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sun, proceso. .de

INTROD U.CC:I.0N

"CALIDAD TOTAL®@n -1
fabricacién de productos cosmé
en ‘la industria general.

bor bien desde la primera vez, logrando un

do el personal,

La propuesta que hace que este trabajo, es 1a5de’involucrar a “todos
‘los miembros de una empresa a un proceso de Calidad Total, haciendo
que participen, desde los altos ejecuthos. hasta 'los obreros me-
nos calificados, para que este proceso tenga éxito.

En México es el momento, muchas indhstrlas, estén-aplicando un pro
ceso de Calidad Total, otras estdn por implantarlo, ya que se han
dado cuenta de los resultados y beneficios que se han obtenido - en
otras empresas, debido a la serie de cambios que estan ocurriendo
tanto a nivel nacional como internacional, entre los cuales tene-
mos, los bloques de economfa y tratados de libre comercio. :

De ahi{ que las empresas que realmente hagan productos. con  calidad
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y a un precio competitivo, pero. sobre todo que,satisfagan las nece
cidades del cliente, son las que podran
to.

Los beneficios que se obtienen en este pro
vicios y productos de alta calidad y:a bajo cost
dran identificar &reas de oportunidad.,es dec1r mejora los procesos
de trabajo. Se pretende dejar el conformismo,_de hacer las cosas -
como una rutina. -
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CAPITULO - I

ASPECTOS DE CALIDAD

I.1. Evolucién del concepto de calidad.

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades
de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca de
él. En este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente
calidad de un objetb.

Cuando se dice que algo tiene calidad, esta expresidén designa en-
tonces un juicio positivo con respecto a las caracteristicas del
objeto. El significado del vocablo calidad en este caso pasa a -
ser equivalente 3l significado de los términos excelencia perfecci6n.
El concepto de perfeccion durante la Edad HMedia cord tal, que se
consideraba como obra perfecta solo aquella que no tenfa defecto.
La presencia de uno de éstos, por pequefio que fuera. era suficien
te para calificar a la obra como imperfecta.

Se ha acostumbrado hablar de perfeccién en relaci6n con las mejo-
res expresiones culturales, como son las obras maestras de arte
en cualquiera de sus manifestaciones: arquitectura, pintura, mGsi
ca, literatura, etc. Ultimamente, sin embargo, los términos per-
fecci6n y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los
praductos que son el resuvltado de la actividad de manufactura, de
bido, sobre todo, a la importancia que esta actividad comenz6 a -
tener desde la transformaci6n industrial y sobre todo, en la ac-
tualidad.

Calidad en la época artesanal.

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, eran prac-
ticamente labores de artesania, tenian mucho que ver con la obra
de arte. E! artesano ponia todo su empefio en hacer lo mejor posi-
ble cada una de sus obras cuidando incluso que la presentaci6n -
del trabajo satisfaciera los gustos estéticos de la época, dado -
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que de la perfeccidn de su obra’dependia su prestigio artesanal.

El juicio acercp’deflarcalldad del producto tenia entonces como ba-
se:.la re]acién'personal que se establecfa entre el artesano y el -
usuario. Cuando alguien necesitaba de un producto, como una herra-
mienta, un determinado vestido o traje, exponfa sus necesidades al
fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo con los requerimientos es
tablecidos por-el cliente.

Como eran trabajos “"hechos a la medida", el productor sabfa de inme
diato si su trabajo habfa satisfecho al cliente, o no. :

Calidad a partir de la época industrial.

Con el advenimiento de la era industrial esta situaci6n cambi6.  El
taller cedi6 su lugar a la fébrica de produccién -masiva, bien fuera
de artfculos terminados o bien de piezas que iban a-ser ensambladas
en una etapa posterior de producci6n y que, por consiguiente eran -
reemplazables.

€1l cambio en el proceso de producci6n trajo consigo cambios en la -
organizaci6tn de la empresa. Como ya no era el caso de un operario -
que se dedicara a la elaboraci6n de un articulo, fue necesario in-
troducir en las féabricas procedimientos especificos para atender la
calidad de los productos especificos para atender la calidad de los
productos fabricados en forma masiva. Dichos procedimientos han ido
evolucionando, sobre todo, durante estos Gltimos tiempos, lo cual -
ha sido a su vez ocasidén para que pusieran de relieve determinados
matices involucrados en el concepto de calidad.

En este proceso de EVOLUCION se distinguen cuatro diferentes etapas;

- La etapa en la que se cuida la calidad de los productos mediante
un trabajo de inspeccién.

- La etapa en la que se cae en la cuenta de que la atencién a la-ca
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lidad exige observacién del proceso a fin de mejorarlo. -~

- La etapa en la que, ademds del mejoramiento del proceso{‘se ber-
cibe la necesidad de asegurar el mejoramiento introducido.

- Y la etapa en la que la administracién misma redefine su papel
con el propb6bsito de que la calidad del producto sea la estrate-
gia a emplear para tener éxito frente a los competidores.

A continuaci6n se describen brevemente cada una de estas etapas.
Primera etapa: El control de la calidad mediante la. inspeccibn.

Esta etapa coincide con el perfodo en el que comienza a tener wu-
cha importancia la producci6n de articulos en serie.

Ante esta situaci6én era necesario ver si el articulo, ai final de
la linea de producci6n, resultaba apto o no, para el uso que esta-
ba destinado. En las fabricas se vié la conveniencia de introducir
un departamento especial a cuyo cargo estuviera la tarea de -ins-
peccion. A este nuevo organismo se le denomin6 departamento de Con
trol de calidad.

6.S. Radford, en su obra The Control of Quality in Manufacturing ,
afirma que la inspeccién tiene como prop6sito examinar de cerca y
en forma critica el trabajo para comprobar su calidad y detectar -
los errores; una vez que estos han identificados, personas especia
lizadas en la materia deben ponerles remedio. Lo importante es que
el producto cumpla con los estdndares establecidos, porque el con-
sumidor juzga la calidad de los artfculos tomando como base su unji
formidad, que es resultado de que el fabricante se apegue a dichas
especificaciones. La inspeccién no s6lo debe llevarse a cabo en -~
forma visual, sino adem&s con ayuda de instrumentos de medici6n.
Radford propone métodos de muestreo como ayuda para llevar a cabo
el control de calidad, mas no fundamenta sus métodos en la estadis
tica.
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Segunda Etapa: El control estadistico de la calidad.

Los trabajos de investigaciébn llevados a cabo en la década " de los
treinta por Bell Telephone Laboratories fueron el origen de lo que
actualmente se denomina control estadistico de la calidad (Statistical Quality
Control S0C).

A este grupo de investigadores pertenecieron, entre otros;-Nb»A.'-  e

Shewhart, Harol Dodge, Harry Roming, Joseph Juran, quienes ;cpp‘él
tiempo lograrfan ser figuras prominentes del movimiento - hac
calidad. ) i }

En 1934, W.A. Shewhart publicé su libro Economlc,céntﬁdlqu Quality
of Manufactured productos, que significé un avance:definitivo.en. -
el movimiento hacia la calidad. El auwtor proporciona una definicién
precisa del control a efectuarse en el proceso de manufactura, de-
sarrolla técnicas eficaces para monitorear y evaluar'dfa a dfa “la
produccién, al mismo tiempo que propone diversas formas para mejo-
rar la calidad.

Shewhart fué el primero en reconocer que en toda produccibén indus-
trial se da variaci6n en el proceso.

Esta variaci6n debe ser estudiada con los principios de la brobabi
lidad y de la estadistica. Observ6 que no pueden producirse dos -
partes con las mismas especificaciones, lo cual se ‘debe, entre
otras cosas, a 1a5 difercncias que se dan en las materias primas ,
a las diferentes habilidades de los operarios y a las condiciones
en que se encuentra el equipo. Mas aln, se da variacién afin en las
piezas producidas por un mismo operador y con la misma maquinaria.

La administraci6n debe tomar en cuenta este hecho, relacionado in-
timamente con el problema de 1a calidad. No se trata de suprimir
la variaci6n, esto resulta précticamente imposible, sino de ver -
qué rango de variacién es aceptable sin que se originen problemas.
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Teniendo en cuenta los conceptos anteriores Shewhart desarrollo -
técnicas estadfsticas sencillas. para determinar dichos li{mites y =
grdficas de control en las que se pudieran presentar los resulta-
dos. )

Mientras Shewhart prosegufa su trabajo-con-respecto al control qe1kﬁ,
proceso, otros investigadores de la misma compafiia, principaimente "
‘Harold Dodge y Harry Roming, avanzaban em la forma de llevar'a.ca-
bo la préctica del muestreo, que es el segundo elemento importante

del -control estadfstico del proceso. :

Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en una produccibn
masiva es imposible inspeccionar todos los productos, pera difercn
ciar los productos buenos de los malos, de ahf la necesidad de ve-
rificar un cierto nGmero de artficulos entresacados de un mismo lo-
te de produccién, para decidir sobre esta base si e! lcte enterc
es aceptable o no. La necesidad de elaborar programas de entrena-
miento en asuntos referentes al control de calidad con la coopera-
cién de importantes universidades de Estados Unidos fue la ocasié6n
para que los conceptos y las técnicas del control estadistico se -
introdujeran en el ambito universitario.

Los estudiantes que habfan tomado cursos comenzaron a integrar so-
ciedades locales de control de calidad. Fue asi como se origin6 la
American Society for Quality Control (ASQC) y otras mds. A finales
de la década de los cuarenta, el control de calidad era parte ya -
de la ensenanza académica.

-

Tercera Etapa: El Aseguramiento de la Calidad.

Esta tercera etapa se caracteriza por dos hechos muy importantes ;
la toma de conciencia por parte de la administraci6n del papel que
le corresponde en el aseguramiento de la calidad y la implantaci6n
del nuevo concepto de control de calidad en Jap6n.

Antes de la década de los cincuenta, la atencién se habfa centrado
en el control estadistico del proceso, ya gue en esta forma era po
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sible tomar medidas adecuadas para prevenir los defectos. Este tra
bajo se consideraba responsabilidad de los estad{sticos.

Sin embargo, era necesario que quedara asegurado el mejoramiento -
de la calided logrado; 1o cual significaba que habfa que desarroller
profesionales dedicados al problema del aseguramiento de la calidad
y que, mds aGn habfa que involucrar a todos en el logro de la cali
dad. Todo lo cual requeria un compromiso mayor por parte de la ad-
ministracién. ’

Cuarta Etapa: La Calidad como Estrategia Competitiva.

En las dos Gltimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importan-
te en la actitud de la alta gerencia con respebto 2 la calidad, de
bido sobre todo, al impacto que por su calidad, precio y confiabi-
lidad, han tenido los productos japoneses en el mercado internacio
nal.

Se trata de un cambio profundo en la forma como la administracién
concibe el papel que la calidad desempefia actualmente en el mundo
de los negocios.

Si en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad era per
judicial a la compafiia, ahora se valora la calidad como la estrate
gia fundamental para alcanzar competividad y por consiguiente, co-
me el valor m&s importante que debe presidir las actividades de la
alta gerencia.

La calidad no pasa a ser estrategfa competitiva s6lo porque se -
apliquen métodos estadisticos para controlar el proceso, como tam-
poco lo es por el hecho de que todos se comprometan a elaborar pro
ductos sin ningGn defecto, pues esto de nada serviria si no hay -
mercado para ellos. La calidad pasa a ser estrategia de competivi-
dad en el momento que la alta gerencia toma como punto de partida
para su planeaci6n estratégica los requerimientos del consumidor y
la calidad de los productos de los competidores. Se trata de pla-
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near toda la actividad de la empresa, en tal forma de entregar al
consumidor artfculos que respondan a sus requerimfentos.y que ten-
gan una calidad superior a la que ofrecen los competidores.

Esto sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de -
los administradores, en la cultura de las .organizaciones y en las
estructuras de las empresas.

La experiencia que las empresas jabonesas han tenido en la implan-
taci6n de un sistema administrativo enfocado al logro de la cali-
dad ha contribuido en gran medida a visualizar cuales deben ser es
tos cambios y, por consiguiente, a comprender los pasos a dar, pa-
ra lograr que la calidad 1legue a ser estrategia competitiva por -
excelencia.

1.2 Definiciép de Calidad TYotal,
Calidad Total

Es un concepto m&s moderno y que se adecGa a las necesidades actua
les.

“CALIDAD TOTAL"™ en términos generales significa que cada individuo
desarrolle un trabajo "Bien desde la primera ves", que nadie tenga
que inspeccionar, ya que cada quien es responsable de su propia -
funci6n y es su propio inspector.
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CAPITULO II
PROCESO DE CALIDAD TOTAL

2.1 Organizacion para la caljdad.

Para el cumplimiento de un proceso de calidad total, al igual que -
cualquier otro compromiso, requiere de esfuerzos coordinados y es-
tructurados que dentro de un plan general nos conduzca a avances -
reales y a pasos seguros en el proceso de mejoramiento de la cali-
dad.

La situacién por la que muchas empresas fracasan y muchos compromi-
sos no se llevan a cabo, es porque la gente los formula sin mucho -
realismo o sin considerar si cuenta o no con la estructura, conoci-
mientos, habilidades, el tiempo e inclusive la disposicién, el entu
siasmo para llevarlos a la préctica.

De ahf que para garantizar el cumplimiento de un proceso de calidad,
se debe desarrollar una estructura que debe estar formada por todos
los niveles de la organizacié6n, l1a cual debe estar constituida por
los altos ejecutivos, gerencias, jefaturas, supervisores, operado-
res, fuerzas de ventas, personal administrativo, de lfneas, en fin
todos y cada uno de los miembros de una compaiiia deben formar parte
de una estructura organizacional para la calidad.

2.2 Plan de implantaci6n del “Proceso de Calidad Yotal,

Es fundamental para lograr la implantaci6n de este proceso {o cual-
quier otro proyecto) el contar con un plan bien definido que contem
ple cada uno de los pasos para as{ lograr avanzar en forma ordenada,
evitando desviaciones o bien, acciones aisladas que no beneficien -
el proceso.

Pasos del Plan de Implantacién:

1. Compromiso del equipo directivo, con la calidad, el cual esta -
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ZL.Formacibn del comité directivo de la cal
~tes)

 Gerentes y Jefes de Departamentos)

4. Dfa del compromiso de la calidad.

5. Sistema de entrenamiento-para 1a calidad

6. Formaci6n de comités de mejora continua dg,I

7. Formaci6n de brigadas de calidad.
8. Sistema de reconocimiento.
9. Celebraci6n del dfa de la calidad.
10. Reciclamiento del procesc.

2.3 Principales_bases para lograr la “Calidad Total®

En un procesc de CALIDAD TOTAL, las bases principales para gque se -
lleve a cabo esta, es tomando en cuenta, la posibilidad de satisfa-
cer 3 de las necesidades mis elevadas de la escala humana que son
Pertenenciae, autcestima y Autorealizacign; a través del trabajo en
equipo y de la posibilidad de hacer uso de su potencial creador al
aplicario a la resolucién de problemas.

También es importante tomar en cuenta para lograr la calidad, des-’
pertar las capacidades totales del hombre, el cual tiene posibilida;
des infinitas, para que esto suceda.
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Es

"Clima adecuado para el méximo desarrollo!

do

a)
b)
c)
d)
e)
£)

Para todo trabajador el clima de‘trabajoﬁédebpqdo

necesario, crear las condiciones propigias,;és

por:

Respeto humano

Participacién

Claridad de normas .
Asignacion de responsabilidades
Confianza

Creatividad

2.4 Relacién, proveedor-productor-cliente.

En

el proceso de mejora de la calidad, podemos observar tres gran

des entidades que son:

PROVEEDOR-PRODUCTOR-CLIENTE

Entidades que existen en todo proceso de trabajo,cada una desempeiia
una funcién vital para que el producto, servicio o funci6bn que es-

ta

efectuando.

Proveedor: Es aquella persona que va a proporcionar de insumos at

productor, como ejemplo de insumos tenemos: materias -
primas, materiales, servicios, etc.

Productor: Es aquella persona o parte dé nuestro proceso que va a

transformar esos insumos en productos o servicios. St -
esos insumos no son de calidad, los productos obtenidos
no serén de calidad, a su vez si son de excelente cali-
dad, se puede asegurar que el producto serd de calidad.

Cliente : Es la persona mis importante en el proceso de calidad ,

ya que es la que proporciona el producto o servicio, el
cual debe ser seglin las necesidades de este y cumplir -
con sus requisitos.
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Si nosotros nos imaginamos una plantllla con estas tres entldades.
podemos actuar de una o de otra forma. deahi-la importancla de. "=
cumplir siempre cuando actuemos, como proveedor, productor o cllen
te.
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CAPITULO III

FORMACION DE BRIGADAS DE CALIDAD

31. Definici6én de equipo de trabajo.

Un equipo de trabajo es un organismo estructurado que se integra pa
ra cumplir una misi6bn especifica y para alcanzar determinados obje-
tivos que individualmente serfa diffcil alcanzar. El mejoramiento -
de la Calidad no puede ser un esfuerzo aislado, y es por que debemos
realizarlo en equipo.

El equipo es una realizacién significativa entre personas, lo que -
implica que la actividad de cada uno representa eslabones de la ac-
tividad de otros miembros en el proceso de obtener un logro, e in-
fluyen en los resultados del equipo.

Los equipos de trabajo generan productos, servicios, bienes materia
les, pero también producen otros intangibles o psicosociales que -
los miembros requieren para sus vidas.

Los bienes materiales que produce un equipo son:

- Un producto terminado o intermedio
- Un servicio

-~ Un insumo

- Una informacién

- Etc.

Entre los bienes psicosociales intanglbles eStan:'

- Pertenencia o membresia
- Reconocimiento

- Prestigio

- Autoestima

- Seguridad personal
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Esta es la raz6n por la que cuando un equipo madUra,,los:lazos,jde
unién de sus miembros son firmes y sus resultados impreSlonahtes;

Las ventajas de trabajar en equipo son:

- Suma de inteligencias, conocimientos, habilidades y,éreatividad
que genera un enorme potencial. g

- Integracién de todas las &reas involucradas en un proceso deter-
minado, lo cual incrementa la cooperaci6n en toda la empresa.

- Visi6bn mé&s amplia de los procesos por mayor nGmero de personas. y
por lo tanto mayores posibilidades de mejora.

3.2 Definicibn de brigada de trabajo de mejoramiento de calidad.

Es un equipo de trabajo que se integra por miembros de una o varias
dreas para resolver un problema especifico de calidad, o pars aprc
vechar areds de oportunidad.

3.3 Formaci6n de brigadas de mejoramiento de calidad.

1. Seleccifn de una brigada de calidad:

Una vez detectado un problema, se debe analizar.cuales son las per-
sonas adecuadas para formar parte de la brigaQa;f.

2. Entrenamiento a los miembros:

tos involucrados en el proceso a analizar, deberd&n tener un conoci-
miento global del flujo completc del proceso y conocimientos minimos
de mejoramiento de calidad a fin de que el lenquaje del equipo sea
comfin a todos y facilitar la comunicacién, por lo tanto, la solucitn
del problema.

En el caso de que alguno de ellos desconozca el proceso o bien, no

haya recibido el entrenamiento en calidad, es aconsejable darles an
tes de iniciar el trabajo de andlisis, la informaci6n sobre el pro-
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ceso y los conceptos bdsicos de calidad por parte de.los miembros
mds avanzados de la brigada. EIE ;

3. Definir en forma clara:y concreta : a‘Brigada  de
Calidad. i

amente claro

esviaciones en la

En la mente de todos los miembﬁpv
el objetivo a alcanzar, y de-est
actividad del equipo. :

4. NGmero de miembros.

Este varfa de acuerdo a la magni ud del pr
resolver, puede ir de 4:276 persona AT,
bajo sean mas sencillas de controlar,"'

5. Normas claras.

Toda brigada debe tener perfectamente claras las normas de: compor-i
tamiento en el equipo, algunas de ellas pueden ser: o

- Puntualidad
- Cumplimiento de tareas y acuerdo: s
- Tiempos de reflexifn antes de tomar decisiones definitivas

6. Asignacibn de tareas.

A cada uno de los participantes deberd de asignérseles una
especi{fica gque implica uund responsabilidad y un compromi
plir dentro de los plazos que ellos acuerden.

7. Dar un nombre a la brigada. L

El propbésito es darle una identidad y un signiflcado para lo
bros, para que todos se sientan parte de ese grupo. :

miem "’
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CAPITULD  IV:.
IDENTIFICACION DE PROBLEMAS

4.1 Definici6n del problema.

De acuerdo a Kepner y Tregoe, es .una desviacién en el desempefio es
perado de un determinado proceso, causado bor un cambio en las con
diciones ideales de operaci6n en el cual desconocemos qué causa el
desempeiio inaceptable. .

4.2 Método de identificacibn de;prob]ema.‘

Del conjunto de posibles problemas que existen en -una; area debenos
seleccionar, siempre los més 1mportantes. basandose en la 'ley :del
80-20 de Pareto. e .

Esta ley es una tendencia que existe en los resultados de los gru-
pos, por ejemplo:

En los bancos el 20% de los cuenta habientes aporta el 80% de los
dep6sitos, en tanto que el 80% restantes aporta solamente el 20%.

Este razonamiento nos indica que debemos atacar en primer término
el 20% de los problemas que son los causantes del 80% de los erro-
res, fallas y pérdidas de una empresa, en otras palabras es necesa
rio resolver primero los problemas m&is importantes enfocando toda
nuestra atencibén y posteriormente dedicarnos a los secundarios.

Aqui lo delicado y que debemos vigilar, es hacer la relaci6n de -
los problemas realmente trascendentes para obtener buenos resulta-
dos.

A continuaci6n se sugiere un métado para la identificaci6n de pro-
blemas.

Paso 1: Enunciar todos los problemas posibles, uéandd la técnica -
creativa de lluvia de ideas. :
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Paso 2: Eliminar todas aquellas que a nuestro juicio sean secunda-
rias {Ya les tocard su turno), conservando las m&s importantes --
(5 6 6 problemas) para ellos se usa.la técnica de concenso.

Paso 3: Describir los § 6 6 problemas, en fbrha 1o més preciso po-
sible, para ello debe hacerlo la persona-que. tenga.mayor conocimien
to del mismo, pero siempre considerando los puntos de vista de los

compaiiero.

comb‘basé5de:jui 
fectadas. Al-~

Paso 4: Asignar prioridades de resolucién
cio, el impacto en cada una de-las, ‘area
gunos pardmetros podrén ser:

- Costos, 4reas que afecta, urge dencias:

etc.

Paso 5: Determinar las:’! : o§proble
mas. Tl e

Paso 6: Determiharylosrp ocesos

Paso 7: Con toda esa informacibn seleccionar el problema méas impor
tante a resolver.

4.3 Caracterfsticas principales de un proceso.

1. Un proceso puede ser representado graficamente mediante un dia-:

grama de flujo, ya que de esta manera su.compromisc-o desempeﬂo es;y,pw

medible tomando en cuenta los siguientes componentes:

- Personas

- Maquinaria, equipo e instalaciones
- Materiales

- Métodos

- Medio ambiente

Las ventajas de representar un proceso ﬁédléntéjeiﬂaiagramabdevflg

PAG. 18"



jo son:

- Muestra la relaci6n entferloé”ﬁe
dos en el proceso.

- Ayuda a 1dentificar dupllcaciones
blemas del proceso.’ ,.1 .

- Provee una excelente. herra'ient
tro del procesg. ;

4.4 pnalisis de 'flujo déi proi:e'sb.

Paso i' Identlficar el proceso con;
dio de un- diagrama de flujo. "

Paso 2: Subdividirlo -en segmeﬁiﬁs,ldglco
Paso 3: Definir el segmento dei"pfbtéSb,qu necesita”ser analizado.

Paso 4: Determinar cuales son los resultados esperados para ese pro
ceso 0 segmento.

Paso 5: Determinar quién es el cliehte~de ese‘proceso especlfico.

Paso 6: Definir los requisltos para cada resultado en'base a las ne
cesndades del cliente, xdentiflcado

Paso 7: Definir los insumOS»iﬁd;s nsab}es,pafa alcanzar los.resul-
tados fijados. : 5 T )

Pasc 8: Determinar.qu s “decada fiisumo; =

Paso 9: Establecer lgsgq”tqqgep1stiqas de los insumos y.sus requisi
tos. e N3 . . | : :

A fin de fac1lltar e] método de analisxs de proceso utllizaremos el
siguiente esquema.
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PROVEEDOR- - - - - - R -PRODUCTOR ----------- CLIENTE

(materiales-informacloh) i ,(proceso) (resultado)

4.5 Medicibn en el pfoceéo de calidad ‘total.

Medici6n es la asignaci6n de una escala numérica a los procesos que
estemos analizando con el prop6sito de establecer un método para co
nocerlos a fondo, controlarlos y poderlos mejorar. Robert K. Young
dice: “la medici6n puede ser considerada simplemente como un método
refinado de comunicacioén objetiva".

Medir nos sirve para mejorar la comprensién de nuestros procesos, -
el resultado de nuestro trabajo, la satisfaccitn del cliente y la -
evaluacién del costo de nuestras fallas. En realialidad es aplica-
ble casi a cualquier concepto de nuestro trabajo, permitiendonos -
identificar desviaciones, fuertes de error y duplicaciones entre -
otros.

Cuanto mis precisa sea la identificacién del problema o é&rea de opor-
tunidad, mas sencilla seréd la medici6n y mds rapida la mejora. Debe
ra ser definida explicitamente de tal manera que sea entendible pa-
ra todos. ’

Agui es oportuno mencionar las técnicas mas comunes de recolecci6tn
de datos que -son:

- nuestreo
Z“Lista checable
- Hoja de trabajo

4.6 Graficas.

La forma més eficiente y clara de presentar una informaci6n.es a -
través del uso de gréficas, tiene muchas ventajas, porque es una - -
técnica muy conocida que comunica visualmente y su lmpacto es. mis
elocuente que cualquier nGmero aislado.
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Diferentes tipos de graficas.

1, Gréfica lineal o de tendencia.

Es una grafica de mucha utilidad porque nos indica como ~ se esta
comportando un determinado dato a 1o largo del tiempo, antes y -
después de aplicar medidas correctivas y para saber si estas Glti
mas est&n siendo efectivas o no. Grafica N2 1

, MILES GRAFICA LINEAL

13 . /
sl \/

L 1 1 L 1 ] L | 1 1 ] 1 1l

[
62 83 B4 66 66 67 68 69 70 74 V2 T3 74 76 76

) AN
2. Gr&ficas de barra o histogramas.

Este tipo de gré&ficas es de gran utilidad, cuando presentamos da-
tos hommmnene o heterogéneos con fines comparativos. Gré&fica N°? 2

GRAFICA DE BARRAS

# DE ACCIDENTES

DEDO! BAAZOS PIES 'IERNAE CABEZA SB"ALDA YOMX
PARTE DEL CUERAPO PAG. 21




3. Gréaficas con llmltes de control

gEste tipo de gréflcas. es‘de gran utilxdad cuando tenemos un proce
tvarli grande en sus resultados. per
ndencla va a. rebasar los -

proceso dentro de sus

ler nclaSg

representar visualmente -1a distribu-’

ci6n ‘deifacto Grafica N973.

GRAFICA DE PASTEL
INDICE DE ACCIDENTES

BRAZOS 117,

DEDOS 22%

HORAX 13%

G

CAOEZA 217
5. Grdficas de pareto.

" ENPALDA 109

Esta es una herramienta muy valiosa, para 2l analisis de problemas,
pero-también, para analizar las posibles causas.

Cuando usamos este gréfica, sabemos que las barras ﬂnS altas repre
sentan los problemas mis importantes y por lo tento. debemos enfo-
car sobre ellos nuestros andlisis. Grafica N% 4.7 -
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* % DIAGRAMA DE PARETO

AN

1 LA CAUBA MAR IMPORTANTE EB LA PRIMERA QUE LIMINAR - 42

ANALISIS DE CAUSAS
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CAPITULO = 6

COSTOS DE CALIDAD
Ha sido una creencla muy arraigada el pensar que-la calldad es al-“
go caro y costoso: ’

"La calidad no cuesta, lo que es. ‘verdaderamente costoso e; hacer”
las cosas mal y el incurrir en desperdicios. reprocesos Y.
el trabajo mal elaborado". Philipe Crosby. :

Clasificacion de los costos de calidad., o= oo
Existen basicamente dos tipos de costos‘de calgd

- Costos de nuestras fallas por no cumpltr co
- Costos de incumplimiento.

El costo de nuestras fallas, lo podemos:medjr,lcal;uléhdo~*io -que
gastamos en dinero, tiempo de hombres y equipos- o' recursos tecnolf
gicos, etc. ‘

El costo del incumplimiento es uno de los principios bdsicos de la
calidad.

Porque s6lo cuando comprendemos el impacto econ6mico de los errores,
repeticiones, reprocesos y desperdicios, podemos tomar una clara

conciencia de 12 necesidad de hacer nuestro trabajo bien desde la
primera vez,

La insatisfacci6én del cliente, es un costo muy alto‘y dificil de -
calcular, por ello es que s6lo mejorando todos nuestros procesos
podremos evitar tener clientes molestos e inconformes, ya que les
estamos entregando un producto o servicio que esta muy lejos de
considerar sus verdaderas necesidades.
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CAPITULD VI
SOLUCION DE PROBLEMAS

Para lograr la solucion de problemas debemos identiflcaréuspralces
¥ todas sus posibles ramificaciones. Esta solucibn total, nos pér-
mite  erradicar por completo las causas de la situacibn y-alcan-

zar un mejoramiento real y permanente de la calidad.

Determinar la rafz del problema. Sabemos que todo problema tiene -
una o varias causas y que generalmente estas son desconocidas y es
t&n ocultas, sabemos también que una causa puede generar varios  -.
problemas.

UN PROBLEMA TIENE UNA O VARIAS CAUSAS
UNA CAUSA GENERA UNO O VARIOS PROBLEMAS

Se debe enfocar 1a atenci6én a las causas mis importantes, para que
atacdndolas logremos suprimir sus efectos, basandonos en el razona
miento que de acuerdo a pareto, el diagrama de pareto se utiliza -
con el propbsito de visualizar répidamente que factores de un pro-
blema, que causas o que valores en una situaci6én determinada son -
los més importantes y por consiguiente, cuales de ellos hay que a-
tender en forma prioritaria, a fin de solucionar el problema o me-
jorar ‘la situacién.

A finales de 1800 Wilfred Pareto, economista i{tzliano, ohservé que
el 20% de la gente en el mundo controlaba el BO% de la riqueza. Te
niendo en cuenta esta observaci6n, pareto propuso el principio que
lleva su nombre. Este principio afirma la vital influencia de unos
pocos elementos o factores en comparaci6n con la poca importancia
que tiene la mayoria de ellos.

De acuerdo con el principio de Pareto, los elementos decisivos son
relativamente pocos, mientras que son muchos los que tienen menor
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importancia.

por ejemplo es: frecuente: ) )
- Que el 20% de los clientes represente el BO% de las ventas.

- Que el 20% de los productos defectuosos represente el 80% de los
costos debido a fallas.

La aplicaci6n del principio de Pareto es muy importante ya que con
base en &}, se'puede saber a donde hay que dirigir 1los esfuerzos
para obtener mejores resultados. Generalmente, es mds costeable -
disminuir la columna que representa mayor peso de un problema que
eliminar por completo la columna mis pequeiia de los defectos.

€l diagrama de Pareto cumple con Su cometido, pues representa en
forma gréfica, los principales factores que influyen en una deter-
minada situacifén, el porcentaje que corresponde. a cada. uno de estos
factores, el porcentaje acumulativo.

En esta forma, la gréfica facilita identificar sobre que. puntos se
debe actuar en forma prioritaria.

Otra técnica recomendable para determinar la rafz del problema, ‘es
el diagrama de causa-efecto de Kaoru Ishikawa y tiene origen en la
filosofia budista que dice:

“Tdo efecto tuvo su causa, asi como toda causa tiene su efecto"

Al diagrama también, se le dice "Esqueleto de Pescado", por su apa
riencia. Como podemos observar en la figura 1 en ¢l cuadro que co-
rresponderfa a la cabeza, colocamos el nombre del problema.

Si partimos de este principio, ‘todo problema que tengamos en nues-
tro trabajo, tiene su causa o causas 'y si queremos solucionarlo
deberemos de erradicarlas.

Figura 1.
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MATERTALES HANO DE ORRA

N =
A=

mmo HAQUIHARTA

Las cuatro grandes espinas que'normalmente usamos se conacen también
como las "4 M" que corresponde a:

M mano de obra
M materia prima
M método
maquinaria

=

sin embargo, pueden agregarse otras espinas segln las necesicades
del problema que se va a tratar y a las éareas involucradas.
Ahora veamos paso a paso como utiiizar el diagrama de pescado:

paso 1: De la grafica de Pareto se selecciona el problema més im
portante y se nota.en el cuadro del diagrama.

Figura 2.
- —
1 ANALTRIS D EairTA
) JET—
LA CAUTA 1IR3 IUPIAINE €3 LA PRIREL DT OEATROP
1 1sinan, :
T
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Paso 2: Se colocan las espinas. de las "4 M" o bjen, la de las é&reas
involucradass

Figura: 3.
‘ AREAS INVOLUCRADAS
REPORTES DE PROOLEMA A
COBUTACION e ALHACENTBTA ANALIZAR
\ \ \ ERROAES EN
R (=R
/ / / oE ALmMACEi
€HOARULES ENPAQUE  CONTAOL DE BALIDAS

Paso 3: Lluvia de ideas, la din&mica de accién para poner a funcio-
nar esta espina es exactamente igual que la liuvia de ideas, con la
variante de que los participantes no s6lo diran sus ideas, sino que
ademds indicardn que espina le corresponde.

En este caso las ideas se refieren a CAUSAS aunque también se pueden
anotar SUBCAUSAS por lo que se debe colocar un SUB-ESPINA.

Figura 4.
-

M
MATERIALES - HANO DE OBRA
P
ENTREQAS TARDE LA ORDCH B
ENTREGA TARDC FALTA
FUERZA UE AUSENT1SHD CAPACITACION
EBPECIF ICACIONED
R 840
ETAROY ETRASO E LA
»
bl B
PARDS POR
FALTA DE Hat
BIBTEMA DE QUINARIA DE TuBOS
MOLOED aB- MANTENMIENTO. AUSOLETA
SOLETO. FALTA DE
REFAGCCIONES
METO": HAQUINARTA
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paso 4: Una vez gque se ha anotado todas \as causas. y. subcausas por
consenso se debe acordar cuales de ellas son las* més importantes
segOn la experiencia y encerrandolas en circulos.

Figura 5.

MANC DE O#RA
DISTRACCIDN OE LA
OPERADORA 1 CAUSA |

ERRODRED
FATIOA €

{ suecausa )

DE

SURTI00

N
¥

Paso 5: Medir las causas principales. por su frecuencia, para poste
riormente graficar y anallzar por el método de Pareto.

Figura 6.

~J1

~J1

MO XL
RODLEA - -
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Otra forma de detectar fuentes de fallas es por medio de revisién'
del método de andlisis de proceso.

El nhecho de revisar a esta altura el analisis de proceso. dar
panorama bastante claro de las fallas gque: cada uno‘de sus cmwonen
tes estd generando y se realizard de la slguiente man ra:

Pasoc t{: Comprobacién de los requisitos:

Verificar en este paso los requisitos del clien e Yy tamblén los: -
del proveedor, anotando las diferencias entr , ;, ,7y el '“DEBE .
SER™, para encontrar asf{ los puntos error, y posteriormente.rcuan,"
do se enfoque a implantar una "Solucién de rafz" se ‘puede inclusi
ve redefinir o cambiar los requisitos‘para'que se apeguen con ma-
yor exactitud a las necesidades-del cliente.

Paso 2: Verificacién del proceso.

A través de esta revisidbn, se pretende encontrar fuentes de fallas
que se originan en algunos pasos del flujo del personal, pudiendo
ser por ejemplo:

- Duplicacidn

- Pasos innecesarios

- Tréamites engorrosos

- Procedimientos no estandarizados

- Tiempos y movimientos innecesarios
--Flujo del proceso err6neo, etc.

Paso 3: Revisar insumos de control:

- Procedimientos y polfiticas :
- Esténdares de realizacion. establecldos
- Instalaciones
- Equipos

- Conocimientos

En cualquiera de ellos o en:va :témbién pueden.existir fuentes
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de ‘fallas importantes por ejemplo.u
mientos 'y politlcas esten obsoleto . v :
“hacer las.cosas’ que ya no correspondan avlas necesidades del clien
te. “

Puede ser también que las instalaciones’no-sea .apropiadas: porf
que el departamento ha crecido demasiado” y ya no cabe la gente el
el equipo, o bien, este Gltimo no cumpla con la capacidad adecuada

para la demanda y volumén de trabajo que 'se tiene que,rea}izar.

Por Gltimo puede ser que aunque todos los demds insumos: estén ber-
fectos, la gente que realiza el trabajo no tenga ‘los conocimientos:

o la actitud adecuada para realizar bien su labor ¥y en este caso ',‘:

haya que dar capacitaci6n para la gente.

6.2 ldentificacién de puntos crfiticos.

Todo problema, por diffcil que parezca, tiene solucién.

Lo més importante es conocer con todo detalle las muchas variables
que intervienen en la conformacién del mismo. Cuando se basa nues-
tro andlisis de los problemas en hechos, se garantiza una compren-
sién plena de la situaci6n, pues se esta mostrando una actitud cient{
fica en nuestras observaciones,

Para lograr una descripcién objetiva del problema, se debe hechqr
mano de todos los datos que se han recopilado mediante el uso de
las té&cnicas de medici6n y costos de calidad.

Los principios que Norman Maier aconseja para el planteamiento del
problema son:

- Enfocar un solo problema a la vez. .
- Presentar el problema en términos de situaci6n-y no. de conducta.
- £1 planteamiento del problema no debe implicar una- soluclon.

- El problema debe ser expresado en términos de {nterés mdtﬂp.

6.3 Soluci6n momentanea (interina)
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La soluci6n interina es controlar la situacibn problematica,»mediaw
te una acci6n paliativa.

Esta soluci6n interina esta dirigid
tuacidén mientras se encuentra.y.se

El aplicar una solucién intefiha
remedio temporal que permita qu'

rafz su causa.

Ejemplos de soluciones interinas'éon}‘

- Reacondicionar productos devueltos.

~- Colorcar una cubeta debajo de una gotera.

- Colocar tela adhesiva a una manguera que tiene una fuga de 1fquido.

- Quitar un birlo a cada rueda de coche para colocar el neumdtico
que estamos cambiando porque perdimos sus propios birlos.

Aplicar un paliativo a un problema no mejora los procesos de.tra-
bajo; resolver de rafz y prevenir los problemas es la clave” para
un mejoramiento real. :

6.4 Eliminaci6én de causas de error.

1. Establecer alternativa de solucién.

Una vez que hemos identicado las causas del; problema yﬁse
la mas importante de ellas estamos en posibil dade
acciones correctivas definitivas.™

Lo mds probable es que debamos aplicar’ varias accion"
ser en forma planeada y en orden.:La primera causa
erradicar es la que identificamos como la-més importante de acuer-
do 2 nuestro anélisis de Pareto.

Para generar las alternativas de soluci6n, el equipo de trabajo -
se deberd reunir y mostrar ante todos los miembros las condiciones
de an&lisis de causa. Posteriormente utilizando la técnica de llu
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via de ideas proponer las posibles soluclones*
«erradicar dicha causas

ue-nos ayudaran a.- -

2. Eleccién de las opcloneé més adet adas:

‘Las bases para elegir la alternat

Factivilidad o complejidad-de- apllcacién el : }»co;;o,de}§bl{éa-
‘ci6n y consecuencia de eleccién. . S

Teniendo .claramente establecidos-:los datos qﬁe ha arrojado. el ané-
lisis, para elegir una accién correctiva adecuada, es mas sencillo
comparar, si se debe elegir entre“varias alternativas ya que se -
tendrd que decidir cual satisfard mejor los objetivos de mejora de
1a calidad con el menor riesgo aceptable. En otras palabras, tira-
tar de hacer una eleccién equilibrada,si elige una alternativa -
que mejor satisfaga los objetivos, pero lleva serios riesgos no se
rd, la mejor elecci6n. Una alternativa quizd menos emocionante pe-
ro mis segura, puede resuvitar la eleccién mejor equilibrada.

3. Implantar accién correctiva definitiva.

Una vez que el equipo de trabajo o brigada, haya decidido cuales <
serén las acciones correctivas mas adecuadas para atacar la.rafz -
del problema, se deberd establecer un plan de 1mplantaci6n, ‘para -
ello se deben considerar los siguientes puntos:

- Personas involucradas
- Pasos y secuencias

- Responsables

- Tiempos

- Autorizaciones

Este plan de acci6én debe ser comunicado.en formé detallada a todos
los involucrados, tanto en los que’ partncipan directamente en la -
implantacién, como los que autorizan o.de alguna manera les afec-
ta una modificacién de un determinado.-proceso.
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4, Seguimxento y evaluacicn.

Esta fase de la solucién del prohlema se’ debe’; inlciar de manera si
multénea con 13 aplicacién de las: prxmerasmac;iones correctivas;

Para este registro se deben vtilizar las® grafic

el poligono de frecuencia, segln ‘sea el caso. Y
nera tangible los cambios gque ocurran. Con’la: -ayud
cas se puede evaluar la efectividad de las“dc i

les seguimiento, para garantizar que los'“
manentes.

6.5 Establecer acciones preventivas.

de oportunidad. consta de las sigulentes partes

1. EstandarlzaCIGn del procesa.

Después de que se ha implantado el plan deiaccidnés y 'que se  han
obtenido avances sustanciales de mejoré,'séfdebe asegurar que es-
te efecto lograde sea permanente. Para.ello'se estandarizard el -
proceso, esto es que todas las correcciones, modificaciones, a -
los requisitos a los insumos, o al propic proceso, deben-ser uni-
formados y perfectamente conocidos por cada uno de los involucra-~
dos on el mismo.

Durante esta etapa, no deben permltirse varxacnones, puas los efec-
tos logrados quedarian fuera de contral.

2. Control interno.

Después de haber realizado un gran esfuerzo de mejoramiento, todos
los miembros de una brigada o equipo de mejora, estdn concientes
de que todos los involucrados son los responsables de vigilar su
permanencia mediante acciones de control interno, seflalando a su
equipo cualquier desviacion de las metas iniciadas.
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3. Actividades continuas de mejoramiento.

Cuando una brigada o equipo de trabajo han aprendido a realfiar”sus
primeras mejoras; es muy sencillo continuar realizandolas en .otros
campos o en propio proceso que se ha corregido.

El mejoramiento de calidad es un proceso que no tiene fin, se deben
estar revisando continuamente las necesidades del cliente que estén
en continuo cambio y por lo tanto es necesario que nuestras activi-
dades sean encomendadas a satisfacer necesidades, no terminen con -
el andlisis y soluci6bn de problemas.
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CAPITULO VI .

MEJORAMIENTO CONTINUO DE

£l mejoramiento continuo es unaiﬁo ftica para mejorar constantemen-
te y en forma gradual el producto o;séﬁvlcio.,estandarizando los re
sultados de cada mejorfa. Esta polit)éa'hace‘posible. partiendo - de
est4ndares establecidos, alcanzar nivelés-cada vez mis elevados de
calidad. :

Segdn Deming, para obtener calidad”que satisfaga los: clientes, debe
darse una interacci6én de las actividades .de investigaci6n de merca-
do de disefio del producto, de fabricacién y. de ventas, con el propé
sito de mejorar los niveles de calidad, y esta interaccién debe re-
petirse en forma ciclica.

La ciencia y la tecnologfa avanzan a una velocidad vertiginosa, y -
por lo tanto las estructuras y los conceptos de calidad deben ser -
adaptados y constantemente modificados.

La herramienta més efectiva para mantener vigente la calidad es una
organizacign productiva, es una visién total de los factores involy
crados en la producciér de un bien o un servicio a través de la cer
cania al cliente apoyados en un modelo de mejora continuo de la ca-
lidad, que sea préctico y apegado a la cultura de la organizacibn.y
por Giltimo un compromiso firme y sincero con la calidad.
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CONCLYSIONES

La calidad total es motivo de legf{timo orgullo y es la clave de la
productividad, rentabilidad de una !ndustria. Su objetivo consiste
en proporcianar a la sociedad productos y servicios que satisfagan
las expectativas de los consumidores. Se alcanza éxito en esta ta-
rea, cuando los directivos de alto nivel son los responsables de -
conducir las actividades de la calidad total encaminada a satisfa-
cer las necesidades del cliente.

Para alcanzar competividad en los mercados, tanto nacional como in
ternacional es fundamental el apoyo que brinden al mejcramiento de
la calidad tanto la alta direccibn y las trabajadores, asf como el
gobierno. CALIOAD TOTAL es una estrategia imperativa en el mundo -
de los negocios y esencial para lograr liderazgo en los procescs -
de los que dependen los productos y los servicios. Sin embargo, el
mejoramiento de 1a calidad total es algo mé&s que una estrategia de
negocios.

Es responsabilidad personal, debe ser parte de nuestra herencia
culturatl.

El compromiso con la Calidad Total es una actitud que debe estar -
presente tanto en las salas de sesiones de los consejos como en -
los propios hogares, en las fébricas y en las mbédulos de servicio,
en Ia; oficinas gubernamentales, incluso en las canchas de juego y
en los campos de cultivo.

ta calidad total demanda de nosotraos llevar 2 cabo un proceso de -
mejoramiento continuo, tanto nuestro comportamliento individual cor
porativo y nacional, con metas mensurables a alcanzar.

Este trabajo, no es més que una guia, que toda empresa ¢ institu-
cién etc, que desee implantar un procesc de CALIDAD TOTAL, debersd
adaptarse a sus necesidades, a la filosoffa de Calidad gue més le
convenga, ya que esta plenamente comprobado, que aquellas empresas
que con los procedimientos adecuados, asi como la organizacidn y -
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un plan maestro de calidad han alcanzado las metas 'y los éxitOS'que
esperaban. También es importante sefalar que ese éxito-es- alcanzado
como Empresa, como Grupo de departamento y como indlviduo.~

Es por eso que todos los individuos deben dedicarse al: log

mantenimiento y al fortalecimiento de la CALIDAD TOTAL en—
aspectos de la vida.
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‘Editordal:

: MANUAL-DE

":;m;mgm ESTA TESIS RO DEBE
WUR DE LA BIBLIOTEE)

-PLANEACION‘ESTRATEGIA Y CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Autor:: Al e’ ‘Tomasini

Fijalbo, 'S;A. 3a Edicion 1990.

ENTRENAMIENTO EN CALIDAD TOTAL"

“iGrupo. Fuller, 19917

" ADMINISTRAR PARA LA~ CALIDAD

: Autor: Dr. Mario Gutierrez

' Editorial: Limusa, Seguida Reimpresion, 1992,

v TECNICAS JAPONESAS DE FABRICACION

Autor: J. Schonberger

Editorial: Limusa 3a. Reimpresi6n 1990,

LA CALIDAD NO CUESTA

Autor: Philip B. Crosby ;
Editorial: Compafifa Editorial Continental’, SiAL
Quinta Impresi6n, 1990.

CALIDAD SIN PALABRAS

Autor: Philip B. Crosby ; o
Editorial: Compafifa €ditorial COntihenfal} S.A.
Quinta Impresi6n, 1990. B I
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7.

i Autor. Ernesto Mercado Ramtrez

. Editorial: Limusa.

CONTROL bE'ChlIDAD b

“Autor: Rlchar c

CALlDAD INTEGRAL EMPRESARIAL E INSTITUCIONAL

I CAPACITACION GERENClAL

Edltorial Limusa, Primera Ediclén.

CALIDAD “INTEGRAL EMPRESARIAL E lNSTITUCIONAL

11 CAPACITACIDN A EMPLEADOS o

Autor: Ernesto Mercado Ramirez :

Primera Eqic,ﬁh

Ediﬁprlal Limusa, Cuarta Reinpresion, 1990. -
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