) Desarrollar una cultura que enfatice: la puntualidad, la planeacién vy
evaluacién del trabajo

d) Determinar el nivel de calidad y costos de disefio, concordancia y
desempefio de los productos '

e) Evaluar los costos del cumplimiento de la calidad, determinado prioridades
en-el tlempo, sobre la urgencia y la importancia

f) Capacitar a los colaboradores en avances tecnoldgicos, técnicos, de control
estadistico de procesos, para determinar oportunidades de cambio

g) Incrementar el grado de competitividad

h) Desarrollar las capacidades de liderazgo y comunicacién entre los
integrantes de la organizacion

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCT!VIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA
MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

i} Conocer las expectativas del cliente para satisfacer sus necesidades

j) Fortalecer la cadena de suministros (cliente - proveedor) con negociaciones

ganar -ganar

quipo: -con.. .Sinergia.. en los. sngunentes ambltOS' etlca,,,
,entabihdad competntivudad y en: un ambiente de segurldad

io,y aceptar el cambio fomentando el valor, la persistenma,
armonia en el trabajo.

m) Proporciona’r climas de motivacién, autoestima, innovacién y orgullo por el
trabaJo que se desempefia, impulsar el espiritu emprendedor, actitud
mental positiva y de éxito

n) Tener programas de capacitacion que permita la mejora continua
11.2.2 LOS PRINCIPIOS PARA CONSEGUIR LA EXCELENCIA EN LA
ORGANIZACION

Es indispensable considerar lo siguiente: La educacién es el factor fundamental
para cambiar la realidad econdmica, social y moral.

» Enfrentar los retos, hay que hacer de la organizacién un centro de
excelencia. Es necesario tomar la decisidon ahora, no se debe uno de
lamentar

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA
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m Hay buscar a: toda costa la satisfaccidn plena de los clientes, con esto se
oIy nencia en el mercado y por lo tanto la riqueza de la

organizacién

*  Es indisy sa[ble ofrecer al cliente un valor agregado, esto se puede lograr

sl;laﬁo}‘r‘gi ion-tiene . un . esplrltu .de servicio ¥y amabllldad _una sonrisa

‘por: demas.

* La inversion e ,nbldgia'es indispensable para modernizar los sistemas

productnvos “no-h ay que renunciar al futuro, esta es una manera de decirle
adids a la cultura del desperdicio

» Es necesario buscar resultados positivos en todas las actividades que se
lleven a cabo en la organizacién

* Asegurar la calidad de los productos desde el principio, adquiriendo insumos
de calidad. Tratar a los proveedores como clientes, comprometerlos e
integrarlos a la organizacién como si fuera un solo equipo de trabajo.

= De la misma manera es necesario cerciorarse de que las operaciones en la
organizacién se manufacturen bien desde la primera vez, no hay que
olvidar que la calidad No es un problema, es una respuesta.

= Atender a las personas que laboran en la organizacion asi como a los
clientes de la mejor manera, el mercado hara lo demas. Tener presente
que el factor humano es la mayor rigueza de una empresa

= Siempre contar con mano de obra calificada

» Motivar constantemente a las personas que son parte de la organizacién

PARTE 3. IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA
MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

» Contar con capacitacién permanente, esto da poder a la organizacién.
Tener pjres_ent‘e;qijégajeduca;ién es cara pero la ignorancia lo es mas.

= Los lideres son la clave, deben ser 1a mejor inversion

11.3 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA
11.3.1 ADMINISTRACION INTEGRAL

Para que se pueda llevar a cabo el uso de los indicadores es necesario contar
con una administracién integral para que esta propuesta se pueda levar a
cabo.

Es de lo mas importante tener una interaccion de todos los factores que se
pretenden interactuar y ponderar cual es inmediato a analizar de acuerdo a |a$
necesidades de la organizacion.

<)

l" ~—— Comunicacién

ml-i-stracién ) P /;:sto\
N\, _Integral w

Fig. 5 Administracién Integral
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Todos estos tdpicos nos permiten que la relaciéon de la productividad - calidad
se pueda incrementar ya que todos son de suma importancia, pero la manera
palpable de visualizarlo es a través de los costos, ya que en la cuestidn
financiera es en donde se ve reflejado este incremento de productividad, ya
sea en el aumento de ventas o mayor participacion en el mercado, disminucién
en retrabajos, disminucion de despérdiclos, en el decremento del tiempo extra
de mano de obra, mejor aprovechamiento de recursos, entre otras cosas.

11.3.2 PARTICIPACION DE LA ORGANIZACION

Como se menciond anteriormente toda la organizacién debe estar I’«hv,ozluc;rada,‘,
es necesario contemplar los siguientes puntos los cuales permitl‘rév‘ri’,"dQef‘tOdos"
participen y al tomar decisiones en conjunto existird un mayor compromlso
por parte de todas las &reas. R

Uno“de, los factores fundamentales es la comunicacién a todos lo‘s‘,rjvl‘,\\)'e[gs‘
jerdrquicos que existen en la empresa. La forma correcta de ||,eva'r las
propuestas (escalamiento) debe de ser de los departamentos y/o ce‘htfb”s de
trabajo a las gerencias respectivas y de estas a la direccién. o '

Direccion

Gerencias

Departamentos
Centros de trabajo

Fig. 6 Flujo de la comunicacién y escalamiento
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La administracion de la calidad se realizard de la direccién hacia abajo, ya que
esta es quien toma las decisiones que se implementardn, obviamente con el
apoyo de las gerencias.

Las gerencias deben de planear adecuadamente sus requerimientos,
operaciones,. recursos, para que sus equipos de trabajo los ejecuten de la
mejor ‘manera 'y.como consecuencia la organlzacién.Sea mésproductiva.

Direccion
Visién

Planeacién
Contro

Gerenclas

Comunicacion

Escalamiento
Gestion de la calidad

Fig. 7 Participacion de la organizacién
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PARTE 4
RESULTADOS DE LA
IMPLEMENTACION DE LAS
PROPUESTAS

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUERNA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

12, RESULTADOS DE LOS INDICADORES
12.1 INDICADORES DE PRODUCTIVIDAD-CALIDAD DE LA EMPRESA X
12.1.1 Ventas diarias promedio en la semana (VC)

Indicador VC= cantidad vendida por semana / dias laborables por semana
$245800 / 5.5 dias = 44690.90 de ventas por dia laborable

Criterio: un incremento 2 2.5 % mensual (30% anual)

Tendencia:

4750000
47000.00
46500.00
48000.00 +--
4550000 |—
4500000 -
4450000 42
44000.00 -
m.m ST oLrnn v R

1 2 3

Fig. 8 Tendencia Indicador Ventas diarias promedio en la semana (VC)

Observaciones
Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de
Calidad Mejora Continua
Tener precios competitivos Incrementar el contacto con
nuevos clientes o mayor publicidad
Reducir costos Elevar la productividad - calidad
Contar con mano de obra calificada Diversificar productos y servicios

Tabla 5. Indicador Ventas diarias promedio en la semana (VC)

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS
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12.1.2 Promedio de ventas semanal (PV)

Indicador PV = cantidad vendida por semana / nimero de unidades

$ 245800 / 2200 unidades = 111.7273 de ventas por unidad

Criterio: un incremento 22.‘55°/o‘me’ri'5ué|.'( 30>'°‘/6 anual) -

Tendencia:

118

7

118

15+

114 -

13 1

1124

m

110 12

108 £

108 £ :

1 2 3
Fig. © Tendencia Indicador Promedio de ventas semanal (PV)
Observaciones
Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de
Calidad Mejora Continua
Tener precios competitivos Incrementar el contacto con
nuevos clientes o mayor publicidad

Reducir costos Elevar la productividad ~ calidad
Contar con mano de obra calificada Diversificar productos y servicios

Tabla 6. Indicador Promedio de ventas semanai (PV)

TESLS CON
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12.1.3

Productividad de las compras (PC)

Indicador PC = cantidad vendida por semana / (costo de materiales

productivos + del proceso + auxiliares)
245800/(38900+9200+5450) = 245800/53550 = 4.59 se recuperan los costos

Criterio: debe ser = 4% con una tendencia creciente

Tendencia:

1

3

2

Fig. 10 Tendencia Indicador Productividad de las compras semanal(PC)

Observaciones

Causas de baja Productividad —
Calidad

Acciones estratégicas de

Mejora Continua

Aumento en los precios de los|Buscar proveedores con mejores
insumos precios y/o créditos

Tiempos largos de entrega de|Tener proveedores confiables
materiales

Materiales defectuosos o de mala
calidad

Mejorar el control de materiales

Desperdicio en materiales en procesos
y auxiliares

Verificar la calidad de

materiales

los

Tabla 7. Indicador Productividad de las compras semanal(PC)

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

12.1.4 Productividad de la mano de obra (PMO)

Indicador PMO = cantidad vendida por semana/(MO directa + MO indirecta

+ prestaciones)

245800/(65000+8300+11900)55 24»5:800/8,520_0,= 2.88 veces la mano de obra

Criterio: debe ser = 4 con tendenCia,:créciénte

Tendencia:

3.15

341

3.05

285
29

285

28

275

Fig. 11 Tendencia Indicador Productividad de la mano de obra (PMO)

Observaciones

Causas de baja Productividad -
Calidad

Acciones estratégicas de
Mejora Continua

Disminuir el tiempo improductivo

Saturar jornadas de trabajo

Disminuir costos administrativos

Incrementar las ventas

Dar prioridad a las 4rdenes de
fabricacién de acuerdo a fechas de
entrega

Seleccionar las ordenes
fabricacion

Tabla 8. Indicador Productividad de la mano de obra (PMO)
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12.1.5 Utilidad semanal (US)

Indicador US= cantidad vendida - Gastos totales
Gastos totales = MO + compras -+ operacidn

245800-(85200+5355+16500)=245800 ~ 155250 = $ 90550 utilidad

Criterio: se pretende un ’au'h'ierjtdg‘2.5"mejhsrua|‘(30 % anual)

Tendencia:

96000
95000 £
94000
83000 -
92000
91000
90000 -
89000 4 — e _ e
88000 Bt AP N L B PR, f.-

1 2 3

Fig. 12 Tendencia Indicador Utilidad semanal (US)

Observaciones:

Causas de baja Productividad - Accioneas estratégicas de
Calidad Mejora Continua

Inasistencia de los empleados Planear las drdenes de fabricacidn
de acuerdo a prioridades

Carencia de productividad de la mano | Controlar los productos en
de obra inventario

' Tiempos muy largos de operacion Contar con personal auxiliar para
emergencias

Falta de ventas Incrementar mercadotecnia

Tabla 9. Indicador Utilidad semanal (US) T

! J 0}\}

l:
| 4., DE ORIGEN
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12.1.6 Productividad econdémica (FE£)

Indicador PE = cantidad vendida / costos de produccidon
245800 / 155250 = 1.58 veces

Criterio: se pretende sea 22 cc;nbt:err{crirér;c‘:iaycf'ééirénte

Tendencia:

1.66
1.64

1.62

1.6
1.58

1.56

1.54 T v
1 2 3

Fig. 13 Tendencia Indicador Productividad econdmica Semanal (PES)

Observaciones:

Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de
Caiidad Mejora Continua
Disminuir los costos de materiales Buscar nuevos proveedores

Reducir los desperdicios en materiales | Contar con un control de inventario

Ubicacion geografica Mejor manejo de mercadotecnia
Tabla 10. Indicador Productividad econémica Semanal (PES)
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12.1.7

Eficiencia de tiempo de reparacién (ETR)

Indicador ETR = (tiempo real * 100) / tiempo estandar

2 horas *100 / 1.5 horas

133.33% del tiempo estandar

Criterio: se pretende sea si!l'QO;,é;Oh,tendencia,d,ééfe'ci'ente, '

Tendencia:

140

120

100

1

2 3

Fig. 14 Tendencia Indicador Eficiencia de tiempo de reparacién (ETR)

Observaciones

Causas de baja Productividad -
Calidad

Acciones estratégicas de
Mejora Continua

Mano de obra no capacitada

Capacitar a los empleados

Tiempo improductivo

Reducir tiempos ociosos

Falta de materiales

Controlar al 100% el inventario

de
refacciones

Tiempo

abastecimiento

de

Contemplar nuevos proveedores

Tabla 11. Indicador Eficiencia de tiempo de reparacién (ETR)

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS
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—

12.1.8 Costos (C)

Indicador C ={costo real * 100)/ costo estandar =
=(tiempo real * costo hr CT*100) / tiempo estdndar * costo hr CT)
CT= centro de trabajo
2 horas*$2310%100. / 1.5 ho

*$2310 = 133.33

Criterio: se pretende sea < 100 cbn 'feﬁ’dehcia'deéreciehte

Tendencia:
140
120
100
80
60
40
20
0 r
1 2 3
Fig. 15 Tendencia Indicador Costos (C)
Observaciones
Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de
Calidad Mejora Continua
Mano de obra no calificada Invertir en capacitacion
Tiempo improductivo por jornada Reducir tiempos ociosos

Defectos en materiales o de mala|Implementar un sistema en el
calidad proceso de compras y recepcion de
materiales para evitar materiales
que no cubran especificaciones

Aumento en los precios de insumos Buscar nuevos proveedores
Tabla 12, Indicader Costos (C)
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IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUERA EMPRESA MANUFACTURERA DELSECTOR ELECTRONICO :

12.1.9

Rentabilidad del capital de trabajo (RCT)

Indicador RCT = (utilidad * 100) / capital de trabajo invertido

90550 * 100 / 155250 = 58.33% de rentabilidad

Criterio: se pretende sea 23

Tendencia:

0%

on tendencia creciente

1

2 3

Fig. 16 Tendencia Indicador Rentabijlidad del capital de trabajo (RCT)

Observaciones

Calidad

Causas de baja Productividad ~

Acciones estratégicas de
Mejora Continua

Aumento de precios de insumos

Incrementar las ventas

Incorrecta utilizacidon de los recursos

Eliminar
materiales

desperdicios

en los

Altos costos de operacion

Invertir en equipo a largo plazo

Tiempos elevados por

fabricacion

orden

de

Capacitar a los trabajadores

Tabla 13. Indicador Rentabilidad del capital de trabajo (RCT)
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~ TESISCOn
FALLA i 1




IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA PEQUENA EMPRESA MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

12.1.10 Porcentaje de puntualidad en Ia entrega de trabajos
(PPET)

Indicador PPET = (trabajos puntuales * 100) / Trabajos realizados

- 95.45%.

(21 6rdenes * 100)./.22 -;érdengs de puntru’a'!i,dad en los trabajos

Criterio: continuar de esta manera o se-pretende que siempre sea =90% con

tendencia creciente

Tendencia:

101
100
99
98
a7
06
95
94
93

1 2

Fig. 17 Tendencia Indicador Porcentaje de puntualidad en la entrega de trabajos (PPET)

Observaciones
Causas de baja Productividad ~ Acciones estratégicas de
Calidad Mejora Continua
Defectos en la MP Seleccionar proveedores

Inasistencia e impuntualidad de los|Incentivar a los empleados

empleados
No existe programa de entregas Planear las tareas
Escasez de refacciones Prever contingencias

Tabla 14. Indicador Porcentaje de puntualidad en la entrega de trabajos(PPET)

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS
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12.1.11 Calidad (CA)
Indicador CA = (# de reclamaciones * 100) / (# ordenes realizadas)

2 reclamos * 100/ 22 érdenes = 9.09 % de reclamos

Criterio: se pretende sea < 2 % con tendencia decreciente

Tendencia:

10

9

)

7 .

5

4 .

3

24

1

0+ :

1 2
Fig. 18 Tendencia Indicador Calidad (CA)
Observaciones
Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de
Cailidad Mejora Continua

Trabajos vy piezas defectuosas Crear protocolo de servicio
Impuntualidad en la entrega Motivar a los empleados
Falta de aseo Mejorar el equipo existente
Falta de capacitacion Capacitacién adecuada
Inasistencia de empleados Mejorar ambiente de trabajo
Trabajos urgentes Aplicar normas de calidad

Tabla 15. Indicador Calidad (CA)
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12.1.12 Costos de Reclamaciones (CR)

Indicador CR = (horas de reclamos * costo hora centro trabajo) -+ productivo
+ proceso + auxiliares

(1 hora * $2310) +-1210-= $3520

Criterio: tendencia descendente, ideal cero

Tendencia:
4000
3500 L
3000
2500
2000
1500
1000
500 +-
0
1 2
Fig. 19 Tendencia Indicador Costos de Reclamaciones (CR)
Observaciones
Causas de baja Productividad - Acciones estratégicas de
Calidad Mejora Continua
Trabajos y piezas defectuosas Crear protocolo de servicio
Impuntualidad en {a entrega Motivar a los empleados
Falta de aseo Mejorar el equipo existente
Falta de capacitacion Capacitacién adecuada
Inasistencia de empleados Mejorar ambiente de trabajo
Trabajos urgentes Aplicar normas de calidad

Tabla 16. Indicador Costos de Reclamaciones (CR)
oo
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12.2 HOJA CONTROL PARA DOCUMENTAR LOS RESULTADOS

SEMANA
INDICADOR UNIDAD MEDIDA CRITERIO 11234 wieeee | 50| 51|52

Tabla 17. Hoja control para documentar los resultados

12.3 RESULTADOS DE LOS PUNTOS QUE SE CONTEMPLARON A
CONSIDERAR

e Con el personal fijo se realizaron diversas reuniones en donde se les
plantec el beneficio que trae el estar comprometidos con las actividades
que realizan. Por otro lado el drea de recursos humanos procurard que la
subcontratacion sea con las personas que ya estdn habitualmente
colaborando con ellos y se comprometido a capacitar a los que se vayan
integrando

= Lla organizacion estd comunicandose con el cliente para poder medir
satisfaccion de este, vy estd procurando que las entregas se realicen a
tiempo y en las cantidades solicitadas aunque en ocasiones les cueste el
trabajo de horas extras, prefieren pagar esto y continuar conservando la
confianza del cliente y por consiguiente futuros requerimientos de su parte.

Siempre los clientes tienen requerimientos que deben ser satisfechos. Con
estos atributos definidos previamente se deben disefiar los instrumentos de

PARTE 4: RESULTADOS DE LA IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS
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medicién y captacion de informacion que permita evaluar la percepcion y
‘expectativas del cliente. Se ha procedido de la siguiente manera:

. Establecer y validar con e! cliente los requisitos por él valorados.

. Ponderar con el cliente los requisitos para ser valorados.

. Definir la escala con la cual el cliente valorarad cada requisito.

Asignar un valor numérico a cada nivel de satisfaccion, para poder
cuantificar en un solo indicador el grado de satisfaccion.

Proceder a disefiar el proceso de captacion y procesamiento de la
informacion.

Analizar las desviaciones encontradas y encontrar los pasos para el
mejoramiento

[9)) wn PLUNE

Efectividad en el cumplimiento de los compromisos: Estos indicadores se
fijaron conjuntamente con el cliente a través de metas internas de la
organizacion, drea o proceso. Este tipo de indicador necesita siempre para
su comparacidn niveles de referencias, que determinen compromisos de
cantidad, de calidad y de oportunidad de entrega

e La capacitacidn se realizaré de manera periddica para que la mano de obra
siempre sea calificada.

e Se han entablado reuniones con los proveedores para que exista un
compromiso formal de que fas materias primas, consumibles, maquinaria,
etc, se entreguen de acuerdo a especificaciones, en tiempos y cantidades
previamente establecidas para que cuando se requieran se cuenten con
estos., En funcidn a esto, la organizacién podra evaluar a sus proveedores y
no solo irse con el mds barato ya que esto les ha causado paros de lineas
por que no cubren las cualidades solicitadas.

+ Los resultados financieros muestran tendencias positivas, lo que es un
motivante para toda la organizacion ya que el empleado vera reflejados sus
esfuerzos en sus repartos de utilidades.
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e Los gerentes de las lineas de produccién se han comprometido a que los
programas de trabajo se elaboren adecuadamente y por consiguiente
comunicar al departamento de compras la planeacion de requerimientos de
materiales, para que no por falta de recursos la producciéon se pueda ver
afectada.

e A partir de esta: pfdpuesta:;.‘de mejora a través del ‘uso de indicadores, se
decidié-documentar los procedimientos.

12.4 FASE A SEGUIR DESPUES DE ESTAS PROPUESTAS

Como ya se habia mencionado anteriormente dentro de los planes de la
empresa a principios del 2004 se llavaré a cabo la implementacién de QS 9000
y de ser posible ISO 9002, esta situacién serd mas facil ya gue algunos de los
puntos que requieren estas normas, a partir de la participacién comprometida
de toda la organizacion se comienzan a llevar a cabo, tales como la
responsabilidad de la direccién, control de documentos y datos, compras,
identificacion de productos, control de procesos, inspeccién de materias
primas como de productos terminados. S
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CONCLUSIONES

Este proyecto parte de la problemadtica existente en las empresas
principaimente la micro y pequefia empresa.

Actualmente Mexmo std. sufriendo-con el crecimiento.(ver Anexo A) debido a

la mcapaadad d rlas mpresas de mantener su alta ‘de crecimiento.

ez que: ,efin mos el problema es posible concluir la necesidad de apoyo a
la micro.y pequena industria ya que es el sector que mayores empleos genera
y tiene una participacion importante en el PIB.

Para que las empresas se vuelvan competitivas es necesario no solo contar con
recursos financieros, se deben combinar todos los recursos de la empresa.

Es importante dentro de cualquier organizacion integrar los recursos con los
que se cuenta y al mismo tiempo ser quien propone un cambio de cultura en la
organizacién, esto me es posible gracias a los elementos de ingenieria
industrial asi como de administracion de organizaciones.

El capital humano es el principal activo que poseen las organizaciones para
poder competir en los mercados. La calidad de las personas que trabajan para
la organizacién es el punto que marca la diferencia.

En este aspecto las empresas se enfrentan a dos grandes problemas:
1. Invertir en capacitaciéon
2. Mejorar la seguridad personal

Por lo que es posible decir que el futuro de las empresas dependera de la
educacioén y del desarrolio de las habilidades técnicas del personal.

- .( M\‘\(‘ Ks ,
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Los conocimientos, valores y actitudes de los responsables de cada area asi
como de los trabajadores son importantes dentro de la productividad - calidad.

El método propuesto de determinacién de indicadores de productividad -
calidad, es una forma sencilla para ayudar a los empresarios para encaminar
de una manera correcta el rumbo de sus organizaciones.

La base del éxito del proceso de mejoramiento es el establecimiento adecuado
de una buena politica de calidad, que pueda definir con precisién lo esperado
por los empleados; asi como también de los productos que se brindan a los
clientes. Dicha politica requiere del compromiso de todos los componentes de
la organizacién.

La politica de calidad debe ser redactada con la finalidad de que pueda ser
aplicada a las actividades de cualquier empleado, igualmente podra aplicarse a
la calidad de los productos que ofrece {a organizacion.

También es necesario establecer claramente los estdndares de calidad, y asf
poder cubrir todos los aspectos relacionados al sistema de calidad.

Para dar efecto a la implantacion de esta politica, es necesario que los
empleados tengan los conocimientos requeridos para conocer las exigencias de
los clientes, y de esta manera poder lograr ofrecerles excelentes productos
que puedan satisfacer o exceder las expectativas.

Al aplicar este método se veran los beneficios, ya que si no se cuenta con
sistemas sofisticados para medir la productividad - calidad esto no serda un
obstaculo para que se pueda crecer.
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Los resultados de la aplicacién de los indicadores nos informard si se estan o
no utlllzando adecuadamente los recursos y la direccion puede llevar a cabo

estas meducnones con la frecuencia que desee para tomar acciones correctivas

humanos, 2CC _OmICOS matenales, mformétncos ener et cos ef‘cientemente

Todo esto es con la finalidad de ir con’s"'trfg‘ygndo de una mejor manera el
México en el que vivimos. Al diferenciar I‘afsiempresas por medio del valor
adicional que proporciona el hecho de mejora la productividad ~ Calidad en la
industria pequefia y mediana seremos un pais mas competitivo en el dmbito
nacional e internacional
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RECOMENDACIONES PARA LLEVAR A CABO LA PROPUESTA (DE
ACUERDO A LOS RESULTADOS OBTENIDOS)

Después de obtener los resultados de los indicadores a considerar, se converso
con los gerentes y la direccidon para desarrollar acciones estratégicas para la
mejora continua con el fin de eliminar los obstdculos y realizar el potencial de
la empresa, se desarrollaron metas para cada indicador,'mUE:haé de estas se
ya se empezaron a llevar a cabo. ' o

A continuacion se expone una propuesta de mejora para elevar la
productividad — calidad en las diversas dreas de la organizacion.

I. Departamento de Ventas

lLos indicadores de ventas nos dicen que la organizacién tiene un buen
promedio de venta, es decir, es productiva en sus ventas. Para poder
aumentar un 2.5 % mensual se puede hacer lo siguiente:

« Enviar cartas de promocion y agradecimiento a clientes antiguos y nuevos

 Promover a la organizacion para conseguir un mayor nimero de clientes

o Disefiar un programa en el que los vendedores investiguen las necesidades
del mercado

I1. Departamento de Compras
Al no contar con un sistema definido para este departamento en el que se

tenga la opcidn de verificar mejor precio, calidad y servicio posible de acuerdo
a los diversos tipos de insumos, se les sugirid:
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¢ Sistema en el que se tenga a mano la informaciéon de los proveedores
clasificados de acuerdo a:

e Insumo requerido

s Marca

» Calidad de los productos

. Rapldez de entrega

 Ubicacion '

« Eliminar en la medida posible a los mtermeduarlos y: buscar los meJores
precios para incrementar las utilidades B

o Evitar en lo posible las compras a crédito, exigvendo con’ pagos mmediatos
mejores precios

III. Mano de Obra

El indicador de la mano de obra es bajo 2.88 y se pretende tener 4. Esto se
debe a los tiempos ociosos de los trabajadores, de élguna manera esto se le
puede atribuir a que su pago es por sueldo fijo. Ademads, existen trabajos que
requieren de mucho tiempo y que no son de una utilidad de la misma
magnitud., Otro problema es que en ocasiones por temporadas disminuye el
trabajo recibido.

Es necesario saturar jornadas de trabajo, para que se cubran los horarios de
trabajo establecidos, tomar en cuenta la preparacion de las maquinas asi
como respetar las horas para alimentos.

Es prioritario invertir en capacitaciéon para obtener excelentes resultados en la
calidad de lo que se produce.
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IV. Utilidad

El criterio decreciente del 30% anual, va de la mano con el aumento de ventas
y la optimizacién de las compras. Se sugiere:

» Planear de una manera més-eficiente las érdenes de produccién asi como
las compras de insumos L : -

Contar con personal :au}’i,il‘l;arrj‘
extraordinarias (Outsourcing)

V. Finanzas

El indicador de productividad econémica nos indica que la organizacion es
superior a las expectativas, pero ain asf se pretende crecer mas.

El indicador de los costos tiene un 33.33% adicional en el tiempo requerido vy
se refleja en pesos, si este se multiplica por el costo de la hora en cada centro
de trabajo.

La rentabilidad tiene un resultado superior al esperado, debe observarse un
promedio para evitar caer en etapas muy buenas y las de escasez

En el aspecto financiero depende de todas las dreas por lo que es necesario
que se trabaje de manera integral en la cual es importante ver resuitados de
las demas dreas:

e Mantener un plan calendarizado para las drdenes de los clientes
s Cuidar la asistencia y puntualidad de los trabajadores
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. Preﬂ)enir contingencias (Ej. Mantenimientos preventivos, no correctivos del
equipo y maquinaria de trabajo)
» Mejorar servicios al cliente.

VI. Calidad

La mejor forma de medir. la cahdad del producto de la organlzacmn as observar
los siguientes Imeamlentos

El cliente regres
El cliente nos ecomienyda

El cliente nos da.

s Llevar una bitacora de ordenes por cliente

« Mejores equipos

e Seleccién de proveedores

e Incentivo a los trabajadores

e Evaluacidn del personal involucrado

o Trabajar en ambientes seguros, limpios y ordenados (SOL)

 La seguridad de las zonas de trabajo, los materiales, el equipo personal, la
herramienta y los accesorios de sequridad para el personal y los equipos

¢ Orden, para contar con las cosas en el lugar correcto

e La Limpieza es un factor importante ya que de esta manera al tener un
lugar de trabajo limpio de la misma manera estaran los procesos mentales
de los trabajadores y por lo tanto se trabaja mejor.

e Llevar estadisticas de lo que se requiere para satisfacer al cliente y asi

mejorar.
ey

"j}g\g OO R
FALLA
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VII. Innovacioén tecnoldgica

En este momento no se pretende se invierta en nuevos equipos para las lineas
de manufactura, pero es importante contemplarlo como inversiéon y no como
gasto para algunos procesos ya que si esto permite que las tareas se realicen
mas rapido y de una manera mds adecuada nos ayudard a satisfacer las
expectativas del mercado y por consiguiente acaparar mas clierites.‘ o
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Anexo A

Industria
INDICADOR DE LA ACTIVIDAD INDUSTRIAL
(Variacion porcentual anual)

ndustria [Electricidad,
manufacturera lgas y agua
JPeriodo Total  |Mineria r;dustrias ndustria iConstruccion
Total  franstorma {Teduiiadors,
on

2001 P/
Enero 1.7 -0.8 2.2 1.9 6.4 -0.8 3.5
Febrero -3.6 0.5 -4.0 -4.4 1.2 -5.1 1.7
Marzo -2.2 1.0 -2.0 -1.9 -2.9 -4.8 0.5
JAbril -3.3 -3.4 -3.2 -3.3 -1.4 -6.2 2.1
Mayo -3.4 -2.8 -3.0 -3.0 -2.5 -7.8 0.5
Dunio -4.2 -2.1 -4.3 -3.8 -9.9 -6.7 1.5
Pulio -3.7 3.3 -4.7 -3.8 -14.9 -2.9 1.3
IAgosto -4.9 -2.8 -5.7 -5.0 -12.7 -4.7 2.6
S eptiembr -5.8 29| 67 5.7 -17.6 -4.6 0.2
Octubre -4.6 1.4 -5.4 -4.1 -18.7 -4.8 1.0
Noviembre -3.9 0.5 -4.7 -3.3 -18.9 -3.7 2.0
Diciembre -3.6 1.8 -4.9 -4.0 -14.9 -1.9 4.3
2002
Enero -3.5 1.5 -4.8 -3.5 -18.5 -0.3 1.7
Febrero -1.8 0.2 -2.6 -1.2 -17.3 -0.1 2.4
Marzo -7.6 -5.3 -9.0 -8.1 -18.8 -4.0 2.0
JAbril 7.8 1.3 8.4 10.3 -12.4 9.0 3.6
Mayo 0.8 -0.8 0.0 0.9 -10.1 4.0 5.4
Junio -0.8 -1.4 -1.8 -1.3 -8.2 2.5 4.2
Dulio 1.8 -1.5 1.6 2.0 -2.9 2.1 6.0
lAgosto 0.5 0.9 -0.1 0.4 -6.3 2.9 2.5
eptiemor -0.6 2] 10 -0.7 -3.8 -0.5 3.7
Octubre 1.5 4.9 1.2 1.1 1.6 1.1 3.9
oo emere -0.5 3.2] 13 -1.5 0.3 1.7 1.2
NOTA: Cifras provenientes del indice de volumen fisico de la produccion industrial (base
1993=100).
10/ Cifras oportunas.
P/ Cifras preliminares.
FUENTE: INEGI, Sistema de Cuentas Nacionales de México.
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PARTE 3: IMPACTO DE LA CALIDAD EN LA PRODUCTIVIDAD EN UNA
INDUSTRIA (PEQUENA) MANUFACTURERA DEL SECTOR ELECTRONICO

Entrevistas:
Se llevaron a cabo entrevista con los cuatro gerentes de la empresa:
« Ensamble,

e Tarjetas Electrdnicas, Ll , o

o Logisticay FALLR Lot
e Administracién y recursos humanos, —

Quienes proporcionaron la informacién pertinente para calcular los indicadores.
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