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CAPITULO I



1. ANTECEDENTES GENERALES DE LA CALIDAD TOTAL.

Desde que el hombre apareci{dé sobre la faz de la tierra, tuvo

la necesidad\de adaptarse a § 

edio;ambiente’y de Euécér3§ idear

las condiciones que le_pefﬁ{t}ebdn

‘vivlr, en

convertirs

rpdlmgdt#r
garafIaZYivlenda
s#periéﬁéi

hérr&m}gnia
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Podemos entender el. concepto ,culldad como el resultado de

de'un producto'

herrumieréas

Custuﬁadu, Luis. "Lu quidad la Hucemos Todos". México,
Edieiones Poder, 1992, a7 i .
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Por otra parté; traslad&ndonos a lu historia contempor&nau,

.podamos hublar de los untecedantes, directos de' a: Calidad Tctal,

de Control de”Calidsad

B

osto e5; [ : t” € 5 ¥ er vf pfodhcto
termiﬁudb.

suscan un cambio,

de calidad a - la

17 Dr. " Kaoru Iéhikawa:;s "uno., déllbs‘pfécUiéorék’;de la



calidad yr'en‘el"Japén desde"1949 ha. 'estudlado‘y pfomévldo la

aplicucxbn dsl Control da Culxdud. creundo el concspto de Control

Tognl ‘de .Cul!da : :' ‘i sei el  todos ila

3 en’ que

dssde

canacido

calidad:

} ] e libro de
Ishikawa, :Kaoru.. . 2 LT = alidad?")’
Colombia; Grupo Editoriul Norma, v ! R
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de él.  Los ‘industr(ajés‘ tqmaran_;en»,serio.‘Javifllosofla ‘de

Demingf.,

Dr. i by jcibido la”: mfsma atehciéﬁ en Jo< Estadcs

Unidos duqteh'é!;J§p6

2. IMPORTANCIA ‘DEL SISTEMA DE CALIDAD EN:UNA ORGANIZACION.’

.en una nueva

era, donde lu regl : "' 1 A" ' tividud mundxal En el

Amhito clerar~’iqs retrasos.

emprssur{u

dé;interesadgs en. sus
qﬁ'lés,uctitudes de la
gente'y en asl como ' adoptar una nueva

filosofta, una nue: ‘administracion..

; S., y Gitlow, Shelly ‘J. *“Cémo Hejorar la
Calidad .y laiProductividad con el ‘Método Daming"
Colombia, Grupo Editorial Norma, 1991y pp. 8-9,:
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Vurias orgunxzuclonss en. México ya han, impluntado al sistema

de Calidud Totnl

se . han . pbfeh{do

impof&gnq}

empresa,’

‘Trabajar, con:u

dedicacié

Algunas @

vvfstehaidé‘.culidad

total a: fin d

3. Reduccibn da t:empos muartos en ho as—hombre. hcfas-:

mbquxnu y un-: 1ncremento en: 1a productividad.
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En México - debido a. lu‘poéu'fcompétéhclu th‘vge tenia o se

tiene en ‘ciertas- industrias: o’fébmpuﬁiﬁs, (por " genaral

pargektaﬁéié

productos:

para ser
cuando  procesocs

frentar. el

Es asi’por-.lo: cqlidad
total ehv;;ééiemﬁfesas, ﬁﬁ ﬁéxlco.

6rganigaci§n Aqstk lteiaéiohada

estrachaments #qnﬂ‘lAl calidad. y‘ﬁfdducﬁiviﬁug‘lque :égiu; pueda
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lograr, tanto en sus proéesos de administracién coﬁo‘ en'sus
N R LI A -

las condiciones de

téta! se ~ encuentran

. nos ayudan’ a entender

arla: primera v‘z en ‘todﬁs las

funciones da trabujo,» . a orgunizacién‘ -
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Para hacer efectivé Io anter(or, se’ requlere del esfuerzo de

todos los integrantes de la empresa, a fin de ‘btener 88U vez la

integraclén y el desarrollo de_l

calidad g

todaévsu

junto{cén”;ptros

del &mbit

llas

constftuye~un‘ nece‘idéd,,¢uya,

,préparuqunque, gal(qnta el

sistemAticade garantizar

Por ‘calidad se entiende . la forma.
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que las uctividades ‘en toda Iu organizacién, sé llevan a cabo de

las especificaciones.

manera planeada‘

‘es decir,‘cumpliendo con

previn endo, en lugar

huciendcv las cosas ble

de

correg s presenten ken"el

dab

modela,

Por ello,’

no como,;

Un ohjetiv

Todo tiene-

capacitado - da comﬁyreguliudc

asumimos - que un ' concept

utilizados, en el . pl

resultados ﬁue hemos -obt nidc “en nuest
con lo que hemos emble§db;

tiempo y esfuerzo:‘fque .ébn'Anuestros~
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significa que al'elgvir }a pfoduc;ividad de un iﬁdlv!duoﬁ ésta 59 .
ve reflejédut en,sl‘mejqramiento de su'trqbajo 7logrundc mejores

resultados con menos esfuerzo.

4. ORGANIZACIONES EN LAS QUE ES; CONVENIENTE IMPLANT‘
DE CALIDADr P i . i

EL SISTEMA

resenta’;una‘gran.

variedad d - ; or g 31 c > : ero no
todas1

resolverl

obliggdq;ba
scn'mgch&;-
falta dsi‘v !
;i!:capité

entorno,

Es, muy . complicudo_ pcde

purte de una organizaclén pa
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la misma, por,ello: se dgbe:logrur en priﬁera instancia un cambio

interno, es decir - dopdéuglfeslpoﬁlbls ‘detectar las-deficiencias '

para pbdérfébiue;oﬁﬁfiA

mejorh}‘;uscompetftt

mercado: " Sin

Para Phil1

cinco éfﬁﬁ

las 'éondfdio es: QPaYadﬁdvdelwysféteﬁi.’ os . siﬁeémégvy;vlh

’ puntuaﬁiﬁﬁ siéuienfé

CARACTERISTICAS .~ | SIEMPRE . CIERTO ' N0 SOMOS

1. Los servicios que prestamos
y/o nuestros productos,
generalmente presentan
irregularidades, desviaciones
y otros indicios de  que . .-no-
cumplen con los requisitos.

Crosby, Phillip B. "Calidad Sin Légrimas". México, CECSA,
1991, p. 18. S ; ~
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2. " El ‘remediar problemas “ha
sldo el *enfoque de nuestra

organizacién de sarvicios
postventa, al igual que el de
nuestros representantes

comerciales,

3. Nuestro personal desconoce
qué es 1o que la direccién de
la empresa espera de  ellos
respecto a la calidad. L Tk

4, La  direccién-.desconoce:
cudnto cuesta, en.realidad,;:el
no cumpllr‘con los requisitos:

5, La dlreccién q ¢
calidad es un - prohlema queise.

.debe ;- a'; causas:ajen
propias acciones

Condicion

21-25"

16-20

ﬁkoddcto;

.~de’-los

anupcios:d

producto; nos ofrezéan ciertas caracterlsg;cagﬂ qdmgﬁoras y a;

* Crosby, Phill1p Bi *Calidad Stn:Lagrimas”. México, CECSA,
1991, po. 184 Lo i PR
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momento de adquirirlo realmenta nunca existxeron. EstovéonlleVa,a

f-téL vez.

mismo praducto.;Esto no qé{mas'qde'.dn6 d6'1§§‘7§intomgs que_se
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presentnn'por la félta de-la "cbnciencia de callda&?.

‘Es ' necesarioihace oddsjlas organizaciones en :las

que se'pfese ituac{@ﬁ'untas méndiqhaﬁa}“qhmediéno ° largo

ﬁabﬁraée;,/tdﬁbiéd'fes importante

plazo ’tenﬁi&

indié&r.fqpe oq:mg}és;ﬁpéro st-lo i es

os productos - tienen un itiempo de’
chnﬁ;organizucioﬁes”de .produptoé o
idai ‘;cfédr'centros' de‘réparuc;én,

esenta ch?hdo la direccién est4-consciente -

de que ol ) égiidqd y en‘lugArTQef'réso[prlo

a“falla

.p oceso ‘de fabr!cucién}féé'pfepqréi A'regplve

venir, sl ‘reparar".

direccién de

onocimiento.’




a7

realments no se sabe ,céﬁo hhcerlo'ﬁ!én yfi n otros ﬁor f@lta‘ de

problema-se;  trasmite al

profasionulihmo{3'Déﬁé;uciadahéﬁﬁa a5te:

trabajador;‘ipién" Ceim mgkéenéside

. Este pro lema

ompetencf;“t;abaje

El': volv
quaduroni"

como motivacio

uapacto;hoéiva

smpleadéyréﬁet r

dia de hoy.

5, "La direccién niega. ser lb,caqéd dél problema®. -
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Dentro ds‘todbs’ los sintomas, éste ‘es el més 1mportante Yy

posiblemente la causa de todos los anteriores' Una empresa ‘es-una

gran mAquina, la direcpién

;necqslta

personas cupape
de dqtgc'“
conozca"‘r‘l
xdiosidgéééx
diffcll acepta
princlpa}és
es muyid;f(étl,
esté di;pgéét;f

administraciény estara dando-el primer paso hacia la calldad.

5. FILOSOFIAS DE CALIDAD:TOTAL."

respecto al tema de culxdad. en

Existen diferentes gﬁfpyues
donde cudg‘ddtp : ‘de vistu, ) la metodologlu

esta forma. <los

a seguif para
diferentes

aplicar 1§£§£9m

"métodos_q;th {

culidad“;'egéf e

‘a cohtiﬁpaciénjse pbqéénta uhfﬁnélis&s’ de‘céda’ uno de los
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autores coﬁsiderudos como los §ur&s de.la calidad y su respectiva

filosofia.

A} Phillip B: Crosby..

Considefadé;un sp'cialista de le culidad, uutor de divefaos

on una amplia expertencia ‘en el proceso

A»lbgrar

"El “lemaime ] : 1 exhortacién .

B experiencia-‘de Phillp

cdn‘ m&s de *

ve

Crosby.iﬁdlca que.e rbneceguffb p&yaradmfniétfir‘lgf‘;alidud,

cuatro puntos.esenc

? Hucdénéld.fJoﬁn;~y'ﬁi§gott. John, "Calidad 'Global".
México,VPanQramu; 1993,. p. 128. :
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1. Una definicibn de calidad que todos puedan comprender = con

fucxlidud, como la forma de lograr una mejor comunicacibn.

2.'Qnikisféma mediante e administra af&él;q&d.

. “'Uniestanda lugar &’ dudas o

réétic&mente'gu metodologia. para

'éulidqd?-

11, Ellminacxén de’las causas da errores.

12, Reconoci i nto.

13, Consejo “lidadfbrppbsigo.“
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14. Hacerlo defnuévo,

pueden adaptar
motodolog(a de duda, son la

se apllcan

B) W..

ﬂpadrel de la

su‘phis{(E,U.A.)  se le

El mensd}é bAsico de Deming a*loszemp}eéirlbs “Japoneses ‘se

: vcomo reaccién en cadena.

Mejorar la calidad. =——> Mejorar ta pfoductlvidad —
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Disminuir loc oo-eol ---> Dilmlnulr los proclol m—>

Aumentur 91 msrcudo - ontinuar operundo;'-—-);

Propor;;qnn 'y m&; 9mpleos~

la’ inversién.

que muchos’ :

causados por

organizacién,:

puntos:. . "
1. Constancia’ ey
Funﬁahent;do : ejorlgl:coﬁstbqte,rehf “productos . y

servicios,: para

Macdbna{d;‘Joﬁn.’pb;:qié. p. 134,
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a corto plazo’y ' de esta forma poder .generar empleos, ademéas de

seguir presente en ei“mercado.

2. La nueva filosofln.

errures. muteria prima y . mano

Es hora de no acaptar demoras.

conformista, por otro

masiva,. si: se
] diprd,iavﬁateriu prima en buenas
'ﬁbsihllidud de hacer las. cosas

-la empresa  obtendr{a un

erlA ofartn més baja

de compras, donde

Asimismo;::

del mismo

evidencia para eliminarlos

5. Mejore:cada: proceso

Se hace 'énfasis ala: constancia de meJorar por sxempre cada

proceso . de planeacién' produccxén y sarv(cios.‘ para mejorar la
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calidad y prodﬁ?ﬁiyid§d‘¥ asi, disminuir los costos.

6. Estublezca el entrenumiento an el trabujo.

Es de vital importuncia lu actuulizucién ’envel entrenomiento

para uproyeghqr tqnt’“' Juinas; herrcmientg, materia prima y por
ni?eijadministrativo como

operativo.

7. Estaﬁfé;éa_e liderazgo.

Es imgo;taﬁ jef”»pcf l(der, preparar

a super?iéd;ésv gsrantes que uyuden' a

ampleadbé:zciﬁ frns por culxdad
S °.

para evitar cunfusxbn y

ecipraca,

trabu‘udor atemorizndo comete

de la

ifere{tes Areas dentro

pcdra lograr ni el més

“erear armonlu y

orgunizacién
minimo avun

rggnizac;pnl'

coluborucibn an tod

10, Elimine las éxhoigacionqs.‘
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Este tipo de ~estimulos no conllévdn a‘nada>cuundo se h;cen

sin proporqiongr una gdiu q:lbé trnbﬁjadafe§  59 dbmo lograr las

metas.

11. Elimine

sentir un

,individuos son

!as evuluacionas

L] hace sentir -a las

personas i fer ores. a atros

13. Estimulo ln educacib

El Bnriquecimiento‘ del conccimiento éh ‘el personal. seré

reflejo directo en sU: trabajo a forma de alcanzar sus metas,

Ardevvar la vida

acclén c&ﬁozcu “la filosofia de
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calidad, para:que pueda implementarla en sy empresa, adémAs de

estar totalmente convencldu de sus beneficxos.n La -alta direccién

daré lﬂs direct;icea ello es preciso su compromiso

para trab;jar”con, ¢ ‘Acqlidad‘para poderrlograr los

trece puntos anféfidres

c) Josepﬁ H,'JhiAﬁ.'

A Jupén casi al mismo ~tiémp6 que

Arsq-énfoqdé 50

basa7~ en - la

administhc!%n -por~cq{iaaﬂ;5quei ﬂésé;nsa:en‘ tres procesos para

alcanzarla

- Plnneacibn de lu culidud

- Control da la:

“en creur un proceso que

serd capaz da :‘eatahlééidoé' y

hacerlo bajo : La pluneacién de la

ofic(na, un

calidad puede ser utillzada ta_to para un proceso de E

proceso de‘producc ‘n o‘un proceso de servicio al cliente.
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El control de la calidad uctua en el lugar mismo de lu fuerzu

operativa, su obJetivo es vigilar que flos procesos se llevsn a

cabo con la mAxima efectividad Normalmenta las deficiencias se

encuantran:en la

un alto‘hivel”d
el personal
deshacerse

calidad.

de una

‘reéultgdo:

Para Jufan 13 mejprf

accién premeditad ‘Cla
direccién’ al 1ntroducir un:nuevo’/proce H
la meJorla de 1a de

culxdnd, sino a 1mpleme

Jurunl estqblece céﬁpe {os prssahtan el

siguiente sistema paru lu udministracién de lu culldad.

~ Establecer polfticas y*hs{&s para-la-calidad
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- Estabjecer p!anes para lograr estas metas de calidad
- Proporc:anar Ias recursos parai evaluar 61 progrssa contra

las metas y 41 var

aabo la acczdn apropzada

- Praparc:onar matlvaczén para sst:mular a Ias personas a

Esgabfgéﬁf a necesidad'de la mejoria

lu mejori

2., La créacié

3. ila mejoriqr(esthbfgderAuﬁ ébﬂsejo de

.nombrar -

p 69é6€6§.

’ Macdonald, John, ob, cit. p. 141.
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D) Ishikawa.

Ngéib en‘1915} consultor muy :mportunte inucido‘an Jupén. Su

concebto‘ es conocido como "Culidad Totul iy sd Control" “Cabe
mencionor q conceptu es al Dr. A. V.

lleve s 1}5 practica,

 c1rculos  a\cu1xdad1yfel;diqgruma

:ﬁdh{niélrativ

que esta detr&s de

siete: herramient s la

Lo que se

sidel“flujo del’procesa.

2.
3.
4.
5. i c
6. .,béfihicién deo relaciones.

7. Medicién y control de la variacién.

Hasta aqﬁif se'héfh§$Lado' de los autores considerados como

' Macdonald, John, ob. eit., p. 151
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las eminencias de la cal!dad,V‘pero exiséen, al§uno§?,maé, que

también aportén conceptos 'iﬁtérééﬁptés, ldﬁﬁdué aé impoftunte

mencionar qus var( v' ‘vinfluenc ados por Sla

fllosofia de alguno d

ocupa .«

calidad y,t:g}qfemo

E) William E. Conwa

Un-ejecutor:influenciado directa ente por., Demlng. trabajé 3

afios - con’ é:l’ 983 cuenta; con su

propiéififﬁg.‘

- una vhformé ‘correcta - de

administrueibn en’ lugar de

omo mejorlu continuu. a lu vez que la

B fundamentul para detectar los problemas; es_una

' Macdonald, John, ob, cit., p. 145.
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herramienta de la.administracién que segun dice que Solucionu ol

g5% de los: problemas.'

Conway .  ofréce.6 puntos ¢omo hgrramiehtas'pur5fluvmejor1e;de

la calidad;

1. Hubilidades de relaciones humnnas, concerniante ul>

5. Utllfzac%dnzds 1a%ima inhcién.;

6, Ingenieria dhstrid{, todo Io reluclonado a técnica:

'abuJo, estudio de métodos.,

v‘manejo da mutsriales para
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obtaner crecim!anto.

F) Armand V. Feigembuum.

Fué 91 inici dor de-l alabra TOTAL unido a culidad. es poco

conocldo antre 91 publico en genaral pero su-. lihro "Control Total
de Calided!, ipubli : se .

lectura para‘;

o

el

por- lo

tanto una .. crgunizécibn ebe éktdrl §:ép5ruaév béfﬂqdir cambios

enormes en’ sUE. ob;etivos

2. Money (dinero

costo de lq/ca i

misma se ha 1ncremantudo explosxvamente.ﬂ

3. Management  (Administracisn). .
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Tiene una relacién directa con los grupos egpegializados' que

ge encargan de lu culidad Entre ellos el grupo de control: de

calidad y ca{ida‘ dekservxcio. -

4. Men (Hombres).

Referente u_la importancka de la espaciulizacién, dado por el

desarrollo técnic' cientlfico y a la creciente demandq “en el

mercado de,persoA‘ 1Y cnul:zudo.

cada

erﬁtfabajédor:ho‘sélo

“'bé;sonal. de

“directas a :la

”segundo; como ‘materia

prima con la que seielaborara el producto.

En ambos cusos:éxistsfuné influéncin directaly profunda de lo
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que es calidad.

7. Muchines and mechanisation (M&quinas y mecanizucién).

Ante [ la: fuerte‘influencia dg ia‘ competencia, -] .ve la

necesidad - @e udquir!r-iult;v3tecﬁol§gia e maquinarié,>v‘paru

ulcanzar~f una ‘de-  la

disminucién’ de

;é&dkéi@éside los

producto raquiere

na. parte’ que confdrmaiun

de la més detulluda

competencxa'rse

necesario °°"junt° de

técnicas o ~pér36na;, sino 1a;
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administracién debe usar las técnlcas como ‘herramientas.

Indica que. 91 supervisor es °1GV9 paru lu meJorlu de-la calxdud

H) Masaaki .Imai.

internucional consul tora de

Presidé‘r“lf.e o

nicas y herrumientas para
los ultxmos A_ o5 en; Jupén, 1o que se conoce

como "Sembrilla:Kai

y al

o5 “un . _hombre

éxito aconém co‘
1 ,y{;isfemétlco de

e zlta,‘.administracién'

fEsU:c'o'n f on ! o+ w;ivrbd\,lcc_ibn y

fahricucié‘
‘estrutegxas de ' la

caltdady, v en. relucibn ‘aque. .

la culvtpru de los‘orientales 1nf1uy6 on grﬂn m9d1dﬂ :
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obtenido por ellos y su desarrollo de los ultimos afios, "afi bd
» irmando

que s5{ 5@ podria ulcanzar ese -mismo" nxvel en’ los U,-a

Schonberger elaboro unu "agendn de accién' pg;a la-‘excelencia

Rebgis:

nar t;empbs'”da
Cuna

‘tos .sobre

“primero en

‘fuerzu de

trabaJO humano antss de pensur ‘en nuevos equipos.
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15. Busque eguipo sencillo, barato y fAcil ds mover de lugar.
16. Busque’ tener estacxones ds traba:o,»maquinas. coldas y

11neas multiples on’ lugar de unicas,,para cada producto.

17, Automatice en forma inqremental, cuando no ‘se’ pueda

forma la vuriabilidad del proceso.

K) Genichi- Taguchi.

total querpuede producir _para’-‘la

sociedad"!®’

TAQUChiifdieéi;Sifflaucalfdad se~;dxésna!com9¥'1a‘péfdxda que

e fohces7e

occasionan a lu sociedud.'

éydbé de un
automévil,

que se

de

;dlééhd'

al contro!l détc;iiahd en=linea

" Macdonald, John. ob.TCit., .. 155

' Hucdonald John. ob, cit., p. 185
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6. RELACION DE’ LA“ADHINISTRACIVON CON .LA- CALIDA’D'TOTAL’

Desde que ap°r°°ié la administracién cieAtificu,l
de adminlstracibn : " s .
aste modo_i;Hgﬁb -
administracién’ qu
del enterno

internas de

objetivos,

estratégicA‘

‘el @ema uno

El conceptc d Calidad Total, comobsé‘mencioﬁé'én

en México apenas hﬂce menos de una década y ya se considera como

La

directa, yu qua

qua se fundamanta

equiare para

‘a‘m nistraclbn-

la calidad total como filosofla de

su implantacién y funcionami

del proceso adminlstrativo.
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pe lo anterior . se ds'sprend‘e_que para impiantar el sistema

para la culidad to!_::al, an _»yPrimera» instanc'la se .requiere la

planeacién para la

ol sistema:..

relacién- i@ﬁrldsééd

planeacién,

motivacidn,

analizandola no

ndministrécié_n,' las
funciones .y obj : nas ortante: ; cu"n‘lql;ier
' célﬁprgs.

finanzas,’

principios, Hneui y planteu ”alr
sistema de cal 1dud,total medxos ‘p;u'raq me jorar « su
sficiencla ~y‘ logrur ello .soluqionar- BUS

Problemqs de producttvxdud.



CAPITULDQO
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11. ELEMENTOS DEL SISTEMA PARA LA _CALIDAD TOTAL.

1. PLANEACION Y ORGANIZACION PARA EL sxﬁmzna Dé ‘CALIDAD . TOTAL,

Como se mencioné antes, cualquier organlzac!é d’ihbortando

si tiene : © :'no problemas de produ t, d,i y adbptur;un

sistema de adminlstrucxén hdsquven Culldud Total;'cdmb' se ha

dicho tumbién..

implantnciénvdg'

udministréé}éﬁi
término, dal conve ci iento
direccién purg,t(ubaju

decisién, 1

del sistsma de calidadt queg

seguir).

5. Formulér*;bs' lanss necesarios._  )
6. Expresar en nameros los planes (presupuestos) y por

escrito.
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pefinicién de lospbjlotiAv_os.j

Como en" todo!

"pr9c9§o> ’dqb"planeacién.‘;.bel' primer p&soﬂ sera

definir los"obvjrgt;'_i‘y'o' qg‘e;;se;pe.-;,igpgn a Uninivel: QIEnerrrali'»y' 155 )

cuales ‘““‘?“Té"&{{ Bsta’bvleé‘;rgn los
ello, lo‘pfx"‘_.imex‘- ;
retos y opdxjtuh’id&de

adaptan a 1os obje

al propés 17t'qr

que le permitan:lograr:

implantar;: -

Una vez'definidas 'las metas. .

tiene que adbpt‘.;r:
trabajar, En-el ‘,’(:Apkliu:‘ib‘ uno' e citaron
calidad de ‘ 1L

seleccionar ;'

d'ife‘r‘ente filosofias y

_esf‘.x;uc‘t,ux{a y‘ »c\nnc'li‘ciones
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Como sjemplo de lo untsr!or.fb continuacién 6 presentu én
forma genarul. el trubajo desurrollndo para. el mejorumlento de la
calidad en Xerox Mexicana,,s A de C. V Planta de Aguascal!entes.

(Premio Nacional d Calidad)

*Inicio del “,"hroqet‘i @ calidad ']

En 1959;‘: Xéfo copxadora‘del
creando con “91107
ostaba protegida.

que cualquier

mientras tanto,:

mercado.

Habta dsmas!adas

partic:pacz‘ én-en’

proceso de cal:dad

mercado g1 obal o

En 1583, ve:nt:c: nr:o de Jos mds ¥ d!éas 91scut1 Vc_;s e ‘nivel

mundial, asl como los” sxpertos asesores extsrnos como Deming,:

Juran, Crosby e !shzkawa, se reunxsron p.:r.: dssarrol.lar una
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estrategia  de c"”dad’ la cual d9”°m1nﬂron Lideruzgo mediante

calidad, que se basa en la sx’gu!ente po/!tica_

‘La nusstra es

osos que

: ai; calidad

en por lo menos

~Mientras . que.. ‘ convénéioharlv de " ‘calidad la
relaciona con allgunasA como 'Iujos" y "com‘odidad' la
entidad definié cali i ’confornudad con lo< requeruruentos

del cliente’. .

-Mientras'que . el desempeﬁo convenc!ona! e‘gj‘»tdnda)r;:' para‘ la
calidad es ]a : aceptaczd‘ 1 gt ‘defectos o
errores, el desempeﬁo rOt?U??O y/o

servicios que sa tisf;ng mi,sntb»s. : ae

nuestros cliente

~Hientras q'ue;‘sl. Jogrqf 1.: cavlidad,
es detectar .y corregxr productos, : ds‘fabricarss, 1a

entidad enfatiza en’ prevenczdn ds errors.s mad:ants Ia Inspsccxén
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del proceso’.

-Mientras que el ''sistema convencional para . medir calidad se
apoya en indices, layomprasa mide calidad 'por el 'costo en k que
incurrimos =~ cuando- ' no . satisfacemos ‘los  requerimientos del

cliente'.

Eutahlocimhnto de un lld.razgo de’ ca!ldnd

La administrac!dnbbserv qus ‘\ da; ‘xmp!antacidn de'-'la ca.l‘idad

snt:‘dad,

la que & bar_;j
ciudad de p
Aguascalien t‘e;)‘:
influyd fo

definiéndose” n

ba.sico ds negoc:os y

llegue a ser Ia ‘tarea

de cada emp.leado.u 4

~Asegurar . que ol personal, - individual ..y colectivamente,
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praparcione a sus olientes tanto fnternos como externos productosv
innovadores que sati<fayan . completaments susd requer:m:sntos

existentes y-la tentes.

-Convertir-en un.estilo de .vida 1as pract

mejorarla

iderazgo :mediante

que todo sl pe

éxito los .

implantacién " y.actuar:

corporacién. Para elJ:o, la Dll'sc‘-'“" 95“"19”6 las astdndaree»
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que 56 esperaban del Gerente. Modslo. as!_ como la ap!icac:‘én anual
de una 'encuesta; de prdchcas gsrencx.:les ‘ql;ls mostrara los

avances de los gerentg.; hacia ol mod,slo esperado..

Los esytdndayi‘es:’éis] »Gefsqte?{odb}o[son ‘los s!_gbiéntes.-

1. ocorga apoyo y promuevs "'Ja_: ‘ss'vtra?sgia, de:: liderazgo

mediante cal :'dad.

r!nc:‘pi s | y

Ias herramxsntas /de !Idsrazgo7

5, Ajcanz‘ ; e.st b ec dae en. su‘plan de

1derazgo msdiante

6, Contrata romusve a personas que usan

calidad,

7. Reconoce. y:..premia a ‘individuos. 'qril‘efl.’l‘tl'ylilz'an “I{derazgo

mediante calidad.:

&, Identx‘fica sxstematxcamante dsb:lxd.:dss en individuos y

equipos, y provse asssoram:enta Y or:entac:‘dn. Sy

3} Capacitacién y adiestramiento

Desde 19865 empez d “la ,,ahpﬁcieac‘idn en -liderazgo mediante
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calidad, y para f{:‘n’a'lss‘ de 11987 todo el personal utilizaba la

filosofia de -liderazgo,

La estrategia ds capac-'l tac:dn establec:d qug cada '..isfé de

grupo famiuar “par

para en 91 proceso de znstruccién a . fin ds

Para

Gisitfabl . .’ de

ello se

proporcioné
problamas,‘: y
introdujo  9,1 
tiempo, se

manufactura 'jgst‘o'

duct vidad: B de los

Juntas, con el ‘cual’se:ha

gerentes.

Todo lo anter:o

en forma .mdj v:dual ‘como

mediante calidad.) Se f)ss“ reci}noce tant

y alxdad de acuerdo con Jo

en grupo por el
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siguiente:

Reconoaimiento y premio en equipo:
-Evento del traba_zo en equipo (sn la planta}

~Equipo d: stz ngui da

-Equipo nonu‘nado por. c}-i tér}o

~Excelencia del trabaJo en
—Excslenc!a dsl trabaj quipo 'Iat{noéméricana

-Exaelsncia del t eq ipo corporétz‘ vo'

Reconocimien to>>y’ brenu’ax x"ndz

-Empleado d: st: nguz da

-Reconoci nu' ento espsax a.l

-Excslsncz‘a d erabajo z‘nd: vidual Iat:noamer:cano

-Excelenc:a del traba_;o i nd: vi dual corpora t:‘ vo

6} Comunicuclbﬁ‘;’ : .

Esto assgu}é o, ‘ti&adl"“se. mantenga
informado de lb ‘ y
como de ‘su "‘yru'p/o

consideracién los siguientes aspectos

* Se alionta y promueve una comunicacién abierta y sencilla en:
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-Juntas eficientes

—Entrsvistas ejecutJ vas
-Mesas rsdandas

—Enc'uesta's ds qpinidn

¥ Se publica 'y d: vulga internamente los principios .y recurécs
de liderazgo msd:ante calzdad, uts lizando conduceosftalss como:
-Medios; ' S : 7 »
Revistas
Boletines
Carteles

Tableros

~Eventos:
Fiesta de fin de afio

Dia det trabajo en equzpo

Premio ala excslsncxa. LA

organxzacibn, busoda en 108
raconocidos en el Ambito de

- sistamu de |

de la administra pluneacibn se

'* Tomado del’ nrticulo ,"PRODUCTIVIDAD: UNA-REALIDAD*, C. P
Francisco Tapia’ Ayala,:: Revista ccntudurla Publica. IHCP
Nuam, 250 Junio 1993. ‘pp. 34 =40, :
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conoce como ‘curso de-accién a seguir".

En sl trabujo de planeacién. ademas se tendrAn que- estublecer

estrategias, politicas,; E proced!mientos, reglas, asi como
programas Y. presupuestos_ que contribuyan al logro de los
objetivos brobuestos."
PREIUS EN LA PLANEACIOW E CRLIImND' *
COMPROMI3O IDENTIFICAR
DE LA OBJETIVOS LAS ALTERNATIVAS
DIRECCION —> o] |——>| (FILOSOFIAS DE
METAS CALIDAD)
T,

I
v

COMPARAR LAS SELECCIONAR UNA

ALTERNATIVAS :EN : | “ALTERNATIVA FORMULAR LOS -
RAZON DE LAS .- (FILOSOFIA DE  }—o PLANES . -
METAS BUSCADAS: /| ... ""|- CALIDAD A NEGESARIOS::
R b SEGUIR) ‘ T
-

v

EXPRESAR EN NU-
MEROS LOS .PLANES}|-
( PRESUPUESTOS)

: do en ‘el cuadro prssentudo por McGraw=Hill,"’
BIBLIOTECA PRACTICA DE NEGOCIOS" Tomo Iy México 1990 . p. 48
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Por otra- parte, dentro del pl'Oceso de organizacién para ol

gisteoma de culxdad basicumente sa tisne

ue . c‘onsi_de rur y'. NO-

n: l'a férm‘a' de

mo:ti‘;v‘osv y

necesidudes""};

Desde la nlta direccibn ha’sf;& lo‘s-‘;

4rea, mas que ejercer lat. autoridad y

instituir el ,lidarazqovj en allos;m{smqsv Y

personal subord{ nado’

. riiu;oi vasto,. entre ‘otras funq!on_es.‘. tiang

El papel dei lider
' MeGraw-Hill,. ob. eit., p. 173.

' Ibid., p. 172.
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que adecuar los obj‘etivos‘ comunes entre la °rganizac16
. : n.y. el

parsonul, ’for’mur an la gents la idaa clura de qua 1 logro da 105
ocbjetivos g - :

jndividuals;
iniciativa
fomentar ol
realizans: reconoce

desempefio.

para el lida‘xi; un-privilegio:de

mando yo's

imponerse por sino por.

ternos,:
La autoria
Y enamora.

3. El jefe lnspiru miedo, se le teme, ‘se.le: da ‘v\.‘xelta"‘se le

sonr ) :
te de frente y 56 19 critxca de P espaldas, tul vez ss .le odia
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en secreto.
El lider kxnspl»rarcon‘finnzu», inyecta entusiasmo, env .—l
i Lo NI uelve a

los demds en aires 'de espontanea. simpatia;. da poder
L : R R ‘a 'su_gente,

cuando 61 estd presen cortalece

4, El jefe busca -al: f:ulbablé
hace la pagvab : s '

cosas en su.l

6. El jefe hoce ! del’

privilegio, Los que. ‘tienen un:lider o del trebajo,

pero  jomds se ~vfa.s'tlid'i.-_|n del™ i1der abre
ventanas a los videabxl‘es‘l‘ que i
trabajar, e

7. El jefe sabe cémo‘ se hacren ‘las cosa&; el lider enseRa cémo
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deben hacerse. -Uno se‘guarda _Vel secreto dsl‘ ,éxigo;. ei otro lo

ensefia, capacita permanéntemqnte para ‘que su gente pueda Hacer

las cosas-Gon autonomia ﬁ'y:e‘ficaﬁ:!‘a'.

8. El jef_ei,mafneja a-la gente

9. El jefe:dice e

lega v,adeléhtédo. El dué

L. que’ profetiza y

vaticina, el que’ ‘brazo en.alto, el que no

se contenta .con 'lo: ﬁbsipl'e‘, o imposiblet !t

La comunica L6 esencial dentro del sistema de

Calidad Totali: ‘organizacién c“c;mtb.n'r‘\iéc;icié'n'"'es el

Galidad y de la
necesidad del cgmbi‘oyien‘ :{,7‘ @uaﬁdo:los
ejecutivos 'y lbsmf.u:lfo

organizacién en: 1

combiar,

La concient:izacvié‘n‘y ‘la’” buena’ éorﬁuni'cadlér{ ‘requiere de una

plansacién cuidadosa v soria.

'* Tomado de la’ "GACETA INFORMATIVA DE: CIRCULOS DE c“‘L”mzwi
Autobuses Estrella Blanca S.A. de C.V-, Agosto 1998. . p. 2:
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A continuacién se resumen -los-hechos o ideas pﬁncipialé :
) - PE s por

comunicar:?

— Ahora-la “\ejo_kiu‘ de la calidad é'; u'na"‘brlor‘vidfr.\dii'r’r;;)‘o;t.‘ nt

de la compafi{a’ i

- Hoy l?ue'ngsf razones competitivas para sste cambio

la‘calidad y 'las

primeros
b S §
introduciéndo.

habilidades nueva

convertir en

‘k:bm'p_iaﬁ(é
aprenders - a. s

innovaciones:continu

eficazmente, una

Para -que’un::

organizacion:debe 'Cone'r i acién’ que

emita 'y recibg :‘i_n'fd'rmhbciénf"“ ai calidad

total,

Algunas sugefcncius:pafé ulvu comunzcacibn Dy @:ongientizuci@n

del cambio y mejoria total,’ son i&s.{sigﬁith-éS .
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_ pistribuir un:-boletin . informativo acerca de la calldqd,

Llevar.a’ oubo reurnones en lu compahia con los

departamanto

Presentar pelic'ulas y vidaos sobre calida

- Publicar archlo en- los meilos da informucidn de 1,

compuﬂia dedicados a la mejord

Hacer purtl .\pe a

g; personal. de%lnk;c}r:gabnizaciOn

pidiendo sus opinzon } erriclavs}‘e}(perienéiﬁé,‘ ‘ideas,

etc.

Los prog'ra‘rn.a‘s,"ri\b'fi've;g:ionales'pqr s! solosf no tieneefectos

duraderos; puedén:r'sspuldla : que significa -que -hay .

sJe ; er!yié‘ fué rscibido

co umcaczbn ss lograr un

I‘ISQH\OS

sabamos , para,

9-comumc r vyxene : ds la:

o

entandimiento. De “atb . \u'ha‘j’ ccmunxcucién efectiva,‘ el
Proceso - debe ser continuo hasta que il alcanca 91 antendimiento

comgn,



Ciclo Infinito de Comunicacién con Calidad,

RETROALIMENTAC IAOFN‘

~Ildeas
. -Sugerencias <,
. ~Problemas . e
. - -Retos: - .
v : .

---> EMISOR : : i RECEPTOR
-Estrategia -Interpretucxén
-Direccién X “~Implementacién
~Mota -Participacién

.« 7 - MENSAJE o

.. >-Esté&ndares ‘.
~Requisitos’ |
—-Expectativas
~Adiestramientos
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Par mejorar la comunicacién es  necesario recordar. estos

puntos:

1. Determxnar el propéulto real de su mensaJe.

2, Cosiderar lu percepcx

3. Utllizar el cunul apropiado ‘para expresarse. :

4, Obtener,.‘retroulxmentucxbn par eyrciorurse de un- mutuo :
entendxﬁ;ieﬁéc; L

3. EJercitar conti amente sus habilidades gqmun#cuti_VAS-

5-» Aprovechur oportunidades L practicar s :

- 7. Reforzar y recompensar la buena‘ comunicacién.f
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El flujo de. comunxcucibn de una orgunxzucibn txens qQue ir en"
todas direcciones. es decxr, debe ser tanto vertlcnl ascs’ndente'

fhorizontal R

como descendente 'sél‘axkt\entve/_con _u,,j-;,d;,cu,"do

flujo de informacién" 1levaria c-“!ﬁé-:‘lés‘ft'a‘rs ‘. 'que

adecuada

ruscendencia

tanto en 1;
informado E\o‘

posxtlvumsnt

As{, ) . Y iene réforiai_ ‘los
objetivos, loé ’f.vlashr“ -pv'oliitic»as,; los

precedimientos. y 3 uevv_: pu’e"t‘:l'e'te‘xh‘abx: . u'na‘

estructura., 5

la capacita ‘idn‘ diestramiento son urbmasr impbi‘tuntes,

fxcxencla en el trabajo. . pdr' lo tonto. se

Para  lograr. una mayo

requiere de un mayor esfuerzo de Las: ccmpaﬁlas Pﬂl'ﬂ ‘“"x’"‘iz”

95tas actividades.



60

Se sabe que .ambas . son costosus e inclusive a: .veces no . se

obtienen los: resultudcs daseudo' Ty uns de lus causus ‘mas comune;

e~ por no 1ograr que el personal realmente comprendu 10 que esn‘

en; la : cultura. ” especial envla

sducacién, s'i‘e”nd'c@ ; personas che “

encargan .. dlestramiento y ‘sl .

ellos mismos:: iftcil que puedan‘

transmitir cohc';'c‘ih\ieri‘t"o' :
Es claro™
sirven para corr:

cosas desde la priAmeru vez

tal cantidad de ‘errores?‘ Es

Se dice que el ti‘abﬁjc’l

contenido a la cal da

fmportancia de

la manotdel?’

de todas las orgunizac! nes

fquivale a calidud y productxvidgd;
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Anteriormente ;'se”ty mencioné 'acerca de ; '105 .dBfiéisntes

conocimientos de los instruc ores capacitacién, generngB por

una mala calivdud qn es importante mancionar los .

objetivos que‘::deb‘ef a.cap cltacién y entonqes asi poder

detectar fallas y solucionarla

Entre los : princip’al

ob. etivos.es pqdér flncar sblidamente

los conceptos de la

habilidades intelectu
aunque el probylen\

que no es conven nde 3 p se. deba...

mediano plazo e5086 ya ohsoletos.

ademds de no ser' odo. Hablabumos de
lo que es psnsa_x' cxr el realizar un
pensamiento crf:f,ii;';) sstablecida. mientras la
creatividad  se e y por -altimo el
‘ ‘e's:nrrvojllo ‘de.. la
act!tudes so:n*_‘ “uA
ntereses, es: }ina

si tuaciones »por

lo tanto los eventos de: cupucit5016n deban enfocurse huciu varios
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puntos entre - éBtosvson-” c°n°‘e"“zar la ’,iirﬁpdrtanc‘ira del

crecimiento de’ la organizncién y; ael persomu

simult&neamente porqu 91 Producto ".'tléhe sehtid’cg én

funcién del beneficio h nest

ribumano, ‘no -
o5 posible acep Wit K
encima del’
personas; La :

consecuencia’ d

productividad, - 1o

factores, es ento

no es una panacea, con’ la

pesadilla de muchas = organizaclone
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carencias de culidud"

Tampoco podla : fultar la es Poslble

producto . o

funcionalidud. Ya q )

material

fidelidad del

trabajo ciue en::

observar,

se mide de la’misma

reflejo del cﬁis'p"azo del ihombr

el

vertiginosos ya que 91 mundo smmpre ha' tenxd eg'u'ig-éjigepiando

tendencias a modificarse por~ el desurrollo tchqlégico,y*

cientifico Yy es quehuéér ',del, hombr‘e ':Adaptur‘sve i"a:lag .nuevas
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circunstancias, . pero  por. desgracia ' la gran;: mayo’rlub d'vl :
. e as

personas  temon. a 1°5 Cﬂmhxus,~a lo’ desconocido muy .
) Pocos:

los que se atreven -a dar puso a lo: nuevo,.

y es entnnces

cuando la capac‘t“C‘én dehe munifestar:claramente

conferencias, |

evento

un

ingresa a

filosofia

alto algun detall

- Bl nuevo emple eéﬁectfic&s;
qs#o_delj

Deming menciona ' "La iﬁpoi(éndiﬁ ‘que tiene el hacer que ol
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traba jador o empleado -conozca  a fondo no sblnmsnte sus

actividades, sino todo el sxstema que mvolucre BUS, tureas" “Gomo

consecuencia asumx ra ccmpro iso

mayor

cunocimiento m&s ampllo;

que fuc!lxten el trub

Cuando lé'.r:

repercusione

varias

logra

'e)éi ste

trabajo, no

por no - saber

organizacién

siguientes bena'f:i‘é c;
puede ofrecer r‘ev‘svu:l'mt»;\d
proceso a sus éliljen‘t s
demuestra la veraci:idild e
inseguridad en los: ‘té'rnp eado

realizando correctament

definida la actividad para

existen conflictos; existe’: son bajes -e

Mlos los niveles de ;tensién;i
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La capacitacién siempre debe estar “enfocada a la filosofta y

las metas organizacionales que se alcanzaran.

5, EL CLIENTE Y SUS NECESIDADES

En la actualida ] duccién de bxenas y servicxos no deben

ya enfocerse : necesidad'

creciente ‘de : realmente

cumplan con'e

satisfaccién plénu : de_

Anteriorme'hte:
cuales no se ten!a ni
tener del mercado, ‘act
requiere 1ncursionér‘
necesidades y gus{os
un preoducto u oﬁ‘-‘eé?e’

necesidades del mism

e ; brica
Haslow, cualquier actividad o, producto qu : “’:fa/:‘r d
°n el mundo, est4 contenida en’ su clasificaclén, porv 1? tanto,

L us
las organizaciones - se encargan exclusivu ntﬁ d‘? d 59”” !
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necesidades antes mencionudas’y poder _‘generar ventas .y no de

crear necesidades.

Cabe mencionar que los mismos empleados de una g'a-n'xzac“n

también se les debe obtienen dinero q

g como cl iences,

cambio de trqha 3

con una capacita

realizar un ;trab _1' .con vergaderg 'c"aliﬂad‘, hacer las cosas b!’.en

desde la primera

El elemento r'nAs' iinporta'nte de cualquier orgunizhcléh es el

ser humano, tanto para produci -

X ofrecer un servicio

Todos  somos cl iente_s‘ norm o un
producto con mala calidad 'o utilizamos
lo volvemos a consumir o “a usu\

fcudimos a un producto suqe@éneo

de fondo,

Normalmente los diractivos_.;vun en husca del; ‘PdePct}"' e
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encontrar las fallas, pero se olvidan que ol problemu no ‘el
IR o5 o

producto, sina-1a ,"PCGOSian ‘del” clxente. fabricuron en la-pl t
: anta”

un hermoso producto y deseun colocarlo en todos 103 Iugnrs
8

cuando por el c‘n rario el cliente nota “'que no CUmple COn su
. B -3

: ese producto “a

951‘.&

sentanci udo

necesidades,

si vulevlo"

Por lo tqntc{:‘ ‘ebe 1r en busca de lus expectativus,

Ios clientes. generando Ia organizacién

gustos y nscesidu

; cada vez. més eﬂcie tes,v que

no cumplan aolamsnte ( Uentes. sino

con algo més.

6. CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

Hoy endfa se- requxars de _6'xr-gén‘yizaci‘oneﬁs “con conductas y
actitudes nuevas. ,El futurc se’ caracterizu por lu t:D"lF’s"e""ia
global y las empr’eysas que ktriunf_en ,serAn las que adopten una
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cultura empresarial con valores que promusvan 'la conducta para. el

sxito competiti vo.

Es asi que 1a calidad y la: productividad

asiempresas de °

bienes y

servicios, constituyen u»no

s debe al

presenta

para

un objetivo alcanzuble,'

cosas., Es un esfuerzo contlnuo de: meiora

de excelencia. La c" li
de! cual juzgamos™ Vsirv Ilpvahos a r?pt,mi"?os'
cuando y como -dijimos quel atiefaga -

las necesidades de nuestros:clientes

"Hablando de px‘-oddctivi‘dad:,;‘lbs primeros conceptos que vienen
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a la mente son maximizar‘, epttmlzar. cuidar recursos, °b'-ene,.'

méximos rendimientos. Btc. Una definicién serln‘ La product‘i;'i‘dad'
es la relacién” entre los" resultados (es decir, o5 p ton a

se obtlenen): y’ los " lnsumos aplicados

resul tados.

El estudto. y’ ol anansxé de la

sentido si no se txans como objetivo e‘i,{inéremsnt
En general exxsten tres  formas de auméh't

son:

- Aumentar insumos para aumentdr' rééu t

La productividad tiene como

produccién sino también

administrativo, cuidando la dir‘e"é‘cip
que la calidad -y v'prdductkiyidéa} nfé.
exclusiva con el..proceso técn,icclaude
con el trabajo de. »l'as pexfsqn&g :

nodela, da significado y. contenido

E!l incremento de; la r rodué:tiv‘iikiya‘d Sno. pqsde

" Santillana GonzAlez, “Juan; Raméh.ﬂ;Art!cu::;”~"De‘sarr‘ol‘lo
Gerencial Para Lograr . Calidad. . Total Empresar BN
Revista: Contaduria Publica, mcp. Num. 253, séptiembre y
1993, p. 10. B
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atribuirse a un solo chtor',r En este 59nt1dg' o r‘ié d“cﬂns"

actuan en la empresa
misma de la producclén
la motivacién

suficlentes ¥

tecnolégicos
empresa. Poi'“lo'untario_r
de calidad y'
colectiva, qﬁvs'

produccién.

que

favorezca

satisfaccién de. \ - Y : " ; " mayor

seguridad en el emp

sano y digno y. 91 sentldo: urtxcxpucibn dal trabujador. como

Propésito comun Paru meJoru del trc\huJador ¥ del desarrollo mismo

do la empresa.

La productividad -y calidad no pueden ser impuestas, sU



72

esencia radica  en “la voluntad ﬂe t . ’ o “
2 odos los fa‘:to Sl
Tes . que

contribuyen al procaso productivo RSN :
y '5u9°“° un 'Pl‘ocsd
. unienf,o

partlcipatlvo. Por este motivo . .1654
S : ' metas E com .
: " Pl‘omisos

gspecificos en’ esta materia, deberan ser des“'rol’lados . t d .
en ro el :

propio centro: de trubuJo. corno producto de.un clima

concertacién.

La product?vidqd é§ ’@nc'x:em\enté . al mejorar la calidad : T‘en‘er
una baja calidad ,;sAig‘n‘{f‘icaiun Alto costo y pérdida de posiclbn

competitiva.

MEJOR ‘GALIDAD = MAYOR PRODUCTIVIDAD

El meiorqmiento en‘.la‘ calidad y productividad va' -bﬁompaﬁudo

por un cambio’ en el sis ema.’ o proceso admlnistrattvo, ’esto es

opar cibn - reali adas por la

mejorando las dafi nicione

ntel i gsntemente

administraccién, ayuda ,6 trabajar' mas

un mayor incremento en

Y con el mISmo.es'fuebrz'o. :trayendo con ;e

la catidad y productxvidud.
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TOTAL_EN LA QRGANIZACION,

para continuar con el proceso de la investigacién y la
secuencia de nuestro trabajo, en el que ya sektrataron los puntos
{ntroductorios, el marco conceptual, asi corho los elementos del

mismo, ahora se hablard de las técnicas 24 métodos que dentro del

sistema de calidad. conformun las

50 logra, antre otrus cosas:. 2

la solucién de p oble

i y ,tr:‘osvtos
'w‘t_ax;,i‘ps” "al

dia”.

! CIRCULOS DE CALIDAD.

Esta técnica de: probado ser

empresas

una herramienta’ muy valiosa“en

Yy puede funciona

"Un ecirculo

do -
empleados que  se j

problemas de trabajo. Un clr O R
: decls!ohes.' ‘Los

la participacién de los ,emp‘ead‘os

empleados reciben entrenamlento ‘sobre las técnicas de soluciéﬂ de

“en muchas -

e problemas'
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problemas, reunen los -datos en forma uctiya.y resuelven juntos
jos problemas. .

Un clirculo’de ~'t‘:'al‘iducyi; se_f'o'_rr’na' con’ todos los ‘empleados” que

hacen -juntos un“;trabajo’determinado. S1rould. da’

suelen llevar un

identificado 'y*r

Los c(rculbs.i :
empleados mismog;pyéd
edecuada sus pfopi;agfrpréb
el tiempo y con"'el'_,:f :

habiiidad para res

forma on  la que se .’

recursos de capital  dentr

Los circulos de'calidnd reduce_n‘pe'r.vf,e. de :-la reslstencia a»l
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cambio que suele encontrarse en'las orgunizucionas..porque son

los empleados’ mismos Quieﬁevs'rdabéarrol'lun ‘las, soluciones. .

Hoy en: dia uno da cadu ocho trabajadores japoneses psrtsnecen

a un c(rculo de culidud

ca“dnd podria ser

contribucibn

Circulo de Calfdad Pioneros.

Cédigo de Conduc ta

1. Partlcipacién uctivu.'

'"* Tomado de "Biblioteca Practica de N«agr:u:i(:\fi szogél.»
Administracién de Operaciones”. McGruw-Hi ' : .
México, 1988, PP.. 22§~227
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2, Atencién y concentracién.

3. Coopsr‘ackién y corﬁpqﬁer_ismo.
4. Cordialidad.:

5. Comunicd:: i‘ob‘r]'.

-

Solidaridad.

Sinceridad y. honés"ti‘dad.

@

w0

Calidud laborul. S

| Suficienta i

y Adecuudo pura

Almacen de _Herﬂr myi}etntas

LIDER: Jefe del Almacén

INTEGRANTES : “Empleados y trabajadores del Almacén.

LOCALIZACION: Plant

3. Vig!lar comp portuna de materiales.

4. Surtimiento inadecuado de materiales. :

S. Almﬂcén de herramientu xnsuficienta. B
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6. Se tienen problemas en’ la rece}:ci'&n. '
7. Agregar al presupuosto inicial. un- presupuesto’

complementario. .

la  tabla.- de votac!one

todo en munos >daa'los m!embros

PUNTOS - U

PROBLEMA ‘ oL meiT o TOTORGADOS
1. Falta de equipo de: cbmputo ' Seodn  ‘ 53
2. Falta part(c(pac!én en’la deteccibn de

faltantes S R VR I 73
. S ; S ; e
4 79
S. 77
6. 69
1. Ll

‘515

USTIFICACTON

Considerémas .‘q'ue es importénte resqlver estos problemas por

lo sigufente:.
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a) En el _caso dal surtim!ento inudecuado da materiales
.

nacesitumos organizarnos Almacén y Produccién pqru podar cfrecer

un mejor servicio para . mejorar el tlsmpo E de respuesta eﬁ la

entrega de' unidude rqpn»radas

de h rrumxentas. : ,ern
una ubicacibn quv.
que el anteriot,
despache propia
recepclbn. 1;

lo que provocuba X

OBJETIVO QUE SE' PRETENDE .

Daﬂnitivan‘\'e.nf.é nuestro B i princlpal f objatlvo.A “.es la

satisfaccién del’ cllente dhracto del almacén Y 55“’5 son ;1°s

grupos de fr;bajo de la Plunta da:Barrientos Y qu°,°°"‘°

resul tado, sulgan4 be eficiados tumbién los socios.‘,fque_ § la

Postre es el cliente de -la- Plantn de Barrientos. - .
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LEY 60-20 %

PROBLEMA ~. ; PUNTOS: “PTOSIACU.”" % - %" AGU.

a) Falta de equipo de cé'mputq- 83 83 15 1e

p} Sutimiento inadecuudo de . ' : o :
Materiales : L8 Ligy

¢} Almacén de herrami'ent:a's s 46

d) Falta partic!pacién n : .
deteccién de’ faltante 14 60

el Se tienen’ ‘problemas . en: la o L
recepcién’: : 14 74

f) Vlg“ar compra oportuna de' L o B i
matenales : g 449 g3y

g} Falta presup esto comple— e e ; i
mentario il : 1660 o 515 T 1800100

ANALISIS DE LAS CAUSAS QUE ESTAN PROVOCANDO LOS PROBLEHAS y
(ESQUEMA "ESPINAS DE PESCADO") . , 3 . :

OMATS
-Falta de mat. = TA C
—Hat fuera de 9spec.

: M. .0
~Inf.inoport.de faltantes
-Compra inoport.mat.solic
~Requigiciones: Inqportunas

'SURTIMIENTO
/" INADECUADO
_MATERTALES .

-No se so“c ma oordinada/ Falta equiPo de
mente’, . il £
~Falta crear. un sistam .de/:

antlcipacién. it

I A
METODOS - S MAQUINARIA:
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M0, " mar,
-Falta de personal \ ~Falta'de mat, - \.
A R o ‘ .

o\

-\ ACONDICIO= .

X - : - NAMIENTO.DE .
~Falta apoyo A -Falta de anaqualesf 7 LOCAL PARA ..
5 /‘,_ -Falta de espacio‘ '/ *:HERRAMIENTAS"
A 2 ¥4 S T
[2 ’,,- Sy
Ty . R [y
: Vs ; - R
METODOS - S....: .MAQUINARIA'

PROPUESTAS DE SOLUCION

al Dospués de analizar el problemu Surtxmiento inadecuado ds ‘

Hatariules, se'detectb qu son lc\ falta de :

las pn nclpales cuusu

de‘

nos permitu nacesidades

un sistsma que unticiparnos a’

llevara A cabo h,ien.}-‘

°°mplementarlo, se prepararan Kits anticlpadamente..
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b) En cuanto al prcblema del Local de Herramlentag';

la causa

principal que 1o° ‘origlnnha fué la falta de' apoyo, por lo que

propusimos hucerlo ?t':‘on, personal del Mmacén : y COn m;téﬂales

cbsoletos y- de poco: movimiento., B

c) Calendarlzucién de Actividades, en el - caso de Surtlmlento

Inadecuado de Materiales, al procaso de anausis

de Julio al 1 ‘de Septiembre a el"‘xnxcxo da las “acciones

propuestas fue el dlu 4 de Novimebre de'

dadas las condic!onea para empezar antes.

d) En el caso del' A.lmucén*de Herram(entas,al Xgual que el

otro problema de anélisi se efectué del» 7 de Septiembre

de 1992, las acciones -se empezaron a 7’1 evar'u cabo el -28 de

Septiembre de 1992° y ss terminé el 31 de Octuhrs da 1992.
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GRAFICA DE CONTROL EN LA SOLUCION AL PROBLEMA DE SURTIHIENTO

INADECUADO DE’ MATERIALES

Se comenzéd a llevar a cabo el
proyecto

B sc logré la aprobacibn del

proyecto con algunas modif!ca*
ciones

Se terminé ol andlisis y ‘A_‘Lgu-
nas propuestas ya est banjfunc.

Ya se habian implementado}prd-
cedimientos y se habiaxmejorado

§ Se consideré que se podta me-

jorar el servicio

MES

JUL.

AGO.

SEP. OCT.

NOV.
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GRAFICA DE CONTROL EN LA  SOLUCION AL PROBLEMA 'DEL ALHACEN DE
m:RRAnn-:m-As '

Se estd dando el servicio'de qcuar-
do al objetivo

Se iniclé y se termind la cbﬁs{* N
truccién del nuevo local de i
herramienta :

Se inicié y se terminé el andli-
sis del problema y ademés se ob-
tuvo la aprobacién de la propues-
ta

SEP. OCT. NOV.

MES
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EL COSTO :

El costo aproximado ;8o ilos: materiales‘utuxzados en: 1
’ i . a

construccién  del ;Tlmicénr herrumientas

fué de ‘ ,700,000

(Viejos Pesos} valpr est!mado por ser mnte‘rial

‘y de

se lograron

de eso
ropresenta.‘: La 80
dificil, ya. que rio'

en el abasto, et

reduccidn de costo's.'

. ANALISI3 FINAL ¥ CONCLUSIONES .
a) No se contaba con sistema que nos permitiera surtir a

tiempo,

b) No se detectaban sistemiticamente los materfales antes de

agotarse. el e S S RO P ,’{

¢l No estaba establecida-una interrela‘cibn entre

produccién, alm#cén»y ccmbras.
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d) El local de herramier\tas con que se contaba era’
y

insuf!ciente y no: estaba en un’ xugar adecuado, por tal

motivo debemos: de considerar como ’resultados poslt[vgg al

rescl ver nuestros problemgs

ALCANCES Y BENEF xcibs‘

a) %o logré. ser mAs crdenado.

b) Se logr6 sOr’ ™ ponsabla.

Se logrb un ser'}icio m&s‘ rapidol.'

-

¢

d) El concientizur se’ de que todos dabemos :r'ab‘ajaf para uh

mismo objetivo‘ HEJORAR.



A DE UN LOCAL

SURTIMIENTO INADECUADO DE HATERXALEB Y FAL’I‘
SUFICIENTE PARA HERRAHIENTAS L

87"

LcAURAR QUE LO ORIBINANT S 00t

INFONMACION DPOATUNA
se rANTANTEN

FonPRA OPORTURA BE
KATERIAL SDLICETA

ALeVIeICION OPDRTUNA
rER LU ALNACEN, -

%0 §BLICHTAN
CHONSINABARENTE -

FALTA CREAR -
YN PINTERA PARA
aaTIcirAaRne

PALTA BE RATERIAL

RATEATAL FURRA-DE
terxcyzscacionze

VERIFICA

FALTA B Euuira:
TINPUTO Y TERAIWAL

FALTA BE PERBORAL
tiGonntaucc.aLRA -

raLra ge APOYD PARA Iﬂllcl .
CONITRUCCION AlnaCEN nun
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2. WETODOS ESTADISTICOS. o

Ante la necesldud de dasarrollur -] implement

,Procedimientos

y mecanismos. que Promu cel . cumpumiento de Ios ohjativos ‘y

metas de la Orguni’zacién Acor_\trol y todo

proceso de control

avaluar de una - 3

en sU CasO 8@ pre

La ca.lic{ad -

de calidad.

Para ent'qndér é‘l control
definir lo"‘que es estudistica

recopilacién 'de \.gna 'sé;-

forma de tablus,o;gré,ﬁé'

Por lo tanto, 'la@‘st»a:dlsﬁtlc‘a es-un-len
ademss es un controliadmi ‘
debe darse en un proceso

tomen decisiones

hechos se ajusten a lo previsto. s



as

A continuacién se ‘enugqign lés siete Herrumientaa badsicas del

control estadistico.de’calidad:’’

1. Diagrama. dé ;Péreto.'; :

2. Histograma

3. Dlugrama de Causa y Efsct.or

4. Diugruma de Dispersién.

5. zstrunﬂcacu\
6. Gréfiqas de,contr'ol.*

7. Hojas de \Vlerldﬂcaé’{é‘n‘,y Diagramas dve'Flujo.,

A} Diagrama de Puroto. - ,:‘

Es una grbﬂca de barrras que claslfica en forma dsscendente,‘

el tipo de fuctores que"v :
{nimero de vsces que ocurren) o 'd'e"‘x.su“:irr’lpdi'%.aﬁi':‘i‘a.’

facilita clasiﬂcar

' Tomado de Acle Tomasini, Alfredo.. "Planeacisn Estratégica

Y Control  Total de Calidad". 4a Ed., México, Grijalbcn

1990, p, 157,
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100

80

Ng de Dafectvos" . G'AQ
en la Inspeccién ' 7.
Proceso : ST 40

20

NN SNNNNAN
NNNNNNNN

NN NNNNSNN
ANNNNNINNN

0. L .
Didmetro:
‘Erréneo’:

B) Histograma.

Permite an_ai Zarie istribt =las’ ’vurigci‘gnés‘f," con el

v ables’ que

e

3.3 3.4 3.5 3.67.3.7 3.6 3.9-4.0°




c) Diagrama de Causa y Efecto.

Su valor principal es que  representa en forma ordenada todos

los factores casuales  quepueden origina

un-efecto eépscl?iéo; -

Fué desurroilﬂ@s‘ ‘Ishikawa; " con ol ;:fi‘nj‘ de’

relaciones entre ix;jlgi"afsdtégv"Jy ulr'm ‘gana’.dé6 M cuasas"

lo producen.

~~CALIDAD.

METODOS *° "7 . *“MAQUINARIA
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p) Diagrama de Dlapersun.

Este dmgrama permxte observm- lc\ reluci&n que BXistg it
. 9" re
una supuasta causa ~y Bfecto. ‘o sirve pura Probur que ‘

- una

variable causa & ia otra, p‘“’" i Permlte comprobar si exist ‘
" .0

no una relacién y que ‘tan ﬂrms es5 - éstu.

funcién . ds una

dividir el pré%.lé a;“

verdadero origen.
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i
A1
NI

N Irums

. FvA_cj“ Observacién

“Nivel del
Mar. o

. s "Grandes

o LT “Problemas
. : e i+ -Ocultos

usan para'l'el'amen Le -

hacen sobre’: ia

herramienta ayuda: e upvproceso; s:frvé

para regél\éev y{tpa’r‘g“ Bll:ly
control medvi’a"nt‘av '
datos.
{Especifi-

tcacion
{Mejorada

Especificacién
{grosor, longi-=
tud, ete. )i

{Limit.Sup

i Tiempo
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0} Hojas de Vorlﬂccctén y Duqrnmu do Plujc.
La h°3ﬂ de verificacién permite reun!r 'informaclén observﬂndc;

muestras pa ra

perlédicaméh eila :

DEFECTO Te A, ToTAL

Tama®o Incorrect N 11211707 18

forma Incorrecta 777 s 7
piAmetro ‘Incorre YA VA ) 7
(V77227 120807070 027 40

Peso Incorrecto
PR VOV 0200 Yrr ottt/

-Z 26 72

Los dlagramas de flujo son grAficas - donde se representan las :

1de Mﬂcar

distintas etupas en un proceso de produccién. Permlt

aguellos puntos criticos para el control” estod!stico del pro"sso E

estructurarlas

y las A4reas de oportunidad para

ne joras.

Con lo anterjor, se ‘erea-un’modo

datos tienen su propia'di's’tribw

esto, uno debe astar en

e va a llevar  a cahc. Ast entonces ,’,'1 'caudad debe \rnad(rse."
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evaluarse y compararse para ?F“’,bl‘ecervéstadist(g,s.

herramienta con

comprobar lo pian’é;

~ El uso-de:::
organizado.

Indican ‘cuando

- Permiten’ pres

- Es la h’i:sefp&vra prevenir:e

La calidad; re u:lcad:o ;dé”'buénos
propésitos, os: 1 volunéad

Para‘ el lo

varios métodos, tos

“resul tados

cuales‘". be}'ﬁi tiran: e\}alﬁéf s lo

mediante vaio‘res;c.fsn:t\:reito‘sb, por T q.l:le;_','la' ca:lri‘dud.'ves.un hecho

comprobable,

éta»d!tst‘!’cd Siquer fmpliea T
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s, JUSTO A TIEMPO" lJAT).

La técnica JAT (Justo a Tiempo) nace; al térmlno dé.h ;e -
: gunda

guerra mundiu!, o5 creado y llevado a la pr&ct!cu por la empreaa

Toyota. En-. 1976

industrial ' y ‘o8

una creacibn totalmente

siete

puntos,

occidental .

Los Antacedent :
origen norteumericano .

porgue en un:

osteriormen te Jos ;

practica esta : écnica con buenos resultados.

E.U. tendrian éxito por una buena aplicucién da lu misma.



A} Objetivos de la Flloeofﬁa Julto a Tiompo."

al Respuestn rApida al 1as exigencias del mercado,

b} Reducclén del costo total de

s pro ucto.

¢ Incremanﬁoﬁ

e 1a*calidad,del productc reduciendo elv

q

£

g}
) Cumplimfento

-

Desarrollar elipatencial perscnal. '

B) Elomentos;,5,: 
J. AT, estabcompuesta por sieta elsmantos:
1) La filosofiu JAT en si misma. ‘
21 La Cal mad. ‘ '

3) carga Fabrxl Un for e" i

4) Tiampo‘Mtnimo e Alistamiento.
S Oparaciones C- .

6) Sistema: de Halar

7 :

Compras JAT.

™ Tomado de la: Revista La Bobzna. Art1°“1°'15393$§~
odulares: Conceptos Basicos'y. Apli i Bricticas,
Junio 1994, Vommen 26/Numero s.

97
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gl primer elemento interno ;es; en al la misma fi{losofia

considerado como el punto' clave y ;

scencta de esté (':é;‘cr‘ﬁca‘.

comprende /una gama .

de la dem&nda

Como cuqrto elemento

Mistamiento®s basicamente se rafiere

? i f‘a‘i;r'{é‘arﬂu‘n
necesario en‘».la prepgracié‘n.' ‘de . una méqulna Para P .

a tro -
T LR R - uinn “para otre
producto y en la modi ficacién ée _liﬂ mismaAm Aq RN
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producto.

Existen cuantiosos tlempos que : se pierden en Xa Preparacmn

de las maqulnas. el tiempo mlnimo de .ﬂustdmientc no

Pf’eﬁ:ende

disminuir costo, " sino termlnur "ivni_tent‘a

el{minar probl gmush _y no’

El mejoi‘

alistamiento,

Como  quinto "Operucionos :

Coincidentes"

Esta :

grupos.

En la gran : e’mprééds*e)&iéﬁén  departamentos

especiali zud.o‘

trubum 59 9vita tener lotes

de P"°dU°¢-08. que posteriormente‘_ se t(enen que’ almacenur.

def(nitivamenta.' las empresus deben organizarse ftsicumante por
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productos, no por funciones.

Cuando las opsraclones son coincidentas v 8e Opera po,- celd;
: : as

de trabajo, se obtlene la

maquinaria en -forma 'dg U woren: d°3 “"‘“5 Peralelas, con;a e;to‘ae

tiene un mayor aprovechamiento de los operadores y asi poder

producir en funcién de la demanda.
Departamentos Especial{zados.

Depto. "A" Depto. "B"

Depto. “C* N Depto. "D*

Produccién organizada por funciones.

Celdas de trabalo "JAT".

Produccién centrada en el producto
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Agrupacién en Linea
{No recomendada)

Celdas de Trabajo
Ordenamientos de Linea en U

de Piezas
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Celdas de Trabaljo
Agrupacién de Trabajadores

El sexto elemento se trata del Sistema de Halar. La

definicién del diccionario para la palabra "halar” es: "tirar de

los cabos" (término maritimol; pero dentro de la filosoflu'JAT,“
es un proceso de comunicacién que indica -2 cada ryné»quina:elf:
material que necesita prddpcir, ‘dentro de una.celda dg “'tra:hgljo

para satisfacer:la Vd'eman;da"de.,:lﬂ""l'n&"ql:-lina a-la que'“a“‘ms,n:ta-‘
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Un sistema de . haylar perfecto es _muy. d‘ﬂcn g

lograr,'

comunmente se utilizdn tarjetus que indican‘ .
! p eza °

producto ' a elaborar,' i tamaﬁo del ‘«lote,’

Dentro del slstema ‘de halar

tarjetas . De este

El \Ntimo” elemeh(o

mismo, »’e 'almacenamlsnto,
compras: JAT.

del

de

120, para poder :

‘largo p

3 OS proveedores y

Cake mencicnar que algo parece faltar a estos siete' puntos Y

o5 la purticipucibn de xos ampleados. iGPO"és no’

consideraron a. . los empleado 'dehido aisu 'mentulidad, paro sn el .

mundo occldentﬁl ‘1a _cultura del trabaiador aun no 'alcanza gse

nivel, por-lo tanto es ,necesalrio considerarlo como : un fac(pr
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primordial en el JAT occidental,

Para poder comprender ' .mejor. la estructura  del - JAT,

presentamos un esquema;

x Cwreres e x

* ‘ rrLosorxA',JAT G

See
calipap

FLUJO - . INTERVENCION -
T pEEL

AISTEMA DE HALAR‘(OPER CIONES ESLABONADAS)

-—COHPRAS J AT

Es importante menclonar que todc empresarlo no dehe
deslumbrarse “ plicar lo bueno que la
ofrece el JAT or!ental
formar asi una ‘ técnic : lo mejor de amb?s

lados.

*Las empresas ‘J’A'l“. japonesas se deétacan Kpoxy"’ lg"ebje_cuclén

Perfecta de sus ;;lanes. los occidentales : P‘°"'BU‘ : rapriez para
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reaccionar, para pensar al vuelo' y'para replanear*?!

En-pocas palubras..J’AT signlﬂcu un

uygi-ﬁ'épx;cii/echa&niento de

Cabe . menc si srar’ todo

no fxgrega

aquello que

absolutos, i:"s‘s

proveedor, -

tal vez

contar ,sélo'd‘tn'l"éeniqs un

con:una;

La técnicaiJl

utilizados

agrega valor a‘l

todo 1o que: 'trkns

* Ray, J, Eduardo. "Justo a Tiempo , Colomhiu.r Grupo -
Editorial Norma, 1992, p. 17.. .= 5 :
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mencionar que dentro del “JAT ;ee: maneJa el término g

minimos absolutos" bnsado en ’el aprovechamiento mAximo de
las actividades ; materinles, par cltar ejamplas

da los'

recursos

mlnlmos absoluto

nada

de’maﬁer1§¥esf

El flujo' es.

todo

proceso

" de

Vreqaféfd‘ 1a

que -la

que ninguna:operacién
guient ~1§ ﬁecegurio;!cdundo~ en.

' Hay, Edward'J., ob. cit., pag. 30

"recursos‘"

todas f i
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algun caso  logre 'pfoduclr l.o necesurxo paru ia' siguiente

operucién. se detendrA husta que 8@’ vuelva a requerir, P denck;‘ta .

evitar las ‘evxiste‘nc!as,

4gil y -no lub

quien llevé

ﬁ:échica.’ no

Por pvro'c‘e'so entre mayor sea el

"su actividad da

sincronizaciéﬁ y equllibrlo, T sera; p\@nor

dssperdiqiﬁo,

Para "lééfui : fluj

para cada ~aqt ivida

modificacién. qu

.proceso, l'la'
contraprod}ggé n‘t::e )
de operacbi 6
rdpido, ,s‘e‘v-;

producir mas,

resulta entonces .

- de- la maduihS' “Gomo del: :‘o""eh:’ ‘el otro, 'césq., generaré

costos de almacenaje.
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La filosofia J}\T se. encuentra fundamentada .en ldeas vlejas

con el apoyo de nuewva‘,trs técnicus, no exi te en J‘AT mugla ; algunu
: ;

sélo es saber lvlre\)u .

competiti \;q.

Un objetivo
el&minucién de l
equivalen ' del 25

i

sumamente costosus B

seguridad, los—pro eea

el desperdlci

abundancia. :

Es impor t&hte‘

'ioﬁ'

funcione es: necesarxo que-

{ndustrias en el palsxtuviera un: eﬂciente sistema en la entrega

de sus productos. =
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Japén tiene 25 ahos estudiando la Calidad, 8@ puede ‘dar el

lujo . de raducir sus exi.,stsncias

af ! ta ’pqrqga‘,s‘ﬂs.-,

problemas ; son muy

las

disminuiria;

4. CONTROL Y. MEDICION DE‘RESULTADOS

estadis‘k‘.icasv, étc .« 'El

hacer pos(bl e

satisfaccibn glgn
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estadistica, como 1§5 graficas i de control ‘para:analizar un

sistema, de ‘“‘fm9ﬂ?.?§q“e pL9d°"3t°m9P‘e¥155 accienes éproplndas

para lograr y mantener un

Ist ma; en control;"‘

Las herrémiéhfas,

para el .contro

implica  un éh&{isi

iun:control: " mas Brgéﬁ}zédo

para el ccn@fo diari

anomalia del proceso al 1r consigﬂaﬂdO 1°5 d°t°s dlara d‘ﬂ'



£1 anAlisis del précéso fmpllca-

- Analisis de la estab!lidud del proceso.‘

.de

1 dpltdspgif;qarg Y

‘caraia los

El primer: . paso

informacién:p

tas herramientas estadlsticas,

En resumen. nuestro sistema de calidad debs controlarse con

un enfoque preventivo’ y nuestra declslén o5 busarse on Gvidenclﬂs
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estadisticas, Con e5£9 se expone 'la necesidad = de pravenir el
arror en lugar de reégdiérla' ﬁ°°éf 'bign las“éosus y utilizar
dat&s astadlst}éés _cudé~§é?‘ quef éé 5n§li§9 ﬁn‘pgohlgma>’o' se

proponga una mejora.
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CAPITULO IV



114

1!4_!llHLEADQ.Dl_LA_AEL19Aﬂ1nN_DlL_l1EIlHA_DI_QAangn_InIAL_‘N_LL

QRGANIZACION.,

En esta parte del trabajo se trataran cuatro aspectos que
forman parte del resultado que se obtiene en una organizacién que
ha adoptado el sistema de Calldad Total. Independientemente de

que existan muchas otras ventajas orgahizac(onales al ‘trébajar

con esta filosofli}_denﬁr ‘Vdel enfoque de nuestra investlgacién

nos vamos a concreta'r a

o8 cuatro puntos que se desnrrollan mAs’

adelante. .

1. REACCION EN CADENA DE. LA CALIDAD””

R ;:“1.Los costos disminuyen debido ‘)
Mejora 1a '} :; : a menos reprocesamientosy RS B Mejora }
Yoo > 2 :Menor:: nﬁmern de errores, menos}-=>lasiiii)
Calidad ) - """  “'demoras:y’ obstAculos; 3.Mejor::} 3
N “utilizacién de.las mAquinas, . )

‘fdel\t§empp y.de los materiales.)

Se captura el mercade’ )} . Se adquiere . -
--> con mejor calidad y - )--> permanencia’: en }e-
precios mas bajos . Y vlos nego i )

‘trabajo.y. mAsf.
puostos i |

-=> 3e obtiene mas bfoducéiéh:

2. NEJORAMIENTO EN LO3 SISTEMAS Y PROCES03 DE TRABAJO
Una caracteristica del: ‘

atencién..

sélamente se debe prestar

" Aburto Jiménez,,HQnﬁel; ‘Admlnistracién por Calidad"
ta Ed., Héxicq,“CECSA. p. 19- H .
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acti{vidades de producclén para cumplir con lus aspwcificuciones

del producto, “sino en’ todos

‘los’ )

trnbajo, ta‘tp

“operati{vos". ‘como "adminis ev(tar dqmoer,

duplicidad de. activldades‘

desperdiclos, pérd(da de tiemﬁ§~ yf
dinero. G E : ool B
{ Compromiso de la Dlreccién

' ( Adecuaclén de objetivoq 

: personales a los de la
orgnniza ién

- e

Sistema de” (- Intagracisn del’
Calidad . :{ . Personal’
S 'Prog;amaf

Adacuandc ‘sus ‘objetivosia

empleadosh
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En suma, ya que sa ha impluntadu y trabnjado ‘eon; el biétema

de calidad, lu orgnnlzacién estara en: condiciones da evaluar los

beneficios’ cbtanidos, entr e los 1a eflciencia en el trabajo de

la gente.

obru.k
prnducc§6n~vhqclendo

'trahujc'.ff

"El Doctor Deming hablu del ‘mejorumiento lincésdnté deqlos

procesos',. que -en las condlcianes actunles ,ds~la§,‘embresus

mexicanas lu secuencia se veriu FYSPELLE

srrigaae T sesesses

EMPRESA | . | EMPRESA:| |- EMPRESA:
INESTABLE | ~——> | ESTABLE. |-~—=> |RENTABLE ’

EN- T
CRECIHTO.

7?2?2227

1% Apurto Jiménez, Manuel, ob. cit, pag. 21.

U Ibid., phg. 109
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3. POSICION COMPETITIVA DE LA ORGANIZACION EN EL HERCADO-

La dGltima década dé} siglc XX hun aido escenario "de

importantes cambios nuestro pﬂls, énfre.ellos el

Tratado de Libre Comercio (T L. C.).:Por ello, nuestra economia al -

transformarse, deherA dar 1

creatividad en “sus pr du"

estructura ',empresarial ; mercudos

internacionales

tre orgénizaqlongs

ohjetivbs;'LA

trae consigo una‘

guerra ‘de'

) omados. ' del Artlculo de
"Efectos ‘delnTratado-de Libre‘
2535t

2 Algunos datos de
Pérez Gavilan, Eduardo._
Comercio". Revista Contaduria Pﬁbllca,‘lﬁcP{‘Num.

Jeptiembre. 1993; pp. 55, 64.3
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desechen posturae’ individualistas y' la ‘capacidad

suficiente para reunir Ldeus y motiver a los‘gerentb,es 9~person£;\ :

que la iﬁdﬁin
accionisfus'.:y pe

capital

Por

el'ié_'v es

inteligente,

negocio tamb(én
comprar. Dbter{fn?!r’\v
desea udqu&ri)ﬁ
expectativas y -
primordial de

satisfooci bnk dei

y serviclos que : producen ) a oyéiénpp?.’ ,91,:"‘"’""""“»"10. ‘es’
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una necesiddd que el sntorno ha 1mpuesto. !ncrementar la ‘calidad

do los bxenes Y. servic!os. no. sblo es unu responsubinidud aislada

de las organizaclones que 1o “fabr!can ° sinobdebe ser

proveen

consecuencla del esfuerzo conjunto de
hacia la calidad or!entada

productos vy servicios v'ung‘.mgja;

posicién competitiva gn .lég‘ mercados‘? nacionales ‘e

internacionales.

A. SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO, "

No existe nada' mhﬁx reconfortante para . un trabujador o

empleado gque tener snt sfeches todus sus’ necestdaden 0 1u mayoria:

de ellas dentro ds unu compaﬂtu.=3

el Aih;fofno‘”

Es ‘sahido~que‘ slel ﬁni%o‘:kaEXsfuciof en las

personas, - las

-requieren

tan estlmulante pero 'si tan‘

importante como un’ sueldo o salario, ‘es el reconoe&miento

son
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publico.de los méritos obtenidos en el mismo trabajo,

Gsneralyente'gh : a_mayorlu de’ ias Compaﬁtas “delimundo; - el

dinero {sueldo sé{aiio \y prestaclones) h:-

principal.;-v"
ohtienen{dgﬂ@ro

fuera al“pod

poder Lograr asisla sutisfacclén.‘Normalment

compaﬁtas proporclo

derecho fé‘ pertenecer ‘a clubes dapcrtivo

automévil lla misma - empres

horarios flexiblss,ﬁ comidas de 'raconocimient

fiestns.

direccién, ”” qbsqguios.

las ventas

bajos, etec.. -

Cuando se hu L
se asegura la eflciencia d

desempefia, >p6rrﬁ16 tanto‘-{é
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econémicamante ‘y refleja~ase 'benéficic a . ‘sus m(smos emplaados
: 1

los cuaies mejoran su. nivel

'ida. desarrollando entonces. 8us "

potenclalidades como empleado' ef humano.i';

satisfechb}f
capaz dgfda
tareas con

sino Calidad Total.

S. SATISFACCION DEL GLIENTE EXTERNO.

Todo producto ° sarviéid'cféudo_ﬁiéhu‘ccmo principul ohjetlvo

ia satisfacc
orgunizaélqnes : »
sus productos ‘Vbéﬁonémicoa~

técnicos  y humanos ér§g;Q{c£Q;

competitivo’én

Hasta ahoru sb hemosrhablado de un solo cl!ente. ekﬁerno:i

el consumidor, paro adem&s existe K if %9 sociedad y
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grupos & asociaciones no luerativas.

Todas‘rlaéf d t : a~
entro . de-

estatutosf legal

i”ain problemas deben 

seguir

manera de

en obras B para otras organizaciones no:

iucrativas.:c }faﬁutorios. grupos de neuréticos y/o f

alcohélicos anbnimo hospléalés. grupos. de ayuda‘a~enf 08 dsf

céncer, sido. pu Al sléafép}dl.,invalidos. etc.

Es asl{ como a' calidad total feblima -intensamentev‘unu

necesidad imperante de realizar En cada una de las &reas de la

organizacion, mejoras para poder ssr‘ competitlvas Y poder
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entonces crecer.

Tan 1mportant9v55'la satisfaccién del cliente externo comc

de} cliente'{ntérﬂé ;t n importante que produce como el qus.

compra, éinrgrfuanno existiria eliotr

es refls}udq
adquir!m6§ 

dice mar§yifia

maravikloso ccn

vandedor. pnra saber:

satlsfagan,aat pl_namsn@o 14 écés&#édqq del qligﬁta,gxgerno.{

Lo conclusién que )legamos es:

*LA CALIDAD TOTAL ES EL MEJOR VENDEDOR".
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CAPITULO V
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Y, CONCLUIIONES.

El presente trabajo de 1nve§£{gaéién ha sido encaminado para

ser usado como una.hgframlsnta_vde informacién a los diversos

usuarios que desegg.ébnoéér- h&xfprmi de aplicar la Calidad Total

en ampresas»coﬁ §;6bl mas-d :pyéduétfvidad.

Una ivac{ongs -se adopte como:forma de’

trabajo Calidad Total,. sigutendo sus técnicas,

pr(nctp(dé ei?résuitado se rgfleja:éveh una méydr>

produ@ﬁl&#dad

rsionando equé*lég léntbmenteAyfge

manera’ rapida y:ﬁf(éléﬁtéi'sﬁjgoﬁa;

‘;,hqy‘;qiﬂla.

aoluclopgrips
Sistema ' ée

investigacién

calfdad ; qqpo,’

principios " una adect planeacién,. Una gggiﬁégdra funcfonal

basada ‘én'éi ﬂliderazgo-y_no,ﬁen.él»:auiorftdfiéﬁo;ibrindandouel
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personal los medios necesarioe pSra poder desarrollar 8u trabaJo

adecuadamente abteniendo al mismo' tiempo bienestar indivldual. a.

Ademés: 

de

desarroll

fortaleza ﬁ#PVBB

requiere puru competir.ﬂ
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11.

12.

13.

14,

’McGraw-Hill
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