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PREFACIO

LA ENFERMEDAD BASICA DE NUESTRA ECONOMIA CONSISTE EN LA
ALARMANTE. DISMINUCION DE LA PRODUCTIVIDAD, QUE ESTA A SU VEZ
COLOCA- UN  FREND A LAS MEJDRAS DE LDS NIVELES DE VIDA Y EN
' BRAN MEDIDA INTENSIFICA NUESTROS PROBLEMAS DE INFLACION

NUESTRA REALIDAD ACTUAL NOS INDICA QUE  DEBEMOS
'ENFRENTAR EL RETO DE LA COMPETITIVIDAD  MERCANTIL
INTERNACIONAL., PARA LO .CUAL DEBERIAMOS YA ESTAR ASIGNANDD
RECURSOS Y ESFUERZOS PARA CAMBIAR NUESTRO ACTUAL MODD DE
VIDA EN LAS EMPRESAS

FOR LO TANTO TENDREMOS GUE APRENDER GQUE LAS
ORGANIZACIONES ACTUALES DEBEN SER SUSCEPTIBLES DE  UNA
INNDVACION RAFPIDA Y PERMANENTE, YA RUE TODA INSTITUCION ES
RESPONSABLE DE " LA CALIDAD DE VIDA " LO CUAL SIGNIFICA,
PARA LA EMPRESA, CONSIDERAR EL CAMBID COMO UNA OPORTUNIDAD Y
'DEBERAN DE AFRENDER A RESISTIR, NO EL CAMBIO SI ND LA
cnﬁTINUIDAD )

" EL  CAMIND PARA ASEGURAR UN CRECIMIENTO CONTINUD, ES
CREAR EN LAS EMPRESAS UN PROGRAMA MASIVO DE ENTRENAMIENTO -
GUE;#ER&ITA DESARROLLAR EN TDDDS SUS NIVELES_DN AUTOCONTROL
¥ UNA FORMA GENERAL DE PENSAR HACIA LA CALIDAD

EL CONTROL ESTADISTICO DEL FROCESO, COMO POLITICA DE
»  MODO DE VIDA " CREARA UN CLIMA EN EL CUAL SE PUEDA CRECER

YA QUE © BE TRATA DE UN CAMBIO DE‘CULTURA EN LAS EMFRESAS



CQYDS ESFUERZOS VAN DIRIGIDOS HACIA  LAS ACTITUDES
FPARTICIPATIVAS EN ' EL TRABAJO, ASI COMO TECNICAS bE
AUTDCQNTRDL EN TODAS LAS AREAS QUE PERMITAN LLEGAR AL
.CONCEFTO DE CALIDAD TartaL, éASADDS.EN LA FILOSOFXA  DE "
HAGALO BIEN LA PRIMERA VEZ ", Y POR LO TANTO TINCREMENTAR LOS
NIVELES DE FPRODUCTIVIDAD REGQUERIDOS EN NUESTRAQ EMFRESAS
PARA COMPETIR CON EFECTIVIDAD DE PRECIOS Y CALIDAD DE

PRODUETOS EN El. MARCO INTERNACIONAL




INTRODUCCION

‘GENERALMENTE SE ACEPTA GUE LA FUNCION GERENCIAL EN LOS
NEGOCIOS ES FLANEAR, ORGANIZAR, DIRIGIR Y.CONTROLAR

AHORA  EXISTE EVIDENCIA SUFICIENTE @UE EL US0. APROFPLADO
DEL CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO “ SFC " (1) » ES EL
METODO MAS EFICIENTE PARA CONTROLAR Y MEJORAR CONTINUAMENTE
LOS PROCESOS, YA SEAN PRODUECTIVOS O ADMINISTRATIVOS

YA QUE CUALOUIER COMPANIA ES CONSIDERADA UNA SERIE DE
PROCESOS, ES LOGICO CONSIDERAR - ElL USO DE TECNI%QS
ESTADISTICAS EN EL RENDIMIENTO DE LA FUNCION GERENCIAL. PARA
CONTROLAR Y MEJORAR EN TODAS LAS AREAS

ElL - PRESENTE TRABAJOD PRETENDE PROFPORCIONAR INFORMACION
ﬁCERCéV DE LDS CONGTIMIENTOS PRIMARIDé REQUERIDDS FARA
GERENCIAR EL ESFUERZO DEL SPC, COMO UN NUEVO MODO DE VIDA EN
UNA EMPRESA, ORIENTADA HACIA LA FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL
EN  TODOS SUS PRdCESDS, BASADA EM EL AUTOCONTROL ¥V EN  EL
bRDCESU DE LA MEJURA CONTINUA

.OTRD dBJETIVD DEL TRABAJD'ES EXALTAR COMO LA CALIDAD
CONSTITUYE EN LA EMPRESA EL RECURSD MAXIMO DEL  LIDERAZGO
PERSONRL DEBIDO A& LA PARTICIPACION ACTIVA DE LOS RECURSOS
‘HUMANﬁS QUE EN ELLA PARTICIPAN Y COMO PUEDE LOGRARSE CUN
ERUILIBRIO ENTRE LA CALIDAD Y LA PRDDUCTIVIDAb PARA AUMENTAR
LA POSICION COMPETITIVA DE LA EMPRESA -

1 ver glosario



UN VDBJETIVD MUY IMPORTANTE ES NDTAR QOUE FARA PODER
APLICAR EL CONTROL ESTADISTICO DEL FROCESO SE REQUIERE
~ADEHAS DE ‘UNA BUENA PREPAEACIDN PERSONAL., WN CAMBIO EN LA
" MENTALIDAD COMPLETA DEL INDIVIDUD YA QUE SIN ELLA ND FODRA
LOGRAR ERUIPOS DE TRABAJO, GQUE SON LOS QUE EN SI EJECUTAN
LAS ACTIVIDADES DEL SISTEMA

coMo  OBJETIVO FINAL, QUEREMOS FROFICIAR EL GUE CADA
. LECTOR DEL PRESENTE TRARBAJO, SIGA FROFUNDIZANDO EN LAS
TECNICAS DEL EONTROL ESTADISTICO DEL PRDCéSD, Y G®UE SE
PERSUADA @& SI MISMO DE QUE S5U CRECIMIENTO FPROFESIONAL TIENE

EN ESTE SISTEMA DIRECTIVO EL MEJOR INSTRUMENTOD



CAPITULD 1.-

PARA LOGBRAR UNA MAYOR COMPETITIVIDAD
GENERAL IDADES

LA COMPETENCIA EN  LOS MERCADOS CONTINUA
INTENSIFICANDOSE, VY LA PARTICIPACION EN LOS MERCADDS, GUE
NOS CORRESFONDE, ESTA AMENAZADA; GUE DEBE HACER UNA EMPRESA
PARA ESTAR A TONO CON ESTE DESAFIO 7.

EXISTEN DOS CIRCUNSTANCIQS QUE DEBEN CONSIDERARSE. lﬁ
VPRIMERQ ES MUNDIAL., EN TERMINOS DE ASPECTOS, QUE EN LA
ACTUALIDAD AFECTAN NUESTRA POSIBILIDAD DE COMPETIR; LA
'SEGUNDA, LA HISTORIA QUE NOS TRAJO AL LUGAR EN GQUE NOS
ENCONTRAMOS. ' '

HAY EXFLOSION DEMOGRAFICA

ESTAMOS = SUPERPOBLANDO EL  PLANETA Y NO SABEMOS COMO
DISMINUIR LA TASA DE NATALIDAD

- NUESTROS RECURSOS NATURALES SE ESTAN AGOTANDO

EXTRAEMOS MATERIA PRIMA Y ENERGIA SIN IDENTIFICAR
ALTERNATIVAS

NUESTRAS EXFECTATIVAS SON AHORA MAYORES

QUEREMOS MAS Y LO QUEREMOS  INMEDIATAMENTE. LAS



CONSECUENCIAS DE ESTAS PRESIONES SON FACILMENTE PREDECIBELES

INTERDEFPENDENCIA ECONOMICA
TODOS LAS PAISES DEBEN INTESRARSE EN EL COMERCIO

INTERNACIONAL. Y& QUE NINGUNO FUEDE CAMINAR SOLO

ABASTECIMIENTO INCIERTO
NINGUN PAIS TIENE CERTEZA DE SUS FUENTES DE MATERIAS

PRIMAS Y DE ENERGIA

GORIERNOS INESTABLES
NO FODEMOS FPREDECIR CON MUCHA CONFIABILIDAD GQUIEN VA A

SER ALIADD Y QUIEN VA A SER ENEMIGD

GBGENERALIZACION DE AMENAZAS Y DETERIOROS AMBIENTALES
LLUViQ ACIDA, DESFERDICIOS TOXICOS v RADIAC IONES

NuCLEARES INCIDEN EN EL MISMO MUNDQ

SE PUEDEN'DBTENER ALGUNAS CONCLUSIONES COMOD:
QUIENES TENGAN VOLUNTAD TRATEN DE MANTENERLA

GUIENES NO LA TENGAN TRATEN DE OBTENERLA

_ LOS  LIDERES LOCALES VAN A EXPLOTAR LA SITUACION A SU
CONVENIENCIA Y ADEMAS SE INTENSIFICARA TODO TIPG. = DE
COMPETENCIA:

- COMERCIAL
IDEOLOGICA

TERRORISTA

' 10



MILITAR

Y ...?

TODOS LOS FAISES ESTAN EN LA ACTUALIDAD CONSTRENIDOS A
‘UNA  TASA MAS RAFIDA DE ADAFPTACION A CIRCUNSTANCIAS GLOBALES
EAMBIANTES. RESULTADD DE ESTO:= DESARROLL.AREMOS NUEVAS
TECNOLOGIAS: DESARRDLLAREMDS NUEVAS ORGANIZACIONES SOCIALES:

ACEPTAREMOS NUEVAS MORMAS Y PATRONES DE CONDUCTA

’VDLVIENDb A
LA COMPETENCIA SE INTENSFICARA

EN LA ACTUALIDAD SE SIENTE UNA TREMENDA COMPETENCIA
-COMERCIAL. HAY RQUIENES TEMEN QUE SI LA FRESION LLEGA 2 SER
DEMASIADD GRANDE , FODRIA DESPLAZARSE A LA COMPETENCIA
MILITAR

MUCHAS PERSONAS CONSIDERAN GUE EL INTENTO ARGENTINO DE
APDDERARéE DE LAS MALVINAS, CASI NO TUuvO ﬁELAEIDN CON 'LOS
ASFECTOS DPE TIPO HISTGRICb, SIND MAS BIEN CON LAS FUENTES DE
ENERGIA. SE HA LLEGADD A ESPECULAR QUE ESTO S0LO FUE éL FPASO
INICIAL PARA CONQUISTAR EL ANTARTICO, CON EL. FIN DE
CDNTRQLAR LOS RECURSOS NATURALES DE DICHA AREA: 'Las
DESPDJOS LE PERTENECEN AL VENCEDORY

LA BUERRA CON LA GRAN BRETANA EN LAS ISLAS MALVINAS DIO
A LOS ARBENTINOS UNA CAUSA COMUN PARA REUNIRSE.. QQIENES SE
INVOLUCRAN EN LA COMFETENCIA MILITAR DESARROLLAN A _MENUDD

QNA IDENTIFICACION NACIONALISTA
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LA COMPETENCIA COMERCIAL PRODUCE PRECISAMENTE UNA
RELACION OPUESTA, DIVIDE, TODOS SE CONVIERTEN EN ENEMIGOS.
DESTRUYE LAS INFRAESTRUCTURAS Y HACE MUCHD MAS DIFICIL LA
RECUFERACION; PEROD EQUILIBRADA ADECUADAMENTE, FUEDE SER
BENEFICA PARA TODOS. CUANDO NO SE LA EQUILIBRA ES SUMAMENTE
DESTRUCTIVA

LA MAYOR PFARTE DE NUESTROS LIDERES POLITICOS £
INDUSTRIALES NO ESTAN PREFPARADOS PARA BIEN ADMINISTRAR EN
EFOCAS DE INTENSA COMFETENCIA COMERCIAL. NUESTRO SISTEMA DE
LIBRE EMPRESA NO HA CREADD LA COMPETITIVIDAD SUFICIENTE PARA
QUE NUESTROS - LIDERES ESTEN EN CAFACIDAD DE ENFRENTAR = ESAS

 PRESIONES. DEBEMOS PREFARARNDS NOSOTROS MISMOS

EN LA ACTUALIDAD TODO LO GUE TENEMOS PARECE ACUSAR A LA
ADMINISTRACION NORTEAMERICANA Y ENCOMIAR A LA ADMINISTRACION
JAFONESA
T La EéIMERA REVOLUCION INDUSTRIAL DE LOS ESTADOS UNIDOS
SE ADJUDICA A FREDERICK TAYLOR. DE JOVEN, TRATO DE INBRESAR

S LA UNIVERSIDAD DE HARVARD, PERD SE LO IMPIDID UN DEFECTO
DE - LA VISTA. SE GQUEDO EN PENNSYLVANIA ¥ - TRABAJD EN LA
INDUSTRIA. PROBABLEMENTE SE LE CONOCE MAS POR SU LABOR EN LA
BETHLEHEM STEEL., EN DONDE ESTUDIOD LOS MOVIMIENTOS DE CARGA Y
DESCARGA DEL ACERO. EL VIO £OMO HACIAN LA LABOR DE CARGA LOS
TRABAJADORES, LAS DISTANCIAS ENTRE PUNTO DE REMISION Y PUNTQ
DE DESTIND, CON GUE FRECUENCIA DESCANSABAN, Y HASTA LOS
. MUSCULDOS  GUE UTILIZABAN. POSTERIORMENTE = DIRIGID  SUS

ESFUERZOS HACIA TRATAR DE DUFLICAR LA PRODUCCION SIN

12



AUMENTAR LA FATIGA. DICHD ESFUERZO FUE LA BASE DE LO QUE
POSTERIORMENTE SE DENOMING “ADMINISTRACION CIENTIFICA"

PARA COMPRENDER MEJOR A TAYLOR DURANTE SU ETAPA
INICIAL; REVISEMOS ALGUNAS ANOTACIONES DE SU OBRA " UTORIA
INDUSTRIAL "

" EL CARACTER ES LA HABILIDAD DE CONTROLARSE, TANTO EN
EL ASPECTD FI1sIicO, CoMD EN EL MENTAL. PERO SOBRE TODG, LA
HABILIDAD DE HACER COSAS DESAGRADABLES. ES DIFICIL ENCONTRAR
UN TRABAJADOR COMPETENTE, GQUE NO DEDIGUE GRAN PARTE DE SU
TIEMPO A ESTUDIAR- QUE TAN DESFACIO PUEDE TRABAJAR .Y ASI
CONVENCER A SU PATRON DE QUE ESTA TRABAJANDO A BUEN RITMO "

LAS SOLUCIONES QUE PROPONIA ERAN:

"  BAJO NUESTRO SISTEMA, A UN TRABAJADOR SE LE DICE LO
QuE VA A‘HACER Y COMO VA A HACERLO. CUALBUIER MEJORA RUE
HAGA -A- LAS ORDENES QUE RECiBE, RESULTARA FATAL ° PARA SU
EXITO". Y MAS ADELANTE: " EL RESULTADD FINAL ND SE LOGRARA
SINO - HASTA BUE CASI TODAS LAS MAQUINAS ESTEN>MANEJADAS POR
HOMBRES DE MENOR CALIBRE Y FPOR ELLO MAS BARATOS, QUE LOS GUE
SE REéUIEREN BAJO EL. SISTEMA ANTIGUO"

’ EL CONCEFRPTO DE TAY}DR HACIA LAS PERSONAS  ERA
AMPLIAMENTE COMPARTIDA POR OTROS COETANEOS.

ES DIFICIL AHORA APRECIAR LOS TIEMRPOS CAOTICOS EN QUE
TAYLOR VIVIO. NO HABIA NADA ORGANIZADO Y TODO PARECIA ESTAR
CAMBIQNDD CONTINUAMENTE. (O Q@QUE TAYLOR INTRODUJO EN LA

HISTORIA DE LOS NEGOCIOS AMERICANDOS  AUN PERMANECE. EL.

g3



FROBLEMA: TRABAJADOR, DEJA TU CEREBRO EN LA PUERTA DE LA
' FRBRICA; 8I TE VAS A TOMAR LA RESFONSABILIDAD DE DETENER EL
VPRDCESD DE  PRODUCCION, PORRUE ESTAS HACIENDO PARTES
VDEFECTUDSAS, TE ATENDRAS A LAS CONSECUENCIAS.

POR IRONIA DEL DESTINO Y YA EM LA ETAPA FINAL DE SuU
VIDA, TAVLDRV RECONDCID QUE EL. METODO RUE HABIA SUSCRITO
ORIGINABA UTILIDADES A CORTO PLAZO Y DEVASTACIONES A LARGO
PLAZOD
‘ ANTE UnNA COMISION ESPECIAL DE LA CAMARA DE DIFUTADRDS
DIJG: “ LA ADMINISTRACION CIENTIFICA NO ES UNA MARUINA DE
EFICIENCIA; TAMPOCO UN MONTON DE APARATES DE EFICIENCIA. NO
ES UN_SISTEMAkNUEVO PARA CALCULAR UN SISTEMA DE PREMIOS: NO
. ES UnN ESQUEMA DE SALARIONS:; NO ES MANTENER © UN CRDNDNETRD
"SOBRE'WUNA PERSONAS NO ES UN ESTUDId DE TIEMPOS: "ND ES UN
ESTUDIO DE‘MDVIMIENTDS, NI UN ANALISIS DE MOVIMIENTOS bEL
HOMBRE; NO ES NINGUNO DE LOS APARATOS  GQUE, EL  HOMBERE

FROMEDIO SE IMAGINA, CUANDO OYE HABLAR DE ADMINISTRACION
CIENTIFICA"

BASICAMENTE, LA ADMINISTRACION CIENTIFICA INCLUYE UNA
PROFUNDA REVOLUCION MENTAL FOR PARTE DE  TRABAJADORES DE
CUAL@UIER INDUSTRIA, UNA REVOLUCION MENMTAL COMPLETA DE FARTE
DE ﬁICHDS HDNBRES,V AS1 COMO DE SUS DEBERES PARA CON  SU
TRABAJO, . PARA CON SUS COMPFANEROS Y PARA CON SUS FATRONES. Y
TAMBIEN INCLUYE, EN FORMA & IGUAL, LA REVOLUCION MENTAL:
COMFLETA POR PARTE DE LOS BUE SE ENCUENTRAN EN' LA ORILLA

ADMINISTRATIVA: EL SUPERVISOR, EL SUPERINTENDENTE, EL

14



PROPIETARIO DEL NEGOCIO, EL CONSEJO DE DIRECTORES, UNA
REVOLUCION MENTAL COMPLETA HACIA SUS TRABAJADORES Y HACIA
SUS PROBLEMAS DIARIDS. Y SIN ESTA REVOLUCION  MENTAL
COMPLETA, POR AMBAS PARTES, "NO EXISTE LA ADMINISTRACION
CIENTIFICA"

LLEGD A DECIR ..." ESTAS NUEVAS IDEAS DE CODPERACION Y .
PAZ DEBEN DE SUSTITUIR A LAS ANTERIORES DE GUERRA Y
DISCORDIA. AMBAS PARTES DEBEN DARSE CUENTA DE LO ESENCIAL
QUE. RESULTA LA SUSTITUCION DEL ANTIGUO JUICIO PERSONAL
CONOCIDD COMO OPINION POR EL CONOCIMIENTD Y LA INVESTIGACION
CIENTIFICA EXACTA" ' '

- ESTO ES JUSTAMENTE EL TESTIMONID QUE  TODASHI MITO

" REFIERE EN LA FUBLICACION DE MARZO DE 83: " THE WHEEL
EXTENDED - A TOYOTA GUATERLY REVIEW ", COMO EJEMPLO DE LA
" ADMINISTRACION JAPONESA ACTUAL
: DEBEMOS COPIAR UN MODELO ASIATICO ,

ES EVIDENTE QUE NO SE PROPONE NADA NUEVD,  SINO
REVITALIZAR SISTEMAS DE A‘DMINISTRACIDN, QUE FUERDN CREADDS Y
PRACTICADOS EN  LOS ESTADDS UNIDOS HACE MUCHOS ANOS. nas
ésTgmas' DANDD CUENTA GUE LA UNICA SOLUCION PARA COMPETIR ES
ORGANIZAR EN FORMA - TOTAL EL  TALENTO DE TODOS. EN LA
ACTUALIDAD ESTAMOS APRENDIENDD COMO ADMINISTRAR SISTEMAS DE
PERSONAS VY DEV MARUINAS PARA LA CALIDAD, LA PRDDUCTIV.IDQD Y
EL LOGRO DE LA VENTAJA COMPETITIVA.

PARA COMPRENDER MEJOR DICHOS cAMBIOS, DEBEMDS

15



FORMULARNOS UNA SERIE DE PREGUNTAS BASICAS:
QUE HABILIDAD NECESITAMOS FARA SER COMPETITIVOS EN
NUESTRO NEGOCIO 72 |
'COMO ADRUIRIR ESTAS MABILIDADES 72
'COMO EXPLOTAR ESTAS HABILIDADES ?
Y COMO PROTEGEMOS LA POSICION YA LOGRADA DE NUESTROD
NEGOCIO 7
QUE  DEBERIA HACER LA ADMINSTRACION 7,  DEBERIAN
INTRODUCIRSE PROGRAMAS DE TIPO DE LOS GUE SE ESCUCHAN
CONTINUAMENTE €OMO CIRCULOS DE CALIDAD, CALIDAD DE LA VIDA
DEL TRABAJO. ROBOTICA. SISTEMAS FLEXIBLES DE FABRICACION,
' PROBRAMAS DE ADMINISTRACION FARTICIFATIVA Y OTROS 7 MUCHOS
DE DICHOS PROGRAMAS TIENEN UNA GRAN VALIDEZ. FERO NO SIRVEN
PARA FROFDRCIONAR FINES UTILES CUANDD SE LES INTRODUCE EN
CALIDAD DE MODA CON EL FIN DE GUE SOLUCIONEN TODOS NUESTROS
'PROBLEMAS. SOLAMENTE TIENEN EXITO CUANDD SE LES INTRODUCE EN
‘UNA EMPRESA, ~ DIVISION O PLANTA, CUYD LIDERAZEO ESTA
COMPROMETIDD CON EL CAMEIO
DEBEMDS COMPRENDER COMO ADMINISTRAR NUESTROS ~SISTEMAS
DE 'PERSONAS Y MAGUINAS, EN TAL FORMA' DE GUE PRODUZCAMOS
ARTICULOS IGUALES Y CONFIAELES A COSTOS MAS BAJOS. NO ES
SIMPLEMENTE  INCREMENTAR LA VELOCIDAD DEL ~ PROCESO  DE
PRODUCCION, FARA TENER PERSONAS QUE FAREZCAN MAGUINAS. HASTA
EL MISMO TAYLOR RECONOCIO EL ERROR DE SU TRATAMIENTD. O SEA,
QUE LOS ADMINISTRADORES MEJOREN LOS SISTEMAS DE LOS GUE SON

RESFONSABLES, YA SEA QUE LOS HAYAN CREADO O QUE LDS'  HAYAN

16



HEREDADD. LA ADMINISTRACION DEBE TRABAJAR SOBRE

Las
SISTEMAS, GE HAN

OBSERVADD QUE EL 85% DE LAS VECES QUE

EXISTE UN FPROBLEMA, ESTE SE ENCUENTRA EN EL SISTEMA, Y NO EN

Et. TRABAJADOR
ES RESPFONSABILIDAD DE LA GERENCIA UTILIZAR EN  FORMA

TOTAL LOS RECURSUS DE LA EMPRESA. EL RECURSD MAS VALIDSO DE

LA EMPRESA SE ENCUENTRA EN SU PERSDNAL
CUANDO SE RERBUIEREN CAMBIOS EN LOS SISTEMAS, DICHOS
caMBIDG SE RECONOCEN MAS RAPIDAMENTE Y CON MAYOR EXACTITUD

POR LA GENTE, QUE TRABAJA EN LOS SISTEMAS. TGDOS DEBEN

DISPONER DE LAS HERRAMIENTAS NECESARIAS PARA LLEVAR A& CABO
EL4TRABAJQ. SE NECESITARA ADIESTRAR A LOS TRABAJADORES Y A

- 1LOS SUPERVISORES PARA QUE REUNAN DATOS Y HAGAN. DBSERVACIDONES

QUE" PUEDAN MEJORAR EL. SISTEMA. CADA PROCESO DENTRO DE CADA

‘_SISTEHA ES UNA FUENTE DE INFORMACION. SE DEBE APRENDER A

ESCUCHAR Y A INTERFRETAR DICHA INFORMACION PARA MEJORAR EL
ERdCESD~
AL AUMENTAR LA CALIDAD DE LOS PROCESDS, SE AUNMENTA LA

PRBDUCTIVIDHD Y SE ASEGURA LA COMPETITIVIDAD. LOS PROCESQS

QUE INCLUYEN LA INTEGRACION DE PERSONAS Y MAGUINAS MOSTRARAN

VARIACIONES ESTADISTiCAS, AQUE SE ENTIENDEN SOLAMENTE AL USAR

ElL. LENGUAJE ESTADISTICO

HACE POCD TIEMPO SE DIJO " USTED NO FUEDE  INSPECCIONAR

LA CALIDAD = DE UN PRODUCTO,  USTED DEBE CONSTRUIRLA ". LA
INSPECCION DE UN PROCESO ES TAN  IMPORTANTE, coMp - LA

17



INSPECCIDNv DE UN PRODUCTOD Y LA REALIZAN MEJOR LAS PERSONAS
‘QUE  TRABAJAN EN EL SISTEMA. EL PERSONAL QUE LABORA EN EL
SISTEMA DEBE ESTAR ADIESTRADO PARA INSFECCIONAR EL. FROCESO,
FPARA ELIMINAR LA PRODUCCION DE ARTICULljS DEFECTUOSDS Y
EVITAR EL DESPERDICIO. CUANDO S HACE ESTO, HA'BRR
MEJORAMIENTOS AN MAYORES EN LOS FPROCESOS

EL PROCESO NECESARID PARA FABRICAR PRODUCTOS TANTO DE
ALTA, COMO DE BAJA TECNOLOGIA, ES A MENUDDO FROCESO DE ALTA
TECNDLOGIA. SI EL DISEND DEL PRODUCTO ES DE ALTA CALIDAD Y
Las FROCESDS PARA LA ELABORACION DEL MISMO TAMBIEN SON DE
.ALTQ CALIDAD, EL. COSTO DE FABRICACIDI\! SERA MENOR. SI POR
OTRA  PARTE, LA CALIDAD DEL PROCESO ES BAJA, ES IMPDSIBLE
DECIR SI EL DISENO DEL PRDDUCTD ES BUENO, PERD EN UL.TIMO
' CASD, PROBABLEMENTE ESTO NO TENBA NINGUNA IMPORTANCIA. EL
CAMIND PARA  PERMANECER COMPETITIVO E INCREMENTAR LA
F’RDbUCTIVIDAD, ES BUSCAR CONTINUAMENTE LA MEJORA -DE LA
CAL IDAD '
TODO éERENTE DEBE ELABORAR UNA DECLARACION DE LAS HET‘;S

v  OBJETIVOS DE LA CALIDAD QUE ESTE ACORDE CON LAS METAS
TOTALES DE CALIDAD DE LA ORGANIZACION. DICHA DECLARACION NO
DEBE INCLUIR NINGUN LEMA GUE EXTORCIONE AL TRABAJADOR. EL
GERENTE DEBE FROPORCIONAR LIDERAZGO Y SERVIR COMD EL ° MEJOR
EJEMPLO DE LA IMPLEMENTACION DE DICHAS METAS. EL GERENTE
DEB.E ELIMINAR TODAS LAS BARRERAS QUE FPUEDAN IMFEDIR LAS
MEJORAS DE LA CALIDAD. SI AUN CONTINUAN CIERTAS BARRERAS

‘DEFARTAMENTALES, EL SISTEMA DE PRODUCCION NO PUEDE TRATARSE
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coMo Ui TODO- EL SISTEMA DE FRODUCCION INCLUYE
INVEQTIGADIDN, CONTABILIDAD, VENTAQ, INGENIERIA, SERVICIO,
CLIENTES, ¥ HASTA LOS PROVEEDURES. CADA PARTE DEL SISTEMA
DEBE CREAR LA SINERGIA, QUE REALME“TE REFRESENTA EL. TOTAL,
EL EUAL ES MAYOR BRUE LA SUMA DE LAS PARTES

CUANDD SE EMBARCA EL PRODUCTC DPE ACUERDD CDN  LO
- PROGRAMADO ¥ AL. DESTINDO CORRECTO. CUANDO SE FACTURA éN UN.
TIEMPO RAZONABLE. CUANDD EL VENDEDOR ES BIEN RECIBIDO POR EL
CLIENTE. CUANDO EL. EMPLEADO RECIBE LA GRATITUD DE SuU
‘SUPERVISOR

FARA LOGRAR TODO LO ANTERIOR, HAY QUE EMPLEAR METODOS Y

TECNICAS, QUE SE HAN DEMOSTRADO CONFIABLES. FERQO HAY GUE

EMPLEARLAS CONSISTENTEMENTE Y EN FORMA GUE REFLLEJEN LA

ACTITUP DE LA EMPRESA, ES RESPONSABILIDAD DE TODDS HACER
EL  TRABAJOD EN LA MEJOR FORMA POSIBLE. HAY QUE ORGANIZAR
. CDMITES, DE  REVIEON & PARA ‘MANTENER LA CONSISTENCIA DEL
iPRDPDSIfD. “SE DEBEN ELIMINAR LAS BARRERAS DEPARTAMENTALES.
SIEMPRE GQUE SE PUEDA SE DEBE UTILIZAR EL CDN{RDL ESTADISTICO
DEL PROCEQO- SE DEBEN FORMAR TAMBIEN CIRCULDS DE CALIDAD Y
EQUIPUSVbE TRABAJO. ESTAS INICIATIVAS DEBEN DE ESTAR TANTO
VERTICAL COMO HDRIZDNTALMENTE DENTRD DE LA ORGANIZACION. SE

DEBE tREAR EL. CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD
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CAPITULO 2.-—

LA NUEVA ADMINISTRACION
GENERAL IDADES

LAS FPRACTICAS ADMINISTRATIVAS NORTEAMERICANAS SON LA
caAausA PRINCIPAL DE L.A DECADENCIA DE L0OS ESTADOS UNIDOS, ESTO
SE?UN éUBLICACIDNES DE LA REVISTA DE NEGOCIOS DE HARVARD.
SENALANDO QUE EL. PRdBLENA SE ENCUENTRA EN LA AUTO-IMAGEN DE
VLDSVGERENTES. FOR SUFUESTO TODDS TIENEN LA IMAGEN DE LO GUE
.REEUIERE su PUESfD, LA GENTE NECESiTA DE AUTD—IMAGENES, FPUES
ELLAS AYLIDAN 2] comMQ COMFORTARSE EMN DIFERENTES
CIRCUNSTANCIAS. PERD FARECE QUE MUCHDé GERENTES NO TIENEN LA
IMAGEN RUE CORRESPONDE A SUS VERDADERAS RESPDONSABILIDADES

MUCHAS PERSONAS DEFINEN LA TAREA DEL GERENTE COMD:
" EL GERENTE TIENE [RUE DCUFRARSE DE QUE TODD SE HAGA, DE QUE .

SE LLEVE A CABO EN TAL FORMA G&UE EVITE COSAS, QUE NO

' . DEBERIAN SUCEDER ". LA DEFINICION AUNRUE ES MUY EXACTA ND ES

MUY UTIL, YA GUE EL ADMINISTRADOR DEBE DE FPREGUNTARSE

CUALES SON LAS RESFONSABILIDADES FUNDAMENTALES QUE NO SE
FUEDEN DELEGAR 7 EL DOCTOR DEMING (1) PREFARO UNA LISTA QUE
INCLUYE PUNTOS IMPORTANTES, LOS CUALES DE ACUERDO CON  SU

EXPERIENCIA SON BASICOS PARA LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD

1 ver apendice



PUNTOS BASICOS FARA LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD
PROPORCIONE CONTINUIDAD Y CONSISTENCIA A& LOS CBJETIVOS

NINGQNA OTRA FERSONA MAS RUE EL GERENTE FPUEDE FIJAR LAS
METAS Y ASPIRACIONES DE LA ORGANIZACION. A VECES SE DICE:
"TENEMOS RUE DECIR EN .QUE AREA DE LOS NEGOCIDS ESTAMOS" ,
ESTO NO BASTA, EL GERENTE DEBE DECIDIR HACIA EﬂE TIFO DE
ORGANIZACION SE vA A CONVERTIR LA COMFANIA, EL GERENTE DEBE
AR+ICULAR LAS METAS Y ESTRATEGIAS DE LA COMPAKNIA EN  TAL
' FORMA, QUE EL. PUBLICO, LOS EMPLEADOS, Y LOS CLIENTES
COMPRENDAN QUE ESPERAR DE LA COMPANIA

HAGA QUE TODOS LOS INTEGRANTES DE LA DRGANIZACION

COMFRENDAN LO QUE DESEA EL CLIENTE

EL..GERENTE FUEDE DELEGAR A ALGUNAS PERSONAS DE LA
'oéenu:zncxum. LA FUNCION DE MERCADOTECNIA Y LA TAREA DE
'REUNTR LA INFORMACION SOBRE PREFERENCIAS DE LOS CLIENTES,
snBRE  LA FOSIBILIDAD DE MERCADEAR Y  OTROS  ASPECTOS
SEMEJANTES.{_PERD NADIE MAS QUE EL PUEDE HACER GQUE LOS
RESULTQDDS DE ESTAS INVESTIGACIONES SE DIFUNDAN Y PONBAN
REALMENTE EN PRAGTICA DENTRD DE LA EMPRESA. SOLAMENTE EL
GERENTE FUEDE JUZBAR SI LA INFORMACION PROPORCIONADA ES
ADECUADA ¥ SI SE LE UTILIZA ADECUADAMENTE

EL COMPORTAMIENTO DEL SERENTE FIJA EL ESTILO, QUE OTROS

SIGUEN O IMITAN. SOLAMENTE EL PUEDE DECIDIR SI LA ACTUACION
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DE LA ORGANIZACION ES SATISFACTORIA. SOLAMENTE ElL.  GERENTE
PUEDE TOMAR LA DECISION DE MEJORARLA
EL. GERENTE NO SOLO DEBE ARTICULAR UN OBJETIVO FARA LA

ORGANIZACION, SINO - TAMEIEN A HACER TODD LD NECESARIO PARA

' ASEGURAR SU CUMPLIMIENTO, PERMITIENDO CAMBIOS SOLO CUANDO

"LAS CIRCUNSTANCIAS LO FIDAN

LA FORMULACION DEL OBJETIVO DEBE DE SER EREIBLE,
FﬂNCIDNAL Y RELEVANTE, DEBERA PROFORCIONAR UNA BASE PARA
CUALOUIERA DE LOS INTEGRANTES DE LA ORGANMIZACION, QPE DESEE

TRABAJAR CON OBJETIVOS COMUNES

MEJORE LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS DEL. SISTEMA

LOS TRABAJADORES TRABAJAN EN. UN SISTEMA, LA TAREA = DEL -

‘BERENTE ~ES TRABAJAR SOBRE EL SISTEMA, MEJUéARLQ Y CON ELLO
MEJORAR LA CALIDAD DE LA PRODUCCION Y DISNINUIR.SU CDSTD.,LA‘
CéLIDAD_DE_LDS»PRDbUCTDS SE DETERMINA FDR: '
LA CALIDAD DE LOS INSUMOS

INFORMACION

MATERIALES

ACCESORIOS

EMBARGUE

ALMACENAMIENTO

MANEJO

EL DISENDO Y OFERACION DEL SiSTEMA

N
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LA RELACION ENTRE INGENIERIA Y PRODUCCION
LA RELACION ENTRE VENTAS Y.PRODUCCICN

LA RELACION ENTRE COMPRAS Y FRODUCCION
" LA RELACION ENTRE MERCADOTECNIA E INGENIERIA
EN RESUMEN:

LAS RELACIONES ENTRE 1LAS FARTES DEL SISTEMR

EL. ENTRENAMIENTO E INSTRUCCION A LOS EMFLEADOS
ENTRENAMIENTO EM EL PUESTO
ENTRENAMIENTO A NIVEL DE SUPERVISOR

ENTRENAMIENTO A NIVEL PROFESIONAL

CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD
METODOS DE INSFECCION
RETROALIMENTACION Y CONTROL FARA LA CALIDAD

ACEFTACION DE MATERIALES

- POR SUPUESTO SE PUEDEN DELEGAR VARIOS DE  ESTOS
ASFECTOS, PERO SOLAMENTE ELL GERENTE PUEDE TOMAR. EN -SUS MANOS
Lé. RESPONSABILIDAD DE ARMONIZAR LAS ACTIVIDADES DE LAS
bIéERENTES PARTES DEL SISTEMA

UNDO DE LDS ERRORES MUY COMUNES ES CONFLUNDIR LA CALIDAD,
DEL PRbDUCTD CON LA CALIDAD DEL PROCESO. CON FRECUENCIA ES
FPOSIBLE TENER UM FRODUCTO DE ALTA CALIDAD UTILIZANDD UN
PROCESO DE BAJA CALIDAD, SOLAMENTE A TRAVES DE INSPECCIONAR
TODD EL fRAYECTD DEL. FROCESO Y RECHAZANDD BASTANTES

PRODUCTOS, LO QUE EN ESTE SISTEMA LOS COSTOS SON ELEVADDS.
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FPOR OTRA PARTE UN  PRDCESO DE ALTA CALIDAD. PRODUCIRA
ARTiCULDS DE ALTA CALIDAD A UN COSTD MAS BAJO, SIMPLEMENTE
FOR - TENER MENDS DEMORAS, MENOS REFROCESAMIENTO, MENOS
DESFERDICIO DPEL PERSONAL HUMANO, MENDS DESPERDICIOD DE
MATERIAL, ETC. €N UN FROCESO DE ALTA CALIDAD TODO FUNCIONA
CORRECTAMENTE DESDE £l FRINCIFIO, EL  TRABAJO FLLYE
FACILMENTE Y LA PRODUCTIVIDAD AUMéNTA; NO SOLAMENTE LA
PROdUDTIVIDAD DEL TRABAJO, SINO TAMBIEN LA DEL CAFITAL Y DE
LA ADMINISTRACION

OTRO ERROR ES ND DISTINGUIR ENTRE PRODUCTOS DE ALTA
TECNOLOGIA Y PROCESOS bE FRODUCCION DE ALTA TECNOLDGIA. PARA

COMPETIR EN UN MERCA&DO EM EL BUE EL COSTO DE LA MATERIA

FRIMA ES UNA PARTE IMPDRTANTE DEL CDSTO DREL  FRODUCTO

TERMINADD,  RESULTA  INDISFENSABLE UTILIZARLA EN - FORMA
EFICIENTE. EN OTRA FORMA LA PRODUCTIVIDAD DE LA INVERSION DE
CAPITAL SERA DEMASIADD BAJA FARA FODER COMFETIR '
DESGRACIADAMENTE, ESTA CONFUSION ENTRE CALIDAD DEL
PRODUCTO Y CALIDAD DEL PRDCESD, HACE QUE MUCHOS GERENTES
CREAN BUE MAYOR CALIDAD SIGNIFICA COSTO MAS ELEVADD. EN SU
BUSQUEDA DE BAJAR COSTOS, CON FRECUENCIAS SAEN EN  FALSAS
ECONOMIAS

) LDS = SISTEMAS MDDERNOS DE FERSONAL Y  MABUINARIA
UTILIZADAS PARA  FRODUCCION, VENTAS,  DISTRIBUCION Y
ADMINISTRACION ESTAN SUJSETDS A MUCHOS FERCANCES. CUALRUIER
CANTIDAD BUE PUEDA MEDIRSE EN RELACION CON ESTOS PROCESOS VA

A VARIAR. DICHAS  VARIACIONES, SE COMBINAN EN FORMAS QUE
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SOLAMENTE PUEDEN DESCRIBIRSE Y ENTENDERSE A TRAVES DE LA
UTILIZACION DE ESTADISTICAS '

NO NECESITA DISCUTIRSE EL HECHO DE QUE LAS DECISIONES
ADMINISTRATIVAS DEBERIAN BASARSE EN DATOS VALIDOS E
IMPDRTANTES. LOS GERENTES Y TODOS LOS RUE ESTAN INVOLUCRADOS

EN LA DISCUSION, Y DECISION DE LOS DATOS, DEBEN DE SE&R

CAPACES DE RAZONAR ESTADISTICAMENTE. TIENE IMPORTANCIA LA
DISMINUCION DE LAS VENTAS DE ESTE MES 7, CON QUE SE
. CORRELACIONA 7, El. AUMENTO SUBITO EN LAS ORDENES ES

VATRIBUIBLE A LA NUEVA PUBLICIDAD, _D A ALGUNA OTRA RAZON 7
LA BENTE QUE NO ENTIENDE NI COMD DISCUTIR ESTOS ASPECTOS éS
UNA AMENAZA EN DICHOS SISTEMAS. LA COMFRENSION DE LA
VARIACION  ES  EL PUNTO CENTRAL DE LA COMPRENSION DE . LA

?A?LICACIDN DE LA ESTADISTICA DE L0OS NEGOCIOS

INVITE A LOS EMPLEADOS A ASOCIARSE

EN EL MEJORAMIENTO DEL SISTEMA

AUNQUE EL GERENTE ES RESFONSABLE DEL MEJORAMIENTO DEL
SISTEMA, EL TRABAJD NO LO HACE UNICAMENTE EL. SOLAMENTE
CUANDO TODA LA ORGANIZACION COMPRENDA EL RAZONAMIENTO
ESTADISTICD, EL GERENTE PUEDE HACER DE CUALRUIERA DE ELLOS
UN FARTICIFE EN EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO. LA
RESPONSABILDAD DE O0OBSERVAR Y REUNIR DATOS FUEDE DELEGARSE
HASTA LDOS NIVELES MAS. BAJDS. LAS SUGERENCIAS DE MEJORAS VAN

A FUNCIONAR EN LOS CASOS EN QUE ESTAS PUEDAN SER ADOFPTADAS
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EN L0OS NIVELES MAS BAJOS, POR LO QUE EL GERENTE DEBERA

INSTALAR FROCEDIMIENTOS, PARA FERMITIR QUE EL. FERSDNAL. DE

ESDS NIVELES LOS IMPLEMENTE.
PERMANECER

PERO ELL GERENTE DEBERA

INVOLUCRADD EN EL. PROCESO, FORRUE LOS CAMBIOS

PROFUESTOS CON  FRECLENCIA INFLUIRAN EN PROCEDIMIENTDS GUE

SOBREFASARAN LIMITES DEPARTAMENTALES. 81 LAS HERRAMIENTAS

FARA EL TRABAJO SON INADECUADAS,
INADECUADOS ,

‘0 L.DS MATERIALES SON
EL FROCESO DE COMPRA FOSIBLEMENTE NECESITE
CAMEIAR SUS PDLITICAS Y/0 SUS PRACTICAS DE SUMINISTRO

1L0S TRABAJADORES TRABAJAN DENTRO DEL SISTEMA. ELLOS
PUEDEN ORSERVARLO Y FROPONER CAMBIOS.

TRABAJA CON

SOLAMENTE EL GERENTE
EL SISTEMA Y UNICAMENTE EL FUEDE

JUZBAR E
IMPLEMENTAR ESOS CAMBIOS

CREEMPLACE LA INSFECCIOM MASIVA CDON CONTROL DE CALDADR

SOLAMENTE EL GERENTE ESTA EN FOSIBILIDADES DE TOMAR LA
DECISION DE ADJUDICAR LA RESPONSARILIDAD DE LA CTALIDAD A LOS.

TRABAJADORES, Y NO A UN EJERCITO DE INSFECTORES. PDR

SUPUESTO, HaAY VECES QUE EXISTEN REQUISITOS LEGALES PARA LA
INSFECCION.

PERD SIEMPRE QUE SE PUEDA, ElL PROCEDIMIENTO DE

INSPECCIDN DEBERA DELEGARSE A TRABAJADDORES INVDLUCRADOS EN

EL. PRODUCTO, Y ELLOS DEBEN DE ESTAR ENTRENADOS PARA

ADELANTE DICHA FUNCION

SACAR

ESTE PRINCIFID DEBRE

AFPLICARSE "DESDE COMFRAS HASTA
PRODUCCION,

VENTAS, MANTENIMIENTO, INGENIERIA. TAMBIEN DEBE
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APLICARSE A DEPARTAMENTOS DE OFICINA, YA QUE ESTOS SON  UN
COMPLEJO SISTEMA DE PERSONAS Y MARUINAS, GUE TAMBIEN PUEDEN

BENEFICIARSE CON ESTE PRINCIPID

HAGA DEL MEJORAMIENTO CONTINUO UNA META DE LA EMPRESA
NO UTILIZANDO METAS NUMERICAS NI LEMAS

PARA "MOTIVAR" A LOS TRABAJADORES

FOSIBLEMENTE ESTA PRACTICA SEA LA MAS DIFICIL DE
'ABANDONAR FOR PARTE DE LOS ACTUALES ADMINISTRADORES. YA QUE
ESTAN ACOSTUMBRADOS A SIEMPRE UTILIZAR LEMAS COMO: "CERO
ACCIDENTES”, “LA META DEL MES“, ETC. Y ADEMAS DE “NEGOCIAR
MEJORAS EN LA EJECUCION ("ADMINISTRACION POR OBJETIVOS™)

': LA RAZON FOR LA CUAL LOS ADMINISTRADORES PARECEN GBUSTAR

DE DICHOS METODOS, ES PORGUE TIENEN UN AIRE DE VIGOR Y
.ZAUTDRIDAD, QUE HACE GQUE AL JEFE SE LE SEPARE DE LDS
TRABAJADORES '

LA  PRODUCCION DE UN SISTEMA DE ESTE TIPO LLEGA HASTA
AHI, ' A LA PRODUCCION DE UN SISTEMA. POCAS ACTIVIDADES DEL
SISTEMA  ESTAN  TOTALMENTE  BAJO EL CONTROL DE  LOS
TRABAJADORES. EL. GERENTE ES (O DEBE SER) PARTE DEL SISTEMA,
NUNCA SUERER ESTAR AFUERA DE EL

LOS LEMAS COMO FOR EJEMPLO "CERO ACCIDENTES" CARECE  DE
SIENIFICADO FARA LAS FERSONAS GUE BUSCAN CORREGIR LAS CAUSAS
DE LOS DEFECTOS. EL SISTEMA LOS CAUSA, LA GERENCIA PUEDE

ELIMINARLOS, LOS LEMAS NO



ENSENE A LOS EMPLEADOS A SOLUCIONAR FROBLEMAS

FIJE UN EJEMFLO

EL.  GERENTE DEBE IDENTIFICAR LAS BARRERAS GQUE EXISTEN
#ARA MEJORAR LA CALIDAD Y LA REDUCCION PE COSTOS YA GUE
AMBAS SE ORIENTAN HAéIA EL MISMO OBJETIVO. EL GERENTE NO
PUEDE HACERLO S0OLO, DEBE ENSENAR'A’ SUS SUBORDINADOS A
CDLABDRRR EN ESTE PROCESO. ELL. GERENTE DEBE DE SER CAPAZ DE
ENCONTRAR FROBLEMAS Y DE RESOLVER ESOS FPROBLEMAS, Y ADEMAS
DE ENSENAR & OTROS COMO DEFINIR Y >CDMD RESOLVER LOS
PROBLEMAS. ElL GERENTE DEBE SAEBER INTERFRETAR LA INFORMACION
ESTADISTICA, FARA PODER BUSCAR LA_SDLUCIQN EN Eil. DISENO DEL
FRODUCTO, EMN MANTENIMIENTO, EN VENTAS, éN CONTABILIDAD,ETC.
EN TODAS ESTAS ACTIVIDADES Y OTRAS, EXISTEN PDSiBILIDADES DE
MEJORAMIENTO Y EN L0OS PAS0S ENTRE ELLAS

UNG DE LOS BENEFICIOS ADRICIONALES IMFORTANTES DE
ENSENAR A TDDDS A QUE SEAN "BUSCADORES Y SDLUCIDNADdRES DE
FROBLEMAS" (EN SU PROPIO NIVEL), ES GQUE LA ORGANIZACION
ZEUEDA FREFARADA  FPARA LA INNOVACION. A MEDIDA GQUE LA
INDUSTRIA MADURA, SUS PROCESOS DE FRODUCCION TIENDEN A
ANQUILOSARSE . CADA VEZ QUE EXISTE MAS INCLINACION A LA
FIJACION DE HERRAMIENTAS, HACIA LA FIJACION DE SELECCIONAR
MATERIALES, FROCEDIMIENTOS FIJOS, ORGANIZACIONES FIJAS, ETC.
TODA LA ORGANIZACION ELABORA SU FROFPIA RUTINA, Y AL ™MISMO
TIEMPb SE FORMAN LAS BURAOCRACIAS. CUANDO LAS CIRCUNSTANCIAS

FUERZAN AL CAMBIOD, TODODS SE RESISTEN

28



FPOR OTRO LADD, SI A LA ORGANIZACION SE LE ACOSTUMBRA A
LA  BUSRUEDA CONSTANTE DEL MEJORAMIENTO, DE MEJORES FORMAS,
SE ﬁDSTRQRA MENOS RESISTE A LA INTRODUCCION DE IDEAS NUEVAS.
EN UN& ORGANIZACION, ESTE ‘CAMBID CULTURAL TOMA AROS. LOS

MISMOS JAPDNESES RECONDCEN HABERLES TOMADO DE ENTRE VEINTE A

TREINTA ANOS

INSTITUYA EL ENTRENAMIENTO VY

EVALUE LA ADECUACION DEL ENTRENAMIENTO

CON DEMASIADA FRECUENCIA SE SUPONE QUE SI  NADIE
PROTESTA O SE RUEJA, LGOS TRABAJADORES ESTAN ADECUADAMENTE
ENTRENADOS. FOrR OTRA PARTE, TAMBIEN SE PUEDE  SUPDNER
ERRONEAMENTE, QUE CUANDD EL PROCESO ND ESTA BAJO CONTROL, SE
NECESITA MAS ENTRENAMIENTO. EN TALES CASOS EL ENTRENAMIENTO
ADICiONAL PUEDE‘NG INCLUIR NADA QUE VALGA LA PENA

Los METODOS MODERNOS DE ENTRENAMIENTOD INCLUYEN
EVALUACION E INSTRUCCION. ESTO SIGNIFICA DETERMINAR:

él' LDS TRABAJADORES COMPRENDEN EN QUE FORMA LAS
CARACTERISTICAS DEVSU PRODUCCION AFECTAN LA SATISFACCION DE
LDS CLIENTES Y EL COSTO DE LA EMPRESA

SI LOS TRABAJADORES PUEDEN UTILIZAR LOS METODAS
ESTADISTICOS A& UN MIVEL ADECUADD

7 S1 1L0S TRABAJADORES ENTIENDEN LA TECNOLOGIA GUE - ESTAN
UTILIZANDD (SOLDADURA, MARUINADO, MEDICION, ETC.)
SI LOS TRABAJADORES PUEDEN TRABAJAR EN GRUPOS
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.51 LOS TRABAJADORES SOLUCIONAN PROBLEMAS EN - FORMA
COMFETENTE )

LDS METODOS  MODERNOS GSE ORIENTAN NO A SEPARAR LDS
BUENOS DE LDS MALOS Y A FIJAR TASAS DE COMPENSACION O DE
FAGD,  SINO MAS BIEN A INVESTIGAR, SI SERIA BENEFICO EL

ADIESTRAMIENTO ADICIONAL., Y EN CAS0 DE QUE LO SEA, DE QUE

TIFD DEBE DE SER

ESTABLEZCA LA FILOSOFIA DPE LA CALIDAD

SOLAMENTE EL GERENTE FUEDE DECIDIR ®UE NIVEL DE CALIDAD
ES EL ADECUADD

CEN LA ERA ACTUAL LA COMPETENCIA INTERNACIONAL, LOsS
‘NIVELéS bE DESEMPENO DE LDS FRODUCTOS DEBEN SéR
CONTINUAMENTE INCREMENTADOS. LDQ CONSUMIDORES NO ACEFTARAN
MAND DE OBRA DEFECTUDSA, MATERIALES INCORRECTOS,
MANTENIMIENTO ' INADECUADO, FALTA DE CONFIANZIA, DEMORAS,
ERﬁQRES EN. EL MANEJO, ETC. LA ORGANIZACION GLE ND ESTA A LA’
- ALTURA DEL RETO, SECILLAMENTE DESAPARECERA

TODA LA ORGANIZACION DEBE CREER GQUE LA GERENCIA ESTA
DEDICADA . A LA CALIDAD, 0O LA DRGANIZACION - NO FRODUCIRA
CALIDAD. EL. AHORRO EN LOS CUSTDé DE MANTENIMIENTO, COMO
FORMA DE REFDRZAR O APOYAR UN DIVIDENDD TRIMESTRAL., DARA UN
MENSAJEVINEVITAELE DE FERFECCION EN TODA LA ORGANIZACION

fDMA TIEMFO CONSTRUIR HARITOS DE CALIDAD EN  UNA

ORGANIZACION. SE NECESITA INSTRUCCION Y ADIESTRAMIENTO. SE
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-NECESITA EL EJEMFLO GERENCIAL. EL’ CONCEPTO DEBE TRADUCIRSE
EN.  ACCION, EN TODOS LOS NIVELES DE LA DRéANIZACIDﬁ. EL
EJEMPL.O DEBE FLUIR A TRAVES DE TODOS 108 NIVELES
ﬁDMIﬁISTRATIVBS; CONSECUENTEMENTE, LA ALTA DIRECCION DEBE
INVOLUCRARSE EN EL  ADIESTRAMIENTO DE LOS NIVELES DE LA
GERENCIA MEDIA, ¥ VER L10OS MECANISMOS DE RECOMPENSAS
(PROMOCIONES Y SALARIOS) RUE SEAN CONSISTENTES CON  DICHO
OBJETIVO
B LOS = TRABAJADORES DEBEN SENTIR QUE ESTAN EN UNA
“VERDADERA ASOCIACION CON L& ADMINISTRACION, EN LA BUSRUEDA

DE ALTA CALIDAD
' SUSPENDA LA FRACTICA DE COMFRAR LO MAS ECONOMICO

- CoMO MEDIO DE ESTIMULAR LA COMPETENCIA EMTRE
VENDEDORES, LA PRACTICA DE CDMPRAR’ LO MAS BARATO, ES
DESTRUCTIVA  PARA LA ORIENTACION HACIA LA ALTA CALIDAD.
SDLAMENTE EL. - GERENTE PUEDE INVESTIGAR Y CQMBIAR ESTAS

’PﬁAC+iCAS, YA QUE EL COMPORTAMIENTCO DE LOS COMPRADORES ESTA
DETERMINADO POR EL SISTEMA DE RECOMPENSAS DONDE TRABAJAN,
 POR. LO GENERAL

LDS. COMFRADORES DE LA ORGANIZACION DEBEN COMPRAR DE
ACUEéDD‘A OBTENCION DE MAYOR CALIDAD, TANTO COMO EN PRECIO.
LA CAaLIDAD PEBE JUZGARSE EXAMINANDD LAS GRAFICAS
ESTADISTICAS DE CONTROL DE CAL.IDAD, QUE DEBERIAN ACOMPANAR A

CADA REGUISICION. DICHAS GRAFICAS MUESTRAN LA VARIABILIDAD
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EN- LOS FPROCESOS DE FABRICACION, Y CONSECUENTEMENTE INDICAN
LA ADECUACION DE LOS ARTICULOS FRODUCIDOS EN RELACION CON
-L.0S. PROCESNS DE PRODUCCYION A LOS EBUE SE DESTINAN. DIEHA
INFORMACION DEBERA SER LA BASE DE LAS DISCUSIONES CONJUNTAS,
GUE INCLUYEN ENTRE OTROS AL VENDEDOR, AL FABRICANTE, AL
INGENIERD, Y EN ALGUNAS OCACIONES AL EGUIFD DE INVESTIGACION
EN BUSRUEDA DE OFORTUNIDADES DE MEJORAMIENTO. UN FPEGUENO
GRUPO DE VENDEDORES INVOLUCRADOS EN UN ESFUERZO COOFERATIVO
Dé REDUCIR COSTOS Y AUMENTAR LA CALIDAD, ES MUCHO MEJOR QUE
UN GRUPO GIGANTE DE VENDEDORES, QUE SOLO TRATAN DE REDUCIR
£OSTOS SIN - NINBUN INTERES A LARGD PLAZO EN EL  EXITO DEL

COMPRADOR

ELIMINE TEMORES

EL  TRABAJADDR NORMALMENTE CREE GUE INCREMENTAR LA
" FRODUCTIVIDPAD SIGNIFICA QUE PUEDE SER DESPEDIDO, OBVIAMENTE
EL. SE RESiSTE A INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD Y ACEPTARA LOS
CAMBIOS CUANDO LA EMFRESA SE ENbUENTRE AL BORDE DE LH
EUIEBRA. LA - UNICA FORMA EN QUE EL GERENTE PUEDA ASEGURARSE
DE LA AYUDA DE LOS TRABAJADORES, SERA FORMANDO UNA VERDADERA
- ORBANIZACION FORMADA FOR TRABAJADORES, SUPERVISORES,
GERENTES, YA QUE TODA LA ODRGANIZACION "'TENGA LA MISHMA
SEGURIDAD EN EL TRABAJO

SOLAMENTE LA GERENCIA FUEDE DETERMINAR LA PRIOCRIDAD RUE

LE CONCEDE A LAS RESPONSARILIDADES BUE TIENE CON SUS CUATRO
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COMPONENTES:

EL -PUBLICO

LOS TRABAJADORES

LOS CLIENTES -

LOS ACECIONISTAS ‘

EL BERENTE DEBE DRIENTARSE HACIA UN METODO DE PABOS Y
REcuMéENSAS_QUE AYUDE A LOS TRABAJADORES A IDENTIFICARSE CON
LA PROSPERIDAD DE LA EMPREéA. RUITAR LA INSEGURIDAD AL
TRABAJADOR DE GUE AUMENTANDD LA PRODUGTIVIDAD BENEFICIA A

TODA LA ORGANIZACION:




CAPITULD 3.-

CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

GENERALIDADES

EN LA COMUNICACION ENTRE LAS FERGONAS EXISTEN BARRERAS
SOBRE TODD PARA CONDCER EL SIGNIFICADD DE ALGUNAS PALABRAS,
TAL ES EL CASO DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD. PARA  CADA
INDIVIDUO CADA PALABRA TIENE UN SIGNIFICADD EN FPARTICULAR

VEAMOS FRIMERO LD QUE LA EALIDAD SIGNIFICA

SI SE LE FREGUNTARA A VARiAS FPERSONAS Sl CONEEFPTO DE
CALIDAD Y DEL CQUE "ELLAS GUSTAN COMPRAR Y/0 PRDDUCI&,
vbéTENENDS UN VARIADO TIPO DE RESPUESTAS Y ADEMAS ENCONTRANDO
ALGUNAS GUE SON CDNTRADICTDRIAS

Lo QQE SE COMPRENDE FERFECTAMENTE ES QUE LA CALIDAD DE
CUALQUIER . PRODUCTD O SERVICIO TIENE UNAV EXTENSA GAMA, DE
DIME&SIQNES. LOIIEUE PUEDE SER DE ALTA CALIDAD PARA UN
INDIViDUD‘NU LD ES PARA OTRO, Y VICEVERSA. FPERO, GQUE ES LO
QUEiREALMENTE NECESITA EL CLIENTE?

PARA CUALGUIER EMPRESA, EL TENER GQUE ALGUIEN CDMPRE.SUS
PRODUCTOS SOBRE TODO EN ESTOS TIEMPOS DE CRISIS, ES - UN
FRINCIFID BASICO. Y FARA SABER GUE ES LO QUE HARIA. DE
NUESTROS PRODUCTOS QUE FUERAN INDISPENSABLES PARA . EL

’CLIENTE, NECESITAMOS CONOCER AL  CLIENTE JUNTO CON SUS

34



NECES IDADES )

CONDCER ESTAS NECESIDADES REPRESENTA uN FACTOR
FUNDAMENTAL EN EL CONCEPTO DE CALIDAD, YA QUE EL ANALISIS DE
LAS MISMAS NOS PERMITIRA:

~ DISENAR NUESTROS PRODUCTOS O SERVICIOS

— ENTENDER MEJOR AL MERCADO

— ANTICIPARNDOS A CAMBIDS EN LAS DEMANDAS DE NUEVOS

SATISFACTORES

-~ ESTABLECER NIVELES ECONOMICOS DE FRODUCCION

PERO PARA LOGRAR TODO ESTO DEBEMOS ACERCARNOS MAS Y
ESTRECHAR LAZODS CON NUESTROS ELIENTES

ANTES DE LA REVOLUCION INDUSTRIAL, EL ZAPATERO, EL
SASTRE. EL CARFINTERDO, ETC. CONOCIAN & CADA UND DE  Sus
'CLIENTES POR SU NOMBRE. SABIAN ELLDS SI GUSTARIA SU TRABAJO
Y ADEMAS SABIAN GUE HACER PARA MEJORAR LA APRECIACION DE SUS
PRODUCTOS. PERD co& EL CRECIMIENTO, EL CONTACTO PERSONAL
CASI SE FERDID EN SU TOTALIDAD, SE PUEDE DECIR GQUE CASI
.EXISfE UNA BARRERA DE COMUNICACION ENTRE EL PRODUCTOR Y EL
CLIéNTE FINAL

PERO, NO SOLO CONOCER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE ES
SUFICIENTE, EL CONCEFTO DE CALIDAD ES AUN MAS AMPLIO, YA QUE
CONTEMPLA TAMBIEN EL SERVICIO, ENTENDIENDO ESTE COMD LA
CONSTANTE Y SOBRE TODD PERMANENTE INTERVENCION EN LA POST—

'VENTA DE NUESTROS PRDDQCTDS, ABARCAMDO DESDE LA ENTREGA DEL

' BIEN, HASTA LA SEGURIDAD DE LA TOTAL SATISFACCION K DEL
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CLIENTE CON NUESTROS PRODUCTOS A TRAVES DEL TIEMPO
EN EL TRAYECTO DE ESTE FROCESO, QUE DEBE SER CICLICO,
EL SERVICIO - INCLUYE ACCIONES TALES COMOj; INSTRUIR A LOS
CL.IENTES EN EL US0 CORRECTOD DEL FRODUCTO, VIA EL ADECUADD Y
SUFIéIENTE ENTRENAMIENTO Y EDLCACION
ASIMISMO, LA DISFONIEILIDAD DE FARTES Y REFACCIONES,
CUANDO SE REGUIERAN; LA OPORTUNIDAD 'DE ENTREGA, LA CANTIDAD
CORRECTA y LA ATENCION DE QUEJAS Y RECLAMACIONES. TODOS
ESTOS FACTORES JUEGAN UN FPAFEL MUY IMPORTANTE
COMO SE PUEDE APRECIAR, LA CALIDAD DEBE SER MEDIDA A
TRAVES DE TRES ASPECTOS PRINCIPALES:
1.~ EL PRODUETO M™MISMO, CON Sus CARACTERISTICAS Y
ATRIBUCIDNES FISICAS ‘
2.—.EL CLIENTE 0 CONSUMIDOR, COoN SUS NECESIDADES -D
DESEOQS
Z.~ EL SERVICIOD CON LA AMPLIA GAMA DE ACTIVIDADES QUE
ESTA FUNCION LLEVA
_NINEUND DE ESTOS TRES ASPECTOS ACTUA DE FORMA
INDEPENbIENTE. ~ DE NADA . SIRVE TENER APEGO A LAS
ESPECIFICACIONES DEL PRODUCTO, SI ND EXISTE CLARA CONCIENCIA
DE LAS NECESIDADES REALES GUE EL CLIENTE DEMANDA
| IGUALMENTE, SI ND ATENDEMOS EN FORMA ACTIVA EL. SERVICIO
RUE EL PRODUCTDO RERUIERE
FOR OTRO - LADO, NO PODEMOS DECIR QUE TENEMOS CALIDAD
SOL.O  IDENTIFICANDD AS NECESIDADES Y DESEDS DE RNUESTROS

CLIENTES, SI CARECEMOS DE UN PRODUCTG Y UN SERVICIO QUE LAS



SATISFAGA EN IGUAL PROPORCION
ESTO QUIERE DECIR QUE LA CALIPAD SE DETERMINA POR LA
INTERACCION ' DE ESTOS TRES ASPECTOS Y SE LOBRA - CON - TRABAJO

BIEN HECHD Y ADECUADO AL USD
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PRODUCTIVIDAD

7 EN CUANTO A LA DEFINICION DEL CONCEPTO PRODUCTIVIDAD,
EXISTEN TAMBIEN DIVERSAS MANERAS, FENSAMIENTOS Y CORRIENTES
ACERCA DEL MISMO
' UNDO  PE LOS MAS COMUNMENTE USADOS ES MEDIR LA

. PRODUCTIVIDAD EN TERMINGOS DE VOLUMER FISICO DE PRODUCCION
POR HORAS HOMBRE. SIN EMBARGO, SI BIEN ES UTIL PARA ARUELLAS
EMPRESAS INTENSIVAS EN MANO DE OBRA, NO LOS ES TANTO FPARA
LAS INTENSIVAS EN CAFITAL D EN MATERIA PRIMA, YA BUE EN TODA

_ACTIVIDAD PRODUCTIVA SIEMPRE O CASI SIEMPRE INTERVIENEN

‘MATERIALES, ENERGIA, MAND DE DERA Y CAPITAL

CON ESTA BASE ANALIZAREMOS LA PRODUCTIVIDAD BAJQ TRES
ENFORUES SECUENCIALES:

1.~ VOLUMENES: ES AOUEL QUE CONSIDERA LOS FACTORES

'p1RE¢Tas‘ QUE INTERVIEWEN EN EL LOGRO DEL FPRODUCTO

”';;.RELApiuNAﬁDDLos DE LA SIGUIENTE MANERA:

INICIALMENTE PRODUCCION POR HORA HOMBRE, LA CUAL

_ENMARCA LA EFICIENCIA DE LA MAND DE OBRA

v — COSTOS: EL QUE ENGLOBA LA PRODUCCION DENTRO DPE Las
MATERIALES Y ENERGIA UTILIZADOS, DESCRIBIENDD EL
RENDIMIENTDO DE WTILIZACION DE ESTOS RECURSOS

3. — RENTABILIDAD: EL RUE RELACIONA LA CAPACIDAD DE LA

UNIDAD PRODUCTIVA CON EL - ACTIVO F1J9, A  FIN DE
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ENCONTRAR El. GRADO DE UTILIZACION EN LOS BIENES DE
CAFITAL

FRESENTAR ESTA RELACION DE FRODUCTIVIDAD COMO UNA RED

DE INTERACCIONES, NOS PERMITE VER QUE CUALQUIER CAMPO DE UN

CQMPUNENTE, COMO LO ES POR EJEMPLO LA VARIACION EN LA

RELACION DE PRODUCCION HORA-HOMBRE, PUEDE SER EL RESWLTADO

DE CAMBIDS INICIADOS EN OTRA PARTE DE LA RED
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ENTRE LOS CONCEPTOS DE CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EXISTE
UNa RELACION causalL: A MAYOR CALIDAD SE INCREMENTA LA
FPRODUCT IVIDAD

SE FUEDE CONCEFTUALIZAR BUE; CALIDAD ES TRABAJO BIEN
HECHO A LA PRIMERA INTENCION, Y GUE PRODUCTIVIDAD ES LA
RELACION FRODUCTO-INSUMOS

EL TRABAJD HECHO SIN CALIDAD, HACE INCURRIR EN
l;"\'ETRABAJDS, DESPERDICIOS, DEVOLUCIONES, PRODUCTAOS
DEFECTUDSOS, DEMORAS, . ETC. L0 BUE REFLEJA QUE NO SE ESTAN
USANDD ADECUADAMENTE LOS INSUMOS. SI NO SE INCURRIERA EN
ESOS COSTOS, AUTOMATICAMENTE MEJORARIA LA PRODUCTIVIDAD

DE AGEUI SE PUEDE AFIRMAR GUE LA PRODUCTIVIDAD ES UNA
CONSECUENCIA DE TRABAJAR POR LA CALIDAD, NO SOLO FOR EL
PRODUCTO, SI NO TAMBIEN EN EL. DISEND, EN £ PROCESQ DE
PRODUCCION v EN EL SERVICIO AL CLIENTE

SI “SE TIENE LA CALIDAD DE PRODUCTO ADECUADA A ' LAS
NECESIDADES DEL CLIENTE Y SE PRODUCE CON CALIDAD, ESTO
siGN;FICA, SI SE ES FRODUCTIVO, - SE OBTENDRA LA FREFERENCIA
DEL MERCADO A LOS PRODUCTOS DE LA EMPRESA
' FERD TODO ESTD SERA CIERTO SI ADEMAS SE MANTIENE ATENTO
¥ PROACTIVO ANTE LA COMPETENGIA CUIDANDD LLEVAR VENTAJA EN

FACTORES TALES Ccomo FRODUCCION, COMERCIALIZACION Y

FINANCIAMIENTO
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NECESIDADES DE NUEVAS DIRECTRICES

CREAR Y SOSTENER UN TRIANGULO ADECUADD ENTRE LOS
| VERTICES = DEL TRIANGULO ESTRATEGICO, FORMADD POR CALIDAD-
PRODUCT IVIDAD-COMPETITIVIDAD, DEMANDA CAMBIOS Y AJUSTES. EL
INICIO DE ELLOS DEBE FPARTIR DE LOS DIRECTIVOS. ESTAR
CONVENCIDOS -~ @QUE SE TIENE GQUE CAMBIAR QUE NO SE  PUEDE
FERMANECER ESTATICO, Y GUE EL CAMBIO DEBE ESTAR ORIENTADO
POR DIRECTRICES CONCRETAS Y CLARAS
ESTAS NUEVAS ORIENTACIONES DEBEN CONTEMPLAR  LOS
SIGUIENTES FUNTOS:
1.~ ENFATIZAR LA PRIMACIA DE LA CALIDAD EN TODO
2.— PRACTICAR LA SENCILLEZ ORGANIZACIONAL
3.— INCORFORAR EL. CONCEFTO DE  COMTROLAR-MEJORAR—
CONTROLAR
[ 4.— REEDUCAR AL RECURSD HUMAND
5.~ AMPLIAR LA RESPONSABILIDAD DE TODOS
. POR ENFATIZAR LA PRIMACIA DE LA CALIDAD EN TODD
ENTENDEMOS:
| " = BUE LA CALIDAD LA DEFINE.EL CLIENTE
- QUE LA CALIDAD ES ADECUACION AL USO
- ES - APLICAR TAMBIEN INTERNA Y EXTERNAMENTE  EL
EDNCEPTG CLIENTE-PROVEEDOR. YA GQUE DENTRd DE LA
ORGANIZACION ~ CADA DEPARTAMENTO ES CLIENTE  DEL

ANTERIOR Y PROVEEDOR DEL SIGUIENTE

- ES LOGRAR CALIDAD CON SEGURIDAD, HIGIENE Y
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REAL.IZACION DEL FERSONAL. CON El. CONVENCIMIENTO DE
QUE TRABAJAR POR LA CALIDAD NO ES UN TRABAJQO

RDICiGNAL, ES TRABAJO DE TDDA LA ORGANIZACION

"PRACTICAR LA SENCILLEZ ORGANIZACIONAL NOS EXIGE:
— TENER ESTRUCTURAS DE 0ORGANIZACION SOLO CON PUESTOS Y
FUNCIONES QUE CONTRIBUYAN A LA COMFETITIVIDAD
~ CONTAR CDN///PDLITICAS, SISTEMAS Y PROCESOS
ADMINISTRATIVOS NECESARIOS, SENCILLOS Y CONGRUENTES
~ VIVIR CON. EL CONVENCIMIENTO DE QUE LA EMPRESA ES
FRIMERQ, Y LAS TAREAS FUNCIONALES SO0LO SON

IMPORTANTES SI CONTRIBUYEN AL NEGOCIO

INCORFORAR EL CONCEFTO DE CONTROLAR-MEJORAR-CONTROLAR,
SUPONE  QUE EL MEJORAMIENTO DEPE PARTIR DE UN BUEN CONTROL.
'7P9RATELLD ES NECESARIO:

- SUSTITUIR LAS CAMPANAS MOTIVACIONALES Y DE METAS
NUMERICAS DE PROUCTIVIDAD CON ADECUADOS SISTEMAS DE
‘CONTROL ¥ DE MEJORA ESTADISTICOS

~ SUSTITUIR LA INSPECCIDN MASIVA

- INCORFORAR EL AUTOCONTROL EN EL TRABAJO

REEDUCAR Et. RECURSO HUMAND. RESPONSABIL IDAD MUy

IMPORTANTE, YA QUE A TRAVES DE ELLA SE BUSCA QUE TODOS NOS

'REEDURUEMOS PARA:z
- TRABAJAR MAS INTELIGENTEMENTE, Y NO MAS ARDUAMENTE

- ENFOCARNOS HACIA LA CALIDAD
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— UTILIZAR METDbDS ESTADISTICOS COMO HERRAMIENTA
SENCILLA DE ANALISIS Y DE SOLUCION DE'PROBLEMAS

- HACER CADA OUIEN MEJOR SU TRQBAJD,v ENTRENANDOSE
PERMANENTEMENTE EN SU RESPONSABILIDAD

: AMFLIAR LA RESFONSABILIDAD DE TODDS, ES ACEPTAR RUE LAS
ACCIONES ENCAMINADAS A MEJORAR LA CALIDAD Y LA
COMPETIfIVIDAD DEPENDEN FUNDAMENTALMENTE DE LA
ADMINISTRACION. YA QUE EN UNA EMPRESA EXISTEN DOS CAUSAS QUE
AFECTAN LA CALIDAD. UNAS SON CAUSAS COMUNES O AL SISTEMA, Y
OTRAS A CAUSAS ESPECIALES O FARTICULARES

SE HA DEMOSTRADO ESTADISTICAMENTE QUEV LAS CAUsAS
- COMUNES 0O DEL SISTEMA REFPRESENTAM EL 85% DE LOS FPROBLEMAS DE
CRLIDAD, Y LAS CAUSAS ESPECIALES O PARTICULARES ElL. RESTANTE
15% .

EL CAMBIO DE MENTALIDAD QUE SE NECESiTA SE DERIVA DE LA
FUENTE DEVMEJDRANIENTO, YA QUE LAS FALLAS DEL SISTEMA >SQLO
LA PUEDE CORREGIR LA ADMINISTRACION, Y LASV ESFPECIALES O
PARTICULARES LAS PERSONAS DIRECTAMENTE CONECTADAS CON LA
OPERACION. FOR LO  TANTO, LOS ENCARGADOS DE LA ALTA
ﬁbHINISTRACIDN SON LOS RESFONSABLES DE CORREGIR EL 857 DE
.+ LOS FROBLEMAS DERIVADDS DEL SISTEMA SUE ELLOS DISENARDON

ESTO CAMBIA LA CREENCIA DE QUE LOS PROBLEMAS SON CULPA
DE LOS TRABAJADORES VY EMPLEADOS, TAMBIEN DE QUE LOS
RESPUNSABLEE DE LA PRODUCTIVIDAD SON ELLOS, CUANDO ESTA ES

PRINCIFALMENTE RESULTADD DE LAS ACCIONES Y PLANES QUE
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‘FORMULO TODA LA ADMINIS*RACIDN

OTRO DE LOS ASFECTOS GQUE CONLLEVA EL  AMPLIAR LA
RESPDNSABILIDAb DE TODOS CONSISTE EN:z

INCORFORAR A LA FUNCION TODO AGUELLD QUE IMPACTA. AL
AREA DE TRABAJO Y EMPRESA; VIENDO FOR EL NEGOCIO Y
NO SOLO FOR UNA ESFECIALIDAD
CADA JEFE DEBE SER RESPONSABLE BAJO EL. NUEVD ENFORUE
DE ELIMINAR BARRERAS AL TRABAJADOR Y CREAR UN  CLIMA
DE CONFIANZA PARA REFORTAR Y CDORREGIR FALLAS. Y
CONJUNTAMENTE CON SUS COLABORADORES LLEVAR A CABD
VACCIDNES DE MEJORA

ESTO CONTRIBUIRA A CREAR UN CLIMA DE TRABAJO EN EL QUE
LA  CALIDAD Y LA PRDDUCTIVIDAD SE DEN SIN TENSIONES, Y MAS

‘BiEN CON LA SATISFACCION Y DORGULLO DE TODOS FOR LA CAL;DAD
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CAPITULO 4.~
COMO DEBE SER LA ESTRATEGIA DE LA EMPRESA

GENERAL IDADES

‘ EL ‘'JAFON SE CARACTERIZA FOR UNA FPARTICIPACION
EMPRESARIAL TOTAL, GUE INCLUYE DESDE LA ADMINISTRACION DE
FLANA = MAYDOR HASTA LOS TRABAJADDRES. ES UNA ACTIVIDAD EN LA
QUE‘ PARTICIPAN NO SOLO L0OS DEPARTAMENTDS' DE TECNOLOGIA,
DISENO, INVESTIGACION Y PRODUCCION, SINO TAMBIEN VENTAS,

MATERIALES Y DEFARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS COMD PLANEARCION,

CONTABILIDAD, ETC.

LOS CONCEFTOS Y METODOS DE GC (1) SE WUTILIZAN PARA
éESDLVER PROBLEMAS EN EL FROCESO DE - PRODUCCION, PARA
CONTROLAR ELL. MATERIAL QUE INGRESA, Y PARA EL. DISENO DE
‘VNUEVDS PRODUCTOS, Y TAMBIEN PARA ANALIZAR NEGOCIOS, CUANDO
LA ADMINISTRACION DE #LANQ MAYOR DECIDE ALGUNA POLITICA DE
LAV,CDNPANIA, FPARA  VERIFICAR LA POLITICA QUE LA GERENCIA
WUTILIZA FARA RESOLVER FROBLEMAS DEL AREA DE VENTAS, FARA
CONTROLAR EL PERSDNAL Y EL.  TRABAJO, Y PARA RESULVER

‘PROBLEMAS EN LOS DEFARTAMENTOS ADMINISTRATIVOS.

(1) ver glosario
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LQS RESULTADOS DE ESTAS ACTIVIDADES DE &C EN TODA LA
EMFRESA SON NOTORIDS, NO SOLD AL, ESTIMAR LA CALIDAD DE LAOS
PRODUCTOS INDUSTRIALES, SINDO TAMEBIEM EN LA GRAN CDNTRIBG;IDN
AL, ASFECTO ° MERCANTIL, DE SERVICIO Y DE GENERACION DE

UTILIDADES DE TODA LA COMFANIA.

LA  AUDITORIA QC QUE LLEVA A CABD LA ADMINISTRACION. DE
FLANA MAYOR DE LA COMPANIA ES OTRA FORMA DE PROMOVER QT . A
NIVEL EMPRESARIAL. UN EQUIFO DE AUDITORIA INTEGRADA POR
EJECUTIVOS, ENCABEZADRDO FOR EL PRESIDENTE DE L& COMPANIA,
VISITAN . CADA PLANTA, OQOFICINA DE VENTAS Y DEPARTAMENTO PARA
INVESTIGAR EL. GRADD HASTA EL CUAL EN LA EMPRESA SE ESTAN
FLEVANDD A CABO LOS PROGRAMAS DE FOLITICAS Y FROMOCION DE
@C, Y ELIMINAR CUALRUIER OBSTACULO RUE FUEDA OBSTRUIR SU
FROMOCION. CADA JEFE DE DEFARTAMENTO LLEVA A CABO - UNA
AUDITORIA -CQN SU FROFIO DEPQRTQMENTC. MAS AUN; SE LLEVANM
AUDITORIAS DE GC A EMPRESAS AFILIADAS Y A LOS FROVEEDORES DE
MATERIALES Y DE PARTES. ' NORMALMENTE ESTAS AUDITORIAS
CDMiENZAN CUANDO BC SE ENCUENTRA EM LA ETAPA INICIAL, PERD
EN LA ACTUALIDAD ALGUNAS EMFRESAS LAS. REALIZAN ANUALMENTE.

HAY T6 NORMAS JAFONESAS PARA CONTROLAR FLUJSOS,
INSPECCIDN DE MUESTRAS Y DISENO DE EXFERIMENTOS Y TODOS
ELLOS CONTRIBUYEN A LA DISEMINACION DE OC A NIVEL NACIONAL.

S1 SE DESEA APLIéAR gc A NIVEL EMFRESARIAL., ESTO ES, GC
CON - PARTICIFACION TOTAL, DEBEMOS EDUCAR DESDE LA GERENCIA
_HﬁSfH EL. ULTIMO NIVEL. A TRAVES DE LA EDUCACION Y DEL

;ENTRENQMIENTD, CUANDO SE EDUCA A UN EMPLEADO, EL DESARROLLA
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TODA SU CAPACIDAD Y OCACIONALMENTE, PUEDE MOSTRAR INFINITAS
POSIBILIDADES, DESFUES, TANTO LA PERSONA COMD LA COMPANIA
OBTIENEN BENEFICIDS Y UTILIDADES.
EL OC ES UN BRUFO PERMANENTE, COMFUESTD DE UN DIRIGENTE
Y MIEMBROS DEL CIRCULD, NORMALMENTE S A 10 PERSONAS POR
' BRUPO.  EL DIRIGENTE FUEDE SER UN SUPERVISOR, AVUDANTE DEL
SUPERVISOR Y LIDER LABORAL, O ALGUNO DE LOS TRABAJADORES.
EL. DIRIGENTE DEL CIRCULD Y LOS MIEMBROS, DESPUES DE
HABER DOMINADO LOS METODOS DE SGC (1) COMO EL DIAGRAMA DE
PARETO (23, EL HISTOGRAMA, LA ESTRATIFICACION, LA HOJA DE
COMFROBACION, EL DIAGRAMA DE CAUSA ¥ EFECTO O FISHBONE
(PEZCADD) , EL DIAGRAMA DE CONTROL DE BARRAS O HISTOBRAMA Y.
'EN. ALGUNOS CASOS EL DIAGRAMA DE DISPERSION Y LA HOJA DE
Phbéng:LInAD BINOMIAL, UTILIZAN DICHOS METODOS PARA MEJORAR
LOS ESTANDARES DE CALIDAD, Y ESTAN OBTENIENDD RESULTADOS EN
MEJORAMIENTD DE CALIDAD, REDUCCION DE COSTOS, PRODUCTIVIDAD
¥ ‘SEGURIDAD.
 EL BC ES UN PEGUEND GRUFO PARA LLEVAR A CABD
VOLUNTARIAMENTE Y DENTRD DEL MISMO TALLER ACTIVIDADES DE
" CONTROL DE CALIDAD. ESTE PEQUEND GRUPO LLEVA A CABO
.EQNTINUAMENTE AUTODESARROLLO Y DESARROLLO MUTUD, CONTROL Vv
MEJORAMIENTO DENTRO DEL TALLER, UTILIZANDO TECNICAS DEL
CONTROL DE CALIDAD CON LA PARTICIPACION DE TODOS LOS
 MIEMBROS, COMO PARTE DE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO

1 ver glosario
2 ver apendice
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_ LA IDEA BASICA SUBYACENTE EN LAS ACTIVIDADES DEL
'@c‘qus'se LLEVAN A CABO SON:
: 1) CONTRIBUIR AL DESARROLLO Y MEJORAMIENTD DE LA
‘EMP§ESA. -
2) RESPETAR LA HUMANIDAD Y CONSTRUIR UN TALLER FELIZ Y
4*ALEGRE EN EL GQUE QALGA LA PENA VIVIR. '
3) DESFLEGAR L.AS CAPAbIDADEs HUMANAS EN SU TOTALIDAD, Y

OCASIONALMENTE AMPLIAR UNA INFINIDAD DE POSIBILIDADES
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APLICACION DE LOS METODOS ESTADISTICOS

EXISTEN DOS RAZONES, PRIMERAMENTE, A fRAVES DE LOS
NETDDDS Y ElL. ENTRENAMIENTO EN LOS METODOS DE SRC, TDDﬁS LOS
EMFLEADOS PUEDEN UTILIZAR METODOS ESTRDISTICDQ. EN SEGﬂNﬁD
LUGAR, ALBUNDS DE  LOS INGENIERDS DE @QC MUESTRAN UNA
fENDENCIA HACIA LA AFPLICACION DE METODOS EéTADISTICDS

COMFLICADOS.
LAS CARACTERISTICAS DE LOS METODOS ESTADISTICOS SON:

i.— SE UTILIZAN METODOS ESTADISTICOS, SOBRE TODOS LOS
METODOS SENCILLOS, COMO LOS GUE HEMOS DENOMINADD “LAS SIETE
" HERRAMIENTAS" PORlUNA AMPLIA GAMA DE PERSONAS, DESRE LOS
EJECUTIVOS MAS FROMINENTES, HASTA LDS NIVELES MAS BAJOS DE

LA COMPANIA.

2.~ EN LAS EMPRESAS SE UTILIZAN AMPLIAMENTE LOS METODOS
'ESTADISTICOS, LOS CUALES SE APLICAN EN  TODOS  LOS
DEFARTAMENTOS, COMO POR EJEMFLO: TECNOLOGIA, PRODUCCION,

‘PLANEACION, COMPRAS, VENTAS, PERSONAL,ETC.

3.— EL NIVEL DE UTILIZACION DE LDS METODOS ESTADISTICOS
. ES AEXTREMADQMENTE ALTO. DEBINOD A  SUE LOS TRABAJADORES
APRENDEN METODOS ESTADISTI&DS DE. ALTO NIVEL 5 ESTAN
EéPACiTADDS FARA UTILIZAR DIFERENTES METDDDS PARA TRATAR

FROBLEMAS DIFERENTES.
SE PUEDEN TENER ALGUNOS DEFECTODS EN LA AFPLICACION DE
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METODOS lESTADISTICDS. EL PRIMERO ES EN OCASIONES EL. NIVEL
DEMASIADO TEORICO RQUE SE L.OGRA, 'Y OTRO ES RUE A VECES, HAY

UN USO INDEBIDO DE LOS METODOS ESTADISTICAS.




DEFINICION DE CONTROL DE CALIDAD

EL CONTROL DE CALIDAD SE DEFINE éOMD "EL-SISTEMA DE LAS
FRODUCCIDNES Y VENTAS DE BIENES ECONOMICOS Y.QUE SATISFAEEN
Las REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR™. coMo LOS METODOS -
ESTADISTICOS SE HAN APLICADD EN EL GC MODERNO, TAMEBIEN SE LE
DENOMINA CONTROL DE CALIDAD ESTADRISTICO “SQC'". EL CONTROL
MODERNO PE CALIDAD ES UN NUEVO TRATAMIENTO O UN NUEVO PUNTO
DE VISTA EN LA ADMINISTRACION. EL QC MODERNO ES INVESTIGAR Y
DESARROLLAR, DISEMAR, FRODUCIR Y VENDER, ARTICULDOS Y
SERVICIOS QUE SEAN LLOS MAS ECONOMICOS MQS UTILIZABLES Y
SATISFAGAN LDS REGUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR Y PROPORCIONEN
BUENOS SERVICIOS. FARA ESTE FIN LOS ADMINISTRADORES DE PLANA
MAYDR. LOS JEFES DE DEFARTAMENTO, PRODUCCION, TALLERES,
DISEND, TODDS  LOS DEMAS DEFARTAMENTOS DEEEN COORDINARSE Y
ﬁARTICIPAR EN EL. MISMD ESFUERZO PARA PROMOVER GC. St DEBE
FRACTICAR LA ESTANDARIZACION Y SE DEBEN OBEDECER LAS NORMAS
EN FORMA CONSISTENTE. ESTOS OBJETIVOS DE QC SE PUEDEN LOGRAR
CDN QNA AMPLIA APLICACION DE METODOS ESTADISTICOS MODERNOS,
FISICA, RUIMICA, ELECTRONICA, INVESTIBACION DE_DPERACIDNES,
INGENIERIA  INDUSTRIAL, ETC. EL. CONTROL DE CALIDAD GQUE
INCLUYE METODOS ESTADISTICOS SE DENOMINA CONTROL ESTADISTICO
DE CALIDAD "SGC". EL CONTROL DE CALIDAD QUE SE LLEVA A CABO
EN TODA LA EMFRESA, CONTROL DE CALIDAD FARA TODA LA COMFANIA

YCWRC" (1) .
1 ver glosario
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EN EL CASO ESFECIFICO DE cwac, LA DEFINICION DE CALIDAD
A VECES TIENE UN SIGNIFICADD MAS AMFLIO, ESTO ES NO
SOLAMENTE. CALIDAD DEL FRODUCTO Y SERVICIO, SINO TAMBIEN
VCALiDAD MERCANTIL., ADMINISTRATIVA ¥ EMPRESARIAL , ADEMAS EL
SIGNIFICADO MAS AMFLIO DE CWeC ES CONTROLAR TODAS LAS

OPERACIONES DE LA COMPANIA.

MALOS ENTENDIDOS DEL CONTROL DE CALIDAD

1.- RC NO ES SOLAMENTE INSFECCIONAR EN FORMA SEVERA

2.- 0C NO ES SOLAMENTE ELABORAR GRAFICAS DE CONTROL

PR 4 NG SE LIMITA SOLAMENTE A LOS METODOS
ESTADISTICOS

4.—- BC NO ES SOLAMENTE ESTANDARIZACION

75.~ oc NO Eé SDLAMENTE LLEVADO ADELANTE POR LOS
INGENIERDS DE CONTROL. TODDO EL FERSONAL, DESDE LA
hDMINiSTRéCIDN DE PLANA MAYOR HASTA LOS TRABAJADORES,
LDS DISENADORES, ENCARGADDS DE COMFPRAS, PRDDQ&CIDN Y'

VENTAGS, DEBEN COLABORAR CON EL PROGRAMA DE QC
EFECTOS DEL CONTROL DE CALIDAD

1.— SE MEJORAN LLOS NIVELES DE CALIDAD. SE REDUCEN ' LOS
DEFECTOS Y SE HACE UNIFORME LA CALIDAD PEL PRODUCTO.
2.- SE MEJORA LA CONFIABILIDAD DE LOS ARTICULOS

3.— SE REDUCEN L0OS €cOSTOS

4.—- SE AUMENTA LA CALIDAD DE LO FRODUCIDO Y &~ SE - HACE



POSIBLE ELABORAR FROGRAMAS RACIONALES DE PRODUCCION.
S.- SE REDUCE EL TRABAJO DEFECTUDSO Y EL RETRABAJD

6.— SE ESTABLECE vy MEJORA LA TECNICA

7.~ SE REDUCEN LOS GASTDS DE INSPECCION Y REVISION
B.— SE RACIONALIZAN LOS CONTACTOS ENTRE VENDEDOR Y
COMPRADOR

%.— SE AMFLIA EL MERCADO

10.— SE  ESTABLECEN MEJORES RELACIONES ENTRE  LOS
DEPARTAMENTOS. SE DESTRUYE EL SECCIONALISMO. '
11.—- 8E REDUCEN LOS DATOS E INFORMES FALSOS SOBRE LA
COMFANIA Y ASFECTOS INTERRELACIONADOS

12.— LAS DISCUSIONES SE LLEVAN A CABO EN UNA FORMA MAS
LIBRE Y DEMOCRATICSH

1Z.- LAS REUNIONES SE LLEVAN A CABO EN UNA FORMA MAS
TRANQUILA
14.- LAS REFARACIONES E INSTALACIONES ADICIONALES DE‘
EQUIFD Y EGBUIPO DE FLANTA SE LLEVAN A CABO EN FORMA
‘MAS RACIONAL Y CUANDOD SON NECESARIAS

'15.— Y SOBRE TODO SE MEJORAN LAS RELACIONES HUMANAS
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CALIDAD DE DISEND Y CALIDAD DE CONFORMIDAD

L6 CALIDAD DE DISEND ES LA CALIDAD OUE FRETENDE
‘PROPORCIONAR LA EMPRESA Y DICHA INTENCION SE REFLEJA  EN
ELLA. MEJORAR LA CALIDAD DE DISEND GENERALMENTE IMPLICA UN
AUMENTO DEL COSTO

LA CALIDAD DE CONFORMIDAD E£S EL  GRADD EN QUE EL
ARTICULD ESPECIFICO ESTA CONFORME A LA CALIDAD DEL DISENO.
MEJORAR LA CALIDAD DE CONFORMIDAD A TRAVES DE LA CALIDAD DE
DISEMD RERUIERE VARIOS CONTROLES. LO ANTERIOR ES POSIBLE
MATERIALIZARLD A TRAVES DPE BUEN CONTRDL, REDUCCION DE
DEFECTOS Y REDUCCION EN LOS COSTOS



ASEGURAMIENTD DE LA CALIDAD Y CONFIABIL.IDAD

LA SEGURIDAD DE LA CALIDAD ( INCLUYE LA SEGURIDAD DE
IBUAL CONFIABILIDAD) ES LA ESENCIA DEL CDNTRdL DE CAL.IDAD

LA SEGURIDAD DE LA CALIDAD PUEDE EXPLICARSE EN TERMINDS
GENERALES COMO LA QUE ASEGURA AL CONSUMIDOR QUE PUEDE
ADRUIRIR ARTICULOS CON MUCHA SEGURIDAD Y SATISFACCIDN, k4
ADEMAS GUE ELL CONSUMIDOR FPUEDE USAR DICHOS ARTICULOS DURANTE
MUCHO TIEMPO, O BIEN GUE SEGURIDAD DE CALIDAD ES LA GARANTIA

Y EL CONTRATO CON EL CONSUMIDOR

CONFIABILIDAD )
ES LA HABILIDAD 0O CARACTERISTICA DE UN BIEN (  UN

SISTEMA, ERUIPO, FARTE Y OTROS ) QUE EXPRESA SU ESTABILIDAD
: FUNCTIONAL DURANTE ‘UN LAFSO RERQUERIDO DE TIEMFD. O ES fAMBIEN
iLA FPROBABILIDAD DE QUE UN BIEN LLEVE A CABD CIERTO
FUNC TONAMIENTO, BAJO CONDICIONES ESTABLECIDAS, DURANTE
CIERTO PERIODD DE TIENMPO. LA FUNCION CONFIABILIDAD ES LA
CFUNCION TIEMPO DE LA CONFIABILIDAD. ES DIFICIL CAFTAR LOS
SIGNIFICADOS DE ESTAS DEFINICIONES. EN TERMINOS GENERALES,
CONFIABILIDAD SIGNIFICA QUE TODD EL MUNDO PUEDE ADRUIRIR EL

PRODUCTO CON FACILIDAD Y PUEDE UTILIZARLO DURANTE MUCHO

TIEMFO

ESTABLECIMIENTO, FORMUL ACION Y ADMINISTRACION DE

CONTROL. DE CALIDAD
EN JAPON LA LISTA QUE SE FRESENTA A CONTINUACION SE



CONSIDERO IMPORTANTE AL INTRODUCIR Y LLEVAR ADELANTE

EFECTIVAMENTE EL CONTROL DE CALIDAD EN CADRA EMPRESA.

1) LA ADMINISTRACION DE PLANA MAYOR ESTUDIA SEC EN. SU
TOTALIDAD Y ELABORA LA FOLITICA FARAR AFLICARLD Y BE

ENCARGA DE TOMAR LA DIRECCION EN LA EJECUCION DE QC

2) 2] ALGUN  INGENIERO COMPETENTE SE LE DA EL
NOMBRAMIENTO DE INGENIERD EN RC, SE LE ESFECIALIZA EN

SEC Y SE LE UTILIZA COMD ASESOR GENERAL

3) SE INSTRUYE Y ENTRENA A LOS MANDOS INTERMEDIOS,

SUFPERVISORES ¥ TRABAJADODRES PARA QC

4) SE ORGANIZAN SUFICIENTEMENTE (0S8 SISTEMAS DE LINEA Y

DE STAFF, Y EL SISTEMA DIVISIONAL

| 5) SE ESTABLECE LA ACTIVIDAD FUNCIONAL, PARA ABOLIR EL
SECCIONAL ISMO (EL. BC LD LLEVAN A CABO TODOS 1.0S

EMPLEADDS NGO UNICAMENTE L0S INGENIERDOS DE QC)

-3 éEGUIR LOS FASOS SIGUIENTES:
A.— CADA DEPARTAﬁENTD FARTICIPA EN EL CONTROL. DE
CAL1DAD DEL FRODUCTO O FRODUCTOS DE LA EMFRESA
B.— CONTROLAR DEPARTAMENTALMENTE EL TRABAJO DE La
OFERACION
C.— AFLICAR EL CONCEFTO DE CONTROL A VARIAS LABORES
D.— SIEMFRE QuUE SEA FOSIBLE APLTICAR METODOS
ESTADISTICOS AL TRABAJD



7 ELABORAR UN FPLAN PARA INTRODUCIR GC Y PLANEACION DE
GC A LARGO FLAZO

SE - REQUIERE DE:
A.— DAR A CONOCER LA FOLITICA DEL. PFRESIDENTE REFERENTE

A LA ITNTRODUCCION Y EJECUCION DE @C EM LA EMPRESA

B.— PLANEAR LA EDUCACION
C.— FLANEAR LA ORGANIZACION

- D.~ FLANEAR L& ESTANDARIZACION <0 LO REFERENTE A
NORMAS)

E.-FLANEAR &C A LARGO PLAZO
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CAPITULO S.-—

PRINCIPIOS GENERALES DE LDS

CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD

DEFINICION

ES UN 6GRUFO FERUENO EN EL QUE TODOS SUS MIEMBROS
FARTICIFAN AL MAXIMO EN FORMA VOLUNTARIA Y CONTINUA DENTRO
DEL TALLER AL BUE PERTENECEN, COMO FARTE DE LAS ACTIVIDADES
DE LA CALIDAD TOTAL AL CLIENTE DE LA EMFRESA, UTILIZANDD
TE&NICAS DE  CONTROL. Y MEJORAMIENTO CON AUTODESARROLLO Y

DESARROLLD MUTUOD
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- PROPOSITOS FUNDAMENTALES

— CONTRIBUWIR AL MEJORAMIENTO Y DESARROLL.O DE-LA EMPRESA

LA CALIDAD TOTAL AL CLIENTE QUE CADA UNA DE. LAS
-UNIDADES ﬁE TRABAJO EN SI, E INTEGRADAS CON LAS DEMAS,
"COADYUVEN A DAR LA CALIDAD TOTAL AL CLIENTE, EN TERMINOS DE
SATISFACCION

ADEMAS '~ DE ESTA FUNCION GLOBAL PE La EMFPRESA EXISTEN
OTROS ASPECTOS IMFORTANTES, COMO SON: LA .REDUCCiDN DE
cosTos, INCREMENTO DE LA FRODUCTIVIDAD, TIEMPO DE REVISION,

SEGURIDAR, VENTAS Y EFICIENCIA

~ RESPETAR A LA PERSONA HUMANA
NO  IMFORTA OUE TAN AUTOMATIZADA ESTE LA  PLANTA,
MIENTRAS EXISTAN PERSONAS, ESTAS DEBEN SER AUTENTICAMENTE
ruﬁéSPETASAS{'ESTb‘SE SUBESTIMA EN FA ACTUAL IDAD |
_ mhpa7ssﬁ HUMANO ES DIFERENTE, PERD AUNGUE NO SE LLEGUE
A SU INDIVIDUALIDAD DEBE SER RESPETADG, COMO SER HUMAND, EN
CUALBUIER FARTE DEL MUNDO _

NO ‘HAY EXCUSA PARA NO TOMAR EN CUENTA LA PERSONALIDAD
' INDIVIDUAL,  PARA DESPRECIAR. LAS HABILIDADES REALES Y
POTENCIALES, PARA CONSIDERAR AL SER HUMAND COMO MAGUINA,
FARA DISCRIMINARLO

HAY EMPRESAS QUE DICEN “ ND LE TRATAMOS COMD SER
. HUMAND, NO TOMAMOS EN CUENTA QUE ES PERSONA, AGUI SE PAGA SU

TRABAJO CON DINERG, BUSGQUE OTRA EMPRESA SI DESEA SATISFACER



¥ ENRIGUECER SU HUMANIDAD “. HAY QUIENES ACEFTAN ESTO

EL TALLER ES UN LUGAR ABRADABLE FARA TRABAJAK EN DONDE:

+ LA FPERSONA NO ES MAGRUINA, £ES SER HUMANOG DEDICADO A
LABORES IMFDRTANTES, PUEDE PMOSTRAR SUS HABILIDADES Y

PEDICARSE A EXFLORAR EL POTENCIAL QUE POSEE;

+ LA FERSONA FUEDE UTILIZAR'® SUS CONOCIMIENTOS Y
CREATIVIDAD EN EL LUGAR EN EL @UE PRESTA - SUS

SERVICIOS;

+ FUEDE DESARROLLAR SUS HARBRILIDADES, FORGUWE - HAY

OFORTUNIDAD DE UTILIZAR SU CERERRO;

+  LAS PERSDNAS NO ESTAN SOLAS, BE ORGANIZAN.Y ACTUAN

.COMD GRUFD;

+ LAS" PERSONAS AFRENDEN ENTRE SI, COMPAORTEN

EXFERIENCIAS;

+ LAS OFORTUNIDADES DE SER RECONOCIDD FOR COLEGAS Y-

SUFERIORES FOR PERSONAL DE OTRAS DIVISIONES Y EMPRESAS

- DESARROLLAR A PLENITUD LAS.CAPACIDADES HUMANAS

AL HOMBRE LE AGRADA MOSTRAR INICIATIVA Y, SI ND SE LES
DA LA OFORTUNIDAD, EL ANIMO SE DEBILITA Y AUMENTA LA
ROTACION

UN SUFERVISOR DEBE SER CAFAZ DE DIRIGIR LOS ESFUERZOS

DEL GRUPO, DE ELEVAR EL ESTADO DE ANIMO DE LAS PERSONAS, DE
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ALENTAR LA HABILIDAD PERSONAL, DE COORDINAR LOS ESFUERZOS

INDIVIDUALES DENTRO DEL GRUPO,

FORRUE NINGUNA PERSONA SOLA
PUEDE HACER LO QUE SE HACE EN GRUPO ’

EL CIRCULD INTEGRA GRUFOS Y FORMA LIDERES !

EL DESEQ DE DESARROLLARSE UNDO MISMO SE HACE MAS FUERTE,

A MEDRIDA BLE UNO SE INVOLUCRA EN EL. CIRCULO.

CUANDD SE
ORIENTAN FOR

EL ' DESED DE ESTUDIAR MAS , ADRUIEREN

CONDCIMIENTOS Y HABILIDADES INSOSPECHADAS

EL CIRCULO DESARROLL.A
ESCONDIDAS !

HABIL IDADES QuE ESTABAN

EL. CIRCULO HA SIDO EL UNICD CAMINDO CUNCRETO EN EL MEDIO

INDUSTRIAL JAPONES, OUE LLEVA A LA FRACTICA LOS ELEMENTOS

ANTERIORES
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OBJETIVOS DERIVADOS DE (.0S PROPOSITOS FUNDAMENTALES

1)~ CONSTRUIR UN TALLER " FOTENTE

 UN TALLER ES POTENTE CUANDO EXISTE:

- LIbERAZGU DEL SUFERVISOR Y ESTE RESPETA- A  SUS
OFERARIOS;

~ DECISION, COLABORACION Y ALTA MORAL DE LOS OFERARIOS
GQUE MEJORAN EL TRABAJO;

— CONCIENCIA DE LA EJECUCION REAL DEL CONTRDOL DE

CALIDAD, CANTIDAD, COSTO, REVISIONES, SEGURIDAD

2)—~ ESTABLECER UNA SITUACION DE COMTROL
Los TALLERéS BIEN CONTROLADOS SON LOS QUE OBSERVAN Lﬁé
NORMAS ESTABLECIDAS, TOMAN ' LAS ACCIONES CORRECTIVAS O
' PREVENTIVAS, ELIMINAN LAS CAUSAS DE LAS SITUACIONES
;ANDRMALES. ANTES DE - GUE SURJAN LOS FROBLEMAS VY Si ES‘
NECESARID REVISAN LAS NORMAS
ES FOSIBLE ESTABLECEé UN ESTADO DE CONTROL A TRAVES DE
LA TECNIFICACION, LA AUTOMATIZACION ELIMINANDD LA FUERZA DE

TRABAJO ?, NO. SIEMFRE SE REEUERIRA DEL CONTROL DEL PERSONAL.
3)—~ ELEVAR EL ESTADO DE ANMIMO
UN ESTADO DE ANIMO BAJO IMPIDE LOGBRAR UN DBJETIVO. EL

CIRCULO DE CONTROL DE CALIDAD NO ES EL RESULTADO DE UN. NTVEL
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ALTO DEL ESTADO DE ANIMO, SI NO A LA INVERSA. (EL ESTADO DE
ANIMD SE ELEVA COMD RESULTADO DE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD
. DE CONTROL DE -CALIDAD)

T ESTADO_ DE ANIMD AUMENTA COMO UNA CONSECUENCIA

NATURAL DE TOMAR FARTE EN LA ACTIVIDAD

4)— RELACIONES HLUMANAS

EXPRESION MAGICA SI SE TOMA EN TERMINDS GENERALES. LAS
RELACIONES ARMONIOSAS SURGEN ESFONTANEAMENTE COMO L-AS
#LDRES- LA BGENTE APRENDE A CONOCERSE MUTUAMENTE Y CREAR

RELACIDNES HUMANAS SANAS

9)— MEJDRAMIENTO A NIVEL DE TALLER

MAS QUE DISCIPLINAR OPERARIOS PARA LLEVAR A CABD LA
.TAREA 0 TRABAJD ESTRICTAMENTE COMD SE LES ENSEND, NO ES
POSIBLE . HACERLOS QUE PIENSEN Y FORMULEN CUESTIONES CUANDO
ENFRENTEN LUN PRDBLEﬁR T FORRUE NO FERMITIRLES EL
NEJD?AMIEN?D O PERMITIRLES BUE PRESENTEN SUS OPINIONES 0O QUE
FRESENTEN INFORMACION UTIL PARA OBTENER. MEJORIA, SI LA
: NATURALEZA DE ESTA REMUIERE AUTORIZACION Y COORDINACION DE

UN NIVEL SUPERIOR AL TALLER 7

b))~ ACTIVIDADES VOLUNTARIAS
EL. CIRCULD DE CONTROL DE CALIDAD ND DURARA MUCHO TIEMFO
A MENDS GUE LA NATURALEZA DE NUESTRAS ACTIVIDADES SEA

VOLUNTARIA E  INDEFPENDIENTE. ES FOSIBLE ASEGURAR DICHA
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NATURALEZA VOLUNTARIA soLa con DECIR: HABALD
VDLUNTARIANENTE?

LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD DE CONTROL DE CALIDAD SE
FROMUEVEN CONCEDIENDD EL RESFPETO QUE SE MERECE EL. LIBRE
bﬁLHELDRID, CONSECUENTEMENTE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO
- ALCANZAN UN PUNTO EN GHE TODOD MUNDO  PARTICIPA
VOLUNTARIAMENTE FARA DESARROLLAR LAS ACTIVIDADES. LA ULTIMA
ETA#A PARA DESARROLL.AR LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO PUEDE

DECIDIRSE. COMD VOLUNTARIA, FERD EL FROCESO REGQUIERE AFDYO -
ADECUADD

7~ FENSAR BIEN Y UTILIZAR LOS CONOCIMIENTOS
UN  TALLER MALD ES AQUEL EN EL QUE LOS OPERARIOS Y EL
SUFERVISOR SE CONSIDERAN FARTE DE LA MARUINARIA, VY SE. LES
EXIBE LLEVAR A CABO UN TRABAJO ESPECIFICO FOR UN ESGUEMA DE
NORMAS. LA FARTE FUNDAMENTAL DEL SER HUMAND ES SU HABILIDAD.
UN TALLER DEBE CONVERTIRSE EN UN LUGAR EN GUE LA GENTE PUEDA
PENSAR Y UTILIZAR SUS CONOCIMIENTOS. LA BASE ES:
— LAS FERSONAS SIEMFRE ESTAN MOTIVADAS A FPENSAR;
- LAS PERSONAS SIEMFRE SABEN COMD UTILIZAR  SUS
CONOCIMIENTOS:
- A LAS FPERSONAS SE LES DEERE FROPORC IDONAR UNA
OPORTUNIDAD DE UTILIZAR SUS CONOCIMIENTOS ALMACENADOS:
- TODUS, SUFERVISORES, OFERARIOS Y FERSONAL DE RECIENTE

INGBRESO ‘EARENTE DE EXFERIENCIA, TIENEN CQNDCIMIENTDS

&4



ASIMILADOS. LOS GERENTES DEBEN RECONOCER LA GRAN

IMFORTANCIA QUE TIENE DICHA HABILIDAD

8)~ AMPLIAR LAS FORMAS DE FENSAR

LAs ACTIVIDADES DEL CIRCUL.O ND DEBEN LIMITARSE AL
TALLER PROFIO. SE DERE ALENTAR AL INTERCAMBIO COMN TALLERES
- RELACIONADOS, CON OTRAS FLANTAS DE LA COMPANIA Y CON OTRAS

EMPRESAS

?)—- MEJIOR INGRESO

LA TEORIA SOSTIENE GUE A& MEDIDA GUE SE AUMENTA EL
. TaMANDO DEL.  FASTEL, SE AUMENTA EN FROFORCION DIRECTA LA
PDRCIDN QUE CADA PERSONA LE CORRESFPONDE. FOR DICHO PASTEL.
LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD FAVORECEN LAS UTILIDADES DE LA
EﬁPRESA Y PUEDEM AUMENTAR‘EL INGRESO DE LAS FPERSONAS, QQUE
CONTRIBUYEN A TRAVES DE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO AL

INCREMENTO EN LA CAFACIDAD DE GENERAR UTILIDADES

10)~ MEJORAR EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
‘EL ASEGURAMIENTD DE MEJOR CALIDAD ES UNA CLAVE PARA EL
'CONTROL DE CALIDAD. LOS PRODUCTORES DEBENE%bDER ASEBURAR RAUE
SUS ARTICULOS VAN A FODER SATISFACER LAS NECESIDADES DE LOS
USUARIOS EN TERMINOS DE EJECUCION, UTILIZACION, PRACTICA Y
LARGA DURACION A TRAVES DE INTRODUCIR A LOS FPRODUCTOS
CALIDAD Y CONFIARILIDAD DURANTE EL FROCESO DE MANUFACTURA.

LA FRODUCTIVIDAD TAMBIEN MEJORA SI LA CALIDAD 'Y LA
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CONFIABILIDAD SE INCLUYEN EN EL PROCESO. PORCGIUE LA
REELABORACION, INSFECCION 9 FROCESOS DE REVISION FUEDEN
ELIMINARSE CON ESTO

. ~ EN EL FUTURO EL ASEGBURAMIENTO DE LA CALIDAD A NIVEL DE
TALLER VA A HACERSE MAS IMPORTANTE. LAS ACTIVIDADES DEL
CIRCULO DEL CONTROL DE CALIDAD SE ORIENTAN Y CONTRIBUYEN @ A

MEJORAR EL ASEGURAMIENTO DE LA LALIDAD

11)- LOS INGENIEROS FUEDEN DEDICAR SU TIEMPO A TAREAS
FROFIAS

A MEDIDA QUE, LOS TRABAJADORES EMFIEZAN A SOLUCIONAR
SUS PROBLEMAS COTIDIANDS Y EL TALLER .SE MANTIENE BAJOD
CONTROL, LOS INGENIEROS FUEDEN HACERSE MAS FLEXIBLES Y
DIVERSIFICAR SUS ESFUERZOS HACIA TAREAS MAS CONSTRUCTIVAS,
COORDINACION INTEGRAL, Y DESARROLLO DE NUEVOS PRODUCTOS Y
TECNOLOGIA

LA FUNCION DE LOS INGENIERDS DIFIERE DE ACUERDO CON LA
HAEILIDAD, STATUS, COSTUMBRE Y SUS RELACIONES CON EL TALLER:
POR  EJEMPLO, EN LDS ESTADOS UNIDOS, LOS INGENIERDS
ESTABLECEN NORMAS AL MISMO TIEMPO QUE LOS TRABAJADORES EN EL
TALLER IMPLEMENTAN ESAS NORMAS FIELMENTE. GE SEPARA LA
FUNCION DEL INGENIERO DE LA DEL TALLER v EXISTE UNA GRIETA
ENTRE  AMBOS. ESTE ES UN REMANENTE DE LA REVOLUCION
TAYLORIANA, GUE INTENTA RACIONALIZAR LA OPERACION INDUSTRIAL
AL  FINALIZAR EL SIGLO XIX Y COMENZAR EL FRESENTE. EN EL
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SISTEMA NORTEAMERICANDO SE NECESITAN INGENIEROS DE DOS TIPOS:

LOS @UE SE DORIENTAN DIRECTAMENTE A LA FRODUCCION EN  EL

TALLER, Y. LOS GUE SE ORIENTAN A INVESTIBACION Y DESARROLLO
LAS ACTIVIDADES DEL. CIRCULO DE CDNTRDL. DE CALIPAD

TIENDEN A LIBERAR A LOS INGENIEROS DEL. TalLlLER, EN TAL FORMA

BUE FUEDAN DEDICAR SU TIEMFO HACIA LABORES MAS CONSTRUCTIVAS
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PRINCIPIDS DE ACCION DEL CIRCULO

LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD SE CARACTERIZAN FOR MUCHOS
RESULTADOS SATISFACTORIOS EN EL JAFON

~ 0% CIRCLLOS DE CONTROL DE CALIDAR SURGIERON EN LOS
TALLERES JAPONESES

- LAS ACTIVIDADES PRE L0OS8 CIRCULOS DE CONTROL DE

CALIDAD SE ORIENTAN POR LA REVISTA F&C (REVISTA

JAPONESA)

- EXISTEN ACTIVIDADES DE GRUPOS
INCLUYEN EL. ACOMODO DE TODO EL PERSONAL, INCLUYENDG A

LOS INDIFERENTES, NO SE TRATA DE UN ESTADID FARA UNDS

| CUANTOS

- LOs

MIEMBROS REALIZAN LAS  ACTIVIDADES CUANDO

TRABAJAN, LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO NO EXISTEN FUERA
DEL TRABAJDO DORDINARID

- SE ATACAN PROBLEMAS ESFECIFICOS
NGO SE TRATA DE UNA ACTIVIDAD ESPIRITUAL D ABSTRACTA, A
PARTIR DE PROBLEMAS PEQUENDS E INMEDIATOS SE ADQUIERE

GRADUALMENTE LA HABILIDAD PARA RESOLVER PROBLEMAS  MAS
DIFICILES

- ESTABLECIMIENTO DE UNA SITUACION DE COMTROL

Sé ASEGURA UNA OPERACION ESTABLE ¥ CONTROLADA Y SE
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TOMAN MEDIDAS FOSITIVAS PARA ELIMINAR LA RECURRENCIA

DE PROBLEMAS Y ANTICIFAR FPROBLEMAS NUEVOS

| -~ MEJORAMIENTO DE TRABAJO, FARA IMPLEMENTAR LAS
MEDIDAS QUE LD MEJORAN SI ESTA DENTRO DE LA CAPACIDAD

DEL. TALLER LLEVAR A CABQO ESTO

- BE INVOLUCRA A LOS DPERARIDS,.ND ES UN MONOFPOLIO DE

GERENTES Y DE SUPERVISORES

- PARTICIFACION DE TODO EL FERSONAL, NO ES FARA UN
NUMERO LIMITADO DE FPERSONAS, GENTE CAPAZ, PERSONAS GUE
VOCIFERAN, ESTRELLAS FROMINENTES, SINO PARA GUE

TODOS PARTICIPEN VOLUNTARIAMENTE

— DISCUSION, TODOS LOS FARTICIPANTES FUEDEN HABLAR
EN FORMA LIBRE Y FRANCA. ESTA ES UNA OPORTUNIDAD FARA

ESCUCHAR A LOS DEMAS CON MENTE ABIERTA

'~ COMPARTIR PROBLEMAS, TODOS SIN EXCEFCION COMPARTEN -

UN- PROBLLEMA, DE ACUERDD A SU HARILIDAD PERSONAL

— PRACTICA, LOS MIEMBROS ESTUDIAN TECNICAS Y
FRESENTAN IDEAS, FERO NO S0LO ESO, LAS IDEAS Y TEDRIAS

DEBEN AFLICARSE EN EL TALLER

- FLACER EN LA EJECUCION, AL RESOLVER UN FROBLEMA

UNDO SIENTE PLACER, CONFIANZA Y EL DESEO DE HACER MAS
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-~ AFRENDIZAJE DE TECNICAS FARA RESOLVER FROBLEMAS,
NO ES UN SIMPLE MOVIMIENTO ESFIRITUAL, LOS MIEMEROS
ESTUDIAN TECNICAS DE CONTROL DE CALIDAD, TECNICAS DE
INGENIERIA INDUSTRIAL Y OTRODS MEDIOS FPARA RESDLVER
PROBLEMAS, ADEMAS APLICAN DICHAS TECNFCAS Y AFPRENDEN

EN LA FRACTICA COMO FUNCIONAN

— APRENDIZAJE DE A TEGCNOLOGIA NECESARIA Y DE
METODOS DE MEJORAMIENTO, L0OS MIEMBROS ESTUDIAN FARA

CONTINUAR MEJORANDO SU NIVEL DE CONOCIMIENTOS

-~ FARTICIFACION VOLUNTARIA, LOsS MIEMBROS ESTAN
VOLUNTARIAMENTE INVOLUCRADOS, NADIE LOS FUERZA A

PARTICIPAR

- TODOS LOS MIEMBROS DE UN CIRCULO DE COMTROL DE
CAEfDAD SON IGUALES, UN GERENTE DEBE VER EN ESTO QUE,
‘LDS HIEMBRDS»CDMPARTEN UNA TAREA EQUITATIVA DE ACUERDO

A SU HABILIDAD Y GQUE COOPERAN EN FORMA MUTUA

- EL CIRCULD DE CONTROL DE CALIDAD NO DEBE LIMITARSE

VVA LA ESTRECHEZ DE UN' TALLER, L0OS MIEMBROS DEBEN
PﬁéTICIPAR EN REUNIONES DE INTERCAMBIO, DENTRD Y FUERA
DE LA COMPANIAs TAMBIEN EMN REUNIDNES DE FPRESENTACION,
CONFERENCIAS DE CIRCULOS DE CONTROL . DE YCALIDAD,
REU&IDNES DE ESTUDIO PARA AMPLIAR SUS HORIZDNTEé Y

FORTALECER SU VOLUNTAD
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~ PENSAR Y UTILIZAR LGSVCDNUCIMIENTDS FROFPIOS EN LA

LABOR FERSONAL., UN TALLER ND ES SOLO UN LUGAR PARA
LLEVAR A CABO LABORES FISICAS, DEBE CONSIDERARGSE COMD
UN  LUBAR EN BUE PUEPE AFLICARSE LA ' CREATIVIDAD

PERSONAL
~ SE CREAN RELACIONES ARMONICOSAS DENTRO DEL TALLER,

A TRAVES DE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD DE CONTROL DE
caL. IpAD '
- UN BRUFD PROFORCIONA UN FOROD PARA EDUCAR Y
CULTIVAR FERSONAS EN UN ESFUERID DE  ESTABLECER

RELACIONES CON OTRO

- UNO FUEDE AFRECIAR EL FLACER DE DESCUBRIR UN
ASFECTD NUEVYD DE UNO MISMO Y DESARROLLAR EL POTENCIAL

FROFPIO
~ ENCONTRAR FLACER Y SIGNIFICADDO A LA VIDA EN LA

LABOR FERSONAL.

~ ACTIVIDADES VOLUNTARIAS Y AGRADABLES DENTRO PEL

MARCO ORGANIZACTIONAL

~ COMPRENSION DE LA ADMINISTRACION, LOS CIRCULOS DE

CONTROL DE CALIDAD PUEDEN DESARROLLARSE WUNICA VY
EXCLUSIVAMENTE SI A LOS ADMINISTRADORES &SE LES
ENCOMIENDA GUIAR, ADIESTRAR Y RESFETAR A LA HUMANIDAD,

LDOS ADMINISTRADORES DEBEN OLVIDARSE Y HACER A UN LADD
L
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L& DESCONFIANZA TRADICIONAL HACIA LLOS TRABAJADORES

- L0S CIRCULDS DE CONTROL DE CALIDAD SE  AYUDAN

MUTUAMENTE Y ESTAN DEDICADUOS A ELLOD

'~ LOS CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD CULTIVAN Y

DESARROLLAN LA PERSONALIDAD



ELEMENTOS PARA INTRODUCIR, ACTIVAR Y MANEJAR LOS

CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD

1.~ AUTODESARROLLO

CADA QUIEN DEBE ESFORZARSE EN DESARROLLARSE Y ADRUIRIR
“NUEVOS CONOCIMIENTOS DE SU PROPIA INICIATIQA. yA NO ES
FOSIBLE DEPENDER D= ALGUIEN MAS QUE NDSV ﬁRDPDRCIDNE EL
ADIESTRAMIENTO NECESARIO. A LOs SUBDRDINAbDS SE LES DEBE
ORDENAR Y DIRIGIR FARA QUE SE DESARRDLLEN'éLLDS MISMOS EN
FORMA VOLUNTARIA. ES UNA TAREA DEL SUPERVISOR NO S0LO
ADIESTRAR A SUS SUCESORES, SINO TAMBIEN COMO SE PUEDEN
DESARROLLAR ELLOS MISMOS

EL AUTODESARROLL.O ESAUN FROCESO DE RECONODCIMIENTO DE
NECESIDADES, DESARROLLO ‘ DE POSIBILIDADES LATENTES,
MEJORAMIENTO DE LA HABILIDAD Y LA BUSGUEDA DE NUEVAS AREAS
DE RETOS FERSONALES. ESTE PROCESO TIENE ALGUNAS VENTAJAS:

= UNO AFRENDE MAS SI EL ESTUDIO ES VOLUNTARIO

- TERMINAR UNA MATERIA ESTIMULA EL DESEOD DE ESTUDIAR

OTRA

- CUANDO SE FUERZA A UNA PERSONA, NO SE INVOLUCRA MAS

ALLA DE LAS MERAS FORMAL IDADES

- LA SATISFACCION Y LA AUTOCONFIANZA DE HACER ALGO UNO

MISMO

- UNA VEZ "APRENDIDOD, SE PUEDE AFLICAR EL NUEVO

CONOCIMIENTO EN FORMA SENSIBLE A LAS DIFERENTES
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SITUACIONES

2.~ LLIBERTAD

LAS ACTIVIDADES MAS FRODPUCTIVAS DEL EIRCULO SE
FRESENTAN AMPLIAMENTE EN UN AMBIENTE EN QUE SE RESFETA LA
INICIATIVA DE LAS PERSONAS. EXISTE LIBERACION DE LA
HAéILIDAD HUMANA

IDEALMENTE LOS CIRCULOS DEBERIAN FUNCIONAR EN TAL
FORMA, BUE LA MOTIVACION YOLUNTARIA DE LAS FERSONAS Y LAS
ACTIVIDADES SE RESFETEN EN UN CONTEXTO DE UN TALLER Y DE
FUNCIONES ORGANIZACIONALES

LAS FERSONAS TRABAJAN BIEN SI SE CONFIAN EN ELLAS
(SUPONIENDO POR SUPUESTO, QUE TIENEN EL APIESTRAMIENTO
NECESARIO) , LAa ADMINISTRACION BE BASA EN LA IREOLOGIA QUE
LAS FPERSONAS SON BUENAS FPOR NATURALEZA

LAS FERSONAS FIENSAN FARA HACER SU  TRABAJD Y FARA
HACERL.O MEJOR. SI° SU INTELIGENCIA BASICA SE EXFPLOTA CON
EFECTIVIbAD, ELLAS MEJORARAN Y DESARROLLARAN FOR SU PROFIA
iNICIQTIVA, HARAN EL USO MAXIMO DE SU HABILIDAD

LA ADMINISTRACION DéBE RECONOCER QUE LA GENTE TIENE
CAPACIDAD DE USAR SU INTELIGENCIA. ALGUNDS ADMINISTRADORES
FARECE QUE FIENSAN QUE LOS TRABAJADORES DEBEN FRODUCIR MAS
ARTICULOS, EN LUGAR DE FERDER SU TIEMFO PENSANDO

NO SE DEBE DISCRIMINAR A LAS PERSONAS CON BASE EN EL
DESARROLLO DE SU HABILIDAD. CUALRUIERA PUEDE MOSTRAR SU

HABILIDAD A& TRAVES DEL AUTO-DESARROLLD Y DEL DESARROLLO
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MUTUD, SI AMEDOS SE AUNAN, EL ADIESTRAMIENTO Y LA ORIENTACION

3. — GRUFDO

LOS CIRCULDOS SE INTEGRAN CON PERSONAS QUE LABDRAN EN EL
MISMO TALLER FPARA DESARROLLARSE ELLOS MISMOS SOBRE UNA BASE
IGUALITARIA, A TRAVES DE LAS ACTIVIDPADES DEL CONTROL DE
CALIDAD

EL EFECTO DE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO ES BIFARTITA.
POR UNA PARTE SE ENCUENTRA EL DESARROLLO DE LOS MIEMBROS DEL
CIRCULO, Y FOR LA OTRA, SE MEJORA LA EFICIENCIA DE TODA LA
EMFRESA. LAS . ACTIVIDADES DEL GRUFO AUNAN ESFUERZOS VY
ESTIMUL.AN AL CRECIMIENTO GENERAL CUANDO LA ACTIVIDAD
COMIENZA CDNTRIBUYENDD AL DESARROLLO DE LAS PERSONAS

IDEALMENTE L AS ACTIVIDADES‘ DE UN GRUFO COMD ES Eb
CIRCULO DE CONTROL DE CALIDAD DEBEN CARACTERIZARSE FOR ESTOS
ELENENTDS:

- LOS - MIEMBROS LABORAN ESTRECHAMENTE UNIDOS Y LLEVAN A

CABb ACTIVIDADES BAJO SU PROFIA INICIATIVA

- EXISTE BASTANTE INTERACTUACIDN ENTRE LOS MIEMBROS, EN

TAL FORMA GUE SE INFLUYEN MUTUAMENTE

- L0OS MIEMBROS SE CONOCEN BASTANTE BIEN ENTRE ELLDS.

HABL.AN CON SUFICIENTE LIBERTAD SIN TEMOR DE LASTIMAR

FPUESTOS 0O SITUACIONES

L.OS MIEMEROS COMPARTEN OBJETIVOS COMUNES
— BE RESFETA A LAS FERSONAS. LDOS MIEMBROS FARTICIPAN EN

LLAS ACTIVIDADES DE GRUFPO SOBRE LA BASE DE IGUALDRAD
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— SE DEBE RESFETAR LA INICIATIVA E INDEFENDENCIA DE
CADA MIEMBRO
— PARA OBTENER EL MAXIMO BENEFICIO, SE DEBE COMFARTIR
LA INFORMACION PARA TODOS LOS MIEMBROS
FARA QUE UN CIRCULO SEA EFECTIVO, SE DEBE LIMITAR LA
CANTIDAD DE MIEMBROS DE UN GRUFO. GENERALMENTE SE CONSIDERA

QUE ES ADECUADA UNA CANTIDAD DE DOS A DIEZ MIEMEBROS

4.~ PARTICIPACION

EL. CONCEPTO DE FARTICIFACION DE TODOS SE UTILIZA EN
DIFERENTES SITUACIONES. EN ESTE APARTADD, PARTICIPACION DE
TODOS SIGNIFICA QUE TODOS LOS TRABAJADDRES DE UN TALLER, EN
EL QUE SE FORMA UN CIRCULO, SE ESPERA Y SE LES APREMIA A QUE
FARTICIFEN. LA PARTICIFPACION SIGNIFICA QUE LOS TRABAJADORES
SE UNAN AL CIRCULO EN SU TALLER, TOMEN PARTE EN LAS JUNTAS
DEL CIRCULD, FIENSEN, EXFRESEN SUS OFINIONES Y TOMEN
ACCIONES

TAMBIEN SE ESPERA GUE PARTICIFEN LOS TRABAJADORES DE
TIEMFO PARCIAL Y LOS ESTACIONALES. ABSOLUTAMENTE TODOS, SIN
EXCEPCION ALGUNA DEBEN FERTENECER A LAS ACTIVIDADES DEL
CIRCULO A NIVEL DE TALLER o

EXISTEN DOS RAZONES FOR LAS CUALES LOS CIRCULOS
REQUIEREN DE LA FARTICIPACION DE TODOS:

~ LA FELICIDAD COMPARTIDA FOR TODOS BENERA CONFIANZA Y

SOL.IDARIDAD
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— EN EL. FUTURO, LA POTENCIA COLECTIVA SE VA A

INCREMENTAR A NIVEL DE TALLER

S.— TECNICAS DE CONTROL DE CALIDAD

COMO LAS TECNICAS SE VAN A UTILIZAR A NIVEL TALLER, NO
ES SUFICIENTE ESTUDIARLAS EN EL ESCRITORIO. EL METODO DE
ESTUDIAR LAS TECNICAS DEBE' ESTAR RELACIONADD CON LA
AFLICACION DE DICHAS TECNICAS EN EL TALLER. LA PARTICIPACION
DE TODOS LOS MIEMBROS DE LA ADMINISTRACION DEL TALLER,
PROCEDIMIENTO DE LAS JUNTAS DEL TALLER, GRAFICAS DE FPROCESO
Y OTROS METODOS DE AFPRENDIZAJE DEBEN ARREGLARSE PARA
REFLEJAR LAS CDNDICIDNES DEL TALLEé

SE ESTUDIAN VARIAS TECNICAS BASICAS: (1>

ESTRATIFICACIDN, (2) DIAGRAMA DE PARETO, (3) HOJA DE
COMFROBARCTION, (4) HISTOGRAMA, (5) DIAGRAMA DE CAUSA Y

EFECTO, (&) GRAFICA Y DIAGRAMA DE CONTRDL, (7) DIAGRAMA DE
DISPERSIDN. DICHAS TECNICAS PARA QUE DEN RESUL TADOS
SATISFACTORIOS, RERQUIEREN LA RECOFPILACIONM ADECUADA DE DATOS
EN EL TALLER

LAS TECNICAS SON LOS MEDIOS Y NO EL FIN DEL. CONTROL DE
CALIDAD. ANTE TODO, SE DEBE ENTENDER EL CONCEPTO DE CONTROL
DE  CALIDAD. LAS TECNICAS SE ESTUDIAN NO EN CALIDAD DE
ADRIESTRAMIENTO DE CALCULO. LLAS TECNICAS DEBEN APRENDERSE
FPARA IDENTIFICAR PROBLEMAS QUE HAY EN SU AMBIENTE Y MANTENER
EL  NIVEL DE MEJORAMIENTO. EL APREMDIZAJE DE TECNICAS DE

CONTROL. DE CALIDAD NO TIENE NINGBUN VALOR A MENDS GUE
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CONTRIBUYAN AL MEJORAMIENTO

6.— ARRAIGD EN EL TALLER

EL FAFEL Y FUNCION DE LA ADMINISTRACION Y DE LOS
SUPERVISORES OFERACIONALES CON RESPECTO A LAS ACTIVIDADES DE
L0S CIRCULOS QUE TIEMEN RAICES SEGURAS EN EL TALLER, ES LA
LISTA QUE YIENE A CONTINUACION:

- ACLARAR LA FPOSICION DE 1.AS ACTIVIDADES DEL CIRCULOD

~ VERIFICAR LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD Y TOMAR LAS

ACCIONES AFROFIADAS

- VALUAR ¥ RECOMFPENSAR LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO

- ADMINISTRAR LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULOD

- ESTABLECER RELACIONES ENTRE L0OS MANDOS INTERMEDRIOS.

EL STAFF Y LOS CIRCULOS

CON RELACION A LOS TEMAS:
- - EL TEMA DEBE SER COMPATIBLE CON LAS FOLITICAS

ADMINISTRATIVAS

- SE DEBE SELECCIONAR EN PRIMER LUGAR UN TEMA CONOCIDO

¥ DE INTERES COMUN

- SE DEBE MANEJAR UN PROBLEMA DEL TALLER

- SE DEBE SELECCIONAR UN FROBLEMA CUYA SOLUCION ESTE

DEMTRO DE LA CAFACIDAD DEL CIRCULD

- SE DEBE ESCOGER UN TEMA POR EL IMPACTO DE LA SOLUCION

~ COMO REGLA GENERAL, SE DEBE SELECCIONAR UN  FROBLEMA

GUE PUEDA SOLUCIONARSE EN NO MAS DE SEIS MESES A LO
SUMO

78



7.- ACTIVACION Y LONGEVIDAD
PARA ASEGURAR LA LONGEVIDAD SE REQUIERE:
—VESTAF CONSCIENTE DE LOS FROBLEMAS
-— LOS SUFERVISORES DEBEN COMPRENDER SU PAFEL DE
DIRECCION DE SUS TRABAJADORES SUBORDINADOS
—— ES NECESARIO EL APOYO DE LA ALTA DIRECCION Y DE
LLOS MANDOS INTERMEDIOS PARA QUE LOS CIRCULOS SE
SOSTENGAN POR SI MISMOS
—— SE DEBE ALENTAR LA PARTICIPACION DE TODOS. LAS
ACTIVIDADES DEL CIRCULO DEBEN INTESGRARSE CON
OTRAS ACTIVIDADES RELACIONADAS
- INCREMENTAR LA CONCIENTIZACION DE LAS FERSONAS EN
"TRES AREAS
—— CALIDAD
—~— PROBLEMA
—— MEJORAMIENTO
- COMPRENDER PORGUE LAS ACTIVIDADES DEBEN DE LLEVARSE
EN FORMA VOLUNTARIA . -
— ENCONTRAR PLACER EN LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO
EXISTEN DIEZ TIFOS DE FEL.ICIDAD CON LAS ACTIVIDADES DEL
CIRCULO:
—— LA FELICIDAD ES TENER CONFIANZA EN SI MISMOD
-~ LA FELICIDAD ES QUE SE LE RECONDZCAN A UND SUS
ACTIVIDADES

-— LA FELICIDAD ES SER CAFAZ DE MOSTRAR EN FORMA
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COMPLETA LAS HABILIDADES FROPIAS

- LA FELICIDAD ES SER CAPAZ DE IDENTIFICAR LA
HABILIDAD DE UND MISMO

—-— LA FELICIDAD ES SER CAFAZ DE DESARROLLARSE Y
ENRIQUECERSE A ST MISMO

- LA .FELIDIDAD ES SER CRFAZ DE REARALIZAR LA
HABIL-IDAD FOTENCIAL DE UNCG MISMO

-— LA FELICIDAD ES COOFERAR CON OTROS MIEMBROS DEL.
CIRCULOD

- LA FELICIDAD ES TEMNER AMIGOS Y COMFANEROS DE
TRABAJO GUE SEAN CORDIALES

—— LA FELICIDAD ES TRABAJAR EN UNA EMFRESA BUENA
DONDE SE FROMUEVAN ACTIVAMENTE LOS CIRCULOS DE
U caLipAD

== LA FELICIDAD ES GANAR UNA RECOMPENSA MATERIAL ,
SATISFACTORIA

— FROFORCIONAR ENTRENAMIENTO

EL . ENTRENAMIENTO ES UNA FARTE INDISFENSABLE . DEL.
DESARROLLO DE LOS CIRCULOS

~ ASEGURAR LA INVOLUCRACION DE LA ADMINISTRACION
~ DESARROLLAR CON EFECTIVIDAD L0OS CIRCULOS

— ORGANIZAR UN SISTEMA FARA PROMOVER LAS ACTIVIDADES
DEL CIRCULO

8.— DESARROLLO MUTUO

LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO ALIENTAM A LOS
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FARTICIFPANTES A auE éRQPORCIDNEN ESTIMULOS Y APRENDAN
MUTUAMENTE , FORAUE LAS ACTIVIDADES SE VITALIZAN FPOR LA
PARTICIPACION Y COOPERACION DE TODOS LDS MIEMBROS DEL
EIRCULO. El. FROCESD DE DESARROLLO MUTUD ES NECESARIO FARA
MEJDRAR A TODOS LOS FARTICIFANTES

EXISTEN BENEFICIOS DE DESARROLLO MUTUO ENTRE DIFERENTES
CIRCULOS. LOS ESTUDIANTES DE UN CIRCQLD QUE ESTUDIAN MUCHO £
IMFLEMENTAN LAS MEJORAS, EN OCASIONES FPUEDEN DESEAR SABER SI
ESTAN O NO EM LO CORRECTO, 0 FUEDEN DESEAR COMFARAR SUS
ACTIVIDADPES CON OTROS PARA VALUAR SU NIVEL. ELLOS FUEDEN
DESEAR SABER SI EXISTEN OTRAS MEJORAS E INNOVACIONES GRUE NO
SE LES HAN DCURRIDO. LS CIRCULOS PUEDEN AFRENDER MUTUAMEMTE

LA IGNORANCIA NO ES UNAS BENDICION. LAS PERSONAS PﬂEDEN
‘Y DEBEN AFRENDER A SABER MAS A TRAVES DEL AFRENDIZAJE MUTUO

LAS VISITAS DE INTERCAMBIO ENTRE LOS CIRCULOS, TANTO
DENTRO COMO FUERA DE LA COMPANIA, TAMBIEN AYUDAN A ESTRECHAR
LA SCLIDARIDAD PE LDOS QUE TRABAJEN EN INDUSTRIAS Y EMPRESAS
DIFERENTES, TODOS ELLOS DISFRUTAN LA VIDA DE TRABAJO A

TRAVES DPE LAS ACTIVIDADES DE LOS CIRCULOS

?.— CREATIVIDAD

UND DE LOS FROFOSITOS DE LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO ES
HACER QUE SURJA EL INGENIO DE LOS MIEMBROS, PARA CDON  ELLO
HACER  MEJORAS Y ESTABLECER CONTROL. LA CREATIVIDAD ES
SOLAMENTE EL RESUL.TADO DEL ESFUERZO DE TODOS PARA

IDENTIFICAR EL FROBLEMA, FENSAR Y UTILIZAR LOS CONOCIMIENTOS
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INHERENTES. SIN DICHOS ESFUERZOS, NO FUEDEN DESARROLIARSE Y
FORTALECERSE LbE CIRCULOS
LA CREATIVIDAD FUEDE HACERSE OUE SURJA CON MAS
EFECTIVIDAD, TANTO CUANTITATIVQ COMD  ECUALITATIVAMENTE,
"CUANDD EN CADA CIRCULD DE éALIDAD SE SATISFACEN LAS
SIGUIENTES CONDICIONES:
— ENCONTRAR INTERES COMO FLACER Y MOTIVACION EN EL
TRABAJOD
- HACERSE UN ENTUSIASTA DEL. TRABAJO
— ESTAR CONSCIENTE DE LA NECESIDAD DE MEJORAMIENTO
{FROGRESO CONT INUD)
— TENER ESFIRITU DE FIUONERD Y CONTINUAR ADELANTE SIN
INTIMIDARSE Y/80 DESCORAZONARSE FPOR LOS FRACAZOS

- VIGDRIZAR LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULD

10.— CONCIENCIA DE CALIDAD, DE PROBLEMA Y DE
MEJDRAMiENTO

— ACEFTAR LA PROPOSICION DE QUE SIEMFRE HAY PROBLEMAS

— TENER UNA MENTE INQUISITIVA ¥ PREGUNTARSE A UNG MISMO
SI LA SITUACION ACTUAL ES ACEFPTABLE O NO

— ABDORRECER LAS IDEAS CONVENCIONALES Y FERMANECER
BASTANTE FLEXIBLE PARA ACEFTAR SUORFRESAS, DESCARTAR LA
ACTITUD DEL " YO SE TEDO "

—.FDMENTAR LA CURIDSIDAD

- PENSAR MAS, CUANDO SE TENGAN FROBLEMAS
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~ COLOCARSE EN EL LUGAR DE LA ADMINISTRACION, MOSTRAR
INICIATIVA

— CONCEDER EL PRIMER LUGAR A LA CALIDAD

- RECONOCER LA EXPERIENCIA DE LOS MIEMBROS DEL CIRCULO,

YA GQUE ES LA BASE DE TODAS LAS ACTIVIDADES

ACTITUDES GUE DEBEN CONVERTIRSE EN ACCIONES

- NaDA SE PUEDE HACER SI NO SE FPIENSA Y SE ACTUA, SI S5E
COMIENZA ALGO, Los FROBLEMAS SE ORIENTARAN
INMEDIATAMENTE A LAS SOLUCIAONES

- DBTENER SUFICIENTES DATOS. EL. CONTROL DE CALIDAD SE
DEBE EJERCER CON HECHOS, DS 0OJOS Y LOS 0IDROS FUEDEN
DETECTAR UN PROBLEMA, PERD LOS SENTIDOS DEBEN BASARSE

EN HECHOS

- = CONSULTAR AL  CLIENTE, A& LAS FERSONAS A CARGO DEL

SIGUIENTE PRDCESD- UND EN CALIDAD DE FABRICANTE PUEDE
ESTAR SATISFECHO, PERO EL CLIENTE FUEDE NO ESTARLO

— REVISAR LAS NORMAS, YA QUE LAS NORMAS DEBEN DE SER

" ACEFTABL.ES FARA QUIEN VA A UTILIZARLAS .

- UTILIZAR LISTAS DE VERIFICACION Y DIAGRAMAS DE
FPARETO. CUANDO SE ANALIZAN 1L.OS DATOS EN FORMA
ADEECUADA, PUEDEN PROFPORCIONAR MUCHA INFORMACION, DE
FREFERENCIA HAY QUE UTILIZAR METODOS SENCILLOS

- REVISAR LDS CONTHDLES; Y PREGUNTARSE A UND MISMO SI
EL FPROCESO SE ENCUENTRA BAJO CONTROL

— REVISAR. LAS ACTIVIDADES DEL CIRCULO A GQUE UNO
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FPERTENECE. LAS FERSONAS TIENDEN A DESORIENTARSE FOR
FROBLEMAS INMEDIATOS Y RELATIVAMENTE FEQUENOS, Y A
OLVIDAR LOS IMFORTANTES. DE VEZ EN CUANDO HAY QUE
REVISAR LO GQUE SE HA LDGRADO
ASISTIR A LAS CONFERENCIAS DE CONTROL. EL. PROGRESD SE
DETIENE SI LA BENTE SE GUEDA DENTRD DE SUS LIMITES
ESTRECHOS. ESCUCHAR LO RUE OTROS HAN HECHO, DISCUTIR CON
PERSONAS DE FUERA DE LA EMFRESA Y AMPLIAR EL ALCANECE A

TRAVES DEL DESARROLLO MUTUO
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CARPITULO &6.-—

EL. PROCESD DE LA MEJORA CONTINUA

GENERAL IDADES

NO ES NECESARTIO QUE LA A&DMINISTRACION DESEE LA
PRODUCCION DE LA MEJOR CALIDAD PARA SU ORGANIZACION, = DEBE
' FROFORCIONARSE UN ITINERARIO PARA LLEGAR A EL LA, LA
FILOSOFIA BASICA DE CUALRUIER EMPRESA DEBE SER LA MEJORA
CONTINUA, Y FARA IMFLEMENTARLA, LA EMFRESA DEBE ELABORAR LOS
FRIMCIPIOS DE OFPERACION, BASAROS EN LOS 14 PUNTOS QUE EL
DOCTOR DEMING ESTABLECIO FPARA LA ALTA DIRECCION
EL FROCESO DE LA MEJORA CONTINUA SE PODRIA OBSERVAR CON
EL SIGUIENTE EJEMFLO:
UnN FROCESD ES uNAa COMBEINACIDON ‘REPETITIVA DE

CONTRIBUCIONES QUE YIENEN DE FERSONAS, EGUIPD, WATERIALES,

METODOS Y AMBIENTES, Y QUE ESTOS SE TRADUCEN EN LA

ELABORACION DE UN PRODUCTO O DE UN SERVICIO COMO LO MUESTRA
LA FIGURA # 1

EN  UNA ORGANIZACION DE NEGOCIDS SE INTERRELACIONAN
MUCHOS VY MUY VARIADUS PROCESOS Y EL FPRODUCTO O SERVICIO  DBE
UNA  FERSONA ES LA CONTRIBUCION DE OTRA. EL PROCESO DE LA

CMEJORA CONTINUA ES TAN PROCESO AL DARLE MANTENIMIENTO A UNA
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MARUINA, COMO LLEVAR LA CONTABILIDAD DE LA EMFRESA. EL. HECHO

DE DARSE CUENTA ¥ DE COMPRENDERLDO, AYUDA AL RECONQCIMIENTO

DE . GUE TAMBIEN SON PROCESOS OTRAS ACTIVIDADES DENTRO DE LA
ORGANIZACION, Y NO SOLD LA DE PRODUCCION

EL FPROCESO DE LA MEJORA CONTINUA SE DIVIDE EN TRES

BLOQUES BASICOS. ES DE SUMA IMPFDRTANCIA QUE SE

SOLAMENTE, UNA ¥ OTRA VEZ, 81

TRATE UNO

SQUEREMOS QUE NUESTROS

ESFUERZGOS TENGEAN EXITO A& LARGO FLAZD. EN EL FRIMER FUNTD, LA

RECOLECCION DE DATOS DEBE FPLANEARSE CUIDADOSAMENTE Y HACERSE

ANTES DE QUE SE REALICE EL CONTRDL DEL FROCESOD.
SIMILAR, UN

EN  FORMA
PROCESO DEBE ESTAR BAJO CONTROL. ESTADRISTICO

ANTES DE QUE FUEDA EVALUARSE SU CAPACIDAD. ESTA SECUENCIA

REPRESENTA UN CAMBIC DE LA FORMA EN GUE MUCHAS EMPRESAS

DETERMINAN SU CAPACIDAD 0O AFTITUD DE 8US MARUINAS Y

FROCESDS. TRADICIONALMENTE, LA CAPACIDAD DE UNA MARUINA O DE

UN  PROCESO SE DETERMINA ANTES DE RUE SE LE INTRODUZCAN LAS

GRAFICAS DE CONTROL. LA FIBURA # 2 MUESTRA QUE ESTG FUEDE

SER MUY DESORIENTADOR, FOROWE SIN ESTARILIDAD, LOS ESTUDRIOS

'ANTIGUDS DE CAPACIDAD DEL PROCESO NQ SON SING INSTAONTANEAS

DE UN LUBAR EN DETERMINADO MOMENTO. NO SE TOMA EN CUENTA LA

PREDECIBILIDAD © ESTABILIDAD DEL PROCESO EN EL TIEMPO.

UNICAMENTE La GRAFICA DE CONTROL PUEDE MDSTRAR LA

PREDECIBILIDAD O ESTABILIDAD DEL FROCESO

La FIBURA # I MUESTRA CON MAYDR DETALLE COMO SE

kINTERRELACIﬁNAN L.OS TRES BLORUES BASICOS. LAS LINEAS INDICAN

EL.  FLUJD DEL FROCESD DE MEJORA CONTINUA Y DEEE DOBSERVARSE
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QUE NO SON TOTALMENTE RIGIDAS, GUE EXISTE FLUIDEZ ENTRE LOS
FAS0OS DE ESTE FROCESO, FPERDO LAS LINEAS INDICAN LOS FLUJOS E
INTERRELACIONES MAS IMPORTANTES. DEBE HACERSE NOTAR QUE SE
NECESITA LA FPARTICIPACION TOTAL Y ACTIVA DE LA BERENCIA FARA
COMPLETAR EL CICLO DEL PROCESD DE LA MEJORA CONTINUA. DE
HECHDO, LA MAYDOR PARTE DE LA MEJORA CONTINUA PUéDE VEMNIR
SOLAMENTE DE LA IDENTIFICACION Y REDUCCION DE LAS CAUSAS
COMUNES DE VARIACION Y ESTO SE DA SOLAMENTE DESPUES QUE LA

ADMINISTRACION HAYA CREADD UN AMRIENTE FARA ACTUAR
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RECOLECCION

El. PRIMERO DE LOS BLDRUES ES EL QUE SE DA YA PFOR HECHO,
FUEDE FPRODUCIR AUMENTOS EN LOS COSTOS Y DESILUSION @& LOS
INVOLUCRADOS. EL BLOGUE DE RECAOLECCION INCLUYE MUCHO MAS DE
LD ’QUE SUGIERE SU NOMBRE, SE DEBEN DAR VARIOS PFPAS0DS
IMPORTANTES ANTES DE QUE SE INICIE LA RECOLECCION DE

INFORMACION, ANTES DE RUE FUEDA DEFI&IRSE EL. FROBLEMA
UNO DE LOS PRIMERDS FASOS GUE DEBEN TOMARSE ES
RESFDONSABILIDAD DEL GERENTE, ES FROFPICIO EL. AMBIENTE DE
TRABAJO FARA LA ACTUACTION?. ESTA PREGUNTA QUE LA
ADMINISTRACION DEEBE RESFUNDER CoM HONESTIDAD, DEBE
FORMULARSE ANTES DE QUE SE UTILICEN LOS METODOS ESTADISTICOS
0 CUALRUIER DTRA TECNICA ADMINISTRATIVA. SI AUN EXISTIERA EL
" TEMOR DENTRO DE LA FPROFPIA ORGANIZACION, EN TAL FORMA QUE
INHiéA EL USO DE DICHO METODO Y HAGA A UN LAPD LA INICIATIVA
DE LAS FERSONAS, ANTES HAY GUE ELIMINAR ESE TEMOR. SI LAS
: FERSONAS NO CONDCEN EN QUE RADICA SU TRABAJO, ENTONCES HAY
RUE ENTRENARLAS. SI A LAS PERSONAS SE LES VALUA EN BASE A LA
kCANTIDAD, HAY QUE EMPEZAR VALUANDOLAS EN BASE A LA CALIDAD.
SI LA ADMINISTRACION NO HA PROPORCIONADO LOS RECURSOS FARA
TOMAR LAS ACCIONES ADECUADAS, HAY BUE FROPORCIONAR DICHOS
RECURSOS. EL ENFASiS ACTUAL EN LA UTILIZACION DE L0OS METODOS
ESTADISTICDS, FACILMENTE LLEVA A CARER EN LA TRAMPA DE
INSISTIR EN LA CANTIDAD DE GRAFICAS DE CONTROL, SIN TOMAR EN

CUENTA SI DICHO PROCEDIMIENTD SE LLEVA CON EFICIENCIA, COMO
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BASE FARA LA ACCION. Nd SE DEBEN DE TENER MAS GRAFICAS DE
CONTROL, CGUE LAS INDISPENSABLES FPARA ACTUAR. NADA ACABA
TANTO EN LA UTILIZACION DE LOS METODOS ESTADISTICOS, COMO éL
HECHD DE GUE LA ADMINISTRACION NO ACTUE EN OCACION DE  UNA
ALARMA ESTADISTICA, SDLD CUANDO LA ADMINISTRACION HAYA
CREADO EL AMBIENTE FPROFICIO PARA EL CAMBIO Y ELLA MISMA
ACTUE COMO CATALIZADORA DE DICHO CAMBIG, EL.  PENSAMIENTO
ESTADISTICD TENDRA PDSiEILIDAD DE ALCAMZAR EL EXITO

DEFINIR EL PROCESO, UNA VEZ QUE SE HAYA ESTABLECIDO EL
CLIMA ADECUADD PARA TRABAJAR, SE DEBE DEFINIR EL PROCESO EN
FORMA EXPLICITA, SE DEBEN INCLUIR EN EL DIAGRAMA LAS PARTES
INTEGRANTES, NO SDLAMENTE LLOS FROCESDS AFLICABLES, SINO
TAMBIEN DE UNO O MAS FROCESOS ASCENDENTES Y DESCENDENTES,
UTILIZANDD FARA ELLD UN DIAGRAMA DE FLUJO. SE DPEBEN CONOCER
LAS 'NECESIDADES DE LOS CLIENTES Y LAS LIMITACIONES DE L.OS
FPROVEEDORES, FARA CONDCER ESAS NECESIDADES Y ESAS
LIMITACIONES DEBEN IDENTIFICARSELOS Y DESPUES
COMUNICARSELOS. GUE ES LO . QUE HAéE EL CLIENTE CON SU
PRODUCTO O SERVICIO?, HAY GQUE INDICAR AL PROVEEDOR QUE HACER
CON SU FRODUCTO O SERVICID,'PDSTERIDRMENTE HAY GUE PONER POR
ESCRITO LOS RECURS0OS APLICABLES AL PROCESC COMD LO MUESTRA
LA FIGURA # 4 ES, ENLLISTAR A LAS PERSONAS, EQUIFPO,
MATERIALES, METODOS Y AMBIENTE, QUE REGUIERE EL. PROCESO PARA
FRODUCIR ESE ART ICUL-O s} SERVICIO. At BASARSE
FUNDAMENTALMENTE EN LOS CLIENTES Y PROVEEDORES, ASI CDMO EN

OTROS RECURSOS IMFPORTANTES, SE FORMA EL CIMIENTO DEL. EQUIPO
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DE TRABAJO QUE SE NECESITA. FOSTERIORMENTE SE DEEEN
IDENTIFICAﬁ Y ACLARAR DICHOS RECURSOS, YA QUE FUEDEN SER
CAUSAS POTENCIALES DE LA VARIACION DEL. PROCESO. LA FIGURA #
S MUESTRA UN DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO, CON ETAFAS DEL
FROCESO Y LAS CAUSAS DE LA VARIACION EBUE SE ATRIBUYEN A CADA
ETAFA. REGULARMENTE EXISTEN SOLICITUDES FOR FARTE DE LAS
PERSONAS GQUE TIENEN MUCHOS ANOS DE EXPERIENCIA Y NO VEN LA
NECESIDAD DE DAR ESE PASG, PERO PRACTICAMENTE EN TODOS LOS
CAS0OS DONDE SE HACEN DIAGRAMAS, SE VEN QUE AYUDAN, FORGUE SE
HACEN VISIELES TODAS LAS ETAFAS DE LOS PROCESOS Y SUS CAUSAS
DE VARTIACION

SE. DEBEN DEFINIR DOFERACIONALMENTE LAS CARACTERISTICAS
bRITICAS AUE VAN A ADMINISTRARSE, YA QUE EL FPROCESO ESTA
DEFINIRO EXFLICITAMENTE, SE NECESITAN SELECCIONAR LAS
CARACTERISTICAS DEL PROCESQO Y/0 VOLUMEN DE PRODUCCION, EL
GUE SERA EL FPRIMERDO EN SER MONITOREADD FARA QUE SE  INICIEN
LAS MEJORAS, LO ANTERIOR ES NECESARID PORQUE SOLAMENTE SE
DISFONE DE RECURS0OS LIMITADDOS PARA MONITOREAR
CARACTERISTICAS Y PARA TOMAR LAS ACCIONES NECESARIAS EN EL
FROCESO. EL FRIMER FASO ES HACER UNA LISTA DE TODAS LAS
CARACTERISTICAS IDENTIFICABLES, A& PARTIR DE UTILIZAR SUS
RECURS0OS, LOS DE SUS CLIENTES Y LOS DE SUS PROVEEDORES,
FUEDE UTILIZARSE EL METODD DE PARETO FPARA DETERMINAR LAS
CARACTERISTICAS QUE SE VAN A ADMINISTRAR EN PRIMERA

INSTANCIA, EXISTEN VARIAS PREGUNTAS GQUE DEBEN FORMULARSE

0



‘QNTES DE ESCOGER LAS CARACTERISTICAS INICIALES:

CUALES SON LAS NECESIDADES DE LDé CLIENTES?, LAS
NECES IDADES DEl. ULTIMO CONSUMIDOR SIEMPRE SERAN LAS
SUFREMAS, PERO PARA ELABORAR EL PRODUCTO O SERVICIOD TAMBIEN
DEBEN SATISFACERSE LAS DE LA SIGUIENTE OPERACION. EL EGUIPD
DE = TRABAJO ES NECESARID FARA CRMFRENDER LAS CARACTERISTICAS
DE IMPDRTANCIA ESFPECIFICA PARA ELL CLIENTE, PARA LOGRAR LO
ANTERIOR, LA INVESTIGACION DE MERCADOS DEBE MANEJARSE
INTELIGENTEMENTE Y LUEGD SER UTILIZADA PARA DETERMINAR LAS
" NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DEL ULTIMO CONSUMIDOR. LA
INFORMACION DE LAS NECESIDADES DE LOS OTROS CLIENTES
INTERMEDIARIOS PUEDE OBTENERSE EN FORMA MAS DIRECTA, SI SE
HABLA CON ELLOS PARA DEFINIR EL PROCESO EN FORMA EXPLICITA,
SE. TENDRA UNA BUENA 1IDEA SOBRE QUE CARACTERISTICAS TIENEN
IMPORTANCIA FARA ELLOS. FUEDE SER QUE EL PLANO, EL
FROCEDIMIENTO, LAS ESFECIFICACIONES DE INGENIERIA O LA
INSTRUCCION, SEA TODO LO QUE SE NECESITA, PERO EXISTEN OTRAS
FOSIBILIDADES DE Q@QUE SE MEJORE LA CAPACIDAD DE DEFINIR
OPERACIONALMENTE LAS CARACTERISTICAS SI SE HABLA CON EL
CL.IENTE

CUALES SON LAS AREAS DE PROBLEMAS NORMALES Y
POTENCIALES?, LA UTILIZACION EXITOSA DE Las METODOS
ESTADISTICOS NO PUEDE DARSE SIN LA APLICACION COMPLETA DE
OTRAS DISCIFLINAS INVOLUCRADAS EN UNA EMFRESA. UNA DE LAS
TRAMFAS DE LA FROSFERIPAD DEL FASADO FUE FENSAR RUE, PORRUE

LOS NEGOCIOS FRODUCIAN UTILIDADES, NO HABIA PROBLEMAS Y
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TAMFOCO DOPORTUNIDADES DE MEJORA. ESTO PUDIERA SER CIERTO
.CUANDD UNA EMFRESA ES LIDEé EN EL MERCADD D CUANDO DRISFRUTA
DE CIERTA FARIDAD CON SUS COMPETIDORES. LA FILOSOFIA DE La
MEJORA CONTINUA ATACA ESTA IDEA. EXISTEN MUCHAS ACCIDNES DE
ARRANQUE FALSAS Y MUCHAS SOLUCIONES QUE NO LLEGAN A SER
FRUDENTES, PORGUE EL FROBLEMA O LA OFORTUNIDAD NO FUERDN
DEFINIDOS Y COMPRENDIDDS CON CERTEZA. CABE ENFATIZAR LA
IMFORTANCIA DE MODIFICAR LAS CAUSAS DE LA RAIZ DE UN
FROBLEMA Y NO SOLAMENTE LOS SINTOMAS. IR A LA RAIZ
BENERALMENTE SIGNIFICA IR HACIA ARRIBA EN EL PROCESOD. CON
DEMASIADA FRECUENCIA SE SUFONE QUE, LOS INSUMOS QUE SE HACEN
A LOS PROCESOS NO FUEDEN SER MODIFICADOS, FERDO SOMOS CAFACES
DE CAMBIARLOS, FORQUE LA ADMINISTRACION ESTA ACTIVAMENTE
INVOLUCRADA FRECISAMENTE EN UN NIVEL SUFICIENTEMENTE ALTO
FARA PODER REALIZAR ESOS CAMBIOS

QUE CORRELACION EXISTE ENTRE LAS CARACTERISTICAS?. SI
ALGUNA CARACTERISTICA ES DIFICIL DE MEDIR, HAY QUE AVERIGUAR
S1 ESTA CORRELACIONADA CON OTRA MAS FACIL DE MEDIR, FPARA
HACERLD_ CON ESTA ULTIMA. EL CONDCIMIENTD DE LAS TEORIAS
SURYACENTES DEL PROCESO, INDEFENDIENTEMENTE GUE SE BASENM EN
LA FISICA, .08 NEGOECIOS, LA INGENIERIA, Y DESDE LUEGO LAS
ESTADISTICAS PUEDEN AUXILIAR EN LA FORMACION DE LA
CORRELACION. EN OCACIONES, AL ADMINISTRAR unAa
CARACTERISTICA, SE CONTROLAN OTRAS, RUE SE CORRELACIONAN CON

LA PRIMERA. EL DISEND DE EXFERIMENTOS FUEDE RESULTAR MUY



UTIL CUANDO EXISTEN PRD&ESDS COMPLEJOS, QUE REUNEN MUCHAS
CONTRIEBUCIONES, ALGUNAS DE LAS CUALES INTERACTUAN

ABUE VA A USARSE FPARA MEDIR LAS CARACTERISTICAS?Y.
"FRIMERD SE TIENEN QUE DEFINIR LAS CARACTERISTIEAS EN FORMA
OFPERACIONAL, ES DECIR, DEBEN SER COMUNICABLES PARA TODDS LOS
INVOLUCRADOS EO0N EL MISMO SIGNIFIEADO. EL REGQUISITO DE GUE
una LAMINA DE ACERO "NO DEBA TENER MOHO" NO TIENE
SIGNIFICADO, A MENOS @QUE HAYA EN FORMA ESPECIFICA DE
DETERMINAR QUE TANTO MOHO HAY EN ESA LAMINA DE ACERO. EL
'RERUISITO DE QUE EL ESTIMADD DE VENTAS DEBA ESTAR "A TIEMPO"
CARECE DE SIGNIFICADO, A MENOS DE GUE SE LE DEFINA EN FORMA
OFERACIONAL. SI EL ESTIMADD LLEGA SOLD UNOS MINUTOS MAS
TARDE, FODRIA CONSIDERARSE QUE LLEGO "A TIEMPO"?. GUE FASA
S1 LLEGA ANTES?, Y SI LLEGA A TIEMFO FERO INCOMFPLETO?. QUE
MEDIDAS ESPECIFICAS O QUE INSTRUMENTOS DE MEDICION SE
NECES;TQN?. SU EXACTITUD Y FRECISION DEBEN FODER PREDECIRSE,
LA CALIBRACION FERIODICA NO ES SUFICIENTE, UNA VEZ QUE SE
DEFINE UNA CARACTERISTICA DFERACIONAL, SU TIPO (VARIABLES Y
ATRIBUfDS) SE DETERMINAN RAFPIDAMENTE, OTRA CONSIDERACION EN
LA MEDICIDN DE UNA CARACTERISTICA ES LA PREFERENCIA PARA
UTILIZAR DATOS DE LAS VARIABLES, FORGUE PROPORCIONAN MEJOR
INFORMACION SOBRE LA VARIABILIDAD DEL FROCESO,. EON DATOS DE
ATRIBUTOS DE UN FROCESO SE FUEDE MEJORAR SOLAMENTE HASTA EL
LIMITE EN QUE TODO LD PRODUCIDO LLENE LAS ESFECIFICACIONES,
SIN EMBARGO L0OS DATOS DE LAS VARIABLES, PERMITEN QUE EL

FROCESDC SE DETERMINE, EN TAL FORMA, GQUE LLAS NECESIDADES DE
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1.OS CLIENTES SE SATISFAGAN MAS Y EN FORMA MAS CONSISTENTE

REDUCIR LAS FUENTES ORBVIAS DE VARIABILIDAD. NORMALMENTE
NO SE NECESITAN METODOS ESTADISTICOS FARA SABER GQUE UNA
MACQUINA NEDESIfA MANTENIMIENTO, 0O &UE LA SUMADORA NO SIRVE,
EN LAS SITUACIONES ADMINISTRATIVAS, EXISTEN TRES
ESTIMACIONES SOBRE COMO FUNCIONA UN PROCESO: LA OFINION DEL
GERENTE, LLO QUE ESTA ESCRITO EN EL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS
Y LAS OFINIONES DE LOS TRABAJADDRES, EN ESTOS CASDS NO SE
OcurAN Los METODOS ESTADISTICOS PARA AGRUFAR LAS
ESTIMACIONES MENCIONADAS Y DECIbIR CuUAL DE ELLAS SE VA A
SEGUIR

DETERMINAR LOS METODOS ESTADISTICOS ADECUADOS A USARSE,
- EN LOS FPROCESOS ADMINISTRATIVUS, LA GRAFICA DE CONTROL ES EL
FRERREQUISITO FARA UTILIZAR LOS OTROS METODOS ESTADISTICOS,
§I SON APLICABLES O0OTROS METODOS, LA FIGURA # & ENLISTA
VARIDOS DE ELLOS , DEBEN ESPECIFICARSE EN LA RECOLECCION DE
DATOS Y EN EL PLAN DE CONTROL

ELABORAR LA RECOLECCION DE DATNS Y EL PLAN DE CONTROL.
SE NECESITA SINTETIZAR éL PROCESO, LAS CARACTERISTICAS
CRITICAS, LOS METODOS ESTADISTICOS, LA RECOLECCION DE
INSTRUCCIONES Y OTROS FUNTOS IMPORTANTES, ALGUNAS DE LAS
CONSIDERACIONES FARA ELABORAR EL FLAN INCLUYEN:

DETERMINAR EL TIFO DE GRAFICA. UNA VEZ RUE SE HA
DETERMINADO SI SE ESTAN ADMINISTRANDO VARIABLES O ATRIBUTOS

TIFICOS, SE PUEDE ESCOGER UN TIFO ESPECIFICO DE GRAFICA DE

94



CONTROL YA QUE ESTA ERAFIDA ES LA UNICA HERRAMIENTA
ESTADISTICA QUE PRESENTA EN FORMA EXPLICITA LA ESTABILIDAD
DEL FROCESO, ADEMAS DE QUE ES EL PRERREQUfSITD PARA
CUALRUIER DOTRA HERRAMIENTA ESTADISTICA CON FINEé ANALITICOS,
PARA  LAS CARACTERISTICAS VARIABLES, LA BARRA "X Y LAS
GRAF ICAS "R", LAS GRAFICAS DE MEDIANAS Y LAS GRAFICAE DE
BARRA "X" Y "§" FUEDEN SER ADECUADAS, Y PARA LOS ATRIBUTOS,
LAS GRAFICAS "F", VNP, "Cc" Y "u", FUEDEN SER APROPIADAS,
LAS FIGURAS # 7 Y 8 MUESTRAN ALGUNDS EJEMPLOS DE SU usO

DETERMINAR EL TaMANO DEL SUBGRUFD. SE FUEDE SELECCIONAR
UN SUBGRUFO EN TAL FORMA QUE, FROPORCIONE UNA OPORTUNIDAD
MINIMA DE VARIACION DENTRO DEL SUBGRUFO ¥ FROFDRCIONE LA
OFORTUNIDAD MAXIMA DE VARIACION DE UN SUBGRUPO A OTRO, FPARA
DATDS.VARIABLES, El. SURGRUFO TIFICO VARIA DE DOS A VEINTE,
SIENDO EL MAS COMUN EL DE CINCO, UN SUBGRUPO DE CINCOD
NDRHALMENTE ES SUFICIENTEMENTE GRANDE PARA CONSIDERACIONES
ESTADISTICAS, BASTANTE FEGUENDO PARA ASFECTOS DE VARIABIL.IDAD
Y MUY BUENO FOR MOTIVOS ECONOMICOS, FARA LOS DATOS DE
ATRIBUTOS, SE USA TIPICAMENTE EL SUBGRUPO DE CINCUENTA A
DDSCIENTDS, AUNGUE A MEDIDA QUE AUMENTA LA CALIDAD SE
NECESITAN MUESTRAS MAYORES, FOR ELLO, ES CONVENIENTE HACER
LA TRANSFERENCIA DE LOS DATOS DE ATRIBUTOS A LOS DATOS DE
VARIABLES, TAN PRDN%d COMDO SEA FOSIBLE, FORGAUE EL SUBGRUPOD
SE REDUCE Y SE AUMENTA LA PDOSIBILIDAD bE MEDIR LA REDQCCIDN
DE LA VARIARILIDAD DEL FROCESO

DETERMINAR LA FRECUENCIA DE LA REUNION DE SUEBGRUPOS. LA

S



FRECUENCIA DE LA REUNION DE SUBGRUPOS DEBE BASARSE EN EL

CONDCIMIENTO DEL PROCESD VY CON BUE FRECUWENCIA SE PUEDEN

TOMAR ACCIONES, LA UNICA DIRECTRIZ GENERAL ES QuUeE

INICIALMENTE SE PUEDE DESEAR REUNIR A LOS SUBGRUFDS

CON
MAYDR FRECUENCIA,

FARA DETERMINAR LA VARIACION DEL PROCESO,
UNA  VEZ COMENZADO EL MEJORAMIENTD FUEDE DISMINUIRSE LA

FRECUENCIA DE REUNIR SUBGRUFPOS

DETERMINAR LA LONGITWD DEL FPERIODO INICIAL DE REUNION

DE DATOS. SE APLICAN DOS CRITERIDS, UNO EN RELACION CON EL

CONOCIMIENTO DEL PROCESD, Y EL OTRO RELACIONADD CON LA

ESTADISTICA
REUNIR LOS DATOS. UnNAa  VEZ 'QUE ESTAN TERMINADOS LA

RECOLECCION DE DATOS Y EL FLAN DE CONTROL, EL. SOBRECONTROL

ES UND DE LDS ERRORES MAS FRECUENTES EN ESTA ETAFA, YA QUE
ES NATURAL PARA LAS PERSONAS QUE QUIEREN ACTUAR DESPUES DE

UnNA  LIGERA AFRECIACION, CON EL FIN DE MANTENER UNA  SOLA

TAN ESTRECHA COMD SEA POSIBLE.
AJUSTES SOBRE ESTA BASE,

TOLERANCIA 81 SE HACEN

LA VARIABILIDAD DEL FROCESO PUEDE

SER MUCHO MAYOR QUE LA QUE SE HUBIERA LOGRADO SI SE LA

HUBIERA DEJADO OBRAR FOR SI SOLA. LA BERENCIA NECESITA UNA

SENSIBILIDAD ESPECIAL PARA ESTO, FORGUE SI SE DA LUGAR A UNA

FORCUE LAS VENTAS DISMIMNUYERON,
LOS COSTOS AUMENTARON,

ACCION ADICIONAL, 0 PORGUE

SE PUEDE AUMENTAR LA VARIABILIDAD DEL
FROCESD. LAS MEDICIONES NO SOLO DEBEN REGISTRARSE, TAMBIEN

DEREN OBSERVARSE LOS CAMBIOS QUE LOS INSUMOS HACEN EN EL

-



PROCESQO. LA FIGURA # 9 MUESTRA UN EJEMFLO DE CARTA DE

CONTROL
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CONTROL

A TODO ESTE GRUFOD SE LE DEBE CONCEDER LA MAXIMA
ATENCION Y AUN ASI PUEDE SER DESDRIENTADOR Y MAL UTILIZADO,
NUNCA ES DEMASIADRO TEMFRAND FARA EMPEZAR A DETERMINAR LA
ESTAEBILIDAL, EN EL LENSUAJE DEL CONTROL ESTADISTICO LOS
TERMINOS ESTABILIDAD DEL. PROCES0O, FREDECIBILIDAD Y FROCESO
SON SINONIMOS

CUANDO SE HAN REUNIDO SUFICIENTES DATOS, SE TIENE BUE
DETERMINAR SI EL FROCESQ Sk ENCUENTRA BAJQ © CONTROL
ESTADISTICO

IDENTIFICAR Y ACTUAR SOEBRE Lﬁ$ CAUSAS ESFECIALES. S1 S5E

SENALAN.CAUSHS ESPECIALES, ElL. PROCESO NO SE ENCUENTRA BAJO
CONTROL. ESTADISTICD, NO ES FPREDECIEBLE. LAS CAUSAS ESPECIALES
‘bE VARIACION PUEDEM DETECTARSE CON SENCILLAS TECNICAS
ESTADISTICAS, ASI COMO LAS GRAFICAS DE CONTROL. DICHAS
CAUSAS DE YARIACION NO SON COMUNES A TODAS LAS OFERACIONES
RUE SE INCLUYEN EN EL FROCESO, EL DESCUBRIMIENTD DE UNA .
CAUSA ESPECIAL DE VARIACION Y SU  ELIMINACION, NDRMALMENTE
CAEN BAJO LA RESPONSABILIDAD DE ALGUIEN DIRECTAMENTE
RELACIONADO CON LA OPERACION, AUNRDUE ALGUNAS VECES LA
ADMINISTRACIDN SE ENCUENTRE EN MEJOR POSICION FARA HACER
CORRECCIONES. CUANDD SE INDICA LA CAUSA ESPECIAL, UN  BUEN
COMIENZO FARA LA SOLUCION SERA REVISAR LOS FASDS EN. EL
CUADERND DE RECOLECCION

IDENTIFICAR E INFORMAR LAS CAUSAS COMUNES. EL. BRADD DE

28



LAS - CAUSAS COMUNES DE VARIACION PUEDE INDICARSE CON SIMPLES

TECNICAS ESTADISTICAS, FERD RERUIERE UN  ANALISIS MAS

DETALLADD FARA AISLARLAS. LA CORRELACION DE ESTQS CAUSAS DE

VARIACION NORMALMENTE CAEN BAJO LA RESFONSABILIDAD DE LA

ADMINISTRACION, AUNQUE OCACIONALMENTE OTRAS PERSONAS
DIRECTAMENTE RELACIONADAS CON LA DPERACION ESTAN EN MEJOR
SITUACION PARA IDENTIFICARLAS Y PARA INFORMAR SOBRE ELLAS A

LA ADMINISTRACION CON EL. FIN DE QUE LAS CORRIJA

SEFARAR Y ENMENDAR LAS CAUSAS COMUNES. S0OLO PUEDE DARSE

LA MEJORA REAL CUANDO EL FROCESD SE ENCUENTRA BAJO CONTROL

ESTADISTICO, NORMALMENTE LA ADMINISTRACION ES RESPONSABLE DE

HACER DICHA MEJORA, LA ADMINISTRACION PEBE HACER QRUE SUS

RECURS0S ESTEN DISPONIBLES PARA OFRECER UNA OPORTUNIDAD,
TAL FORMA QUE,

EN

EL FROCESO DE MEJDRAMIENTO FUEDA REALMENTE
SER CONTINUD '
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CAFPACIDAD

DETERMINAR LA CAPACIDAD DEL FROCESO. LA CAFACIDAD DEL
FROCESD FUEDE VALUARSE, SOLAMENTE SI EL PROCESO SE ENCUENTRA
BAJO CONTROL ESTADISTICO, NO SE NECESITA REUNIR NUEYOS
DATOS, YA QUE SE DISFONE DE TODA LA INFORMACION MNECESARIA EN
LAS GRAFICAS DE CONTROL. A TRAVES DE CALCULAOS SENCIELOS SE
PUEDE ESTIMAR LA DESVIACION ESTANDAR DE LAS LECTURAS
TOMADAS, LA BUE MUESTRA S1I SE ESTAN SATISFACIENDD EN  FORMA
CONSISTENTE LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES _

AFLICAR SOLUCIONES EN LA PRODUCCION Y/70 EL PROCESO. SI
EL FROCESD CARECE DE CAFACIDAD, SE DEBEN TOMAR ACCIONES FARA
MITIGAR LA FERDIDA QUE GENERA ESTA CARENCIA

LA ADMINISTRACION ES RESFONSAELE DE ASEGURAR LA MEJORA
CONTINUA DE LA CALIDAD Y DE LA PRCDUCTIVIDAD DEL PROCESO,
ESTO SE LOGRA REFPITIENDDO EL. PROCESO DE LA MEJORA CONTINUA,
UNA Y OTRA VEZ, CONCENTRANDOSE EN ASPECTOS Y ACCIONES DE

RECOLECCION, CONTROL Y CAFPACIDAD
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FIGURAS ILUBTRATIVAS
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- M MIDE (A MEDIANA

DE LA MUESTRA

EJEMPLOS
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ATRIBUTOS

RESULTADDS DE LA COMPARACION DEL
FPROCESO FINAL A LA ACEPTACION
Y DECIDIR SI CUMPLE O NO CON LA ESPECIFICACION

EJEMPLOS CARTAS CONTROL
Bt e T L e  n o e e L = S AR A
PRODUCTO CON REBABA - P MIDE LA PROPDRCION
ACABADDO CON COLOR MUY CLARO DEFECTUOSA
FALTA DE PINTADDO DEL PRODUCTOD — Pn MIDE EL NUMERD

RASPONES EN LA ESQUINA DE DEFECTOS
Muy -PESADOD -~ c© MIDE EL NUMERO

DESAJUSTADD DEL EMPARUE DE DEFECTUOSOS
EMPARUE ROTO - u MIDE E!{ PROMEDIOD

FRASCOS SIN TAPA DE DEFECTOS

FIG. 8



PORCENTAJES

=¥

N 234 256 256 256 256 256 25 254 256 256 256 256 256 2Th 296

np 7 9 2 ] 3 I 4 L] 1 & 4 2 L] 3 3

p 0.027 0.035 0,008 0.020 0.012 0.004 0.016 0.023 0.004 0,023 0.614 0.008 0.016 0.012 0.012

SES 1 2 3 4 5 [ 7 a 9 10 - 11 12 13 U 15

-2

LIMITES DE CONTROL
PRON  1.062 Lst  3.887 LIC  -0.76

GRAFICA DE CONTROL. POR ATRIBUTOS
SEMAMA 25

S 4

Y3 N

-

[Zr

. \"u AN . / N L-/\L .
| 7 ARz

-1%

7T 7 T Y T T T T T T T T
2 3 4 S 3 7 8 3 ia 11 1z 13 14

HMERCANCIA REVUELTA .
o PROMEDIOC  + LIM SUP CONT < LIM INF CONT

FI6. 9




UNA

CASO PRACTICO

FABRICA DE FASTELES TIENE EL FROBLEMA DE QUE EN SU

PRODUCCION DE PANRUES UTILIZAN GAS EN EXCESO Y SU TIEMPO DE

COoCIbO0 ES UN FOCD MAYOR A& LO QUE ANTES ELLOS TENIAN, SU

FIEZA DEBE PESAR 150 GRAMOS CON UNA TOLERANCIA DE MAS MENOS

g GRAMOS.

Y ADEMAS DESEA LA FAEBRICA BAJAR ESA TOLERANCIA A

MAS MENOS I GRAMOS, FARA ASI AHORRAR TIEMFO EN HORNOS Y

AUMENTAR

SU FRODUCCION

A) OFERACION / ESFECIFICACION

COCIMIENTO DEL FANQUE , 150 MAS MENOS S GRAMOS

B) ESTUDIO RECOMENDADRO

TOMAR & MUESTRAS CADA HORA DE TRABAJO, TENIENDO EN

CONSIDERACION RUE LA FABRICA TRABAJA 20 HORAS AL DIA

GRAFICAS "X" Y "R"

C) RESULTADOS (. HOJAS ANEXAS )

- FR

- PR

~ DE
FROCESO

TENIA UNA

OMEDIO DEL FANRUE EN LAS MUESTRAS 150.1 GRS
OMEDIO DE MOVIMIENTO DELL RANGO 2.7 GRAMOS

ACUERDD A LOS DATOS RESTANTES SE NOTO GUE  EL
SE ENCONTRABA BAJO CONTROL ESTADISTICO Y QUE ADEMAS

CALIFICACION DE 1.3%9 EN EL CPk GQUE SE ENCUENTRA EN

EL RANGO DE BUENO



D) COMCLUSION

El. FROCESO ES ESTABLE Y ADEMAS CAFAZ,  EL FROMEDIOD ES

MUY CERCANO A LA ESPECIFCACION, Y SE DEBE EVALUGR YA EN

FORMA CONSTANTE

E) RECOMENDACIONES

UILIZAR LAS GRAFICAS "X" Y "R" 'EMN LOS MOMENTOS EN  QUE

SE AFECTE LA TEMPERATURA AL HORNO Y AL TIEMPO EN QUE ESTEN

LOS PANQUES DENTRO DE EL, ANODTANDO LAS CAUSAS DE ENCONTRAR

DIFEREMCIAS EN LA ESFECIFICACION, YA SEA FALTA DE GAS,

EMPARUES DEL HORNO MUY USADDS, Y GUE FOR ESD OCUFEN

DEMASIADD GAS Y MAGUINA, ETC.

YA GQUE SE TENGA UNA CALIFICACION DE CFk DE 2 @QUE

=

REFRESENTA EXCELENTE, SE FODRA DISMINUIR LA ESPECIFICACION A
3 GRAMOS DE TOLERANCIA



Lh PN -

suM
AVE
RAN

=i

CAF

STD

1

Cpk

150
151
152
131
149
753
130

BEL

2 3
149 148
150 148
151 149
151 152
149 150
730 747
150 149

2 4

150.1

FROCESD

1.160

4.169

4.4845

1.39

SITUACION ACTUAL DE LA FABRICA
4 S -] 7 8 9 10 11 12
150 152 150 151 150 151 149 149 |51
151 152 149 149 130 151 149 149 149
153 153 148 148149 150 151 150 149
149 151 151 149 148 130 151 150 150
(51 149 150 192 149 151 150 152 151
754 757 748 749 746 753 750 750.750
150 151 149 149 149 150 150 150 150
4 4 3 4 2 1 2 3 2
_ +
SPEC X = 150 - S
LIMITES DE CONTROL LIMITES
UCLx = 151.7 Ul x
LCLx = 148.4 LLx
uUctr = 5.707 us
LS
us-L5
CALIF
RAS DE 2.00 EXCELENTE
1.34 - 2.00 BUEND
1.00 - 1.33 MINIMD ACEPTABLE
MENOS DE 1.00 POBRE

DE FASTELES

13
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151
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14
147
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152

15
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16
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757 751 749 735 74¢
191 150 149 15t 149

4 3 2 4 2

i7
150
149
148
149
150

INDIVIDUALES
= 183.6

= 145.6
= 155.0
= 145.0

= 10.00

113

18
149
150
130
151
150
750
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2
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1
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132
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CONCLUSIONES

La PRODUCTIVIDAD  DE NUESTROS SISTEMAS DEBE
INCREMENTARSE. LA CALIDAD Y LA CONFIABILIDAD DE NUESTROS
FRODUCTOS Y SERVICIOS TAMBIEN. EL FUNTO CLAVE ES CAMBIAR EL.
MODO DE FPENSAR DE LOS GERENTES ACTUALES Y DE LAS PERSUNAS A
LAS GUE ELIL0OS INFORMAN, EN RELACION A& LO QUE SIGNIFICA SER
LN ADMINISTRADOR

ASI E€OMO LOS TRABAJADORES ESTAN INCRUSTADDS ENMN UN
SISTEMA QUE IMPIDE QUE SE ESPERE RUE ELLOS HAGAN LAS COSAS
CORRECTAMENTE, TAMBIEN LOS GERENTES SE ENCUENTRAN DENTRO DE
UN SISTEMA DE RECOMFENSA BUE LOS CONDUCE A HACER COSAS QUE
DISMINUYEN LA FRODUCTIVIDAD

RESULTARIA IMFOSIEBLE ALCANIAR LOS NIVELES COMPETITIVOS
DE PRODUCTIVIDAD REGUERIDPOS, SI TANTO LOS TRABAJADORES COMO
LOS SUPERVISDRES ESTAN CONTINUAMENTE DESHACIENDO SUS PAPELES
0 ACTUACIONES. LA IDEA REVOLUCIONARIA, ES QUE LOS
TRABAJADORES SE CONVIERTAN EN VERDADERDS SDCIOS, QUE SIENTAN
QUE REALIZAR SuU TRABAJO NO ES REALIZAR su LABOR
INDIVIDUALMENTE, SI NO HACIEMDD A LA EMFRESA MAS FRODUCTIVA.
CUANDO SE ACTUA EN FORMA CORRECTA, ESTO NO SIGNIFICA
TRABAJAR MAS DURO, SIGNIFICA TRABAJAR EN UNA FORMA MAS

VSAGQZ, MAS ASTUTA, CON SISTEMAS QUE PERMITAN UNA MEJOR Y

MAYOR FRODUCCION, ES CUANDO SE TRABAJA FARA LA EMFRESA
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FARA MEJORAR LOS SISTEMAS DE TRABAJOD SE TIENE QUE
AFLICAR EL CONTROL ESTADISTICO DEL FROCESO, YA QUE SE FUEDEN
OBTENER UTILIDANES SIM ESTADISTICA, FPERO SIN ESTADISTICA NO
SE PODRA ALCANZAR EL 97% O MAS DE EFICIENCIA EN LOS S5ISTEMAS
DE PRODUCCION

NGO SE DEBE DE ENCERRAR LA FERSDONAQ DE GUE LOS METODOS
ESTADISTICOS FUNCIONAM EXCLUSIVAMENTE FARA LAS INDUSTRIAS.
LOS METODOS ESTADISTICOS FPUEDEN UTILIZARSE EM CUALRBUIER
PARTE DONDE EXISTAN SISTEMAS DE FERSONAS Y MARUINAS FARA
REALIZAR UN TRABAJO. ESTO VALE COMD PARA UNA OFICINA COMO
FARA UNA INDUSTRIA, COMO FARA LA GQUE FPROFORCIONA SERVICIO
COMO PARA LA GQUE FROFORCIONA MANUFACTURA

SIN EMPLEAR EL CONTROL ESTADISTICO DEL FROCESD EM TODAS
sSuUs FORMAS NG SE FODRA FENETRAR EN LOS MERCADbS
COMFETITIVOS, ESTO ES LA AFLICACION DE METODOS ESTADISTICOS,
Y SOBRE TODO LA COMEINACION DEL FERSONAL HUMAND FARA EL
MANEJO DE LOS SISTEMAS QUE ELLOS MISMOS SON LOS QUE LLOS

TRABAJAN



GLOSARIO

CHEC -~ CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD QPLICADd ParA TORA

LA COMPANIA. ES LA AFLICACION DE TDDDS'LOS METODOS

ESTADISTICOS EN SUS RESFECTIVAS AREAS FARA UN  MEJOR
DESARROLLO DE LAS FUNCIONES INTERMAS DE LA COMPANIA

SPC -~ CONTROL ESTADISTICO DPE FROCESD. RECOLECTAR, ORGANIZAR

Y ANALIZAR LOS DATOS OBTENIDOS POR MUESTRED Y  TOMAR

LAE ACCIONES CORRECTIVAS EN EL. PROCESDO DE PRORDUCCION

FARA UN MEJOR DESARROLLO DE ESTE

CONTROL. ESTADISTICO DE LA CALIDAD. ES ElL. METODG QUE

s ~
FAaRA  ASEGURAR LA CALIDAD DEL FRODUCTO INCLWUYE METODOS
ESTADISTICOS

ac - CONTROL. DE LA CALIDAD. ESTRATEGIA GUE CONSISTE EN LA

INVESTIGACION, DESARROLLO, DISENG, FRODUCCION Y VENTA

DE ARTICULOS 0 SERVICIOS EN FORMA ECONOMICA Y QGUE

SATISFAGAN LOS REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIPOR
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APENDICE

PARETO,VILFREDO-FREDERIGO, MARRUES DE (1848-1923)
ECONOMISTA Y SOCIOLOGO ITALIANG, NACIO EN FARIS, ESTUDIO LA
CARRERA DE INGENIERD INDUSTRIAL Y LLEGD A SER DIRECTOR DE LA
COMFAMIA DE FERROCARRILES ITALIANA. PREDCUFADO FOR LOS
FROBL.EMAS ADUANERDS , SE MANIFESTO PARTIDARID DEL
LIBRECAMEISMb; DE 1890 A 1205 COLABORO EN "IL GIORNALE DEGL.I
ECONOMISTIY. ENM 1895 ACEFTO LA OFERTA DE OCUFAR LA CATEDRA
DE ECONOMIA DE LA UMIVERSIDAD DE LAUSANA. EN 1896 ESCRIBIO
"COURS D'ECONOMIE FOLITIRUE", EN DONDE DEFIENDE EL VALOR DEL
CONCEFTO DE ERUILIBRIO GENERAL Y SU LEGITIMIDAD, AL,

CONSIDERAR LA INTERDEPEMDEMNCTIA GEMERAL DE  TODAS 'PAS
YVARIABLES ECONDOMICAS. EN ESTA O0BRA FORJA EL  CONCEFTO DE
OFELIMIDAD VY .UFELIMIDAD ELEMENTAL. FARA SUSTITUIR EL DE
UTILIDAD ¥ EL DE UTILIDAD MARGINAL CONSIDERANDO A LOS GUSTOS
Y LOS OBSTACULOS COMO DETERMINANTES DEL VALDR. EN 190&
FUBLICA SU OBRA CUMBRE "EL MANUALE DI ECONOMIA FOLITICA" QUE
CONSTITUYE LA AFLICACION Dé COURS D'ECONOMIE FOLITIQUE Y ES,
ANTE TODO, UN TRATADO DE MECANICA ECONOMICA, EN QUE PARTE
DEL HOMD OECONOMICUS, DE LAS PREFERENCIAS, PE LOS BIENES
LIMITADDS Y DE LAS LEYES DE FPRODUCCION:; LA FARTE CENTRAL DEL
LIBRD ESTA DEDICADA A LA TEORIA DEL ESUILIBRIO GENERAL.
ABANDONA EL PFRINCIFIO DE MESURABILIDAD DE LA UTILIDAD,

SUSTITUYENDOLO FOR EL DE ESCALA DE FREFERENCIAS FERSOMNALES Y



NO INTERSUBJETIVAS, INfRDDUCE EL CONCEFTO DE CURVAS . DE
INDIFERENCIAS, Y ENTRA EM FROELEMAS DE LA OFTIMACION DEL
SISTEMA EN CONJUNTO, CONSIDERANDO OFTIMA LA CDNFIGURACIdN
DEL $SISTEMA CONSTITUIDO FOR UN CONJUNTO DE MABNITUDES ND
coMPARABLES, CUANDD NO ES FOSIBLE AUMENTAR UNA DE ESTAS
MAGNITUDES SIN DISMINUIR OTRA. EN i?lé ESCRIBIO "TRATTATO DI
SOCIOLOGIA GENERALE", EN LA QUE DESTACA SU DESVINCULACION
RESFECTOD A SU OBRA ECONOMICA, EN ESTA OBRA CONSIDERA EL.

GOBIERNO DE LAS ELITES COMO LA FUERZA IMPULSORA DE TODOD EL
FROGRES0O SOCTIAL

DEMING, W. EDWARDS (1200— )
NACIO EN SI0OUX €ITY, IOWA. DESFUES DE HABERSE GRADUADO EN LA
UNIVERSIPAD DE WYOMING, EMPEZO SU CARRERA OCUFANDD VARIOS
PUESTOS ACADEMICOS, ENSERANDD INGENIERIA Y FISICA MIENTRAS
TRABAJABA FARA SU MAESTRIA Y DOCTORADD. EN 1927, DEMING ERA
UN  FISICO-MATEMATICO EN £L. DEFARTAMENTO DE AGRICULTURA DE
LOS ESTADDS UNIDGS, Y EN 1928 RECIBIO SU DOCTORADO DE LA
»UNIVERSIDAD DE YALE. TRABAJO EN EL DEPARTAMENTO DE
AGRICULTURA HASTA 1939, CUANDD SE CONVIRTIO EN CONSULTOR DE
MUESTREO FARA EL BURGO DEL. CENSO. AL. TERMINAR LA SEGUNDA
BUERRA MUNDIAL, FUE NOMBRADO FROFESOR DE ESTADISTICA DE LA
ESCUELA DE GRADUADOS DE ADMINISTRACION DE NEGDCIOS, DE LA
UNIVERSIDAD PE NUEVA YORE. DURANTE ESE FERIODO, SE FUSO EN
CONTACTO CON LOS JAFONESES. SUS FRIMERAS VISITAS A JAPON

FUERON DURANTE 1247 Y 1948, PFARA TRABAJAR CON EL DR,

e
.
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SEITO EN  MUMEROSOS ESTQDIDS CENSALES, ASI COMO PARA
ACTUALIZAR LOS INFORMES SOBRE EL ESTADOD DE LA FUERZA DE
TRABAJO, NUTRICION, ALOJAMIENTD Y FRODUCCION AGRICOLA. EN LA
ACTUALIDAD EL. DR. PEMING ES MAS CONDCIDOS FOR sus
ACTIVIDADES "EN RELACION CON LOS ESFUERZOS DEL CONTROL

ESTADISTICO DE CALIDAD
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