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INTRODUCCION

En la actualidad el mundo en general y México en particular, estin inmersos en un proceso
de ‘globalizacion de la economia a través del comercio. Esto ha dado lugar a que las
empresas se encuentren ante la perspectiva de ser competitivas para poder si no crecer,
sobrevivir. Antes la calidad era deseable para exportar, hoy la calidad es necesaria para
subsistir, aun en los negocios locales ante una contraccién del mercado que sélo aceptard a

los més aptos.

" Muchas empresas japonesas han logrado su éxito precisamente a través del concepto de
calidad total, son compaiifas que continuamente estdn mejorando la calidad de sus productos
y procesos y esto ha dado como resultado una nueva forma de conducir los negocios, ya que
la Calidad Total es una cultura orpanizacional que involucra a todos los integrantes del
proceso y en donde, gracias a la educacion permanente, se lleva a cabo un mejoramiento
continuo en todos los niveles, para satisfacer al cliente mds alli de sus expectativas al
ofrecerle productos de calidad, a precios competitivos ¥ con un servicio dptimo.
Proporciona una revalorizacién del trabajo, el cliente, el personal, los proveedores, los

accionistas y la sociedad.

Permite introducir a la gente en procesos de mejora, motivando para redescubrir el enorme
ial del ser h y su aplicacién en el trabajo bien hecho con los consecuentes

v

beneficios a la sociedad. Ademds, ayuda a orientar los esfuerzos. interdepartamentales en una

nueva linea de productividad, competitividad y beneficio comin,




! Lo Qué-se'éonoce como Calidad Total, es resultado de un proceso evolutivo, nacié en lo.sb-
Estados Unidos, pero Japén to adopté por completo después de la Segunda GuerravMundial._ .
(Al principio fue un trasplante del sistema americano, pero gradualmente, el control de
calidad empez6 a adquirir caracteristicas especiﬁcamemé japonesas, Con el paso del tiempo
fue desarrolldndose al grado de experimentar una enorme gama de técnicas y herramientas.
Inicialmente, nada mds se asociaba la calidad en el producto. Posteriormente en Japon se
empezé a experimentar con circulos de calidad, donde los mismos operadores de las

fabricas, explicaban sus experiencias para contribuir al proceso de mejora.

La Calidad Total estd expresada en forma globalizadora, resulta aplicable a todo género de
organizaciones y ramos. Se trata de imprimir calidad en el producto, en la manifestacién
final del trabajo y en el proceso mismo. La calidad total es un componente integral de la
estrategia en una organizaci6n, consta de un proceso de mejora continua que nunca termina,
donde las fallas y errores son un beneficio, porque de éstos, se pueden buscar los elementos

de correccién més apropiados.

El propésito de este trabajo es proporcionar algunos métodos administrativos para
implementar un sistema de calidad total, orientado primero a la supervivencia de las

empresas y posteriormente al aumento de la productividad.

En el primer capitulo se abordan algunos de los elementos conceptuales del control de
calidad, su desarrollo historico y la experiencia japonesa.

En el segundo capitulo se hace énfasis en la productividad, ya que se ha convertido en el
".reto de los noventa hacer mds con menos o iguales recursos, asi como también cuidar la
_“calidad de los bienes y servicios producidos. También se expone la importancia que tiene el

- cambio de mentalidad de los mexicanos hacia una cultura de calidad, se explican algunos




’ pensamlemos erréneos sobre cahdad y producnwdad yla reslstencm que se ongma para o

: lIeva: a'cabo este cambio,

En'el tercer capitulo se discute el papel que juega la estadistica en el mejoramiento de!

g ‘prbdeso de calidad total, Ja aplicacién de las herramientas estadfsticas y administrativas para
el andlisis de datos e identificacién de los requerimientos del consumidor, suministrando una
disciplina para asegurar que aquellos requerimientos conduzcan e! disefio del producto y fa

' planeaci(m del proceso.

' ‘En_ et cuarto y vltimo capitulo se presenta un caso prictico en el sector de la pequefia-
industria, en la empresa Muebles Especiales Fagui S.A. de C.V. Se propone una forma para
\implefn‘emar el sistema de calidad total en la fdbrica y lograr que la calidad sea una

. estrategia competitiva hacia el aumento de la productividad.

i -




1.. INTRODUCCION A LA CALIDAD TOTAL

La industria mexicana estd pasando por uno de los momentos més criticos pero més --
importantes de su historia. Después de vivir cerca de 40 aflos con una serie de polfticas de
proteccionismo industrial, que entre otras cosas, provocaron un- atraso considerable en
materia de tecnologia, productividad y proteccién ambiental, pronto el reto de Ia
" globalizacion nos exige a ser méds competitivos en estos rubros. Y hoy, hablar de
competitividad inevitablemente remite hablar de calidad.

“La calidad total es una nueva estrategia mundial de administracién y comportamiento
humano para el mejoramiento de las organizaciones. Fue iniciada a principios de! siglo XX
y permitié que Jap6n resurgiera de las cenizas de la Segunda Guerra Mundial, y con base en
una enorme actitud de superacién y a la copia y perfeccionamiento de algunos sistemas
occidentales es, hoy por hoy, el pafs lider en productividad, competitividad y

aprovechamiento de los recursos humanos.

En el presente capitulo se exponen los conceptos de calidad, del control total de la calidad,
se muestra su secuencia evolutiva, y c6mo se interpreta y perdura la calidad en Japén, De
que manera esta nueva estrategia ha permitido revalorizar el trabajo, al personal, al cliente y

a la sociedad.

1.1 DEFINICION E IMPORTANCIA DE "CALIDAD "

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que nos
permiten emitir un juicio de valor acerca de él. Cuando se dice que algo tiene calidad, esta )

expresién designa un juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto.; En este
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caso t;.l vocablo calidad pasa a ser equivalente al significado de los términos de excelencia,

perfeccion.

Se ha acostumbrado hablar de perfeccion en relacion con las mejores expresiones culturales,
como son Jas obras maestras de arte. Sin embargo, el término de calidad se aplica cada vez
con mayor frecuencia a los productos que son el resultado de la actividad de manufactura y

en los servicios.

Desde un punto de vista tradicional, la calidad tiene que ver casi exclusivamente con las
especificaciones. Un articulo tiene calidad si cumple con las especificaciones establecidas y
en la medida en que no las cumple, deja de tener calidad. El uso de normas para ciertos
" productos y procedimientos industriales no es una novedad. Es mds, muchas grandes
industrias como la farmacéutica, la electrénica y la de autopartes han trabajado durante afios
sujetdndose a normas y especificaciones propias, definidas por los fabricantes y seguida por
fa mayoria de sus proveedores. El uso de estas normas ayudan a establecer los criterios
minimos para asegurar la calidad. Cabe sefialar que dichas normas deben estar en una
constante actualizacién, porque de ahf que sea frecuente el caso de productos que cumplen

con las especificaciones y sin embargo, no resultan de entera satisfaccion del cliente.

Por estos motivos, es necesario tomar un nuevo punto de referencia para definir qué es la
calidad.
Existen varias definiciones de calidad como:

“Es el grado predecible de uniformidad y funcionalidad de un producto o servicio que i

a bajo costo, satisface al mercado”.

“Es adecuacién de un producto o servicio al uso a juicio del usuario”.2

! Deniing, Edward, Calidad, productividad y competitividad. Ed. Diaz de Santos, Madrid, 1989, p 8 B
Juran, Joseph & Gryma, Frank. Quality planning and Analysis. ‘Third lidmnn. McGraw. "l" New York: 199J p 3
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% “Eg desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
' més cconbmico, ¢l més Gtil y siempre satisfactorio para e consumidor™. X

“... completa satisfaccién del cliente™ 4

“... cumplir con los requisitos del cliente™.$

“...proveer productos o servicios que comstantemente rednen. o' excede:
expectativas def cliente”.5

Con estas definiciones podemos decir que: un producto o servicio tiene calidad en'la medida
que satisface las expectativas def cliente. SR

Y iqué esperan los consumidores de los productos?
* que funcione adecuadamente para el propdsito que fue comprado (funmonalldad‘del
producto)

* durante un tiempo razonable (duracién del producto),

* y con servicio después de la venta que proporcione mamemmlemo al produclo (servncm d

posventa).

Pero ademds:
* que tenga un precio razonable,

* y que fa entrega se haga en el tiempo y en la cantidad convenidos. .

3 Lshikawa, Kaoru, ;Qué es ef control de la calidad?, La modalidad japenesn.td, Norma, Méxic
Feigenbaum, Armand. Control Total de la Calidad. CECSA, México, 1986, p.

3 Crosby, Philip. La calidad no cuesta. CECSA: México, 1991, p. 21 S
American Teiephone & Telegraph (ATET). :



Introduccitn a la Calidad Total

. Algunos otros términos como cdnﬁablc. servicial y durable, en algunas ocasiones se han
tomado- como definicioncs de !a calidad del producto. Estos términos son, en realidad
‘caracterfsticas individuales, que en conjunto constituyen la calidad del producto y servicio.

En resumen, la calidad es lo que el cliente espera en cuanto a:

«  Producto: duradero, resistente, préctico, ficil de manejar, higiénico, intercambiable, a lﬁ
medida, exclusivo, {inico, novedoso, no dailino al medio ambiente, mejorado, original.

«  Servicio: oportuno, répido, confiable, amable, accesible, distinguido, préctico, limpio,

original, exclusivo, personalizado.

- ' Precio: competitivo, accesible, aceptable, por volumen, mejorado.

Para que la calidad encaje en la organizacién? debemos Hevar a cabo, la superacién en la
accién. Tenemos que superar las formas establecidas de’ pensar y actuar. Es importante que
se aprendan nuevos comportamientos y se necesita de la habilidad y de la autoridad para
practicarfos. Como dice Douglas D. Danforth Chairman de Westinghouse: "Todos necesitan
" decir por sus acciones tanto de ellas como de ellos, que la calidad es una forma de vida, que

" aplican las mismas acciones tanto en sus trabajos como en su vida personal”.?

Para llevar acabo esta superacién se requiere la aplicacién de los cinco principios bésicos de
la calidad, conjuntamente con précticas especificas para la implementacién de cada uno de -

ellos. Estos son:

7 Cuiando se utiliza et término organizacién, se refiere a cleta entidad que tiene un objetivo bicn definido, que incluye a personas o
"micmbros y que ticne algln tipo de estructura sistemitica, es decir, cuenta con procesos, programas o métodos para alcanzar sus metas.
Lavovitz, George I, La Venigja de la catidad. Centro de Investigacion y Estudios de Seguridad Social. Julio 1990. p. 7
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" « El'enfoque del cliente,

. «'¢el involucramiento total,
'« la medida,

o el apoyo sistemdtico y

« el mejoramiento continuo,

Para apoyar a la calidad, estos pilares tienen que fundarse en valores organizacionales en los -

cuales los empleados crean y vivan a través de ellos.

« El enfoque del cliente

La meta del empresario competitivo, respecto a la calidad, se expresa claramente:
proporcionar un producto o servicio en el cual haya sido diseflado, producido y conservado,
a un costo econémico y que satisfaga por entero al cliente. Entonces la calidad significa la
satisfaccién del cliente. Se mide desde la conformidad hasta los requisitos que satisfagan al
consumidor, La calidad no es necesariamente la misma para cada comprador, pero cada
comprador espera el cumplimiento de sus propios requisitos. El propietario de un auto Ford
estd satisfecho de su automévil si este cumple con sus necesidades, pero sus requisitos son
diferentes aquél que posee un Ferrari o una camioneta. Atin asi, los tres vehiculos pueden
ser de la misma calidad, siempre y cuando cumplan con las necesidades de sus respectivos

clientes.

Dentro de la organizaci6n, la gente provee productos, servicios e informacién entre ellos
mismos. En estos intercambios estan ligados como clientes internos y como proveedores. Se
puede encontrar més fascinante las necesidades del cliente externo cuando se trabaja y se

conoce los requisitos de los propios clientes internos. Todos en la empresa deben
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. ddmp‘renderque los requisitos de todos los consumidores y el cumplir con ellos

continuamente es un proceso para el mejoramiento de nuestro trabajo.

“El concepto Proveedor-Cliente es un ejemplo muy grifico. Si una empresa quiere trabajar
con calidad, deber proveerse de insumos de calidad, con proveedores de calidad.

A estos insumos afladird su esfuerzo méximo, para producir productos de calidad y asi .

ofrecer al cliente su mejor resultado.

MODELO DE EMPRESA EXTENDIDA

INTRA -EMPRESA

’Pm I_, I Produccién I—-l Embargue l_.[ vootan ]—ol }‘cﬁla:

CADENA PRODUCTIVA

productos de

Fabrcantade | 1. oo oo s -

- A'partir de esta herramienta se puede identificar a los clientes internos-externos y perhlite
establecer nuevos medidores de desempefio para los resultados de cada subprocéso fijados
_por estos clientes, mismos que son los que mejor conocen e! proceso y quienes pueden

establecer la forma més 4gil de obtener resultados adecuados.

Un factor clave para obtener buen- dcsempeﬁo es: -otorgar’ Ilbertad de- accxén y delegar"
autoridad sobre la contribuci6n que puede reahzar alos subprocesos de negocms a cada o




se reﬁere al consumidor final.

« El Involucramiento total

"Empezando con la alta direccién, todos los niveles de la organizacién tienen (jue
involucrarse en actividades organizadas que mejoren la calidad. Todos en la organizacién
son responsables por la calidad, tanto vertical como horizontalmente. Todos los empleados

tienen un papel importante que desempeiiar.

En cualquier organizacién, los expertos en la calidad no reconocidos es la gente que hace el
trabajo: ¢quién sabe mds que los propios representantes experimentados en ventas sobre
cdmo calificar los prospectos o cémo reducir las ventas innecesarias? ¢quién sabe mis que el
trabajador productivo conciente sobre cémo reducir los defectos en la produccion? quién
sabe més que los que {levan a cabo el servicio al cliente, acerca de lo que los clientes hacen,
lo que les gusta y lo que no les gusta de su organizacion? Ciertamente, el administrador en
ventas contribuye de manera importante en la reduccién de Ia ventas poco productivas y el
ingeniero tiene las ideas de como reducir los defectos. Pero serfa un error resolver estos
errores de problemas de la calidad sin las ideas y el consejo de los ‘expertos no reconocidos

de la calidad’.

* Medida (Medicidn)

Et propésito de la mayorfa de las medidas de calidad es determmar ¥ evaluar el grad 0

nivel al que el producto o servicio enfoca su resultante total, cn olras palab ‘as utilizar el
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lenguaje de los datos concretos va permitir que todos en la empresa comprendan el tipo de

. problema que ocurre y sus dimensiones.

No podemos mejorar aquello que no se mide, no se cumplird con los fines de la calidad, a
menos que se establezcan lineas de base y lineamientos de progreso en contra de ellos. La
decisién sobre qué medir debe estar fuertemente influenciada por los requisitos del cliente.
Las decisiones se tienen que realizar en base a hechos y datos, en lugar de hacerlo por
intuicion o al azar. Podemos contribuir a nuestro propio progreso, si se seleccionan y

monitorean los indicadores de calidad. Esto se verd ampliamente en ¢l capftulo 3.

» Apoyo Sistemitico

Si la calidad es importante por su ventaja estratégica, entonces tiene que ser reforzada por
estructuras, politicas y procedimientos que estimulen a que suceda y animen las prioridades
competitivas. Debe ser parte de un plan estratégico, su proceso presupuestal y -lo mds
iniportante- su ejecucién en el sistema administrativo. Si la calidad cuenta, debe de ser

reconocida y premiada.

Si no se estd en disposicién de reconocer y premiar aquellos que obtienen un mejor proceso
en el trabajo, (distintamente de aquellos que se precipitan al dltimo minuto para llevar a

cabo el trabajo), jamds cumpliremos con los requisitos de la calidad.

"« Mejoramiento continuo
Por mejoramiento continuo se entiende la politica de mejorar constantemente y en forma

gradual el producto, estandarizando los resultados de cada mejoria lograda. Esta politica -
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hace pasible, partiendo de estdndares establecidos y alcanzar niveles cada vez més elevados o
de calidad.

Siempre habrd espacio para el mejoramiento, por tal motivo es importante buscar ’
constantemente un camino mejor, a pesar de que los clientes estén satisfechos del servicio

que se les ofrece.

Existe una tendencia realmente revolucionaria, es la Reingenierfa de Procesos su propuesta
es “... la revisién fundamental y el redisefio radical de procesos para alcanzar mejoras

espectaculares en medidas criticas y contempordneas de rendimiento”.?

La reingenierfa parte del principio de que muchos procesos no se pueden y otros no se deben
mejorar. Simplemente, se deben “reinventar”, cambiar o redisefiar totalmente. Es concebida
como un cambio que provoca una ruptura entre las estructuras preconcebidas y las ideas
innovadoras que generan beneficios directos al desempefio de la organizacién, mejorando la
efectividad de los procesos de negocios en una organizacién: costos, calidad, rendimiento
sobre la inversion, servicio, velocidad de respuesta a los cambios del entorno y anticipacion

para satisfacer el cumplimiento de las especificaciones del cliente.

En general, ambos enfoques buscan lo mismo -la satisfaccién del cliente-, pero por caminos
distintos, llegando a decirse que son formas diferentes de lograr la calidad. La ruta que se
debe escoger depende del proceso ‘a estudiar, su estado, caracteristicas y resultados

esperados.

La calidad es una jornada sin fin, no es un destino, por lo que es necesario hacer las cosas

mejor hoy que ayer y estar cc en la biisqueda de nuevos caminos para resolver ..

correctamenite los problemas, prevenirlos y hacer mejorfas. Adin cuando las necesidades del )

9 Jiammer, Michel & Champy, Janics. Refugenienia, Ed. Noma. Bogotd, 1994, p. 7.
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B "vclieme‘ ﬁan sido satisfechas precisa y completamente, una mejor y més efectiva aproximacién
siempre ser4 posible. La jornada de la calidad es la continua bisqueda de un mejor camino.

Es hoy un determinante para la salud, crecimiento y viabilidad econémica de los negocios,
el logro y mantenimiento de la calidad de productos y servicios para conseguir la
satisfaccion del cliente. De la misma manera, Ia calidad se estd convirtiendo en un factor
principal en el desarrollo e implementacién exitosa de los programas administrativos e
ingenieriles para la realizaci6n de las metas principales de los negocios. Ademds, hoy en dfa
el éomrol de calidad -los objetivos gerenciales, herramientas, técnicas- debe estar completo
Y efecgivamente estructurado para satisfacer las demandas de este nuevo mercado y marco de

negocios.
1.2 ;QUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD Y CUAL ES SU PROPGSITO?

Segtin Feigenbaum, el control significa:

“Un proceso para delegar responsabilidad y autoridad para la actividad administrativa

mientras se retienen los medios para asegurar resultados satisfactorios” .10

Es decir, es un procedimiento para alcanzar la meta de calidad y encierra cuatro aspectos. ="

que son:

|. Fijacién de estdndares. Determinacién de estindarcs requeridos para los costos de - )

‘calidad, para el funcionamiento, seguridad y para ia confiabilidad del producto.

1o Feigenbaum. Op. rit. p. 39
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22 Logro de canfonmdad con estos estdndares, Comparacién de la concordancm entre el -

. producto manufacturado o el servicio ofrecido y los estindares.

3. Accién cuando se exceden los estdndares. Correccién de los problemas y sus causas i
través de una gama completa de los factores de mercadotecnia, disefio, ingenierfa;’

" produccién y mantenimiento que influencian la satisfaccién del usuario.

4. Planificacion para mejoras en los estdndares. Desarrollar un esfuerzo continuo para :
) mejorar los esténdares de los costos, del comportamiento de la seguridad y de Ié_

confiabilidad del producto.

El contro! efectivo es hoy un requisito central para la administracién exitosa.

- Y bien, ¢qué es el control tatal de calidad? es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios

grupos en una organizacién para la integracion del desarrollo, del mantenimiento y de'la '

superacion de la calidad con el fin de hacer posibles mercadotecnia, ingenierfa, fabricacién y

servicio, a satisfacci6n total del consumidor y al nivel més econémico.

Una premisa fundamental en el control total, es que la calidad se fabrica con el produc'to;'
por lo que la médula de su aplicacién es el control en el sitio mismo de la produccién,
durante los procesos de disefio y manufactura, de manera que se obtenga calidad uniforme y :

se impida que ésta sea mediocre o que deba ser corregida después de la produccion.

El control de la calidad proporciona las bases fundamentales de la motivacion de calidad; e

un auxiliar de los métodos de manufactura y de la inspeccién requerida en produccion.’

. Debe contar con el firme apoyo de los directivos. Para obtener cooperacién es indispenﬁable S

la creacién de la conciencia de calidad en todos los integrantes de la empresa. Y.una -~
capacidad poderosa del control de calidad es una de las fuerzas pnnmpales para lograr una :

productividad total enormemente mejorada.
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“1.2.1 VENTAJAS DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

" Algunas razones por las cuales las empresas deciden adoptar el control total de calidad son

las siguientes: : B

. Ascgurar utilidades destinadas al beneficio de los trabajadores y asegurar la calidad,

" ‘cantidad y costo a fin de ganar la confianza de los clientes.

+ Incorporar la calidad dentro de productos que satisfagan siempre a los clientes.

. Establecer una empresa cuya salud y cardcter corporativos permitan un crecimiento
sos_tenido, combinando la creatividad de todos los empleados, y con la meta de alcanzar
fa mejor calidad del mercado.

« Crear un lugar de trabajo agradable y mostrar respeto por los trabajadores y empleados
mediante los cfrculos de control de calidad con participacién de todos los miembros.

"+ Mejorar la calidad de productos y para i utilidades.

» 1.3 EVOLUCION DEL CONTROL DE CALIDAD

Es importante hacer notar que, €l mejoramiento de la calidad ha sido el resultado de una -
evolucién que llevé casi un siglo, misma que ha comprendido seis etapas y cada una de ellas J
ha tomado aproximadamente un periodo de 20 afios y pueden resumirse como sigue:

La primera etapa en el desarrollo del campo de la calidad, fue el operador. A fines del siglo
XIX un grupo reducido de trabajadores tenfa la responsabilidad de la manufactura compleia
del producto, por tanto, cada trabajador podia controlar totalmente la calidad de su trabajo.
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"‘AI inicio del siglo XX surgi6 el capataz. Durante este periodo se implanté que muchos
hombres desempafiaran tareas similares en las que pudieran ser supervisadas por un capataz,
quien asume la responsabilidad por la calidad.

'La tercera etapa fue el control de la calidad mediante la inspeccidn. Por primera vez se
' introducen en las empresas los departamentos de control de calidad que, a través de la
inspeccion, examinan de cerca los productos términados para detectar sus defectos y errores
y, asf, proceder a tomar las medidas necesarias para corregirlos. En este periodo, calidad
signiﬁca atacar los efectos mas no la causa, a partir de un enfoque de accién correctiva,
" cuya responsabilidad recac en los supervisores, quienes, ademss de auxiliarse de la
_inspeccion visual, llegan a utilizar instrumentos de medicion para efectuar comparaciones
con esténdares preestablecidos. Exponentes destacados de esta corriente han sido Frederick
W. Taylor y G. S. Radford. ‘

La cuarta etapa surgi6 en los afios cuarenta y fue una extension de la inspeccion. Se le llamé
Control Estadistico de Calidad debido a que a los inspectores se le proveyd con elementos
estadisticos, tales como el muestreo y gréficas de control. Su contribucién mis significativa
fue la introducci6n de la inspeccién por muestreo. Las técnicas del muestreo parten del
hecho de que una produccién masiva es casi imposible inspeccionar todos los productos para
diferenciar los productos buenos de los malos y ademés serfa costosa. De ahi, la necesidad .
de verificar en cierto nimero de articulos entresacados de un mismo lote de produccitn, - n

para decidir sobre esta base (muestra) si el lote entero es aceptable o no.

La Compafifa Bell Telephone Laboratoires desarrollé pronto un conjunto de tablas. de "

muestreo basadas en el concepto de niveles aceptables de calidad (Acceptable Quality Levels

AQL). En ellas se determinaba el méximo por ciento de defectos que se podia tolerar para ;k v

que la produccién de un proveedor pudiera ser considerada satisfactoria.
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A finales de la década de los cuarenta, el control de la calidad era parte ya de la enseflanza
‘académica. Sin embargo, se le consideraba Gnicamente desde el punto de vista estadistico y
se crefa que el 4mbito de su aplicacién se reducfa en la prictica al departamento de

. manufactura y produccién.

Se inicia una nueva etapa en el movimiento hacia la calidad sélo hasta el momento en que se
perciben las implicaciones que el control estadistico de la calidad tiene para la

administracion.

La quinta etapa consistié en el aseguramiento de la calidad. Se caracteriza por dos hechos
muy importantes: la toma de conciencia por parte de la administracion del papel que le
corresponde en el aseguramiento de la calidad y la implantacién del nuevo concepto de
control de calidad en Japén.

Son cuatro los autores mds importantes que figuran: Edward Deming, Joseph Juran, Armand

Feigenbaum y Philip B. Crosby.

Deming pone en relieve la responsabilidad que la alta gerencia tiene en la produccién de
articulos defectuosos, El plantea que si se mejora la calidad, disminuyen los costos. Asf Ia
reduccién de costos junto con el mejoramiento de la calidad se traducen en mayor
productividad. La empresa con mayor productividad es capaz de capturar un mercado cada
vez mayor, esto le va a permitir permanecer en el mundo de los negocios conservando asf
las fuentes de trabajo para sus empleados. Hacer este cambio en el sistema es tarea de Ja alta

gerencia,

Dado que la alta gerencia es responsable del sistema y puesto que gran parte de los
productos defectuosos se derivan del sistema mismo, Ia alta gerencia y no los trabajadores,

es la responsable en mayor medida de los productos defectuosos.
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Joséph Juran, investiga los costos de produccién. Sostiene que algunos costos de produccién
~'son inevitables, pero que otros se pueden suprimir. Son inevitables los relacionados con el
control de la calidad. Mientras que los que se pueden suprimir, son los que se relacionan
con los productos defectuosos, como el material de desecho, las horas invertidas en
reparaciones, en retrabajo y en atender reclamaciones y las pérdidas financieras que resultan
de clientes insatisfechos. Se suprimirian todos estos costos si se invirtiera en el

mejoramiento de la calidad y se lograrian ahorros verdaderamente sustanciales.

Feigenbaum, por su parte concibe el sistema administrativo como coordinador en la
compafifa, del compromiso de todos en orden al logro de la calidad. "La calidad es trabajo
de todos y de cada uno de los que intervienen en cada etapa del proceso”. A fin de que el
sistema funcione, es necesario que las compafifas desarrollen matrices en las que expresen
las responsabilidades que los diferentes depan.amemos tienen con respecto a determinadas
actividades o funciones. De ahf la necesidad de construir equipos interdepartamentalps que
tengan como funcién llevar a la mesa de discusién los puntos de vista de las diferentes dreas
y asegurar que estos puntos de vista sean tomados en cuenta en la actividad propia de cada

drea. La alta gerencia es, en altimo término, la responsable de la efectividad del sistema.

Crosby est4 ligado con la filosoffa conocida como cero defectos, es decir el 100% de la
produccion sin defectos. Esta teorfa se experimenté en Martin Company, la fibrica de los
misiles Pershing; cuyo punto focal de atencién era la motivacion de los empleados. Para
lograr el propésito de que el tinico estdndar aceptable de calidad fuera cero defectos, entrend
a sus trabajadores, hizo eventos especiales, establecié metas y llevé a cabo autoevaluaciones.
De esta forma, hizo ver a los directivos de esta compaiiia que cuando la administracion pide
perfeccién, ésta se da. Si no se da la perfeccion en un trabajo, esto se debe a que la

administracién o no la exige o los trabajadores no tienen la intencién de darla.
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CA 'pit(ir ‘de entonces se han adoptado copias o variaciones del programa Martin por la
: i;{dumia en general, Se ha informado de éxitos en programas por parte de General Electric's
" Flight Propulsion Division, Litton Industries, Thiokol Chemical, Div. of North American
- Aviation, Westinghouse y muchas otras empresas.

La sexta etapa radicod en la calidad como estrategia competitiva. £n las dos dltimas décadas
ha tenido lugar un cambio muy importante en la actitud de la alta gerencia con respecto a la
calidad. Debido, en gran parte, al impacto que por calidad, precio y confiabilidad, han
tenido los producto japoneses en el mercado internacional.

La calidad no pasa a ser estrategia competitiva s6lo porque se apliquen métodos estadisticos
para controlar el proceso; como tampoco lo es por el hecho de que todos se comprometan a
elaborar productos sin ningin defecto, pues esto de nada servirfa si no hay mercado para
ellos. La calidad pasa a ser estrategia de competitividad en el momento en que ia ala
gerencia toma como punto de partida para su planeacion estratégica los requerimientos del
consumidor y la calidad de los productos de los competidores. Se trata de plahear toda la
actividad de la empresa, de tal forma que se entreguen al consumidor articulos que
correspondan a sus requerimientos y que tengan una calidad superior a la que ofrecen los .
- competidores. ’

‘Esto, sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de los administradores, en
1a cultura de las organizaciones y en las estructuras de las empresas.
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1.3.1 LA EXPERIENCIA JAPONESA

Las raices de la revolucion de la calidad se encuentran planteadas en lo més profundo de las
organizaciones americanas. Pero en realidad fueron los japoneses los primeros en cosechar
fos frutos de la revolucién de la calidad al poner en prictica estas ideas.

Después de la Segunda Guerra Mundial, en Estados Unidos la.leyenda de Made in Japan era
sinbnimo de mala calidad. Sin embargo, la situacibn ha cambiado. Actualmente sus
productos de exportacién, sobre todo en la Ifnea automotriz y en la electrénica, compiten
con los mejores del mundo. Muchas veces se les prefiere a los fabricados en los pafses
desarrollados del mundo occidental. Ahora Made in Japan es simbolo de garantia de

calidad, més atin, de la mejor calidad a nivel de los mercados internacionales.

A principios de la década de los cincuenta, los japoneses asistieron a una etapa de
mejoramiento en la calidad bajo la contribucién de las asesorfa de los americanos, Edwards
Deming, estadistico y de Joseph Juran, ingeniero. Desde entonces los japoneses se han
vuelto competidores internacionales de primera clase. Esto a través de la aplicacion
sistemética de los conceptos de calidad y de las técnicas pioneras de los mentores

norteamericanos y sus colegas japoneses como Kaoru Ishikawa.

El enfoque hacia la calidad del sistema administrativo japonés ha madurado hasta convertirse
en un nuevo modelo administrativo con una filosoffa muy especial. Si en los comienzos, el
control de calidad consisti6 en la aplicacién de métodos estadisticos para mejorar el proceso
de manufactura, actualmente es todo un sistema estratégico para ofrecer en forma

competitiva bienes y servicios que satisfagan los requerimientos de los consumidores.

La implementaci6n dé este sistema sélo se hace con la cooperaci6n de todos en la compaiifa,

¢ incluye todas fas funciones: las de mercadotecnia, las de investigacién y desarrollo, las de



‘manufactura y servicio al cliente; involuéra, ademds, a todas las organizaciones relacionadas
con la empresa: las que proveen la materia prima, las que distribuyen el producto y las que”
ofrecen'el servicio de posventa, Este sistema administrativo se conoce.como Company Wide
" Quality Control (CWQC)"". ‘

Se consxdera que son cuatro los elementos prmclpales de CWQC
« El involucramiento de todas las funcxones (y no sélo de las de manufacmra) en lns_
actividades de calidad. ) :
« La participacién de todos los empleados en las diferentes actividades de la calidad.
'« El propésito de mejorar continuamente. .
. La atencion cuidadosa de la definicién de calidad desde el punto de vista del consumidor. »

1,

Caractertsticas naci del movimiento japonés hacia la calidad
Entre las caracterfsticas que el Dr. Ishikawa atribuye al modelo japonés del control de

calidad, cabe destacar las siguientes:

1. El gobierno estimula la iniciativa de los particulares en favor del control de la calidad,
La filosofia del control total de calidad se ha desarrollado en un pafs cuyo gobierno tiene
como norma estimular la iniciativa privada, mas no controlarla. Los japoneses no temen la
liberacién comercial siempre y cuando se produzcan artfculos de alta calidad y bajo costo.
Consideran el libre mercado como un reto que ha obligado a sus compafifas a adoptar el
control total de calidad. Las empresas japoneéas, por ser capaces de competir internamente,
han llegado a ser competitivas a nivel internacional.

2. La empresa se preocupa por la formacion y el bienestar de sus trabajadores.
Por lo que toca a la relacién obrero-patronal, en Japén la contratacién es en gran parte de

tipo familiar y en muchos casos vitalicia. Cuando la fibrica estd bien administrada y es

W ogn espafiol significa c! Control de Calidad en toda 1a empresa, pero gencralmente se tilizan Ias sighs en inglés.

' Introduccion a la Calidad Total -
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br(sspera, los empleados rara vez cambian de organizacién. Ademds las empresas japonesas
sé._ preocupan mucho por la educacién y capacitacién de sus trabajadores.. lo cual redunda en
beneficio tanto del individuo como de la institucién misma. Se preocupa, de Ia formacién de
los empleados y que su estancia en la empresa sea resultado de una conviccién personal, y

no de una actitud conformista.

3. Se hace promocion a nivel nacional en favor de esta nueva ﬁla.\'oﬁ'a administrativa, )
Otra caracteristica del control de calidad japonés es la promoci6n nacional que se hace de

este nuevo método,

En Jap6n existen las siguientes organizaciones nacionales que promueven el control total d_e'i
calidad: '
- el Grupo de Investigacién en Control de Calidad;

- el Comité del Mes de la Calidad; ' )
- el Comité para la Conferencia Nacional sobre Control de Calidad;
- Ia Sede de Circulos de Control de Calidad;

- y los capftulos regionales de circulos de control de Calidad.

El Comité del Mes de Calidad se organiz6 en 1960. Este Comité selecciond el 'mes de
noviembre como Mes de la Calidad. Desde entonces todos los afios se llevan a cabo en I
mes de noviembre actividades relacionadas con el control total de calidad a nivet nacional.'.a -
fin de promoverlo y de informar al piblico sobre los puntos més importaﬁtes y los
resultados obtenidos. Ademés, en dicho mes, se entregan los Premios Deming en la ciudad

de Tokio y se dictan conferencias abiertas al piiblico en las principales ciudades.

En el seminario de JETRO'? sobre el mercado japonés, realizado en la Cd. de Méxicoen
marzo de 1994. El Sr. Taiki Akimoto, asesor de direccién senior del Institute of

l? JETRO (Japan External Trade Organization), organismo oficial del Gobierno Japonés par ol in(érﬁhhio‘mhﬁmiw. e




Introduccido a Ia Calidad Total

MShagerhent Central Japan Industries Association, sefialé que para cualquier negocio de
cualquier pafs, la competitividad del precio es importante, pero asegura que en Japén lo més
importante es la calidad.

El Sr. Akimoto coment6 que para penetrar en el mercado se necesita un cierto tipo de
estrategia y ésta no puede lograrse si no se conoce el mercado japonés. Los productos
defectuosos deben de identificarse durante el procese de produccién. Agregé que en muchos
casos los defectos son localizados durante la inspeccién o ain peor, por el cliente. Esto
causa unos costos de produccién superiores, lo que puede hacer que el precio del producto -
sea menos competitivo. El desarrollo de un sistema de produccién que evite en primer lugar
la produccién de productos defectuosos es lo més conveniente, pero esto sélo podré lograrse

con una conciencia de calidad muy fuerte.
¢ Qué demanda el mercado japonés?

Los empresarios que tienen éxito son gencralmente los que escuchan a sus clientes para
mejorar sus productos. Las necesidades pueden dividirse en cuatro categorfas:

1. Productos que satisfagan las expectativas del mercado, lo que puede reducirse -
basicamente de "alta calidad y bajo costo”, :
2. productos nuevos o de dificil obtencién,

3. productos que satisfagan la curiosidad y

4. productos caros,

A pesar de la recesion, el Sr. Akimoto sostiene que aiin hay gran demanda de marcas
prestigiadas y que muchas personas desean comprar cicrtos productos simplemente porque
son caros. Entonces la siguiente pregunta es: jque necesita el mercado? Las necesidades, se
crean por concepto de valores. La popularidad actual del t¢ chino es un ejemplo de los
cambiantes conceptos de valores. Hace 15 afios aproximadamente, los tés chinos, como por
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ejemplo el Oolong, no eran muy populares en Japén, pero como los consumidores dan ahora
" un gnn valor a los productos saludables, el t¢ Oolong es ahora un producto de uso diario

que se consume en grandes cantidades.

Finalmente, el Sr. Akimoto dice que los empresarios, ademds de ofrecer productoé de
calidad, deben de esforzarse para ofrecer también servicios de calidad. Siguiendo estos

principios bdsicos cree que muchos empresarios de la pequeﬁa y mediana empresa podrin A
encontrar un mercado apropiado en Japén. "El que mejor conozca el mercado sera siempre

el ganador”, dice.

En resumen podemos decir, que la experiencia de las empresas japonesas en la implantacién
de un sistema administrativo enfocado al logro de la calidad ha contribuido, en gran medida,
" a visualizar cuéles deben de ser estos cambios y, por consiguiente, comprender los pasos a

dar para lograr que la calidad llegue a ser la estrategia competitiva por excelencia.

1.4 DEFINICION Y ESPECIFICACION DE LO QUE ES CALIDAD TOTAL

Se ha hablado ya del significado de calidad, completa satisfaccién que proporciona el
producto o servicio al cliente. Y control total de calidad, conjunto de esfuerzos efectivos de
los diferentes grupos de una organizacién para la integracion del desarrollo, mantenimiento
y superacion de la calidad de un producto, con el fin de hacer posible la fabricacion 'y

servicio a satisfaccién completa del consumidor y el nivel més econémico.

Si se toman las definiciones anteriores se puede decir que calidad total es unaicultura’’
organizacional que involucra a todos los integrantes del proceso y en donde, gracias

educacién permanente, se lleva a cabo una mejora continua atodos .los ,nii/éleé. para

2
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' -'_Séiisfécer al cliente mds alld de sus expectativas al ofrecerle. productos y servicios de alta )

calidad, a precios competitivos y con un servicio dptimo.

La calidad tota!l es una nueva estratégia mundial de administracién y comportamiento de las *
" organizaciones. Esta nueva estrategia ha permitido superar los esquemas de la
" administracién por objetivos, proporcionando una revalorizacién del trabajo, el cliente, el
personal, los proveedores, los accionistas y la sociedad.

Esto no es un concepto de moda, se puede considerar que es una nueva forma de vida que,
"proporciona a sus seguidores una nueva vision para motivarse y motivar, dignificando el .
- esfuerzo y la relacién humana en cualquier sitio de la sociedad.

La calidad total tieve dos dimensiones fntimamente relacionadas y son:

1. La Filosoffa
1L E! Sistema

1. La Filosofia

" "Permite introducir a la gente en procesos de mejora, motivando para redescubrir el enorme
potencial del ser humano y su aplicacién en el trabajo bien hecho con los consecuentes

beneficios a la sociedad.
Proporciona una nueva cultura organizacional para orientar los esfuerzos

interdepartamentales en una nueva linea de productividad, competitividad y beneficio

comiin.
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- 'Ayuda ‘a reencontrar e} sentido del trabajo individual y en grupo: la pertinencia de hacer
R bieﬁ las cosas desde la primera vez; conocer el costo de la no-calidad acompafiada de apatia,
ijﬂiferencia o manipulacién; ayuda a comprender e! enfoque preventivo sobre el correctivo;
‘a ubicar al nuevo lider como facilitador de las condiciones de trabajo; resaltar la importancia
de contar con un sistema s6lido que permita "aterrizar” y mantener la motivacitn de todo el
" ".personal de una organizacién y finalmente, como dice el sefior Kaoru Ishikawa "La calidad

total busca la revalorizacién y dignificacién del trabajo™!3.

Uno de los procesos racionales més dificiles es el convencer a una persona para que
modifique sus valores y creencias sobre el trabajo, el dinero, la familia y la sociedad;
convencer a un rico de no explotar a un pobre, a un obrero de apreciar su trabajo y su
empresa, a un ejecutivo de anteponer la calidad sobre el volumen y el costo, a un trabajador
para motivarse por autorrealizacion y no depender de motivaciones externas. En verdad
resulta tarea ardua participar en ese autoconvencimiento y cambio cultural en las personas y

las organizaciones.
Ul El Sistema

La segunda gran dimensién de la calidad total se refiere a los sistemas de orgammctén

misién, procedimientos e instrucciones de trabajo.

Las personas, una vez que se convencen de ser mejores y se motivan a colaborar en u
ambiente de productividad y mutua satisfaccién, necesitan un sns(ema que fos poye - p

aterrizar Yy retroalimentar su nueva actitud.

Un sistema de organizacién con procedimientos 4giles y comprensnbles pa

involucrados en el proceso, desde el director general hasta el aseado ¥ desde el -client

o 13 iehikawa, Op. cir, p-82.
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i 'pasan;io por la etapas de disefio, ingenierfa, compras, fabricacién- hasta la transportacién, '

eritrega 'y satisfaccion del cliente y la sociedad.

Un sistema que le diga a cada integrante lo que tiene que hacer y cémo hacerlo, y le’
- proporcione retroalimentacién y reconocimiento en un plano de excelencia.

Un sistema que una la misién y esfuerzo de cada departamento a una sinergia de resultados - -

hacia la productividad y ia competitividad.
'La calidad total implica ciertos principios bisicos:

e Ver {a calidad como tema del negocio.

.» Un compromiso de todos los integrantes de la organizacién y en especial de la alta
direcci6n hacia la calidad total.

» Un programa de educacion permanente a todos los niveles para alcanzar la cultura de

" calidad total.

o E! entendimicnto de que la calidad es responsabilidad de todos los integrantes de Ja
empresa.

s Un estilo de supervision que facilite la participacion, la integracion, 1a orientacién y la
comunicacién interpersonal.

» Satisfacer a los clientes con productos y servicios de calidad, y en donde el cliente es -
parte del proceso. v

« Implantar sistemas y procedimientos que mejoren el producto en forma continua y
establecer la investigacion para conocer fas necesidades y preferencias del cliente.

« Impulsar productos que al utilizarlos requieran un menor consumo de energfa.

» Creer y aceptar que el cliente es la parte més importante de nuestra empresa.
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oy: en dfa, lél viraje hacia la calidad total compromete a un profundo y significativo cambio

- “:en la forma de pensar, de trabajar y de administrar. A la luz de este concepto, se valora la |

- cllldad como estrategia fundamental para alcanzar la competitividad y, por consiguiente,
- como el valor més importante en la conduccion de las actividades de {a gerencia. Punto de
' ‘partida de su' planeacion estratégica es la ubicacién de la empresa en el mercado en que
opera, el andlisis de los verdaderos requerimientos y deseos del consumidor y el estudio
sobre la calidad de los productos competidores, todo lo que se traduce en una planeacion en
toda 1a empresa con ef objetivo de entregar al consumidor los articulos que efectivamente
respondan a sus necesidades o deseos, .que ofrece el competidor y que incluso vayan mas

all4 de sus requerimientos.

1.5 LA PLANEACION ESTRATEGICA COMO INSTRUMENTO DE
MODERNIDAD

Puede decirse que la idea de planear responde a la i6gica inquietud de la humanidad por
conocer su futuro, aungue con un enfoque mds activo que la simple espera de su ocurrencia:
1o que se busca con fa planeacion no es tan s6lo el disefio de escenarios, sino la forma de
alternarlos y sacarles el mayor provecho. Se trata, por tanto, de planear el futuro en vez de

padecerlo.

En el mundo contempordneo planear es, sin duda, una de las actividades caracteristicas mdas
necesarias ante la creciente interdependencia y rapidez en el acontecer de los fenémenos
econdmicos, politicos, sociales y tecnoldgicos. En ocasiones, esto parece descifrar el enigma
de la planeacién no tanto para conocer hacia donde vamos, sino s bien en saber dénde
estamos. Por ello es que las técnicas de planeacion, anteriormente tuvieron un alto
componente cuantitativo, hoy tienden a centrarse en el andlisis de elementos cualitativos.

25




introduccidn a !a Calidad Total

: La:planea‘lciﬁn‘ estratégica es el proceso de seleccionar las metas de una organizacion,
determinar las politicas y programas necesarios para lograr los. objetivos especificos que
_conduzcan hacia las metas y el estabiecimiento de los métados necesarios para ascgurarse de
que se pongan en prictica las politicas y programas estratégicos. Ademis permite darle

" sentido y estructura a tos procesos de calidad total, instrumentar los cambios que demanda el
entorno, mejorar la eficiencia interna, satisfacer a los usuarios y a su propio personal,
actualizar, renovar e integrar a los cuerpos directivos, anatizar situaciones complejas con
una metodologia simple y accesible a tgdos los que comparten la responsabitidad.

Sin embargo, serfa erréneo pensar que todo et avance ha quedado establecido en ¢! disefio de
escendrios, y que la planeaci6n estratégica esta limitada a un mero planteamiento del futuro
esperado, ya que, sus alcances van mucho mids lejos. El objetivo no es sSlo planear sino
realizar en forma ordenada un amplio nimero de actividades que, a su vez, impliquen el uso
de recursos humanos y materiales. Por ello es fundamental tener claridad sobre cuél es la
misién .y los objetivos que se persiguen, para que fa repeticién def ciclo de la planeacién nos
acerque paulatinamente al destino deseado. Esto es el diseflo e implantacién de una
estrategia.

Un plan cuyos objetivos no se traducen en una estrategia especifica y consistente, que a su
vez se tepresente por acciones concretas, no es verdaderamente un plan, sino un catilogo de
buenos deseos. Por cada objetivo se deben definir las acciones a realizar, anticipar los
problemas por resolver, priorizar sus soluciones, establecer responsabilidades y disefiar
medidas de seguimiento que permitan no s6lo evaluar el avance, sino sobre todo volver a

planear.
Por lo tanto, podemos resumir que la planeacion estratégica es la actividad de planeacion de

una organizacion a la cual resulta decisivo el papel de la alta direccion. Mientras que fa
planeacion efectuada en niveles més bajos recibe el nombre de planeacion operacionat. Esto
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o nos permite diferenciar Ia planeacién estratégica de la planeacién operacional. La primera se

o centra en hacer las cosa correctas, mieniras que, la segunda procura hacer bien esas cosas.

1.5.1 CARACTERISTICAS DE LA PLANEACION ESTRATEGICA
Estas son algunas de las caractéristicas de la planeacion estratégica:

; 1. Se ocupa de cuestiones fundamentales. La planeacién estratégica da respuestas a
preguntas como: ;En qué negocio estamos y en qué negocio deberiamos estar? ;Quiénes son

nuestros clientes y quiénes deberifan ser?

2. Ofrece un marco de referencia para la planeacién mis detallada y para las decisiones
ordinarias. Cuando afronta tales decisiones, el gerente se pregunta: ;Cuéles opciones serdn

las mis adecuadas con nuestra estrategia?
3. Supone un marco temporal més largo que otros tipos de planeacién.

4. Ayuda a orientar las energfas y recursos de la organizacién hacia las actividades de alta

prioridad.

5. Es una actividad de afto nivel en el sentido de que la alta gerencia debe participar
activamente. Esto se debe a que la planeacion estratégica tiene la vision necesaria para
considerar todos los aspectos de la organizacién y a que se requiere adhesion de la alta

direccion para obtener y apoyar la aceptacion en niveles mas bajos.

La importancia de la planeacion estratégica estriba en que proporciona un .vma}co',k:de
referencia para la actividad organizacional que puede conducir a una mayor sensib dad"de
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“la prgariiucién. Cabe mencionar que, a pesar de los alcances de la planeacién estratégica, es
indispensable que los gerentes definan especificamente la misién de la organizaci6n, para
poder estar en mejores condiciones de dar direccién y orientacién a sus actividades.

La Misién es.la raz6n de ser de la organizacién. De su correcta comprensién depende el -~ -

éxito de la planeaci6n y el sentido de fa metodologfa de mejora continua.

" 1.5.2 PROCESO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

A partir de la misién de la empresa definida por la gerencia, se hace un analisis del pasado y
un diagnéstico del entorno actual de la empresa, con el fin de establecer los objetivos y
compararlos con las proyecciones futuras, esto lleva a tomar decisiones y acciones
estratégicas. La evaluaci6n final permite retroalimentar el sistema total y corregir, si es el
caso, las desviaciones de los fines y objetivos previamente planteados. Los diferentes pasos

del proceso de la planeacién estratégica son:
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_ —" Andlisis de Situacion . - . - Hacia dénde se dirige la emprcsa‘.
‘l—+ Determinacién de objetivos y metas - Objetivos y metas realistzs mensuales
' ’ y congruentes
|— Seleccion e Investigacién de mercados - Identificacién del consumidor
y calidad
[ Ticticas y estrategias para la mezcla - Formas de legar a los fines
producto-precio-promocion .
|—> Plan y Programaci6n de mercado y calidad - Gufas para lograr fines
1
—»_ Implementacién y evaluacién mercado y - Control y auditoria
catidad

La empresa cuenta con cuatro estrategias: penetracién, diferenciacion, segmentacién e
innovacién. La decisién de cusl adoptar depende de la perspectiva y la politica que tenga la
empresa. En el campo internacional se ofrecen tres opciones de desarroilo: exportacion,

abastecimiento e implementacion.

1.5.3 ADMINISTRACION ESTRATEGICA

Traducir los objetivos estratégicos en acciones concretas que se incorporen al quehacer
diario de la empresa, es pasar de la planeacién a la administracion égica. Es darle, un

sentido trascendente a la accion cotidiana de todos sus integrantes, quienes sabrin que, al
margen de fas tareas rutinarias, hay que desarrollar otras actividades que tienen efecto mis

importante, duradero y sobre todo, necesario para garantizar el futuro de la organizacién, -
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S ﬁlaneacién y administracién estratégicas implican un esfuerzo participativo. Esto se
refiere no sélo al establecimiento de los objetivos y al disefio de Ja estrategia, sino también a
‘la ejecucion y evaluacién de esta Gitima, Ello significa que la administracién estratégica
fijard marcos de referencia dentro de los cuales se deberdn delegar decisiones. De otra
manera resultarfa contradictorio, que haya una amplia participacién al momento de planear,

pero una gran centralizacion a la hora de ejecutar.

En sintesis, la adininistracion estratégica significa tener conciencia del cambio y comprender
lo vital. De lo contrario, la vida de una empresa queda reducida al objetivo de sobrevivir.

Conciencia & Pl *Analizar escenarios y formular
de cambio Estratégica diagnésticos
*Determinar objetivos
*Disciiar estrategias
S G j6n <> Admini 16 *Ejecuci6n de s estrategias
de lo vital Estraiégica *Asignacion de responsabies
: *Ordenamiento de las tareas
" Cuando las enipresas logran definir clar el concepto de pk iGn estratégica y bonen

en practica sus principios, anticipindose de esta forma a la incertidumbre, es posible el

- control interno y externo de los factores que afectan la calidad.

En otras palabras, la mejor defensa de la calidad es el conocimiento previo que se tenga
sobre: la misién de empresa, los objelivos, alternativas y consecuencias de un cambio y las
formas o cursos de acci6n para lograr los objetivos o metas; y no puede existir peor enemigo
de la calidad que la incertidumbre, el cambio injustificado y la programacién sobre la

marcha.
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L'a‘plahe’écién debe irradiar su accién a todos los niveles y funciones de la organizacion, -
e Asi, por ejemplo, los principales factores estratégicos que afectan directaméme [
ixﬁifectamente 1a calidad tienen que programarse cuidadosamente, con el propdsito que
" eventuales variaciones no lfeven a la empresa al desequilibrio y al caos. Estos factores san:k“
: niem;do, producto, competencia, precio, promocién, plaza, personal, producéién,’, o
tecnologfa y capital. i

1.5.4 PLANEAR Y REPLANEAR

Serfa simplista suponer que con sélo planear el futuro esta resuelto. Ello equivale a suponer
que la realidad es estética y que los procesos de planeacion son tan perfectos que han tomado
en cuenta todo. Un plan que no se actualiza tiene la misma vigencia que un rayo en la
oscuridad. Su efecto, tan efimero, sélo permitiria conocer momentaneamente el camino,
pero finalmente se recorreria a oscuras. Por otra parte, replanear es la unica forma de
aprender a planear. En otras palabras, es un proceso de analizar éxitos, fracasos, avances y

tetrocesos, para de ahi volver a planear el camino.
Al querer establecer en la préctica objetivos y acciones concretas, se observan que éstos no
son hilos sueltos, sino que forman parte de una red que los hace interdependientes.

Extenderla sin enredos no es ofra cosa que disefiar una estrategia.

" Quicnes diseflan una estrategia, requieren de adiestramiento que les permita adquirir

conocimientos y conocer la metodologia para la planeacidn, de tal forma que combinen PR s

sensibilidad con la tecnologfa.

~ . 'Por ofro lado replanear es una actividad que confiere un notable dinamismo a cualquier:

organizacién, ya que constituye un ejercicio a través del cual siempre surgirdn nuevos retos.
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Al ,la los 6bjetivos alcanzados seguirdn el establecimiento de otros por lograr, buscando de - 7

" esa manera la superacién constante y, por tanto, la excelencia.

Conviene mencionar que debemos prepararnos para mantener siempre latente un espiritu
competitivo, asimismo es importante sefialar que para lograrlo es necesario modificar
nuestra formas de organizacién y nuestra filosoffa de trabajo. Tenemos que sbandonar
complejos que nos llevan a fa pasividad, y ofrecer siempre productividad, precio,
" tecnologfa, trabajo en equipo, conocimiento de mercado y competitividad, siempre con -
-- calidad total,

Dctinir vidtay mison e -

- Detinle eon.:e'fla- @ ».




: ‘2. CALIDAD TOTAL EN MEXICO

En México, en la década de los noventa, las organizaciones se enfrentan a innumerables
" demandas del ambiente que les rodea, Este ambiente se caracteriza por la necesidad
imperiosa de sobrevivencia.

En énfasis en la productividad, hacer mis con menos o iguales recursos y en la calidad de
los bienes y servicios producidos, se ha convertido en el gran reto de los noventa. Este
proceso de concientizacién ha contribuido a lograr que algunas gerencias se preocupen por
manejar internamente cambios en las estructuras organizacionales, en las tareas, en los
procesos humanos, con un claro énfasis en la preparacién de la organizacién para adaptarse

con inteligencia y flexibilidad a su ambiente, y buscar su sobrevivencia.

El problema del crecimiento y el desarrollo de las empresas mexicanas no se podran
contemplar sélo como un problema meramente técnico y econémico, sino también como un
problema politico y social, que en sus soluciones alternativas se deben introducir nuevos
valores y en donde el nivel microecon6mico y el cambio estructural deberdn profundizarse
- con esquemas de produccién y distribucién que se encuentren méas fntimamente relacionados

con las necesidades de la sociedad mexicana.

En la actualidad, nuestro pafs estd viviendo tiempos de cambio, lo cual permite llevar a las
organizaciones a la llamada modernidad, pero ello no puede ser posible si no se lleva a
cabo, en las' organizaciones, un proceso de revision de formas de hacer las cosas que

permitan llevar un control de la organizacion,

"Este capitulo expone la importancia que tiene el cambio de mentalidad de los mexicanos k

hacia una cultura de calidad y para acelerar este proceso de cambio, requiere Ia creacion'de . -




nuevos valores, asf como el reforzamiento de los valores tradicionales de la sociedad

“'. . mexicana que serén pilares de productividad en este proceso de transicién.

‘Enseguida se exp]ican algunos pensamientos erréneos sobre calidad y productividad y la

. resistencia que se origina para llevar a cabo este cambio. Sin embargo, empresas mexicanas

- estén participando y avanzando con buenos resultados en este proceso de calidad total. Y
como reconocimiento al esfuerzo se han institucionalizado algunos premios a nivel nacional,

- LaCalidad Total en México - .

como son el Premio Nacional de Calidad y el Concurso Nacional de Circulos de Control de

Calidad.

2.1 LA NECESIDAD DEL CAMBIO

En estas dos ultimas décadas han surgido una serie de factores que estin presionando a las
sociedades nacionales' y ahora a las sociedades organizacionales® a acelerar su modernidad.

Dentro de estos nuevos factores existen:

1. La redefinicién de los 4mbitos econémicos entre las naciones, cresndose amplias zonas

_geoeconémicas, bajo esquemas de integracién o asociacién comercial y tecnolégica.

Asf nace la Cuenca del pacifico, integrada por més de cuarenta paises, que emerge como
regién econdmica mundial, con Estados Unidos y Jap6n disputindose palmo a palmo el
liderazgo tecnoenonémico. La llegada de los Tigres de Asia (Corea del Sur, Taiwan, Hong
Kong y Singapur) redefinen hoy la disputa del poder econbmico. Por otro lado, la
Comunidad Econémica Europea que busca su integracién regional.

América estd en camino hacia una acelerada interaccién econdémica regional. En América del

Norte, Estados Unidos, Canad4d y México con el ya aceptado Tratado de Libre Comercio, en

1
2

de alcance nacional.

son . ¢ instituci yro
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. América del Sur, Brasil, Uruguay, Paraguay y Argentina han dado pasos significativos en lo™ -
.. que es el MERCO-SUR. ’

2. H " acelerado  crecimiento tecnolégico, principalmente en la rama de. las

_telecomunicaciones e informética y el surgimiento de nuevas tecnologfas en el campo de la ..’

biotecnologfa, microelectrénica, la robdtica, etc.

3. Las alianzas estratégicas de las grandes corporaciones norteamericanas, japonesas y
europeas (ATT-Olivetti, General Motors-Toyota, Volvo-Renault, etc.)

4. El desmoronamiento de!l bloque comunista: URSS, Yugoslavia, Checoslovaquia,

Alemania Oriental, etc.

5. El nacimiento de un nuevo pluralismo de poder politico, econémico y social.

6. La apertura de las sociedades nacionales al comercio internacional.

7. Un ambiente de competitividad cada vez mayor entre las organizaciones, etc.

Estos factores junto con sus problemas de desarrollo interno, han llevado a México, a
acelerar su modernizacién en todas sus estructuras para hacer frente a la nueva realidad
mundial.

Esta apertura comercial al mundo, forza a la industria mexicana a competir ante un mercado '
local contra una gran cantidad de bienes importados al pafs. Al mismo tiempo se estd

privatizando un gran nimero de empresas paraestatales y se estin desregularizando

productos y servicios previamente reservados al sector piiblico.
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E‘s't‘osicambios presentan oportunidades y riesgos, la rapidez y habilidad con la que la 3
comunidad empresarial y sus ejecutivos reaccionen y se adapten a este nuevo ambiente, -

definirén el éxito o fracaso de las empresas en particular.

" Ahora e! problema es hacer frente a esa competencia, lo que orienta a una renovacién
integral de las empresas que conforman nuestra sociedad mexicana. La tinica manera en que
las empresas nacionales serdn capaces de competir y hacer frente a estos factores’
internacionales y nacionales, es mediante una profunda reorganizacién de sus estructuras,
una recomposicion de sus mercados y de un cambio de actitudes en los estilos de
administracién de sus dirigentes, asi como de su visién, de sus valores y sobre todo, en la

actitud de competencia frente al enorme reto que presenta la economia glebal.

En este cambio ef dirigente o administrador juega el papel central, pues es el responsable de
la conjugacién y coordinacién de los recursos de la empresa para que alcance sus objetivos,
lo que implica una nueva visién, una nueva orientacién, el uso y adecuacién de nuevas
técnicas y enfoques de la administracién que vayan acorde con las nuevas realidades de la
empresa dentro de la economia nacional. Esto implica una nueva cultura administrativa, en

donde se abandonen los esquemas individuales, centralistas y burocraticos.

Para acelerar este proceso es necesario e indispensable el cambio de mentalidad del -
administrador hacia una mentalidad autocritica pero prospectiva, en donde la participacién,
la calidad y el servicio sean los pilares de la productividad y el crecimiento de nuestra
empresa. Esto requiere una nueva cuhtura de calidad, e! engendramiento de nuevos valores, .
asi como el reforzamiento de los valores tradicionales de Ja sociedad nacional que serdn

pilares en este proceso de transicién de la administracién mexicana.
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2 LOS PILARES DE LA PRODUCTIVIDAD

Con frecuencia, al hablar de la productividad de las empresas, se piensa en incrementar la -
produccién con 1a capacidad técnica instalada. También se asocia a la productividad con Ja
intensificacidn de los factores productives; preval en estas acepci criterios técnicos

: de fa productividad empresarial. Sin embargo, la productividad debe ser comprendida en un
contexto mds integral, es decir manejar su definicion técnica y entender y mantener siempre

presente fa acepcion humana del concepto. Ambos enfoques, al ser complementarios, son
indispensables para desarrollar con éxito programas que lleven a un incremento permanente
de la productividad,

Desde el punto de vista técnico, productividad es una relacién entre resultados logrados en
un proceso contra los recursos empleados en obtenerlos; de esta forma, se incrementard la

productividad si:

PNy

con fos mi Tecursos.

a) Se logran més r
b) Se logran los mismos resultados con menos recursos,
c) Se logran mis resultados empleando menos recursos,

Desde el punto de vista humano, la productividad es una actitud mental del individuo 'que
tiende a optimizar todo lo que hace (actividades, funciones, elaboracién de productos o - -
" prestacién de servicios); en otras palabras, una mentalidad de hacer fas cosas como se deben - -
hacer.

Si se conjuntan estos dos puntos de vista, se observa que la productividad estd sostenida en” .

" cuatro grandes pilares:
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“ I Sistemas operativos eficientes

"Es muy cohnﬁn que la causa de los errores en los procesos no estén en los empleados sino en
los sistemas, procedimientos, métodos, normas, polfticas, estindares. Algunas veces porque
no existen; otras, aunque existan, porque no estdn adecuados a la realidad. '

Todos estos elementos forman una parte importante en los procesos productivos,
administrativos, de comercializacién de un empresa. Estrictamente hablando, los sistemas,
procedimientos, normas, son insumos para el proceso, tan impacientes como lo pueden ser
la materias primas. Se sabe que si las materias primas no son de buena calidad jamds se
podré tener un producto o servicio de calidad. Igualmente, si los sistemas que determinan ia
forma de cémo debe trabajar el proceso no son los adecuados, entonces no se logrard

obtener un buen resultado.

El primer gran pilar de la Productividad se construye al disefiar, implementar y actualizar
sistemas eficientes de organizaciones (organigramas, descripciones de puestos, politicas,
procedimientos), sistemas de atraccién, desarrollo y retencién de recursos humanos, entre

otros sistemas.

2. Clima Laboral Satisfactorio

Uno de los recursos que mds influyen en los niveles de Productividad de una empresa son
los Recursos Humanos. De ellos depende la calidad de los productos y/o servicios que se
ofrecen a los clientes. No son los directivos quienes hacen los productos o atienden a los

clientes, sino el personal operativo.

Para lograr la satisfaccién plena de los clientes externos es indispensable que primero esté

satisfecho el primer mercado, que lo forma el propio personal. La mejor manera de lograrlo
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es mediante un sistema de Mejora Continua del Clima Laboral de la Empresa, Este sistema.
vl’naneja como herramienta fundamental una encuesta que permite medir el grado de-
‘sitisfaccién-insatisfmién del personal, ‘en temas tales como: condiciones fisicas
V'ambicmales. sueldo 'y prestaciones, comunicaci6n, estilos de direccién, capacitacion,

efectividad organizacional, relacién entre compafieros.

La encuesta por sf sola nunca mejorara el ambiente de trabajo mientras no exista la voluntad
de todos los jefes, perentes y directores de tomar las medidas necesarias para atacar los
focos de inconformidad que se detecten en ella. La formacién de Comités o Grupos de
Mejora del Clima Laboral con carécter temporal pueden ser la mejor forma de establecer y
Ilevar a cabo dichas medidas de correccién de problemas o de mejoras a Ia situacién actual

que priva en la empresa.
3. Eficacia Directiva

Se basa en primera instancia, en la capacidad de los ejecutivos de conducir los destinos de la
empresa hacia el lugar correcto. Un sistema de Fijacién y Despliegue de Objetivos ayudard
en este sentido ya que se inicia desde la identificacion de la razon de ser de la empresa
(misién), los valores institucionales que deben guiar a todos sus miembros y de las metas
estratégicas que marcaran el rumbo a seguir en el primer afio, en los préximos 3 6 5 afios, y

termina fijando y difundiendo los objetivos de la empresa y los de cada una de sus areas,

No basta con que todo el mundo sepa lo que tienen que hacer sino que exista un buen nivel
de colaboracién entre las diferentes dreas de la empresa. Para lograrlo, se requiere de un
proceso que permita a los responsables de esas dreas comtar con una comunicacién en dos
vias que les facilite saber en todo momento qué es lo que un drea requiere de otra para poder

cumplir con su cometido.
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o 4. Smisfaccién del cliente

. El cuarko y titimo pilar de-la productividad es el lograr a toda costa la satisfaccion del - - "
cliente. De esta satisfaccion dependera que el cliente repita su compra y recomiende con
otras personas; lo cual es vital para cualquier empresa.

- Un Sistema de Mejora Continua de a Calidad de los productos que se fabrican o de los
servicios que se presentan es fo mdas recomendable para construir este importante pilar. El
sistema establece los principios, técnicas y herramientas que le servirin a los directivos a
orientar a los miembros de la organizacién a mejorar de manera constante la calidad de sus
productos y/o servicios, con el objeto de satisfacer las necesidades de sus clientes internos
y/o externos. El cfrculo de Deming es ampliamente utilizado con el fin de orientar ejercicios
para mejorar la calidad. El proceso es ciclico y esti en operacibn constante, de esta forma se

mejora la calidad.

Clrcuda de Deming

La idea de planear es definir con precision el problema que deseamos resolver o la meia qdé i
procuramos lograr, asf en cada caso estableceremos los objetivos y los méiodés'para

alcanzarlos y medir ia dimension de nuestros logros.
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“Se tendrd una alta productividad en la emptesa cuando exista una infraestructura de sistemas - -
ae‘obefacién eficientes, un clima laboral satisfactorio, un grupo directivo que funcione:
eficazmente y se logré de manera constante la satisfaccion de los clientes. La productividad
es indispensable no sélo para sobrevivir en un mercado de mayor competencia, sino para .
crecer aprovechando las nuevas oportunidades que este ambiente presenta y demostrar al '
resto del mundo que las empresas en México si son capaces de competir en grande.

~2,3 ALGUNOS PENSAMIENTOS ERRONEOS SOBRE CALIDAD Y
PRODUCTIVIDAD

En México, como en otras partes del mundo, los académicos y empresarios ya coincidieron
en pensamicentos positivos sobre el mejoramiento de productividad a través de la filosofia de
calidad total. Sin embargo, entre mds consciente es la gente sobre el mejoramiento de

productividad, a través de calidad, més existen ideas y/o pensamientos confusos.

" Uno de los pensamicntos erréneos méds comunes en México es el de creer que la calidad
implica més trabajo; la experiencia préctica ha mostrado lo contrario, que més vale prevenir
qﬁe lamentar. Se ha pensado también que la calidad total es un valor cultural de los
Jjaponeses por lo que no funciona en México, y que su éxito econémico y politico de la
posguerra fue un milagro. Al contrario, fue a través del esfuerzo humano para mejorar su

nivel de vida y asf llegar a la calidad y productividad.

Otros pensamientos han sido pensar que la productividad y calidad solamente es
responsabilidad de la alta direccién y que no implica la participacién de todos y a todos los

niveles, o lograr calidad total sélo con el esfuerzo individual. Siendo, que- es ‘el

convencimiento y compromiso de todos encabezado o liderado por la alta direccién, " .
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(tabajando en equipb y con un sk de valores y objetivos que responsabilicen a toda la
i or'géniza'ci'én. de los logros comunes. Se ha pensado que para lograr la aplicacién y vivencia
" con calidad no requiere de educacin permanente. Esto es falso, pues desde la alta direccién

E hasta el mis bajo nivel de los trabajadores o empleados, el proceso de imtimcionalimiﬁn de

“la productividad, calidad y excelencia como valores de trabajo empicza can educacion y

termina con educacion.

Algunos razonamientos han surgido como pensar que la calidad total es igual a la calidad de
producto y/o servicio solamente. Tomando en cuenta, que es el conjunto de calidad de
producto, calidad de servicio, calidad en método y procedimiento y el compromiso de ser
mejof a través de automotivacién y capacitacién. Pensar que el concepto de calidad total es
una doctrina dogmética de mercadotecnia al beneficio del consumidor, y no a beneficio de

ambos, proveedor y cliente.

Otra idea ha sido creer que no se pueden implantar procesos de calidad total en las empresas
de carfcter familiar, y esto se puede lograr si existe primero una orientacién al consumidor,
después un esfuerzo continuo por aplicar nuevas técnicas y métodos de mejoramiento. A
demds, pensar que es lo mismo hacer solamente bien las cosas y no, es hacer las cosas
correctas, es decir, hacer lo indicado y a demds realizarlo bien. Cabe seflalar que no basta
con sdlo seguir haciendo lo que se elabora bien, al contrario la calidad total es mejorar lo
que se estd realizando bien y prever errores en lo que se hace mal. Esto implica elaborar una

1.

profunda p} i6n antes de imp procesos de mejoramiento.

Se debe mencionar que no es cosa ficil que ocurra el cambio en una organizacién, ya que
por lo general, se presenta una resistencia al cambio por parte del personal que labora. La
calidad en el cambio no ocurre tan solo porque los ejecutivos afirmen que tiene que suceder.
La administracién permite que ocurra el cambio, y su funcidn es crear en lo que sea posible
una base estable que asegure que se pueda controlar y mantener en curso la transformacién.
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"El proceso educativo para el cambio se inicia con los ejecutivos y la alta direccién de la
i organizacién. Es vital que los l{deres comprendan completamente la necesidad de cambiar y
comprometerse con los conceptos de la administracién de la calidad total. Al contar con este
' conocimiento pueden desarrollar los principios y valores para un camino eficaz en la

organizacion.

Los gerentes comprometidos con el cambio tienen la responsabilidad de:
- Iniciar la conciencia de cambio y Ia necesidad de mejoria total.
Comunicar las necesidades dentro del grupo de trabajo, y en toda la organizacién.

- Fomentar [a participacién y el compromiso de todos los empleados a través de la
sensibilizaci6n y concientizacion.

Ayudar a las personas en la transicién del cambio para una mejorfa.

Cuando la administracién comienza a comunicar la necesidad del cambio y los principios de
1a calidad total, est4 dando un gran paso para mantener el interés y el compromiso de toda la
organizacién. No se debe olvidar que la motivacién es el mévil de pensamientos y acciones
de! hombre, y tal vez sea el orgullo el motivo fundamental que comparten todos en la

organizacién.

" La mayorfa de las personas comienzan queriendo hacer un buen trabajo; quieren estar
orgullosas de su contribucién personal, sentir que los demds reconocen esa contribucién a
) pesar de lo pequefia que pueda parecer. Quizd también quieren estar orgullosos de la
compafifa para la que trabajan; quieren que la familia y amigos conozcan que trabajan para
una buena compaiiia. Esto es un gran avance cuando los trabajadores y empleados participan

y se integran a este proceso de calidad. Pero, {qué pasa cuando existe una resistencia?
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2.4 RESISTENCIA AL CAMBIO

B Se ‘define la resistencia al cambio como la expresién de reacciones negativas ante la
iniciativa de cambio. Se trata de fuerzas restrictivas encaminadas a limitar u obstruir el

proceso de cambio.

La resistencia al cambio puede manifestarse de mil maneras, por tal motivo los lideres deben -
permanecer alertas a sus diferentes indicadores de resistencia, ya que no siempre se expresan
de manera explicita a través de actitudes negativas u hostiles, la resistencia se manifiesta a
menudo por otras vias, se pueden mencionar algunas como:

- Cuestionar en una forma quisquillosa hasta los méis pequefios detalles del proyecto de
cambio.
Externar dudas con respecto a la necesidad de introducir un cambio.

- Convertir a la iniciativa de cambio en objeto ridiculo y burla.

Remitir el proyecto a la aprobacitn de miiltiples comités de estudio, con el propdsito de
entorpecer el proceso.

- Hablar de estudiar més a fondo este proyecto, cuando se disponga de mayor tiempo para
ello.

Evocar nostdlgicamente los métodos de un pasado no muy remoto, cuando todo parecfa

f

funcionar tan bien.

- Discurrir largamente acerca de los aspectos secundarios del cambio, esmerindose en
demostrar hasta qué punto éste no serd realizable en la prictica. )

- Exprésar apatfa y negligencia.

- D ditar los indicadores del cambio.




La CaIiM T()'ula! v:n Meéxico’

Todas estas ilustraciones constituyen mancras de expresar resistencia al cambio. Sin -
embargo, todas surten el mismo efecto: el de entorpecer y comprometer las probabilidades

de éxito de Ia iniclativa de cambio.

Al hablar de resistencia al cambio, cabe destacar la “resistencia pasiva”, la cual causa mds
problemas que las demds, ya que en vez de expresarse abiertamente contra la iniciativa de
cambio, lo hace por vias indirectas. Este es con frecuencia el procedimiento utilizado por
personas que se sienten amenazadas o sin poder suficiente para expresarse. No cooperan en
nada con el grupo, fingen no entender el objetivo real del cambio, buscan oportunidades
para desacre&itar al responsable de grupo de implantacién, sintiéndose “importantes™ para
obstaculizar abiertamente el proyecto.

Mis all4 del cardcter desagradable que tiene_la resistencia para los lideres y agentes de

cambio, ésta generalmente contiene una informaci6n de interés para el lider.

En primer lugar, el grado de resistencia informa acerca de la importancia que el sistema
concede al objetivo del cambio. Asf, la intensidad de la reaccién negativa en una

organizacién puede constituir un buen fndice del grado de centralidad de la meta de cambio.
La resistencia del cambio también indica acerca del grado de apertura del sistema, con
respecto al cambio, asf como de los errores de los propios lideres en la elaboracion de sus

proyectos de cambio o en el enfoque empleado para implantarlo.

Un profesor decfa, en ocasién en una conferencia ante un grupo de estudiantes: “Cuando

surja la resistencia, no se apresuren a eliminarla. Primero siéntense, escuchen y procuren: .

descifrar su verdadero significado. Solamente después de haber hecho esto estardn en

condiciones de actuar apropiadamente y con verdadera calidad, tal y como corresponde aun’

lider transformador
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Mientras més tienda una persona a satisfacer sus necesidades de esiabilidad a expensas de
sis necesidades de exploracién y estimulacién, mis procedera a resistirse a sus conductas,

actitudes y valores.,

Existen algunas actitudes que pueden adoptarse frente a la resistencia al cambio: como
escuchar las expresiones de resistencia, someter el proyecto a la influencia de las personas a
fin de beneficiarse con su participacién, darles oportunidad de apropiarse de él y permitirles
ajustarlo a su situacién. Es importante ajustar el periodo de implantacién a las necesidades y
capacidades del personal, proporcionarles los medios necesarios para facilitar la ejecucién
del cambio, al mismo tiempo que el cambio satisfaga una o varias necesidades percibidas.
Inspirar confianza a los involucrados es fundamental, y se puede lograr destacando las

Tead

ventajas del cambio, sin ocultar sus difi o puntos débiles y reduciendo, hasta donde

sea posible, las incégnitas del proyecto.

Estas son diferentes actitudes que pueden adoptar los lideres de calidad para disminuir la
resistencia. Se reconoce que se requiere una dedicacién substancial de tiempo y esfuerzo por

parte de €l y de la administracion.

Y la mejor dosis que se puede dar a! enfrentar las resistencias es recordando lo ‘que los
japoneses ilaman Kaizen, que significa mejoramiento. M4s ain, Kaizen signiﬁcab .
mejoramiento progresivo que involucra a todos, incluyendo tanto a gerentes como a
trabajadores. La filosoffa de Kaizen supone que la forma de vida sea la vida de trabajo, vida

social o vida familiar merece ser mejorada de manera constante y esto significa cambio.
Se sabe que el cambio estd encima de todos, que muchas cosas han cambiando, y que todas

las seftales indican que el cambio continuard en casi todo lo que nos rodea, impactando en
fas empresas y métodos administrativos. Si se sabe esto, ¢por qué no se asume una actitud
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o dlfereme para poder conquistario?. Lo primero que se debe hacer es entenderlo v, después
de ello, entender los Ifmites para poder asf sobrevivir al cambio y explotarlo. k

Los empresarios mexicanos, en general, tienen cada dfa mayor iencia de la idad de
operar un' cambio de mentalidad en favor de la calidad de los productos y servicios que

- ofrecen, un cambio en sus métodos y procedimientos, un compromiso de hacer una mejora
continua de procesos. Eso se pone de manifiesto en el hecho de que los conceptos de calidad
y competitividad afloran cada vez mis en la mayoria de los eventos de diversas

organizaciones.

2.5 EMPRESAS UBICADAS EN MEXICO QUE REALIZAN PROCESOS DE
CALIDAD TOTAL )

Estas son algunas de las empresas que han iniciado, que llevan un grado de avance medio o
que ya han avanzado considerablemente en el proceso de Calidad Total.

Se clagifican en dos grandes grupos:

1. Empresas grandes.’
2. Empresas inedianas y pequeiias.’

- ’ Se consideran emprun grlndex alas qun fienén mis de 500 lrahajldo P
Se ccruldenn empresas mcdmus y pequem: lquellls onn hasta 500 (mhaJmlurc\. SN




La Calidad Total en México

Petréleo y Gas

1 E |Peirbleos Mexicanos / México,
D.F.
2 IP |Teléfonos de México SA de CV/] Comunicaciones
México DF
3 IP |Cifra SA de CV y Subsidiarias/ Comercio
: México DF Autoservicio
4 M [General Motors de México SA|  Automotriz
de CV / México DF
S5 M |Ford Motor Co SA/ México DF Automotriz
6 M {[Chrysler de México SA / México Automotriz
DF
7 M _[Volkswagen México SA CV Automotriz
8 IP |Gigante SA de CV / México DF Comercio
Autoservicio
9 IP |Grupo Modelo SA CV / México Bebidas
DF
10 IP |Grupo Industrial Bimbo SA CV / Alimentos
México DF
11 M {Compafifa Nestlé SA CV / Alimentos
México DF
12 IP |Grupo Nacional Provincial SA /] Serv. Financieros
México DF
13 IP |Aerovias de México SA CV / Transporte
México DF
14 M [IBM de México SA / México DF Hardware
16 M |Kimberly Clark de México SA| Papel y cartén
CV / México DF
20 IP iMéxico Desarrolio Ind. Minero Mineria
SA CV / México DF
22 IP  |Celanese Mexicana SA / México] Petroquimica
DF
23 IP 1Grupo Condumex SA CV /|Magquinariay Eq.
México DF Eléctrico
24 IP [Altos Hornos de México /| Hierroy Acero

Monclova Coah,

3 Cusificadas conforme a Ventas de 1993, Publicadas en la revista Expansién Agosto 17, 1994,

© Tipo de empyesa: (E) Empresa con capital mayoritario estatal: (IP) Empresa con capital mayoritario privade nacional; (M) Empresa con
capita i - P

es decir

ly
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"

México DF

Empresa Giro
Hylsa SA CV / San Nicolds de] Hierroy Acero
los Garza, NL
28 M |American Express Co México| Serv. Financieros
SA CV / México DF
30 IP |[Cementos Monterrey SA CV y Cemento
Subsidiarias / Monterrey NL
31 1P {Cerveceria Cuauhtémoc SA CV / Bebidas
Monterrey NL
34 IP {Grupo Industrial MASECA SA Alimentos
CV / México DF
39 IP }Seguros de México SA / México| Serv. Financieros
DF
43 IP ]Cementos Apasco SA CV / Cemento
México DF
44 1P |Grupo Embotellador de México Bebidas
SA CV / México DF
46 IP |Met-Mex Peiioles SA CV / Mineria
México DF
47 M [Hewlett-Packard de México SA Hardware
CV / México DF
48 M [Teleindustria Ericsson SA CV y| Eq. y Aparatos
Subsidiarias / México DF Elect. para
Comunicacié
57 IP {Industrias Bachoco SA CV / Alimentos
Celaya, Gto
59 M |[Xerox Mexicana SA CV /| Eq. fotogrifico
México DF cientifico y de
precision
63 M |Bayer de México / México DF Farmacéutica
[ . IP {Cervecerfa Moctezuma SA CV / Bebidas
México DF
65 P {Vitromatic Comercial SA CV / Comercio
. Monterrey NL
67 M |Dupont SA CV / México DF Quimica
69 M [Kodak Mexicana SA CV / Comercio
) México DF
Ciba Geigy Mexicana SA CV / Quimica

%
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Empresa Giro

Servicio Postal Mexicano /] Comunicaciones
México DF :

84 IP |Sygma-Alimentos SA CV / Alimentos
Ecatepec, Edo. Mex.

109 IP |Nylon de México SA CV/ Garza| Resinas y Fibras
Garcfa, NL Sintéticas

113 IP [Viromex SA CV / Saltillo,{ Prod. Minerales
Coah. no Metdlicos

151 TP [Empaques Ponderosa y Subs. /| Papel y cartdn
Meéxico DF

187 IP |Aceros Nacionales SA CV / Siderurgia
Tlainepantla Edo. Mex.

395 IP [ Altec Electrénica SA CV/ Chih, Electrénica

Chih.

1 1P| Hoteles La Mansion SA CV Hoteles
9 IP [Especilidades Qufmicas Quimica
Monterrey SA CV
17 IP | Pinturas Osel SA CV Quimica
24 IP_ | Turistica y Servicios SA CV Hoteles
‘32 IP |Grupo Industrial CYF SA CV Autopartes
47 IP_|Alambres Profesionales SA CV | Prod. Metilicos
94 IP_|Canesa LTD Prod. Metalicos
125 IP |O’Farril Equipo para Oficinas Comercio
SACV

7 Chsificadas conforme a Ventas de 1989, Publicadas en la revista Expansidn Soptiembre 12; 1990, .
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_En los cuadros anteriores se observa que el grupo de empresas grandes multinacionales
" resulta més dinfmico en Jos procesos de calidad. Esto puede deberse a que varias compadfas
‘multinacionales, especiaiments en la rama automotriz, comenzaron a exigir a sus filiales
mexicanas llevar control estadfstico de !a calidad. Esto obligé a 1a alta direccidn de dichas
" empresas a comprometerse con ¢l sistema administrativo de control de calidad y por
consiguiente, a exigir evidencia estadistica de calidad a las compafifas proveedoras de los
componentes nacionales de Ia industria automotriz. En esta forma, empresas estrictamente
mexicanas han adoptado este sistema de calidad. '

El 90% de las empresas medianas y pequefias se componen de firmas con capital mayoritario
de origen privado (IP) y son las que han incursionado en los procesos de calidad total

logrando muy buenos resultados.

2.6 RECONOCIMIENTOS NACIONALES A LA CALIDAD TOTAL

A pesar de los problemas o dificultades que significa el cambio, algunas compaiifas lo estdn
logrando. Prueba de ello, como un reconocimiento al esfuerzo de los integrantes de las
empresas que han puesto en marcha ¢l proceso de Calidad Total y que han obtenido
excelentes resultados, se han institucionalizado algunos premios a nivel nacional, como son
el Premio Nacional de Calidad y el Concurso Nacional de Cfrculos de Controt de Célidad.

s
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2.6.1 EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

El premio tiene su origen en 1985 en los premios nacioqaln y reconocimientos a la calidad
de los productos que demostraban cumplir o superaban los requisitos establecidos por fa
Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI).

A instancia de estas distinciones otorgadas por SECOFI y en virtud de su trascendencia, el
Gobierno Federal decide institucionalizar “El Premio Nacional de Calidad”; el cual
posteriormente se incorpora al texto de la Ley Federal sobre Metodologia y Normalizacion
(28 de enero de 1988). Este premio consistia en un diploma a! mérito para cada una de las
industrias sefeccionadas, otorgindose ademds a los diez primeros lugares, un reconocimiento

especial.

E!l 30 de noviembre de 1989, se fijan nuevas reglas para el otorgamiento de “El Premio
Nacional de Calidad” mediante la publicacién en el Diario Oficial de la Federacién del
“decreto por el que se determinan los procedimientos para la seleccién de los acreedores, €l '
otorgamiento y el uso del Premio Nacional de Calidad™. Este decreto se basa en el concepto
de la Calidad Total, y sirve como instrumento de apoyo a la politica de modernizacién
industrial, desasrollo tecnoldgico e internacionalizacion de la economia mexicana.

Actualmente, El Premio Nacional de Calidad es e! reconocimiento que el Gobierno de la
Repiiblica otorga anualmente a aquellas empresas que destacan en la aplicacién de procesos
de calidad a través de un enfoque de cambio cultural hacia la Calidad Total.

Los principales objetivos de este premio son:

¢ Fomentar y estimular el establecimiento de los procesos de calidad total en las umdades :

producuvas de bienes o servicios en el pais.
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"> ¢ Promover una mayor productividad n las diversas actividades econdmicas al incrementar ’
*. 1d eficiencia de los procesos productivos la calidad de los productos desde un enfoque de . e
fomento y no de regulacion,

-_e Fomentar las exportaciones de los productos, bienes y servicios, basados en una mejor
calidsd, y asf tener un mayor nivel de competitividad y de prestigio en los mercados
internacionales.

Las enipresas se dividen por su tamafio en dos categorias: Grandes y Medianas/Pequefas y
por su actividad: Industrial, Comercial o Servicios.

Pueden otorgarse hasta dos premios por categoria, sin exceder un total de diez. Y son
entregados anualmente por el Presidente de la Repiiblica en un evento solemne en el mes de
noviembre.

El uso del emblema del premio serd por un aiio a partir de su otorgamiento a sus ganadores.
Los criterios de evaluacién para la empresas inscritas se orienta hacia los siguientes ochg

criterios:
1. Calidad centrada en dar valor superior a los clientes 200 puntos
2. Liderazgo 150 puntos
3. Desarrollo del Personal con enfoque de Calidad 150 puntos
4. Informaci6n y Anilisis 60 puntos
5. Planeacién 70 puntos
6. Administracién y Mejora continua de procesos 120 puntos
7. Impacto en la Sociedad 50 puntos
8. Resultados de Calidad 200 puntos
TOTAL 1000 puntos

Los efectos esperados del Premio Nacional de Calidad consisten, - que las,e'r"r{pie_sa._s ue

participan en El Premio Nacional de Calidad, se benefician directamente con la ampliacién .

83




La Calidad Total en México,

de los im&umenm evaluatorios del premio. Por ser un concentrado de los principales
‘valores que sustentan la cultura de la calidad total, se favorece la autoevaluacion de los
"avances en la materia, permiten comparar y compararse con oiras empresas, broporcionan
un perfil de la administraci6n de !a calidad total de cada empresa concursante. o

Asimismo, los: resultados de las evaluaciones realizadas alas empresas, a manera de
autoridad externa de la calidad, derivan en recomendaciones para el reforzamiento de dreas
criticas, al igual que confirman y reconocen avances y logros.

Los ganadores, son fa) idos por el imiento pablico de sus logros y reciben una
presea.
Adicionalmente, la existencia en México de un Premio Nacional de Calidad, propicia:

R La creacién y consolidacién de una cultura de calidad total, que se refleje en todas las
actividades industriales, comerciales y de servicios que se realizan en el pafs.
« El fomento de ciertos valores en el trabajo cotidiano tales como la precisi6n, el
' mejoramiento continuo, la autoevaluacion y el servicio a la sociedad.
« Mejorar la satisfaccién de las necesidades de los consumidores y usuarios.
« Un clima de calidad total que favorezca la inversién, el uso més eficiente de los recursos

y el incremento de las exportaciones.

El proceso de calidad total tiene éxito en la medida en que cada uno de los trabajadores de
Ifnea asume su responsabilidad con respecto al pracedimiento. Ellos, en contacto directo con
los hechos, conocen la situacién concreta y son los que mejor pueden identificar las
soluciones de los problemas. Por eso, cada mexicano es su propia empresa, en elia debe
destacar la responsabilidad de hacer bien lo que ha hecho mal, por hacer mejor lo que ha
hecho bien, por superar lo que ha relizado mejor, y por mantenerse en la superacién

constante.
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;" /-Mas para que puedan llevar a cabo su responsabilidad, es necesario, proporcionarles

educacién y entrenamiento para que se motiven a un desempefio més responsable en su drea
. de trabajo. )

" Sin embargo, este desempefio serd més eficaz si, como grupo, estudian sus problema§ y
unidos buscan su propia superacién. Esta es la idea de los circulos de contrel de calidad.

2.6.2 Circulos de Control de Calidad

E! término “Circulos de Control de Calidad” (CCC) se originé en Japén en 1962 y su
comienzo puede remontarse a los aflos cuarenta. Su evolucién puede dividirse en tres fases:
Estudio de las técnicas estadisticas de conm;l de calidad, adaptacién de las técnicas y
formacion y registro de los CCC.

Un Circulo de Control de Calidad es un pequefio grupo que desarrolla voluntariamente las
actividades de control de calidad dentro del mismo establecimiento. Como una parte de la
compaiifa, este pequeiio grupo desarrolla continuamente amplias actividades de control de
calidad, autodesarrollo, control y mejoramiento del desarrollo mutuo dentro del

establecimiento, utilizando las técnicas de control entre todos los miembros participantes.

Las ideas basicas que respaldan las actividades del circulo de control de calidad son las

siguientes:

5§
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* 1.’ Contribuir al mejoramiento y desarrollo de la empresa.

' ‘2;-Promover el respeto que es debido a la persona y procurar que tanto el Jugar como el
ambiente de trabajo resulten agradables, que dignifique la vida y haga sentirse
' confortable.

3. Contribuir al ejercicio de las habilidades que las personas poseen y al desarrollo de otras
capacidades que estén latentes en ellas.

E1 objetivo de las actividades de} CCC son:

Mejorar la capacidad de liderazgo y jefes supervisores de linea en las plantas y fomentar el

mejoramiento mediante el autodesarrollo.

Incrementar el nivel de fa moral de los trabajadores a nivel de produccién y crear un
ambiente en el cual cada uno asuma una mayor responsabilidad sobre la calidad, los

problemas y las necesidades del mejoramiento.

Otorgamiento del apoyo efectivo para que digieran y cumplan las politicas establecidas por
el presidente de la compaiifa o el director de la planta y cumplir el aseguramiento de la
calidad.

Uno de los requisitos para iniciar actividades de circulos de control de calidad es que la
empresa implante el control total de la calidad, ya que dichas actividades son parte de este

praceso y no pueden llevarse a cabo independientemente.

¥ Extraido de los principios de circulos de cantrot de calidad de JUSE (Unidn de cientificos ingenicros japonescs),
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‘ Para promover un circulo de control de calidad en una empresa o institucién, hay que .
escoger la divisién que asuma la responsabilidad de impulsar las actividades de los circulos y
la persona que ha de dirigirlas. E| éxito o fracaso de las actividades de los circulos depende,
entre otros factores, del compromiso de la alta gerencia, del entusiasmo colectivo en toda la
empresa por este tipo de actividades y de las aptitudes de las personas elegidas para

promover el control de calidad.

Los temas que con mayor frecuencia se tratan en los CCC son: la eficiencia, la seguridad, la
calidad, el control y manejo, el costo de reparaci6n, el ahorro de energia, el rendimiento y

el ahorro de material.

La division que haya sido seleccionada tiene autoridad sobre todas las actividades
relacionadas con los cfrculos, incluyendo el plan de toda la empresa para la educacién en
esta materia, las conferencias de los circulos y el sistema de otorgamiento de premios y de

aceptaci6n de sugerencias.

En México existe un Concurso Nacional de Circulos de Control de Calidad que desde 1990
organizan la Cimara Nacional de la Industria de la Transformacion (CANACINTRA), la
Confederacién Nacional de Cimaras de Comercio Servicios y Turismo (CONCANCO-
SERVYTUR) y el Organismo Oficial para el Intercambio Econémico del Jap6n (JETRO).

El objetivo de este certamen es ofrecer un foro y oforgar un reconocimiento a los equipos de
mejora continua de la calidad, formados por miembros de una organizacion, que se
desarrollan en forma constante, basados en los fundamentos de los circulos de control de
calidad. Se busca valorar en su justa dimensi6n al elemento humano y estimular el trabajo en

equipo, como el medio para e! desarrollo real de las capacidades humanas, el respeto mutuo,

la generacion de dreas agradables de trabajo y el arraigo de la cultura de calidad total en el -
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quéhaoer productivo, comercial y de servicios de todas las empresas ¢ instituciones "

mexicanas.

Las empresas se dividen por su tamafio en dos categorias: Grandes y Medianas/Pequefias y
por su actividad en: Industrial, Comercial o Servicios. '

Existe la posibilidad que ninguna empresa cumpla el nivel minimo requerido en alguna o
algunas de las categorfas, por lo que se declara desierto el premio respecto a ellas.

En la evaluacién de los circulos de control de calidad se hace hincapié en la utilizacién de
las técnicas y herramientas del control de calidad (principalmente las 7 herramientas
bésicas), ademds de demostrar una adecuada comprensién y uso de las mismas.

Los CCC que resulten ganadores aceptan el compastir y difundir los aspectos primordiales
de sus sistemas, procesos y logros en materia de CCC, de manera que puedan servir de

ejemplo y gufa a otras empresas.’

En resumen, mantenerse en la superacién es revalorizar fos esfuerzps. modificar la idea de
trabajo, aceptar las limitaciones, exigir més de lo suficiente, entregar mis de lo esperado,
mejorar los productos y el servicio, adaptarse a fos cambios y vencer el miedo a la
competencia. Porque la competencia se vence con una nueva cultura, en la que

productividad y calidad se traducen en competitividad.

$ Pana informacién mis detallada de fos premios de caliad, consultar e Ancxo A,
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3. HERRAMIENTAS ESTADISTICAS Y ADMINISTRATIVAS PARA EL
CONTROL DE CALIDAD

La estadistica juega un papel muy importante en el mejoramiento del proceso de calidad

total, pues la aplicacién de los conocimientos permite:

+ Identificar y reconocer las caracterfsticas: del problema, esto es, conocer en forma
objetiva la situacién en la que se encuentra el proceso;

o analizar las causas principales del problema;

« y, una vez que se han puesto en prictica las acciones encaminadas a eliminar las causas

del problema, verificar la efectividad de las acciones emprendidas.

Por eso, el control de calidad utiliza el lenguaje de los datos que va a permitir que todos en

la empresa comprendan el tipo de problema qué ocurre y sus dimensiones.

El mangjo de la estadfstica, es un indicador del avance tecnoldgico de una empresa. En la
actualidad no bastan las corazonadas ni los juicios basados tnicamente en experiencias
personales. Es necesario proceder con base en los datos y de acuerdo con los principios de la

estadfstica.

La estadistica descriptiva resuelve las etapas de recoleccién, clasificacion, ordenacién,
procesamiento de los resultados de experimentos aleatorios o de cualquier actividad practica.
Al observar resultados en conjunto, permiten tomar decisiones. Debe estar integrada de:

poblacién, muestra y datos.

La poblacién es el conjunto de objetos que poseen una o més caracterfsticas en comuin que
los identifica. Muestra es una porcién representativa de la poblacién y dato es la
informacién susceptible de ser estudiada o analizada. La naturaleza de los datos pueden ser

cuantitativos o cualitativos. Los cuantitativos (mediciones) son representados por variables
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‘aleatorias continuas y los cualitativos (atributos o caracteristicas) por variables aleatorias

discretas.

El control estadfstico es esencial para poner en préctica el nuevo concepto de control de
calidad, al grado de que el uso del lenguaje estadfistico demuestra en qué medida una
empresa ha cambiado su mentalidad y su cultura. La calidad de los productos pueden ser
deficientes por diferentes tipos de variabilidad y llegando a tener cero variacién es donde se
revela la utilidad del Control Estadistico del Proceso (CEP).

El CEP debe integrarse a algin sistema de control total de calidad. Una empresa no es sélo
la linea de produccién, sino que hay otras dreas que la apoyan, como reclutamiento,
facturacién, compras, disefio, etc., donde también se puede aplicar el control estadistico
para reducir fallas, tiempos perdidos y errores. Establecer el CEP es una tarea que requiere
el respaldo de la alta direccién, motivacién y trabajo en equipo; puede ser aplicado a

empresas de cualquier giro y tamaiio.

El sistema debe basarse en la cooperacién y la buena fe, asf como en la idea de buscar fallas
para corregirlas y no para persecuciones. De otro modo se corre el riesgo de graficar datos
inventados. El CEP es un proceso gradual que parte de las dreas criticas y se extiende a
medida que toda la estructura organizacional lo comprenda y reconozca su utilidad. Para las
implementacién del CEP se necesario desarrollar. las diferentes Herramicntas estadisticas

bdsicas y administrativas para el andlisis de datos. Los cuales se desarrollardn en este

capfitulo.

Las herra’niemas estadisticas bésicas nos ayudan a identificar, priorizar y evaluar los
diferentes problemas que se presentan y son: diagrama de Pareto, diagrama de causa-efecto,
histogramas, hojas de verificacién, diagramas de dispersién, esiratificacién, graficas dé
control, el estudio de habilidad potencial y real del proceso (Cp y Cpk).‘Las herramientas
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administrativas sirven sobre todo para facilitar los procesos administrativos relacionados con -
los pldm§ de accioén e identifican los requerimientos del consumidor y suministran una
disciplina para asegurar que aquellos requerimientos conduzcan el diseiio del producto y la
planeacién del proceso como son los diagramas de flujo y de matrices como la Expansién o
despliegue de Ia Funcién de Calidad (QFD) y por iltimo se verd de manera global la
visualizaci6n de los problemas para la toma de decisiones.

3.1 RECOLECCION DE DATOS

Antes de empezar a utilizar las herramientas estadisticas es necesario recolectar la
informacién, con el propésito de observar sisteméticamente y detectar patrones de
comportamiento, a fin de descubrir problemas [ fallas y mejorar de esta forma los sistemas
de operaci6n. Esta recoleccién proporciona informacién valiosa sobre los tipologfa de fallas

y discrimina los problemas agrupdndolos por clases.

La informacién es una guia para nuestras acciones. A partir de la informacién conocemos
los hechos pertinentes y adoptamos acciones apropiadas basadas en esos hechos. Antes de

recoger la informaci6n, es importante determinar qué se va hacer con ella.

En el control de calidad, los objetivos de la recoleccién de informacién son:
1. El control y el monitoreo del proceso de produccién.

2. El anélisis de lo que se ajusta a las normas.

3. La inspeccién,

Cualquier recoleccién de informacién ha de tener un propési(o»especfﬁco’y ser segﬁida ‘por

acciones.
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Una vez que se define el objetivo de la leccién de informacion, también se determinan

“ los tipos de comparacién que se necesitan, y esto a su vez identifica el tipo de datos que se

~ deben recoger. Por ejemplo si se quiere saber por qué resultan productos defectuosos hechos
por dos trabajadures diferentes, es necesario tomar las muestras separadamente para poder
comparar el desempefio de cada uno de ellos. Si la comparacién entre ellos muestra una
clara diferencia, una medida remedial que elimine la diferencia entre los trabajadores ]

reducird también la variaci6n en el proceso.

Esta division de un grupo en varios subgrupos con base en ciertos factores, se llama
estratificacion. La estratificacién es muy importante, y es necesario que su aplicacién se

convierta en un héhito de pensamiento en todo tipo de situaciones.

Si se liega a fa conclusién de que es necesario reunir informacién, es ese}icial que el objetivo
sea claro y que se obtengan datos que reflejen los hechos con claridad. Ademss de estos
requisitos, en situaciones reales es importante que los datos se recojan en forma clara y facil
de usar. Una hoja de registro es un formato preimpreso en el cual pueden recogerse facil y

concisamente. Sus objetivos principales son dos:

« Facilitar la recolecci6n de los datos.
« Organizar autométicamente los datos de manera que puedan usarse con facilidad mds

adelante.

La recoleccion y el registro de los datos parece ficil pero tienen su grado de dificultad,
Generalmente, mientras mds personas procesen los datos mayor es la probabilidad de que se
presenten errores de transcripcién. Por lo tanto, la hoja de registro, en la cual los datos
puedan registrarse por medio de cruces o de simbolos sencillos y en la cual los datos se
organizan autométicamente sin necesidad de mds copias a mano, se convierte en una

herramienta poderosa péxra el registro de {os datos.
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3.2 DIAGRAMA DE PARETO

En todo tipo de procesos de produccién existen aspectos que pueden y deben ser mejorados, °
‘ o bien, se presentan algunos problemas que deben ser solucionados, por ejemplo, se
observan casos de artfculos que no cumplen con las especificaciones, que tienen defectos de
fabricacion o instalaci6n de piezas, fallas en el funcionamiento de los componentes de un
producto terminado, ineficiencia en la asignacién de los operarios en las distintas

actividades, etc,

Cada problema o efecto es provocado en general por varias causas, por lo que resulta dificil
saber como atacarlos. Ademds, nio todos los problemas tienen la misma importancia y, pbr
otro lado, no es posible resolver al mismo tie}rlpo. Por esta razén, es conveniente asignar
prioridades a los distintos problemas e intentar resolver los de mayor importancia. E! uso del

diagrama de Pareto permite solucionar este tipo de problemas con eficiencia.

En 1897, el economista italiano V. Pareto presenté una férmula que mostraba que la
distribucién del ingreso es desigual. En 1907, el economista norteamericano M. C. Lorenz

presé una teoria similar por medio de diagramas. Estos dos estudiosos indicaron que una
proporcién muy grande del ingreso estdn en manos de muy pocas personas. Mientras tanto,
en el campo del control de calidad, el Dr. J. M. Juran aplicé el métodos del diagrama de
Lorenz como férmula para clasificar los problemas de calidad en los problemas pocos vitales
y los muchos triviales, y llamé a este método diagrama de Pareto. Sefialé que, en muchos
casos, la mayor{a de los defectos y de su costo se deben a un nidmero relativamente pequefio

de causas.
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" El Diagrama de Pareto es una forma especial de un gréfico de barras, que representa en
forma ordenada, en cuanto a importancia o magnitud, la frecuencia de la ocurrencia de las

distintas causas de un problema o su costo.

Se utiliza cuando se necesita mostrar la importancia relativa de todos los problemas o
condiciones a fin de selecci el punto de inicio para la solucién de problemas o para la ‘

identificacién de la causa fundamental.

3.2,1 COMO ELABORAR UN DIAGRAMA DE PARETO
Para elaborar un gréfico o diagrama de Pareto se siguen los pasos siguientes:

1. Seleccionar los problemas a ser comparados y ordenarlos por categoria de acuerdo a lo
siguiente:

a) Lluvia de ideas, por ejemplo (Cuéles son los principales problemas en el Departamento
A?

La {luvia de ideas (tormenta o tempestad de ideas) es una técnica desinhibidora, para
generar el mayor nikmero posible de soluciones y encarar el pensamiento positivo; se trata de
hacer participar a todos los integrantes del grupo, respetando las ideas, de tal forma que se
desarrolle la imaginacién y sc propongan soluciones creativas. En esta técnica, cualquier

aportacién o idea es buena.

b) Utilizando los datos existentes, por ejemplo: para establecer las dreas probleméticas mas
importantes se pueden ver los reportes generados durante el mes pasado por el
Departamento A. '

2. Seleccionar la unidad de medicion del patféh de comparacién: el costo anual, la

frecuencia, etc.



Herramientas Estadisticas y Administrativas para el Controt de Calidad

. Seleccionar el periodo de tiempo a ser estudiado, por ejemplo: 8 horas, 8 dfas, un mes,
seis meses, efc.

. Reunir los datos necesarios de cada categorfa, por ejemplo: El defecto 4 ocurrié X veces
en los ultimos 6 meses, o bien, el defecto B costé Y cantidad en los dltimos 6 meses, etc.

. Enumere en orden decreciente de frecuencia o costo y de izquierda a derecha sobre el eje
horizontal (eje X) las diferentes categorias; las categorfas que contengan menos artfculos
pueden ser combinadas en la categorfa denominada “otros” la cual es colocada al extremo
derecho de la clasificacién.

. Arriba de cada categoria o clasificacién dibuje una barra cuya altura represente la
frecuencia o costo de esa clasificacién.

. Dibuje la curva acumulada en porcentaje (curva de Pareto). Frecuentemente fos datos
representativos a las frecuencias o a los costos de las categorias son representados en el
eje vertical izquierdo y su respectivo porcentaje en el eje vertical derecho. Es importante
que los dos ejes estén a escala, por ejemplo: el 100% de la escala del eje vertical derecho
es equivalente al costo o la frecuencia total representada en el eje vertical izquierdo; el
50% equivale a la mitad del valor representado. Desde la esquina superior derecha de la
barra més alta y moviéndose de izquierda a derecha a través de las categorfas se puede
trazar una linea que nos muestre el porcentaje acumulado de las categorfas. Haciendo esto
se podria contestar preguntas tales como jCudnto del total es representado por. tres

categorfas?

65



Herramientas Estadisticas y Administrativas para el Controf de Calidsd

Ejemplo Prdctico:

En la empresa de Cerraduras y Candados Phillips S.A. de C.V. ubicada en la Av. 16 de
Septiembre # 105, Nauci\lpan de Juirez, Edo. de México, empresa grande que pertenece al -
sector Industrial, ramo metalmecénico, con una experiencia de 33 afios en la manufactura de
cerraduras, candados y bisagras.

Existen varias dreas de trabajo y se eligié la de ensamble y subensambles de todo tipo de
candados, las operaciones que sc realizan son:
- Ensamble de pitones en el cilindro para candado.

Ensamble de pitones y resortes en el cuerpo para candado.

Ensamble del resorte y cerrojo para candado.

Colocacién de las tapas de combinacién de! cuerpo.

Colocacion y ajuste de gancho para candado.
Lijado del cuerpo para candado.
- Aplicaci6n de laca a los candado.
Para elegir el problema a resolver, se realizé una lluvia de ideas:

No
1. Variaci6n en el brochelado del cilindro mod. 13 :
2, Redistribuci6n del drea de trabajo.

3. Problemas de ensamble del candado mod. 15 (Zamak)
4. Problemas en el proceso del candado mod. 112

5. Tapas para candados de Zamak con exceso de rebaba
6. Cajas para empaque con dimensiones variables

7. Problemas en el proceso de los candados mod. 18 y 19
8. Automatizacién de las operaciones manuales criticas.

- N - R 7 S A

De estos problemas se selecciond el nimero 4 basado en la experiencia’y. ¢

" los operarios.
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Para ratificar la gravedad del problema se efectué una recopilacién de datos. La toma dc ‘
dalos se inicié en la estacién de inspeccion final en la linea de ensamble y se obtuvo lo S

siguiente de una inspeccién de 25,000 piezas:

- Defecto Frecuencia

Tapa de seguro de gancho marcada 1,888
Salida de Llave 1,311
Tapa de Combinacién marcada 1,196
Liave no regresa 782
Tapa de combinacién floja 639
Mal centrado 369
Gancho no embraga 350
Tapa de seguro de gancho floja 322
Tapén flojo 312
Otros 269
Tapén marcado 266
Tapas de combinacién porosas 232 -
Mal lijado 142
Se sale el cilindro 126
Tap6én poroso 88
TOTAL 8,292

Con base en lo recabado en la hoja de registro, se ordenan los distintos npo

problema conforme a su ocurrencia, de mayor a menor.

Esto es, se registra el nimero de casos, frecuencia de la ocurréncia n de baﬂa tipo de;

defecto o causa; i = 1,2,3...m, siendo el nimero de causas. distintas que aparecen en hsta i

ordenadamente, de tal manera que:

d=n,+n,+n3+...+n ’

En donde d representa el numero de casos que resultaron defectuosos en el total

inspeccionado V.
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. 'Se calcula el porcentaje absoluto de articulos defectuosos con respecto al nmero total N de
- inspeccionados para cada uno de los factores o defectos considerados. )
Tal porcentaje se representa por el simbolo @ y se calcula mediante la férmula:

" .
a, =7V’—- 100 i=123.m

"~ Con tal informacién se puede saber la mejora que se lograria en la produccién si se toman
’ acciqnes efectivas par eliminar algin tipo de defecto.

- 'Se obtienen para cada uno de los factores o tipos de defectos, el porcentaje relativo de

" defectos, respecto del niimero 4 de casos defectuosos.

r; nos representa el porcentaje relativo de los casos defectuosos atribuibles al tipo de defecto

y se calcula mediante la siguiente formula:
n,
r,=7’.100 i=123..m
ntntnt.tn,=100% -

-~ Se calcula el porcentaje relativo .acumixladc.). denotado por la lciré R .-

=r,.-fi, Frobodn, ’ ' 7 i =I,2,3m RENp

R, =100%:
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Ry
Ry
R

. Desarrollando se tiene que:
'.,Rl=l'|' ' . » ’ Ri=r
‘Ry=r+r, ' R, =R+,
= +ntrn ) Ry = Ry+r3
=r) + 1340, o Ry = Ry+ry
"Ry =1 4+ r3 13 Frgt oty : R, = Ry +ty

ose traza el eje horizontal y los ejes verticales. En el eje horizontal se selecciona una divisién - :
para representar los tipos de factores (defectos o fallas) anotindolas de izquierda a derecha,

de mayor a menor importancia en términos #; (frecuencia de la ocurrencia).

En el eje vertical izquierdo seleccione una division de nimeros enteros. adecuada, para . -
representar el nimero de ocurrencias de cada tipo de defecto. La escala de este eje-debe

estar hecha de manera que pueda incluir el nimero total de defectos d .

El eje vertical derecho se usard para representar el porcentaje relativo acumulado r;.- Su
escala se divide en cuatro o cinco partes iguales para ubicar; 0, 20, 40, 60, 80 y IOO%,');
poder apreciar posteriormente el efecto de las acciones llevadas a cabo para Ia realizacién de

mejoras.

Se construyen las barras correspondientes a los distintos factores o causas.L'a altura de J
barras representa la frecuencia n; del tipo de defecto I Las béfras‘s di
amplitud conectdndose con otras, R

6 .
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Tabhdedxtospanunl)hmndehﬁto

Tipo Frecuencia % Absoluto % Relativo % Relativo
defectos Casos defectos defectos Acumulado

i ol A=/ N*10 | ri=(ol/d)*10 Ri

i Tapa de seguro de gancho marcada 1888 1,55% 2,77% 2.77%
2 Salida de Llave ' 1311 524% 15,81% 38,58%
3 Tapa de Comb. marcada 1196 4,78% 14,42% 53,00%
4 Liave no regresa 782 3.13% 943% 62,43%
5 Tapa de Comb. Flojas 639 2,56% 7,1% 70,14%
6 Mal centrado 369 1L48% 4,45% T4,59%
7 Gancho no embraga 350 1,40% 402% 78.81%
8 Tapa de seg. de gancho floja n 1,29% 3,88% 82,69%
9 Tapéa flojo 312 1,25% 3,76% 86,46%
10 { Owos 269 1,08% 3. 24% 89,70%
11 | Tapénmarcado 266 1,06% 32% RNNE
12 | Tapas de comb, porosas 232 0,93% 2,80% 95,71%
13 | Mal lijado 142 0.57% LN% 97.402%
14 Se sale cilindro 126 0.5%% 1.2% 98,94%
15 | Tap6n poroso 88 0,35% 1,06% 100,00%

Total d = 8292 33.17% 100,00%

= 2,500

papirED 9p (0s1u0D) 13 wied
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Diagrama de Pareto
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Como se puede obsecvar en la grifica de Pareto el defecto m4s frecuente es el de “tapa para
seguros de gancho marcada™ y que ademés afecta directamente al funcionamiento del
gancho, Si se resuelven los problemas 1 y 2 que representan el 38.6% de los defectos, éstos
ayudaran a solucionar los problemas 3, 4, 5, 7, 8, y 9 que representan un 48%. Por eso es
importante visualizar cada uno de los defectos porque se pueden encontrar fécilmente
soluciones y ademds evitar la duplicidad de funciones.

3.2.2 USO DEL DIAGRAMA DE PARETO

El objeto de andlisis de diagrama de Parcto es identificar las causas principales y, en funcién
de ello, establecer un orden de importancia permitiendo un mejor aprovechamiento de los
recursos, canalizando eficazmente los esfuerzos de las personas que intervienen para atacar
fas causas més importantes, ya que, si se consigue hacerlas disminuir o desaparecer, se
lograrfa una reduccitn significativa en la magnitud del problema. Por tanto:

. El diagrama de Pareto es el primer paso para la realizacién de mejoras,

I5d

. Se aplica en todas las situaciones en donde se pretende efectuar una mejora; en la calidad
de! producto, en la conservacién de materiales, en el uso de energéticos y en general en

1a eficiencia en el uso de los recursos (mano de obra, capital, etc.)

w

. Se utiliza para verificar si las acciones llevadas a cabo para lograr una mejora fueron o no
eficaces, construyendo un nuevo diagrama cuando los efectos de dichas acciones se han

puesto de manifiesto.

Nora: Este segundo diagrama deberd abarcar el mismo periodo de tiempo e igual niimero de

casos, para que la comparacidn tenga sentido; de no ser posible esto, es preferible utilizar

-2
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phrcent_qjes absolutos o relativos en el eje vertical izquierdo, en lugar del nimero de

* - articulos defectuosos.

'.Si los esfuerzos para obtener mejoras han sido ineficaces, el orden de las barras debé ]
" cambiar. Si la altura de todas las barras disminuye, significa que el nivel general de defectos
ha sido reducido por alguna acci6n comin, por ejemplo, capacitacién del personai.

mantenimiento de equipo, etc.

3.2.3 BENEFICIOS DEL DIAGRAMA DE PARETO

—

. Ayuda a identificar las causas de los fenémenos y a sefialar la importancia de cada uno de,

ellos.

2. Promueve el trabajo en equipo ya que requiere que participen todos los individuos
relacionados con el 4rea de analizar el problema, obtener informacién y llevar a cabo

. acciones para su solucién.

w

. Canaliza los esfuerzos a las causas importantes.

N

. Permite la comparacion antes y después, ayudando a cualificar el impééjd de{ las acéiiohés"

tomadas para lograr mejorar.

g

Facilita la comunicaci6n entre los grupo de participacion.en’el -andlisis: del problema o

fenémeno.
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" 3.3 DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

" 'Ei disgrama de Causa - Efecto o diagrama de Ishikawa, fue desarrollado para representar la
“relacién entre algin efecto y todas las posibles causas que lo influyen. El efecto o problema
‘es colocado en el lado derecho del diagrama y las influencias o causas principales son
listadas a su izquierda. Se empieza tratando de seleccionar un problema que sea controlable
dentro del departamento o 4rea de trabajo.

Los diagramas de causa-efecto se utilizan cuando se necesita explotar y mostrar todas las
causas posibles de un problema o una condicién especifica. Son trazados para ilustrar
claramente las diferentes causas que afectan un proceso, identificindolas y relacionindolas
unas con otras. Para cada efecto generalmente surgirdn varias categorias en las llamadas S
M’s: Materiales, Mano de Obra, Méquinas, Métodos y Misceldneos (Medio Ambiente,
Medicién). En drea administrativa es mds recomendable usar las 4 P's: Procedimientos,
Pélizas, Personal y Planta. Pueden usarse cualquier categorfa principal que surja para ayudar

a pensar creativamente.

Un diagrama de causa-efecto bien detallado tomar4 la forma de esqueleto de un pescado, por
lo que también recibe el nombre de Diagrama de Espinas de Pescado. De ésta bien definida
lista de posibles causas, las mds comunes son identificadas y seleccionadas para un andlisis
mayor; ‘a medida que se examine cada causa, se trata de ubicar todo lo que ha cambiado asf

como las desviaciones de las normas o modelos.

]
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V3.3.l COMO CONSTRUIR UN DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Para claborar un disgrama de causa - efecto son los siguientes pasos:

1. Se empieza el proceso creando una frase que describa el problema seleccionado (efecto o - :

atributo de calidad) en términos de lo que es especificamente, dénde y cuindo ocurre, y =

su alcance.

2. Se generan las causas necesarias para construir el diagrama de alguna de las siguientes
maneras:

a) Lluvia de Ideas estructurada acerca de las posibies causas.

b) Examinar cuidadosamente los pasos de produccién.

" 3. Elaborar el diagrama de causa-efecto actual de Ia siguiente forma:

a) Colocar la frase descriptiva que identifica el problema en el cuadro de la derecha. Por
pasos, (del lado izquierdo) de acuerdo al proceso de producci6n, anotar por categorfa las
tradicionales causas principales o bien cualquier causa que sea til para organizar los
factores mds imporiantes.

b) Escribir las causas (causas secundarias) que afectan a las causas primarias, después si
existen escribir las causas (causas terciarias) que afectan a las causas secundarias.

c) Para cada causa preguntar ;Por qué sucede? y listar 1as respuestas como ramificaciones
de las principales causa.

. d) Asignar [a importancia de cada factor, marcando los factores particularmente importantes
que parecen tener un efecto significativo sobre la caracteristica de calidad.

e) Registrar cualquier informacién que pueda ser de utilidad.
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" Ejemplo Prictico:
Con el mismo caso de la empresa de Cerraduras y Candados Phillips S.A. de C.V., después
. “del diagrama de Pareto, es necesario apoyarse enel diagrama Causa-Efecto para identificar
' mejor las causas del problema:

Métodas Mano de Obra

Una vez que se han organizado en el diagrama todos los factores causales de los que puede
" depender una determinada caracteristica de calidad, se estudia cuales de estos factores son
. los responsables del defecto que se desea corregir. Es importante procurar no ir més alla del
érea de control del grupo a fin de minimizar posibles frustraciones y ser conciso con la frase

descriptiva del problema.
Para el uso de los diagramas de causa-efecto se sugiere asignar la importancia de cada factor

objetivamente con base en datos, y tratar de mejorar continuamente el diagrama de causa-

efecto mientras se utilice.
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- En.el Anexo B'se encuentran las alternativas de solucion para el problema en el proceso del

' candado Mod. 112.

.3.3.2 VENTAJAS DEL USO DEL DIAGRAMA DE CAUSA - EFECTO

Los diagramas de causa - efecto se trazan para-ilustrar con claridad los diversos factores que
afectan un resultado, clasificindolo y relacionindolo entre si; lo cual facilita la manera de
seleccion de causas que se desean investigar primero con el propésito de mejorar el proceso.

Su anilisis ayuda a determinar el tipo de datos que deben obtenerse para confirmar el efecto
de los factores que fueron seleccionados como causa del problema, también ayuda a prevenir
problemas. Si no se estd experimentando con un problema de calidad, puede elaborarse un
diagrama de causa-efecto del tipo "clasiﬁcaci(;n del proceso por fases”, preguntando, qué
probiema de calidad se podrfa provocar en esta etapa, destacando asi problemas potenciales

de calidad que pueden prevenirse, si se adoptan controles apropiados.

Es un instrumento que favorece el trabajo en equipo, ayuda a un grupo de personas a
trabajar hacia un fin comin. Sirve de gufa para la discusién, evitindose asi desviaciones del
tema, con la consecuente ventaja de llegar mas rdpido a la conclusién sobre las acciones a

tomar.

Se adquiere nuevos conocimientos al saber las interrelaciones de los factores causales dentro
del proceso. Los miembros del grupo que participan en el andlisis del problema adquieren
mayor conocimiento del funcionamiento del proceso. Se puede utilizar para analizar
cualquier problema de calidad en todos sus aspectos, de productividad, seguridad, servicio,

administracion, etc.
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‘3,4 HISTOGRAMAS

El histograma ordena las muestras, tomadas de un conjunto, de tal forma que se usa de
inmediato ubicando con que frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son objeto
de observacién. Bésicamente su aplicacién es para visualizar el comportamiento del proceso

con respecto a determinar limites.

Para que a través de muestras se pueda evaluar las caracterfsticas de una poblacién lotal,'es
necesario emplear un métodos estadisticos. El método més comin consiste en sacar muestras
en forma (al, que todos los elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser
seleccionados. Este método es el muestreo aleatorio, y 1a muestra tomada se llama muestra

aleatoria.

Las muestras aleatorias se toman con el propdsito de ver hasta qué grado la pablacion
cumple con alguna determinada caracteristica. Con este fin se ordenan las muestras y se
agrupan teniendo como criterio el que encajen dentro de determinados limites llamados
intervalos. Las muestras que estin dentro de estos intervalos integran subconjuntos
denominados clases. Los limites de los intervalos se designan fronteras de clase, Y a la

cantidad de muestras de una clase se le designa frecuencia de clase.

Los datos obtenidos de una muestra sirven como base para decidir sobre la poblacién.
Mientras méds grande sea la muestra, mds informacién se obtendra sobre la poblacion. Pero
un aumento en el tamaiio de la muestra también implica un aumento en la cantidad de datos,
y esto puede llegar a hacer dificil comprender la poblacién a partir de estos datos, ain
cuando se organice en tablas. En este caso, se necesita un método que permita comprender
la poblacién de un vistazo, un histograma responde a esta necesidad. La organizacién de un
buen nimero de datos en un histograma permite comprender la poblacién de manera

objetiva,
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3.4.1 COMO ELABORAR UN HISTOGRAMA

« Construir tablas de frecuencia

Paso 1. Calcular el Rango (R)

Obtener el méximo y el minimo de los valores ‘observados y calcular R

‘R= (el médximo valor observado) — (el minimo valor observado)

Paso 2. Determinar el Nimero de Clases

El nimero de clase puede obtenerse de varias formas como: No. de clases =_\/;;

donde n= total de piezas de la muestra

o'se obtiene: No. de clases = 1+(3.1 -logn)

* El valor obtenido se redondea al entero méis préximo.

0 se obtiene por medio de esta tabla:

n No. Clases

50 57
50- 100 6-9
100-250 7-12

+250

. 10-20

Paso 3. Determmar el intervalo de clase .
EI |mervalo de clase se "determina de manera que el rango, el cual mcluye los valores

r_néxlmo’ y minimo, se divida en intervalos de igual amplitud. Es decir:

Rango .
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' Paso 4. Preparar el formato para la tabla de frecuencias
Preparar un formato donde se puedan registrar la clase, ¢l punto medio, las marcas de
frecuencia, la frecuencia, etc.

Paso 5. Determinar los lmites de clase (fronteras de clase) ]
Determinar los Ifmites de los intervalos de manera que incluyan los valores mfnimos y
méximos, y se escriben en la tabla de frecuencia. Primero, determine el limite inferior de la
primera clase y siimele la amplitud del intervalo para obtener el limite entre la primera y la
segunda clase. Cerciorarse de que la primera clase contenga el valor minimo de la muestra.
Luego siga sumando la amplitud del intervalo previo para obtener el segundo lfmite, el
tercero y asf sucesivamente, y cerciorarse de que la dltima clase incluya el valor méximo,

Paso 6. Calcular el punto medio de clase )
Calcular el punto medio de clase utilizando la siguiente ecuacién y se escribe en la tabla de
frecuencias.

Punto medio de cada clase = [lfmite inferior + Iimite superior} / 2

Paso 7. Obtener las frecuencias
Leer los valores observados uno por uno y registrar las frecuencias correspondientes a cada

clase, usando marcas en grupos de cinco: I

W

Total
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Notas: ’ )

1 Habria un error en e! conteo de las frecuencias si fa suma de las frecuencias S (Zj‘) no
fuese igual al nimero total (n) de los valores observados.
2. Si se requiere la frecuencia relativa, puede obtenerse dividiendo la frecuencia / por n.

« Para elaborar el histograma
Paso 1. Sobre una hoja de papel cuadriculado, marcar el eje horizontal con una escala. La
- escala no debe ser con base en el intervalo de clase; es mejor que sea con base en fa unidad’

de medicitn de los datos.

Paso 2. Marcar el eje vertical de 1a izquierda con una escala de frecuencia, y si es necesario
"dibujar e! eje de 1a derecha y méquelo con una escala de frecuencias relativa.

Paso 3. Marcar la escala horizontal con los limites de los valores de clase.

Paso 4. Utilizando los intervalos de clase como lfnea de base, dibujar un rectdngulo cuya

altura corresponda a la frecuencia en esa clase.
Paso 5. Dibujar una linea sobre el histograma para representar la media x y dibujar también

una linea para representar el Ifmite de especificacion, si la hay.

Tl i=1,23,..1n
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) Pnso 6; Pm dibujar el poligono de frecuencias se utiliza el punto medio de cada clase y se
unen los puntos con lineas, formando un poligono.

Paso 7. Enun espacio en blanco del histograma, se anota la historia de los datos (¢! periodo
de tiempo durante el cual se recogicron los datos, etc.), el ndmero de datos (n), la media de
1a muestra x' y la desviacion estindar de Ia muestra s*.

i=123,.n

Lta desvmctdn estdndar de la muestra es el grado de desviacién que tienen en promedno un
grupo de valores, respecto a su media aritmética,

Histograma

Ppestd madla de 1a toalidad del mnjunlo que nos ocupa yse Ihma medu pob' jon - 4 =‘ZxP(x). do
probabilidad de x, ! R L

¥ o es la desviacion esténdar de I poblacidn & = JZ(X [l) P(x

] ﬂx) es i

T TR
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7 3.4.2 COMO LEER HISTOGRAMAS

« -Tipos de histogramas
Es posible obtener informacion til sobre ¢l estado de una poblacidn mirando la forma del
histograma. Las siguientes son formas tipicas y podemos usarlas como indicios para analizar

un proceso:

il

) Tipa ganecat o n)mm -

. € Tipo weigo
- posiivo.

a) Tipo general (forma slmémca o de campana) L
Farma: el valor de la media del histograma estd en el cemro del I f go de fos datos La o
frecuencia es mayor en el centro y disminuye gradualmeme hacxa Ios extremos. Ia forma es‘ :

simétrica.

Nota: Esta el la forma més frecuente,
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b) Tipo peineta (multi-modal)
Fohua;' Cada tercera clase tiene una frecuencia menor.
: Nota: Esta forma se présema cuando el nimero de unidades de informacién inctuida
en Ia clase varfa de una a otra cuando hay tendencia particular en Ia forma como se
aproximan los datos.

¢} Tipo con sesgo positivo (con sesgo negativo)
Forma: Asimétrica. El valor de la media del histograma estd localizada 2la izquierda
(derecha) de! centro del rango. La frecuencia disminuye de manera mds bien brusca hacia la
izquierda (derecha), pero gradualmente hacia la derecha (izquierda).

Nota: Esta forma se presenta cuando el limite inferior (supeﬁor) se controla
tedricamente o por un valor de especificacién o cuando se presentan valores inferiores

(superiores) a cierto valor.

d) Tipo de precipicio a la izquierda (de precipicio a la derecha)

Forma: Asimérrica. El valor de la media de! histograma est Ic do al izquierdo

(derecho) lejos del centro del rango. La frecuencia disminuye bruscamente a la izquierda
(derecha), y gradualmente hacia la derecha (izquierda).

Nota: Esta es una forma que se presenta frecuentemente cuando se ha realizado una
seleccion de 100% debido a una baja capacidad del proéeso. y también cuando el sesgo

positivo (negativo) se hace ain mds extremo.

) Tipo planicie }
Forma: las frecuencias forman una planicie, porque las clases tienen més o meno
mismas frecuencias excepto aquellas de los extremos. i

Nota: Esta forma se presenta con una mezcla de varias distribuciones’ di

valores de la media diferente.
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"' ) Tipo de doble pico ®imodal)
- Forma: La frecuencia es baja cerca del centro del rango de la informacién, y hay un pico a
cada lado.
Nota: Esta forma se presenta cuanxo se mezclan dos distribuciones que tienen valores
de 1a media muy diferentes.

&) Tipo de pico aislado
Forma: Se presenta un pequeifio pico aislado ademds de un histograma de tipo general.

Nosa: Esta es la forma que se presenta cuando se incluye una pequefia cantidad de -

datos de una distribucién diferente, como en el caso de anormalidad en el proceso, error de

medicion, o incluso de informacién de un proceso diferente,

3.5 HOJAS DE VERIFICACION

En el control estadistico de la calidad se hace uso con mucha frecuencia de las hojas de

verificacién, ya que €5 necesario comprobar constantemente si se han recabado los datos
. solicitados o si se han efectuado determinados trabajos.

El esquema general de estas hojas es el siguiente: en 1a parte superior se anotan los datos

generales a los que se refiere las observaciones o verificaciones a hacer; en la parte inferior

se transcribe el resuttado de dichas observaciones y verificaciones.

Debe de asegurarse de que las muestras/observaciones sean tomadas af azar, y la poblaciéna

ser muestreada debe ser homogénea, si no lo es, el primer paso debe ser clasificarla,

Algunos de los usos de las hojas de verificacién en el proceso de produccién son las -

siguientes:
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1. Para verificar la distribucion del proceso de producci6n.
- 2. Para verificar los defectos.
" 3. Para verificar las causas de los defectos.

4. Para verificar la localizacién de los defectos.

5. Para confirmar si se han hecho las verificaciones programadas.

Ejemplo:
Hoja de Verificacion

Producto Fecha:

Etapa de fabricacidn: S

Tipo de defecto: Soldadura, rayaduras, incompleto
. rotura, deforme, otros.

Nombre del Inspector:
Total inspeccionado: 2,515 piezas Lote No.
Comentarios: Orden No.
TIPO CHEQUED SUBTOTAL
Soldadura insuficiente TINER TOUED AESEE WREOY MMAD 11 27
Soldadura porosa - TIHT 14
Soldadura con grietas R TUEG 23
Rayones en superficie TINLE BUTE RONED VERND REEDY D0END 38
MH 1
Roturas LT TR UTITNT 18
Incompleto i 12
Deforme 1N nar e ne ni 46
W auel
Otros [T - 8
TOTAL 186

Al menos una pieza present6 estos defectos.
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3.6 DIAGRAMA DE DISPERSION

73

En la practica, frecuentemente es necesario estudiar la de correspondencia de dos

variables, Por ejemplo ghasta qué punto se afectaré las dimensiones de una parte de una
méquina por el cambio en la velocidad?. O para ¢l control de la concentracién de un
material donde es preferible sustituir la medicién de la concentracion por la gravedad
especifica, porque précticamente resulta mds f4cil medirla. Para ambos casos puede usarse

lo que se llama diagrama de dispersién.

Los diagramas de dispersién son usados para estudiar la existencia, o no, de relacién entre
variables, Este tipo de diagrama se usa para probar posibles relaciones entre causa-efecto; no
puede probar que una variable causa 1a otra, pero si aclara si existe alguna relacién y la
intensidad que pudiera tener la misma. Proporciona informacion acerca de la relacién entre
dos variables y acerca de su tendencia a variar juntas, es decir permite medir 1a asociacién
entre dos variables aleatorias. Se utiliza cuando se necesita mostrar lo que sucede a una

variable cuando otra cambia.

Las dos variables pueden enmarcase asi:
a) Una caracteristica de calidad y un factor que la afecta,
b) dos caracterfsticas de calidad relacionadas, o

¢) dos factores relacionados con una sola caracterfstica de calidad.

Para comprender la relacién entre éstas, es importante, en primer iugaf; hacer un di

de dispersion y comprender 1a relacién global.
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3.6.1 COMO ELABORAR UN DIAGRAMA DE DISPERSION
Para claborar un diagrama de dispersién se siguen los pasos siguientes:

1. Reunir pares de datos (x,y), cuyas relaciones se quiere estidiar, y organizar esa
informacién en una tabla. Es deseable tener al menos 30 pares de datos.

2. Encontrar los valores minimo y méximo para x y y, Decidir las escalas que se van a usar
en los ejes horizontal y vertical de manera que ambas longitudes sean aproximadamente
iguales, lo cual hard que el diagrama sea mis fécil de leer. Es importante mantener el
niimero de divisiones en cada eje entre 3 y 10 y usar niimero enteros para facilitar la lectura.
Cuando las dos variables sean un factor y una caracteristica de calidad, usar el eje horizontal
x para el factor y el eje vertical y para la caracterfstica de calidad.

3. Registrar los datos en el grifico. Cuando se obtengan los mismos valores de diferentes
observaciones, sefialar estos puntos haciendo circulos concéntricos (0), o registrar el

segundo punto muy cerca del primero.

4. Registrar todos los aspectos que puedan ser de utilidad. Poner atencién en que se incluyan
todos los items siguientes de manera que cualquier persona ademds de la persona que hizo el
diagrama, pueda comprenderlo a simple vista:

- titulo del diagrama,

- periodo de tiempo,

- miimero de pares de datos,

- titulo y unidades de cada eje,

- nombre (etc.) de la persona que hizo el diagrama.
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o 3.6.2 COMO LEER LOS DIAGRAMAS DE DISPERSION

Primero es examinar si hay o no hay puntos muy apartados de! grupo principal son el
“resultado de errores de medicion o de registro de los datos, o fucron causados por algin
cambio en las condiciones de operacién. Es necesario excluir estos puntos del andlisis de
correlacién. Sin embargo, en lugar de despreciar completamente estos puntos, se debe dar la
debida atencién a la causa de esas irregularidades porqué con frecuencia. se obtienen

informacién muy dtil averiguando por qué ocurren.
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v.'F,s’us sbn algunas formas de diagramas de dispersion:

na  r=08’



Estadisticas y Admini para el Control de Calidad -

3.6.3 EL CALCULO DEL COEFICIENTE DE CORRELACION

Para esiudiar la relacién x y y es importante hacer primero un diagrama de dispersion; sin
embargo para comprender !a fuerza de la relacién en términos cuantitativos, es Gtil calcular
el coeficiente de correlacién seg(n 1a siguiente definicién:

S{w)

st es(p)

donde

n.'es el ntmero de pares de datos, y S(xy) se llama covananza' El coeﬁcleme de .-
correlacion, r, se encuentre en el rango -157<1 . SI el valor absoluto de F s mayor quc 1

claramente ha ocurrido un error de célculo, y debe calcularse de nuevo.

! La covarianza es ol valar esperado del producto de dos valores por cjemplo x y y de dos muestras diferentcs’ menos sus” medias
respectivas. Cuanto mis se panczéan fos micmbros de un par comparado con fos miembros de pares difcrentes, mayor serd la covarianza, © ' 7
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En el caso de una correlacién positiva fuerte, se obtienen un valor cercano a +1, ¢
igual con un correlacion negativa fuerte se obtienen un valor cerca a ~1. Es decir,
cuando |»] esté cerca de 1, indica una correlacion fuerte entre x y y, y cuando |r] esth cerca
-de ©, una correlacién débil, Ademds, cuando jr}=1, los datos aparecerén en linea recta.

3.7 ESTRATIFICACION

Cuando los valores observados se dividen en dos o mds subpoblaciones segin la condicién
que existia en el momento de recoger los datos, esas subpoblaciones se llaman estratos, y la
division de los datos en estratos se llama estratificacion.

La estratificacién es una herramienta estadfstica que clasifica los datos en grupos con
caracterfsticas semejantes. La clasificacién se hace con el fin de identificar el grado de
influencia de determinados factores o variables en el resultado de un proceso. Este métode
puede usarse efectivamente para mejorar la calidad del producto al reducir la variacién y

mejorar el promedio del producto.

Una forma de descubris dénde se encuentran los verdaderos problemas, es estratificando por
medio de un diagrama de Iceberg, es decir, dividir el problema en partes, con el propésito
de encontrar el verdadero origen del mismo o el sitio exacto donde se halla.
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En la parte de arriba se encuentra lo de fécil observacién, lo obvio como: defectos, trabajo
doble, errores, etc. En nivel del mar, lo menos obvio, como: trabajo innecesario de drea,
tiempo extra, permisos y regresos del cliente, inspecci6n, cargos en retrasos, eic. Y ‘hasta
abajo los grandes problemas ocultos como: tareas arduas, pérdida de negocios, esfuerzos
duplicados, confusién, entrenamiento doble, baja moral, pérdida de tiempo debido a
accidentes, lugar de trabajo impropio, ausentismo, agravios, pérdida de imagen, etc.

La estratificacién es un método que también ayuda a identificar la fuente de la variacion de
los datos recogidos, se clasifican en estratos los datos segin varios factores. Por ejemplo, si
se tienen artfculos defectuosos, en un proceso de produccién estos se pueden clasificar

segiin:

La méiquina en la que fueron producidos. (automdtica, semjautomético, modelo A o
modelo B, reactor a o B, etc.) v

- Operario (capacitado o no capacitado, segiin su experiencia, edad, sexo).

- Material (proveedor X, Y, Z; comparacién de materiales, etc.)

~ Mediciones (calibrador, inspector, etc.)

~ Método de operaci6n (velocidad de lineas, medio ambiente, etc.)

Se deben determinar los estratos tomando en cuanta si son;
Cualitativos: Tipo de defecto, materia prima empleada, proveedores, tiempo empleado, etc.
Cuantitativos: Nimero de artfculos defectuosos producidos por turno, maquinaria, método

de operacién,
Se recomienda determinar cual es la situacién de la caracteristica analizada estableciendo

esta situacién primero por estratos y luego mezclados, después listar las posibles causas que
conducen a la caracteristica de calidad estudiada, usando las herramientas estadisticas de
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andfisis (histogramas, grificas de control, Pareto, causa - efecto) y con el adecuado andlisis
de ésta informaciSn, se espera que esto determine las acciones que lleven a mejorar fa
calidad en todos los estratos y en consecuencia la calidad de la caracterfstica analizada.

Como regla general, ¢l propésito de !a estratificacién es examinar la diferencia entre fos
valores promedio y la variacién entre clases diferentes y tomar acciones correctivas con
respecto a la diferencia, si la hay. Si es imposible tomar acciones instantineas, se hace
necesario entonces llevar a cabo el control de! proceso usando gréficas de control
estratificadas.

371 PRUEBA DE LA DIFERENCIA ENTRE GRAFICAS DE CONTROL
ESTRATIFICADAS

Si dos gréficas estratificadas X-R (gréficas de control de promedios y rangos)2 satisfacen
las siguientes cuatro condiciones, entonces es posible someter a prueba la diferencia entre

fos valores promedio:

a) Ambas gréficas muestran un estado de control.
b) El tamafio de los subgrupo es el mismo.

¢) Los valores de R, y Ry son casi iguales (semejantes).
d) Los nimeros de jos subgrupos k, y kg son suficientemente grandes (kA> IO k,,> l())

? Debidoa que se estd lnhndo del tema de eﬂnnﬁuudn estos puuus s mloumn :n m zwclén pem ln xrll'm de oomml s verin P
adetalle en :l nmnen&: lema s ; 5 : R
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‘ E=(knk‘ +k,E.)/(k‘ +kl) .

X =(X +Xpt A XY 1k
k = niimero de subgrupos

x = X +x+...+x) /n
n = Tamafo de cada subgrupo
 El valor de A, se encuentra en a tabla A. 1 del Anexo C

3.7.2 PRUEBA DE LA DIFERENCIA EN LA VARIACION ENTRE ESTRATOS

Para ver si hay diferencia en la variacién entre los estratos después de la estratificacién, se
utilizan las siguientes férmulas. Si la férmula resiste entonces puéde decirse que existe una
diferencia en la variacién entre A y B,
En el caso donde R, >R»

R(/R212 , RIRy212

En el caso donde R > R.
Ry/R212 , RIR,212

Las pruebas mencionadas en las férmulas anteriores no son necesarias cuando Ia diferencia
es obvia por la simple mspeccnin de las gréficas de control. '

.
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3.8 GRAFICAS DE CONTROL

Las gréficas de control, son herramientas estadfsticas que permiten obtener un conocimiento
mejor del comportamiento del proceso a través del tiempo, ya que cn ellas se transcriben
tanto la tendencia central de! proceso, como la amplitud de su variacion.

Una gréfica de control consiste en una linea central, un par de limites de control, uno de
ellos colocade por encima de la linea central y otro por debajo. y en umos valores
caracterfsticos registrados en la grifica que representa el estado del proceso. Si estos valores
ocurren dentro de los limites de control, sin ninguna tendencia especial, se dice que el
proceso estd en estado controlado. Sin embargo, si ocurren por fuera de los lfmites de
control o muestran una forma peculiar, se dice que el proceso esid fuera de control.

-LCs

W'w

tci

=l

Grifices de control par un estado conrolado

S B e
e Vo
L )

Grificas de control an un seiado fuer de control

’ Es importante sefialar que los limites de controf de éstas gréficas de un proceso, no pueden
ser los mismos para dos maquinas o equipos distintos, ya que estos Ifmites son el resultados
de las mediciones hechas para cada una de las méquinas o equipos de estudio.
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La calldad de un producto manufacturado por medio de un proceso inevitablemente sufriria
variaciones. Estas variaciones tienen causas y estas (Gltimas pueden clasificarse en dos tipos:

Causas debidas al azar
Las variaciones debidas al azar son inevitables en el proceso, aun si la operacién se realiza
usando materia prima y métodos estandarizados. No es prictico eliminar el azar

técnicamente y en forma econémica por el momento.

Causas asignables

Las variaciones debidas a causas asignables significa que hay factores que pueden se
investigados. Son evitables y no se pueden pasar por alto: hay casos provbcados por la
aplicacién de estdndares inapropiados. Cuando se dice que un proceso esta fuera de control,
esto equivale decir, que existen variaciones por acusas asignables y el proceso estd en un
estado de descontrol. Para controlar un proceso, se requiere poder predecir el resultado de
un margen de variacién debido al azar.

Para hacer una gréfica de control es necesario estimar la variacién debida al azar. Para esto
se divide en subgrupos dentro de los cuales el lote de materia prima, las maquinas, los
operarios son factores comunes, de modo que la variacién dentro del subgrupo puede

considerarse aproximadamente la misma que al variacién por causa debidas al azar.

Hay varias clases de gréficas de control, dependiendo de su propésito y de las caracter(sticas
de la variable. En cualquier tipo de grifica de control el limite se puede calcular usando la
siguiente férmula:

(Valor Promedio) + 3*(desviaci6n estdndar o sigma)
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Este intervalo x+3s contiene el 99.73% de las mediciones, para una distribucion de_
- mediciones aproximadamente de una curva normal (forma de campana). Este tipo de gréifica
de control se llama una gréfica de control de 13 sigma. En sistemas de seguridad en la drea

automotriz se llegan utilizar hasta 36 sigma.

3.8.1 TIPOS DE GRAFICAS DE CONTROL

Hay dos tipos de grificas de control, una para valores continuos y otras para.valorés

discretos.

“Valor caracteristico Nombre
Valor continuo Grifica X - R (Valor promedio y rango)
Grifica x (variable de media)

Gréfica X- s (Valor promedio y desviacién estindar)
Valor discreto Grifica pn (Niimero de unidades defectuosas)
Grifica p (Fraccién de unidades defectuosas)
Grifica c (Nimero de defectos por lote)

Griéfica u (Nimero de defectos por unidad)
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- Gréfica x -R

Esta se utiliza para controlar y analizar un proceso del cual la caracterfstica de calidad del
- producto que se estA midiendo toma valores continuos, tales como longitud, peso o
concentracién, y esto proporciona la mayor cantidad de informacién sobre el proceso. x
representa un valor promedio de un subgrupo y R representa el rango del subgrupo. Una
gréfica R se usa generalmente en combinacién con una grafica x para controlar la variacién

dentro de un subgrupo.

Limite superior de Control (LCs), limite inferior de Control (LCi), Limite o Linea Central
(LO).

Valor continuo promedio LCs = ' LCs =;+A,l—i :

x. LC=x.

donde » =X+ Xato kXY ] koo
k = namero de subgrupos
X = (xg+x24+...+Xx) /' n
n = Tamatio de cada subgrupg

N= tamafio de muestra o 3
El valor de A, se encuentra en Ia tabla A.1 del Anexo €.
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 Valor continuo "~ rangh’ "~ Les=DR
Hpn - o -%
" LCi = D,R

donde R = (R, +Ry+...+R) / k
R = (Valor Méximo en un subgrupo) - (Valor Minimo en un subgrupo)

k = ndmero de subgrupos ,
Dy, D, son los coeficientes determinados por el tamafio de un.subgrupo (n) y se
muestran en la tabla A.1 del Anexo C. )

« Grifica x

Cuando los datos de un proceso se registran durante intervalos largos o los subgrupos de
datos no son efectivos, se grifica cada dato individualmente y esa gréfica puede usarse como
} grifica de control. Debido a que no hay subgrupos el valor R no puede calcularse, se usa el
i

rango maévil Rs de datos sucesivos para el cilculo de los limites de control de x.

I - Gréfica x-s

En estos grificos de valor promedio y desviacién estindar las muestras son de tamafios
variables y los subgrupos considerablemente grandes. En ocasiones los datos que se toman
son de diferentes fuentes conviene entonces someter estos datos a una prueba de
homogeneidad para constatar si las fuentes estdn o no afectadas por causas distintas. Estos

gréficos constituyen una prueba sencillas para ello.



H i Estadisticas y Administrativas para el C(\mmlfde‘Caliq.:d SE

.Estos gréficos nos proporcionan una base en la toma de decisiones duranic la ﬁroduccién,
‘quc puede involucrar cualquier etapa del proceso productivo: Cusndo investigar las causas
de variacién, cudndo tomar una accion, cudndo dejar s6lo el proceso. Proporcionan una base
de decisiones rutinarias sobre: aceptacién o rechazo del producto, reduccién de costos de
inspeccién y contribuye a familiarizar al personal con el uso de gréficas y a adquirir un
compromiso que favorezca la calidad del producto.

» Griéficas pn, Gréfica p

Estas gréficas se usan cuando las caracteristicas de calidad se representa por el nimero de

unidades defectuosas o la fraccion defectuosa. Para una muestra de tamafio constante, se usa e

una grdfica pn del nimero de unidades defectuosas, mientras que una grdfica p de la faccion
de defectos se usa para una muestra de tamafio variable.

Valor discreto niimero de unidades LCs ==;n+ S‘jxwx(lf ;)

defectuosas ILC =

pn LCi =i - 3ypa{1=p) i

pn = Nimero de unidades defectuosas
n = Tamafio det subgrupo
k = Nimero de subgrupos
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- ;Valor dlscrelo Jfraccién de umdades LCs=p + 3 ,] p(l -p)/ n

defectuo.sas LC=p

b , p 3Jp(l p)/n

>p
k*n

p = Fraccién de unidades defectuosas

donde P=

n = Tamaiio del subgrupo
k = Niimero de subgrupos

» Grifica ¢, Grificau

Estas se utilizan para controlar y analizar un proceso por los defectos de un producto, tales
como rayones en placas de metal, niimeros de soldaduras defectuosas de un televisor o tejido
desigual en telas. Una grdfica c referida al nimero de defectos, se usa para un producto
cuyas dimensiones son constantes, mientas que una grdfica u se usa para u producto de

dimensiones variables.

Valor discreto - niimero de defectos

c

Valor discreto - niimero de defeclos e

por umdad

u
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_3.8.2 COMO LEER LAS GRAFICAS DE CONTROL

Lo miés impbnantc en el control de! proceso es captar el estado del proceso de manera
precisa leyendo la gréfica de control y prontamente tomar acciones apropiadas cuando se
encuentre algo anormal en el proceso. El estado controlado es en el cual el proceso es
estable, es decir, el promedio y la variacién del proceso no cambian. Si un proceso esti o no

controlado se juzga segin los siguientes criterios a partir de la gréfica de contral.

Cuando la grifica muestre puntos fuera de los limites de control o alguna evidencia de
tendencia, indica que existen causas especiales o asignables que estin afectando el proceso.
Las causas especiales son aquellas en la que la responsabilidad estd conectada con la

operacidn y la solucion estd en una accitn local,

Una serie de puntos (més de 6) por debajo de la linea central, puede significar:
~ Menor variacién en los resultados

= Verificar el sistemas de medicién

~ Cambiar el sistema de medicién

Una serie de puntos (mds de 6) por encima de 1a lfnea central, nos dice que: .

- Hay mayor variacién debido a equipo, materiales nueves, etc., lo que 'irﬁplic‘a la
aplicaci6n de una accién correctiva de inmediato >

= Cambios en la inspeccitn

~ ‘Cambios en los instrumentos de medicion

Una serie de puntos (més de 6) en forma de ciclos repetitivos, pxjé,{dé ser ¢l resnliadd d

- Mantenimiento preventivo

- Fatiga del operario

- Herramientas desgastadas
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‘Una'serie de puntos en forma de tendencia:

- Variabilidad de la destreza de! operario

- Fatiga det operario

- Cambio gradual en la homogeneidad de la calidad de la materia prima

Una serie de puntos en forma de variable y discontinua:
- Cambios en el material
~ Cambios en el método
~ Cambios en el personal

Una elevada proporcion de puntos cerca o fuera de los limites de control: -
- Mezcla de diferentes materiales )
- Datos de diferentes maquinas

~ Empleo de un mismo grafico para distintos procesos
- Empleo de un solo gréifico para operarios diferentes

Una elevada proporcién de puntos cercanos a la iinea centrai:
~ Recopilacién de cada muestra de un nimero de medidas procedemes de poblacmnes que,

difieren ampliamente.

El anilisis de datos debe hacerse en forma inmediata de manera que se mlmmxc

produccidn de piezas fuera de control.

Con las graficas de control se pueden hacer estudios de potencialidad en el proceso, IIamadq
estudio porencial del proceso, para producir productos que cumplan con especificaciones de’
disefio y/o caracteristicas de calidad, ya que estos estudios son de corta duracién y nos

proporcionan informacion sobre la confiabilidad det proceso a corto plazo.



383 ~ESTUDIO DE HABILIDAD POTENCIAL DEL PROCESO cp

:Los estudios potenciales del proceso sc llevan a cabo utilizando datos variables y se

requieren minimo de 32 piezas de un lote de produccién de 300 plezas como minimo.
La habilidad del proceso pude ser potencial o real.

La habilidad potencial se identifica con el simbolo (Cp) y se define como el cociente entre l:a‘ s

variacién permitida por la especificacién entre la variacion real del proceso. Donde LSE'es
el Limite Superior de Especificacién y LIE es el Limite Inferior de Especificacién,

p= LSE - LIE
6s

El potencial de un proceso es un retrato instantineo bajo condiciones opnmlzadas de Ias‘.

estaciones del trabajo, que consta de los siguientes elementos: ]

- Maquina

- Material

- Qperario

- Parémetro(s) a seleccionar por consenso

- Un periodo corto, mdximo un turno

- Procedimiento por escrito

Para iniciar el cstudio, se deben tener las siguientes condiciones:

- Definir el tamafio de muestra representativa del proceso

~ Proceso estable

~ Maiquina optimizada
- Mismos materiales de una sola corrida

- Seleccionar un operario o grupo de operarios entrenados y experimentados -
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Instn de mediciénen b condiciones

No ajustar el proceso durante el estudio

Para desarroliar el estudio potencial se debe considerar el método siguiente:

Se toman de 20 a 25 subgrupos de tamafio 3a §

Se calcula el promedio y limite superior e inferior de control

Se grafican los valores obtenidos del promedio y limites de control en la grifica

Se grafican los valores de jos subgrupos

Si hay puntos fuera de control, realizan los ajusten necesarios y nuevamente se recolectan
fos datos.

Se analizan que no haya patrones de anormalidad (adhesién, corridas, tendencias, etc.) y
si no existe puntos fuera de los limites de control, los valores obtenidos de promedio y
los limites de control serdn utilizados en estudio de capacidad a largo plazo. .
Mientras mayor sea el fndice Cp mejor es la habilidad el proceso para cumplir con las
especificaciones.

Asf un valor Cp=1.00 para 3 sigma y

Cp=1.33 para 4 sigma son los requerimientos minimos para decir que un proceso es

potencialmente hibif.

3.8.4 ESTUDIO DE HABILIDAD REAL DEL PROCESO (Cpk)

La capacidad del proceso a largo plazo nos indica 1a variacion del procéso bajo diferentes

condiciones y nos ayuda a averiguar, si los promedios y {os Iimites de controt calculados en

el estudio potencial son vélidos para este estudio,

Este estudio se debe trabajar bajo las siguientes condiciones;

Misma méquina sin optimizar
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- Mismo pardmetro o medidas ,

- Para turnos distintos
- Materiales en diversas condiciones de fabricacién
~ Duracién (més de 30 dias)

El desarrollo es e! siguiente: S
~ En un gréfico nuevo serdn delineados solamente en el promedio y los limites superior e

f
l
|
! : inferior.
= Se deberdn reunir 30 a 50 subgrupo, periodo de 5 a 7 dfas minimo, o més si fuera
necesario,
- Si durante la toma de datos existieran puntos fuera de control, se deben hacer ajustes .

necesarios en el instante mismo.

La habifidad de un proceso estd determinada por la variacién total que se origina por las
causas comunes, estas causas estdn relacionas con las operaciones involucradas en el
proceso, requieren de un anélisis méds detallado generalmente implican las cinco M's
(Método de causa-efecto), la correccién requiere de decisiones de personas que son

responsables de proporcionar servicios al drea productiva y de administrar al sistema.

Para conocer la habilidad real del proceso se calcula el Cpk también conocido como el -~

indice de confiabilidad:

Zmin

Cpk = 3

Donde Zmin es la menor Zde Zs y Zi }

CULSESY
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" Para una distribucién normal estandarizada, en el caso de muestra grandes, se busca en la
tabla de los valores del drea bajo la curva de la distribucién normat, un valor Z que
representa el valor del desvio normal correspondiente al nivel de confianza deseado. Para el

caso particular del 99% de confianza, el valor de Z=2,33.

Cualquier valor de Cpk < 1, indica que el proceso no es realmente hébil.
Cualquier valor 2 1 < 1.33, indica que el proceso es realmente hébil para+ 3 sigma.

Cualquier valor 2 1.33, indica que el proceso es realmente hébil para + 4 sigma.

Para una distribucién con media centrada entre los limites de especificacion un Cpk=1
corresponde a una confiabilidad de 99.73%, sin embargo, para distribuciones con media
descentrada con respecto a los limites de especificacién un Cpk=1 corresponde a una
confiabilidad mayor del 99.73%. Es decir, el pardmetro ademis de la fraccién defectuosa
también toma en cuenta el desplazamiento de la media del proceso a la media de

especificacion,

Una nueva herramienta para facilitar los procesos administrativos es la denominada
Expansion o Despliegue de la Funcién de Calidad (QFD) sirve para sinteﬁmr el
pensamiento de personas con diferentes punto de vista, ayuda a traducir las metas en
procedimientos y medidas, a analizar datos y a presentar en forma grifica los planes de

accion.
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39 'EXPANSION O DESPLIEGUE DE LA FUNCION DE CALIDAD (QFD)*

la expansidn de la funcién de calidad es una técnica que identifica los requerimientos del
consumidor y suministra una disciplina para asegurar que aquellos requerimientos conduzcan
" el disefio del producto y fa planeacién del proceso. Esta técnica tuvo su origen en Japén y es
considerada bisica para el disefio de nuevos productos, Por su evaluacion profunda,
proporciona conocimicntos internos preventivos para la creacién de un sistema de

requerimientos del consumidor en un praceso de manufactura real.

No hay una definicién simple y sencilla para la Expansion de la Funcion de Calidad, pero se
_puede pensar en QFD como la accign a romar en "La Voz del Consumidor”, a través del

desarrollo del producto, proceso de fabricacion y entrega para su venta al mercado.

La expansién de la Funcién de Calidad es la metodologia que nos ayudard con éxito a
efectuar la transformacién de negocio operando correctivamente a negocio con operaciones
preventivas. Se puede decir que QFD representa el desplazamiento de! Control de Calidad

tradicional "moviéndose positivamente™ hacia el disefio del producto con calidad.

Dentro del control de calidad de manufactura se tratan con productos que fisicamente se
pueden tocar y medir. En el disefio del producto con calidad se enfrenta con frecuencia a
partes o articulos intangibles mucho antes de que el disefio haya madurado y se haya
convertido en "lineas en un papel”. Esto requiere mayor esfuerzo y apego a una metodologfa
especifica que ayude a guiar al proceso. Se requerird de utilizar QFD para ayudar a definir

"qué hacer” y progresivamente transformarlos a procedimientos del "Como" para cumplic.

con resultados que satisfagan los requerimientos del consumidor.

’ qFp significa Quatity Fu‘ndinu Development
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" PALANCA DELACALIDAD

3.9.1 METODOLOGIA DE LA EXPANSION DE LA FUNCION DE CALIDAD

La Expansién de la Funcién de Calidad es realizada a través de una serie de “cartas” o
formatos que a primera vista parecen ser muy complejos. Desde el punto de visia utilitario
la carta es de gran valor, afortunadamente no hay ninguna dificultad para comprender su

contenido y las funciones de las partes que la forman.

El formato o carta es llamado como "La casa de la calidad” por la apariencia que tienen
hacia la parte superior. E! espacio se divide en "Cuartos” para entenderla con mayor
rapidez.

10



"~ LA CASA DELA CALIDAD *

TECNICA

-~} ~

- =~} - ]

CARACTERISTICAS DEL CONTROL A SER
DESPLEGADAS

o
IMPORTANCIA

1

Ralaciones
g ® fuerte’
MATRIZ DE O rmadia
CORRELACION A_dih
A Max ¥ MIN O META
<
2
E -4
Q
g 8
[=] 3 2
REQUERIMIENTOS DE DISERO g S 2
(5] o o
o Q
g g
<
o« > 8
[ )
REQUERIMIENTOS DEL CONSUMIDOR & =
IMPORTANCIA 1 2 3 4 5
T
MATRIZ OF
QUE RELACIONES
H
[ —""""ORICULTADES TECNICAS
CUANTO
L _L_] & Empresa A
' | O emprsras
VALORACION COMPETITIVA r & EmpresaC




El QFD se inicia elaborando una lista de objetivos que se desean cumplir. Dentro del . -

" . contexto del desarrollo de un nueve producto esta lista de requerimientos del consumidor. es

"'llamada "La voz del Consumidor”. Se colocan en el parte de los '"QUE' (qué requiere el

corisumidor).

Cada uno de los "Qué" iniciales requiere definirse. Y se pasa la lista hacia el siguiente nivel
de detalle y se listan uno a mds 'COMO’ para cada QUE. Con esta accién se esta
transfiriendo los requerimientos del consumidor hacia las caracterfsticas globales del
producto que se llamard ‘requerimientos del disefio”. Estos requerimientos serd

caracterfsticas medibles para poder evaluar el producto terminado.

Aunque los detalles enlistados en el COMO representan gran carga comparable a la lista de
los QUE, no son por sf mismas independientes y accionables debe darse una nueva
definicién. Esta nueva definicion es llevada 4 cabo al tratar cada C6mo con un qué y
establecer una nueva definicién detallando ain més la lista de los Cémo para apoyar los
Qué. El proceso de refinamiento se continua para cada detalle (ftem) que aparezca en la lista
y sea accionable. Es necesario detallar, porque no hay manera de asegurar el éxito de algo.
que nadie sabe cémo llegar a cumplir (realizar). La lista de los C6mo se coloca en forma
perpendicular a la lista de los Qué. Y se definen e incluyen las RELACIONES en el 4rea de

una matriz rectangular.

El 4rea en la que se dibujan sfmbolos en las intersecciones de los Qué y los Cémo ségﬁn
estén relacionados. Es posible evidenciar la fuerza de las relaciones identificindolas con
simbolos siendo los més comunes. '
Tridngulo A Relacién débil

Circulo o Relaci6n media

Circulo lleno ® Relacidén enérgica o fuerte

12
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" Este mémdos permite interpretar con facilidad las relaciones muy complejas, aiin con poca

experiencia. R

El proceso QFD se repetir4 para aprovechar la oportunidad de comprobar las opiniones, que

conduzcan a mejorar y aumentar los diseflos. La habilidad para tomar planes en acciones,
cuando repiten las verificaciones, lo hacen altamente aplicable a funciones de plnneaclén y

mejorar sistemas de negocios,

Es necesario fijar un CUANTO por cada COMO. Estos son las medidas de Ios Cémo y Ios',}. :

valores se determinardn a través del an4lisis.
Se establecen el Cuanto por dos razones: .
« Proporcionar un objetivo principal que asegurc que los requenmlentos han

alcanzados. ’
« Proporcionar metas para fomentar el desarrollo detallado.

Los CUANTO proporcionan objetivos especificos que gufan el disefio subsecuente y
proporcionan significado objetivo al progreso, disminuyendo la cantidad de opiniones. El
Cudnto serd medible tanto como se posible, porque los detalles medibles suministran mayor
oportunidad de andlisis y mejora, no asi los no medibles. Este aspecto suministra otra
verificacién de las opinjones. Si la mayor parte de los Cuédnto, no son medibles podemos

asegurar que Ia definicion de los Cémo no ha sido lo bastante detallada.

La matriz de Correlacién es un tridngulo agregado a la lista de los Cémo es(abléciendo
correlacién entre cada uno ellos. La matriz describe la direccién de las relaciones.

Tridngulo A Relacién débil (negativa)

Circulo o Relacion media (positiva)

Circulo lleno ® Relacién enérgica o fuerte (muy positiva)

s,
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Se puede identificar a simple vista cuales de los Cémo se respaldan uno a otro y cudles cstin
en conflicto. La asignacién de correlaciones positivas o negativas esti basada en la
. influencia de los Cémo sobre otros Cémo, sin tomar en cuenta la direccion en que se

mueven los valores del Cudnto.

Las correlaciones positivas son aquellas en las que un Cémo, soporta a otro Cémo. Esto es
importante porque se pueden ganar eficiencia. a los recursos al no duplicar esfuerzos que
atafien al mismo resultado. Ademds, se sabe que si se toma una accién que afectard
adversamente a un C6mo, afectard degradantemente a los otros. Se debe ser cuidadoso de no
brincar a los intercambios benéficos ripidamente. En realidad se quiere llevar a cabo todos

fos Cémo para satisfacer los requerimientos del consumidor,

La valoracién competitiva estd en un par de graficas que describen parte por pam oémo O

comparar productos competitivos con productos comunes.

La valoracién competitiva de los Qué se denomina valoracién competitiva del consumido

utilizard hasta donde sea posible la informacién orientada del consumidor.

La valoracion competitivas de los Como es llamada valoracién competitiva léénica‘,“y

utilizar4 lo mejor del talento de la técnica para comparar productos competitivos.

La valoracién competitiva puede ser utilizada para establecer el valor de los objeti\‘/dsb(los'_ ‘
Cudintos) a ser alcanzados, seleccionando los méis competitivos de cada unos de los
resultados importantes. Ademds proporciona otra manera de comprobacién de nuestras
opiniones, descubriendo espacios en los juicios emitidos. Si los Cémo han sido -
apropiadamente desarrollados de los Qué, la valoracién competitiva deberd ser
razonablemente consistente. Los Qué y los Como que estdn solidamente relacionados

deberdn exhibir una relacién dentro de la Valoracién Competitiva.
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La importancia de la calificacién es utilizada para dar prioridad a los esfuerzos y tomar

decisiones beneficiosas. Es importante no dejarse llevar a ciegas por estos niimeros. Los

nlmeros pretenden ayudar y no limitar. Deben mirarse como oportunidades para comprobar
' y verificar las opiniones.

Al misar por completo la Casa de la Calidad se encuentra que esté lejana la intimidacién del

primer contacto, Pueden agregarse renglones y columnas para facilitar el proceso del disefio.
Beneficios de la Expansion de la Funcion de Calidad

- Transferencias de conocimientos

- Menos problemas al arranque

- Costo de arranque mds bajo

~ Menos cambios y cambios anticipados
~ Avance en corto tiempo

- Reduccién en la Garantfa

- Satisfaccién al consumidor
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*3.9:2 PLANEACION DEL PRODUCTO
 Objetivos:

El proposito de la fase de Planeacién de} Producto de QFD es para:
- Identificar requerimientos del consumidor.

- Determinar oportunidades de competencia.

~ Determinar requerimientos globales del disefio del producto.

~ Determinar requerimientos para estudios futuros.

Proceso Paso a Paso:

En la siguiente pigina s muestra los pasos a seguir para aplicar el proceso de QFD a la
planeacién del producto. Los pasos mostrados representan una aproximaci6én ordenada del
desarrolio de 1a matriz para la planeacion de un producto. De cualquier manera, estos pasos
son una sugerencia. De hecho, tal como procede el proceso QFD, existirdn contribuciones
de miembros del equipo y descubrimientos de informacién que hardn necesario que el

equipo regrese a ciertos pasos para reconsiderar decisiones.
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3,10 ESTUDIO GLOBAL DE UN PROBLEMA

Por titimo, vale la pena citar una metodologia muy conocida en el Japdn llamada Estudio
global de un problema y se resume en siete pasos para el andlisis globat de un problema, fa
soluci6n obtenida, asi como la evatuacion final. Este proceso permite visualizar de una
forma cuantitativa los fogros obtenidos en el sistema de mejoramiento.

Paso 1. Andlisis de situaciones
Los grupos de mejoramiento de la calidad o de circulos analizan los problemas potenciales y
mediante técnicas como Tluvia de ideas, andlisis grifico, diagrama de Pareto, diagrama de.

dispeisién. histogramas y estudios matriciales presentan la justificacién del proyecto.

Paso 2. Seleccion del Problema
La direccidn de la empresa o el mismo grupo selecciona el proyecto segin las alternativas

planteadas en el paso anterior y las proyecciones del futuro.

Paso 3. Andlisis de las causas

Una vez seleccionado el problema, se estudian todas las posibles causas, asi como Ia
incidencia de cada una de ellas sobre el efecto global o parcial, (El andlisis anterior se llevé
a cabo utilizando, el diagrama de Ishikawa, el diagrama de Pareto, el diagrama de

dispersion, el anilisis de correlacion y regresion).

Paso 4. Toma de decisiones

La toma de decisiones se basa en los datos obtenido: dfsti en el paso anterior y

tienen como propdsito tomar acciones correctivas o preventivas que permitan el
mejoramiento de la calidad de los productos o de los procesos, tanto administrativos como

operativos de la organizacion,
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; Paso 5. Comprobacién de la accién tomada

Todo cambio en un proceso necesario evaluarlo, con el fin de comprobar e! beneficio
obtenido y de esta forma, confirmar si realmente se realiz6 el mejoramiento esperade. Un
diagrama de Pareto antes y después, o un gréfico de tendencia, son ejemplos de cémo se

puede evaluar cuantitativamente el beneficio.

Paso 6. Aseguramiento
Comprobando el mejoramiento, es necesario asegurar la calidad del nuevo sistema. Para ello
este se normaliza, mediante la documentacién administrativa y técnica, la cual sirve de

soporte para lograr que las acciones repetitivas se lleven a cabo de acuerdo con lo previsto.

Paso 7. Auditoria
Los diferentes niveles de la empresa deben cerciorarse periédicamente sobre el
cumplimiento de los objetivos, estrategias y procedimientos adoptados. Estas auditorfas

permiten la retroalimentacién permanente det sistema.

En resumen, a la gerencia de la empresa le corresponde la responsabilidad de definir la
politica sobre calidad y guiar a la organizacién hacia el logro de los objetivos; sin embargo,
son multiples los obstdculos que se le presentan en el camino y los cuales tienen que vencer
mediante las proyecciones y las herramientas de la calidad y, especialmente, desarrollando
los sistemas de aseguramiento y mejoramiento de la calidad. Este iltimo aspecto permite la

participacion de los directivos y operarios en el desarrollo de la compaiifa,
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"+ 4. CASO PRACTICO. LA PEQUENA INDUSTRIA

- Debido que en su mayor parte, el futuro econémice del pafs depende del crecimiento de las

medianas y pequefias empresas, ya sea por el vol de empleo que g por los
‘recursos que representan, por su impacto sobre la demanda final, y por tener en muchas
ocasiones un tamafio que les permite realizar con mayoi eficiencia y flexibilidad la
produccion de insumos, por lo que es importante y necesario implementar en ellas sistemas

de calidad.

En este capitulo se tratard de exponer en un caso practico de la peguefia industria
especificamente en la empresa Muebles Especiales Fagui, S§.A. de C.V. la implementacion
de un sistema de calidad total, es decir visualizar cudles deben ser los cambios hacia una
mejora continua tanto en las personas como en los procesos de produccidn, por
consiguiente, comprender los pasos a dar, para lograr que la calidad llegue a ser unma

estrategia competitiva hacia el aumento de Ja productividad.

4.1 ALGUNAS REFLEXIONES SOBRE EL PAPEL DE LAS MICRO Y PEQUENAS
EMPRESAS EN LA ECONOMIA MEXICANA .

La industria micro y pequefia ha tenido un destacado papel a lo largo del proceso de
industrializacion, en la mayorfa de los pafses, independientemente del grado de desarrollo
alcanzado por sus economias. E! arranque de dichos procesos y su avance a etapas
superiores se produjo teniendo como base a este grupo de establecimientos industriales, cuya
funcién como productores de bienes de consumo o como proveedores de insumos o materias
primas de las grandes empresas han sido determinantes, México no es ajeno a esta situacion;



Caso Prictico. La pequefia industria

" -:sin'la participacién activa de las micro y pequefias empresas, no habria sido pasible lograr el "

progreso alcanzado por nuestra economfa a partir de los afios 40's.

La importancia que tiene este grupo industrial en la actualidad puede resumirse en el hecho
de que representa el 98% de los establecimientos industriales del pafs, brinda empleo al 49%
de los trabajadores que laboran en el sector fabril, y genera el 43% de la produccién
manufacturera. Estos porcentajes’ reflejan la relevancia de este sector, ya que actian como
generadoras de fuentes de trabajo y al mismo tiempo contribuyen a fa distribucién del

ingreso a nivel nacional.

Este tipo de industrias al emplear sistemas de produccién con ciertas tendencias hacia la
especializacién, disponen de las bases para actuar como proveedoras eficientes y
competitivos de empresas de mayor tamafio. Esta situacién, la subcontratacién de procesos,
es una de Jas formulas de trabajo mds valiosas que ahora demanda la globalizacién

productiva y la intensa competencia.

A lo anterior se debe agregar que cuentan con una gran flexibilidad para responder a los
cambios que se producen en el mercado, pues el equipo que utilizan no es muy sofisticado y
su estructura productiva les permiten atender en forma oportuna la fabricacién bajo pedido.
Como los empresarios participan directamente en la produccién y comercializacién de sus
‘productos, conocen todos el proceso de operacién de sus negocios. Esta es uma
extraordinaria caracteristica. Si en un momento dado sc tiene que hacer un ajuste al proceso
productivo la decisién puede ser inmediata, mientras que en las grandes o medianas
empresas se tienen que someter a una serie de comités o autorizaciones que nos les permiten
esa gran flexibilidad. E! tamafio dc las industrias de este sector permite el aprovechamiento
racional de los recursos naturales de una region, cuya explotaci6n resultarfa incosteable para

la gran industria debido a su escala de produccién y al tipo de tecnologfa que utilizan.

' Datos obicaidos de la Encucsta” Semestral sobre la Situacion y Perspectivas de as Empresas, 20 semestre de 1994, Actividad
Econdmica, nimero 18], Centro de Estudios Econdmicas del Sectar Privado A.C. |
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" Las caracteristicas que se han descrito forman parte de las potencialidades inherentes a las .
empresas de menor tamafio, especialmente ahora que a escala mundial s¢ aprecia una
'le_ndencia hacia la incorporacién de numerosos establecimientos fabriles al proceso de

" fabricacién o ensamble de un sélo producto. Las industrias automotriz, electrénica y

electrodoméstica son ejemplos bastante ilustrativos.

Su problemdtica. A pesar que 1as empresas de menor tamafio han desarrotlado un importante
papel en el desarrolio econdmico de México, actualmente se enfrentan a dificultades que
afectan su eficiencia productiva y condicionan su desarrollo. Si bien es cierto que la mayorfa
de fos problemas de este sector se han mantenido invariables a través del tiempo,

condiciones que han prevalecido a lo largo de los Gltimos afios han actuado como factores de
agrandamiento de los mismos. Por ello, es necesaria la adopcidn de estrategias de desarrollo
integral para esta industrias que contemplen la aplicacién de medidas que combatan su

problemdtica e impulsen su desarrollo de manera decidida y sélida.

Las condicionen en que operan el aparato productivo de la micro y pequefia industria

ocasiona una baja productividad que redunda en reducidos margenes de ganancias Esto -

timita considerablemente su capacidad generadora de ahorro e inversién. Ello derlva de: |
reducida utilizacién de la capacidad instalada y la falta de modernos s:slemas"

administrativos.

La inexistencia de informacién técnica adecuada tanto para la selecmén de maqumana
equipo como lo relativo a la adopcidn de medidas tendientes a elevar )a produc/
tltimo aspecto estd estrechamente relacionado con la compra de tecnolog(a yla unllza

de controles sisteméiticos de calidad. Escasa capacitacién financiera, que I» ‘obhga

concurrir al mercado abierto de insumos para su abastecimiento (casi sxemprc a, mvel de

menudeo). Esto, ademas se traduce en mayores costos y menor cahdad de la matena p ima-
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adquirida, las torna vulnerables frente a las constantes variaciones que se producen en los
. precios de sus materias primas. La necesidad de adaptar maquinaria y equipo existente a la
condiciones de la empresa (ej. de una rodadora se puede obtener radio con doblez al mismo
tiempo, es decir dos actividades al mismo tiempo). La insuficiente amplitud de la red de
comunicaciones y sefvicios, es ofro aspecto que propicia bajos niveles de desarrollo ¢

integracién del mercado nacional.

En suma, son diversos los problemas que afectan el desarrolio de este niicleo industrial: baja
productividad, dificil acceso a los mercados y falta de financiamiento adecuado. Esto
determina la necesidad de implementar medidas eficaces que rescaten y fomenten la
expansion de este sector, pues de otra manera dificilmente podria cumplir su papel
estratégico el cual es la reordenacién del desarrollo fabril para la creacién de un aparato

industrial sélido, integrado y competitivo en el mediano plazo.

Retos frente a la globalizacion. En estas circunstancias, los retos que cnfrentan las micro y
pequefias industrias son de.gran magnitud, pues deben modernizar sus procesos de
administracién, produccion, comercializacién, capacitacién y calidad de sus productos, para

no ser desplazadas por fabricantes de otros pafses. Desde luego, hacerlo no es tarea sencilla,

Si se preguntara las condiciones que deben cumplirse para elevar la competitividad de dichas
unidades productivas, se tendria que hablar de dos cuestiones: La primero se refiere a la
estrategia que adopte cada establecimiento productivo para mejorar su planeacién,
administracién, su proceso de fabricacién, la seleccién de sus proveedores, de los articulos
que pueden producir mejor y los canales de comercializacién. La segunda se compone de las
caracteristicas del ambiente que la que operan; es decir, el estado que guarda la
infraestructura la eficacia del financiamiento, la regulaciones gubernamentales, Ila
" disponibilidad de mano de obra calificada y 1a estabilidad econémica (por sus efectos sobre

inflacion, tasas de interés y demanda entre otros).
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’fReépecto al primero, es conveniente precisar que los diagnésticos que se han realizado "

acerca de los problemas que con mayor frecuencia se presentan en las empresas de menor .

‘. tamafio coinciden en sefialar la existencia de un inapropiado acopio de insumos, la’

“subutilizacién de la capacidad instalada, el escaso desarrollo tecnol6gico, administracién
poco actualizada, el limitado aprovechamiento de los apoyos e incentivos disefiados para su
desarrollo e insuficiente articulacién con otras unidades fabriles. Parece claro que los
desafios de la micro y pequefia empresa en lo concerniente a las estrategias que deben
adoptar para mejorar su posicién competitiva, se relacionan con la superacién de los

problemas enunciados.

Vivimos una etapa de transicién de la crisis mis profunda y duradera de las (iltimas décadas,
a otras donde aspectos como globalizacién, competitividad, modernizacién, calidad y
productividad, definiran el curso de la planta fabril de nuestro pafs. No es una transicién

sencilla por eso resulta de gran relevancia conocer las experiencia de otros pafses en lo

- concerniente al desarrollo de sus empresas de menor tamaiio,

Cabe destacar la importancia de analizar el concepto de Calidad total en: el marco ‘de’

pequeiia industria. Adoptar la Calidad Total, no es e! camino para hacer diriero

para sobrevivir en un mercado cada dia més competido.
Y la empresa Muebles Especiales Fagui, S.A. de C.V. que penene

industria, es un ejemplo de que este proceso de lmplementacxén de I

solucién viable para este mercado.
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"4.2 DATOS DE LA EMPRESA

Razdn Social:
Domicilio:

Teléfono:
Sector:

Giro Industrial:
Tamaito:
Asociacién:

Tipos de Bienes que fabrica:

Expeﬁencia en el mercado:
Poblacién total:

Muebles Especiales Fagui, S.A. de C.V.

Prof. Roberto Barrios Castro No. 2

Col. San Juan Bosco

Atizapéin de Zaragoza,

C.P. 52946 Edo. de México

824.-77-40

Industrial

Fabricacién de Mobiliario de Acero y Madera
Pequeiia Industria

Cémara Nacional de la Industria y Transformaci6n
Mobiliario de acero inoxidable y de madera, para hospitales,
instituciones de enseiianza, laboratorios, restaurantes, industria
alimenticia y quimica, mobiliario de oficina y sobre disefio
especial de acuerdo a sus necesidades; ofreciendo
adicionalmente la prestacion de servicios de mantenimiento y

reparacién.

3 aiios

Trabajadores: 47
Empleados: 12
Total: 59
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vﬁs.‘uha ‘empresa joven creada el 3 de marzo de 1992, con la finalidad de producir bienes =
- ‘enfocados primordialmente a satisfacer las necesidades los clientes con una basta experiencia :
- "de més de 20 aiios de trabajo en su ramo por parte de su personal. La misién de la empresa
“es “producir bienes con Calidad basdndose en el mejoramiento continuo y lograr la

superacién individual de todo el personal.

4.2.1 ORGANIGRAMA
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D a fnal | (5] Piazas sokdadas 2 Puido
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)

{ FIN ) F




. 43 NUESTRO CLIENTE OPINA

En casi todas las ocasiones que se ofrece un producto o servicio, se mantienc un sistema de
calidad seglin nuestro propio pardmetro; pero en muy pocas ocasiones se le pregunta al’
cliente si sus necesidades fueron satisfechas. En el ambito empresarial se hace necesario el .-

Aseguramiento de la Calidad y la Gnica forma que tenemos de hacerlo es pregunténdole a .

quien consume nuestro producto o servicio.

Es importante fijar.de antemano que es lo que se quiere saber, si el trato fue bueno, si la
entrega fue a tiempo, si el precio le parece justo, si es bueno el servicio, la calidad del
producto, el empaque, que le disgusta o que le agrada, que sugerencias me puede dar para

mejorar.

Hay que recordar que cuando un cliente se queja es una oportunidad de volverle a servir, La -

forma de hacerlo es elaborando un cuestionario acorde al producto o servicio que se presta.: -

Preguntar si es excelente, bueno, regular, malo o pésimo. Sacar sumas y promedios de cada

una de las preguntas que se hicieron. Y se elabora un resumen general para analizarlo desde’

un punto de vista conceptual.
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R . TECNOLOGIA Y DISENO EN LA FABRICACION DE MOBILIARIO PARA:
el o R o COCINAS INDUSTRIALES, HOSPITALES, LABORATORIOS, RESTAURANTES Y ESCUELAS

' i CALLE PROF. BARRIOS CASTAO No. 2 COL. JUAN BOSCO, ATIZAPAN DE ZARAGOZA, EDO. DE MEXICO C.P. 52945 TELFAX 824-7740 358-3424 393-2248
i RECUERDAME SOY TU CLIENTE !

Empresa:

OPINION

Excelente Bueno Regular Malo Pésimo OBSERVACIONES
No. % No. % No. % No. % No. %

Calidad del Producto
Tiempo de

Teato

Garantia
Calidad de Servicio
Catidad de Parsonal

© [0 (v lo o s (o i j=
=~

-
-1

Promudio Gensral

Excelonte
Buenc
Rogular
Malo
Pésimo
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Caso Prictico. La pequenia industria’

"' ‘4.4 UN CAMINO PARA IMPLEMENTAR EL SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

.La calidad debe estar presente cn el propdsito general de la empresa, en las melas y
objetivos, en los planes de acci6n y en la implementacién de dichos planes. Y en el sistema
de calidad se tiene el convencimiento de que la calidad de los productos es el resultado de la
calidad de las personas. Cuando se habla de calidad en relacién con las personas, calidad
significa entonces desarrollo del ser humano, cultivo de sus aptitudes y cualidades y
madurez de juicio. Implica un cambio en la forma de pensar de quienes administran una
empresa o trabajan en eclla, asi como también un cambio en los métodos de actuacién;
cambios que son posibles mediante la participacién de todos en ¢! mejoramiento continuo.
La cdmpaﬁia que es capaz de atender por todas las formas posibles al desarrollo de su
recurso humano y de elevar la calidad de su personal, lleva ya gran parte del camino

recorrido para lograr competitividad.

Y paso a paso Muebles Especiales Fagui, S.A. de C.V. estd tratando de involucrar al
personal en el sistema de calidad total, con reuniones semanales de trabajo, cfrculos de

fectura, capacitacion y reconocimientos al personal, para que todos se sientan

comprometidos con la empresa, sean responsables de su propio trabajo y se sientan - .’

orgullosos de él.

4.4.1 LAS REUNIONES DE TRABAJO

La empresa desde sus inicios quiso tener un contacto directo con todo el persohal, por lo que
se empezaron hacer juntas informativas respecto al trabajo que se debfa realizar y los
pedidos que se debfan cumplir, posteriormente se les fue agregando a las reuniones un
aspecto importante de motivacion tratando de involucrar al personal en la situacién de la
‘empresa, hacerlos participes, y dando como respuesta la exposicién de opiniones y.
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" pecesidades, es decir una retroalimentacién de ideas. Uno de los principales objetivos de
‘estas reuniones normalmente semanales es de priorizar actividades sin descuidar su trabajo

cotidiano y tratar de establecer y fortalecer lazos de unién con el personal.

4.4.2 CIRCULOS DE LECTURA

Una actividad de trabajo en equipo y a su vez una manera de involucrar més al personal en
la empresa son los circulos de lectura, se formaron el 22 de marzo de 1995 y funcionan para
tratar de conocer mis su capacidad interfor como individuos, relacionarse como grupo y

cambiar hacia una actitud positiva,

Cémo funcionan: Son circulos formados al azar y tienen de 4 a 7 integrantes cada uno y se
relinen para feer un libro (ej. Una Actitud Mental Positiva: Un camino hacia el éxito) los
martes y jueves por espacio de una hora; leen en voz alta, lo comentan y tratan de trasladar
el mensaje hacia alguna actividad ya sea dentro o fuera de la empresa. Y al término de fa

semana todos los equipos presentan una exposicidn breve a la direccion.

Resistencia: Las primeras resistencias que se encontraron fueron la falta de costumbre a la
lectura, un cierto temor a la critica, por parte de algunos trabajadores de més edad que se les

dificulta leer y comprender y se presentaron sentimientos de apatia de manera general.

Logros: Se ha obtenido més confianza y mayor disposicion para realizar alguna actividad
dentro y fuera del circulo. Anteriormente se requeria para trabajos externos, personal
exclusivamente con mayor experiencia por tener la creencia que eran fos dnicos que podfan
realizar un buen trabajo, pero en la actualidad se elige a cualquier persona ya que se
encuentran capacitados para resolver cualquier problema inesperado, y han dejado atras los

temores y desconfianza, ademds tienen mas seguridad en si mismos.
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“Las campanas de motivacién han consistido primero en poner en puntos estratégicos (reloj
‘checador, lugares de trabajo), lemas concernientes al sistema de calidad como: ‘Pon tu

" ‘corazbn para que nuestra calidad sea la mejor', 'No basta con sélo decirlo, demuéstralo’,
. .

‘Se paga alto el precio por un mal servicio’, etc. Posteriormente, debido a que todo el

" Caso Préctico, La pequeda industria - .

personal de la empresa es catélico, todos los lunes antes de iniciar labores se hace una .

.pcqueﬂa oracién a Dios para encomendar el -trabajo y agradecer los beneficios recibidos .

durante la semana.
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4.4.3 CAPACITACION

Sabiendo que la capacitacién es importante para el mejor desempeiio del trabajo, Ia empresa

cuenta con un programa de capacitacion de Septiembre de 1994 a Septiembre de 1995.

C(rculos de calldad

Fagui 1994
Estrategias para triunfar [Lic. Miguel Anget] A todas las freas 20 |Hotel Nikko Sept.
Comncjo 1994
Cémo ser lider Lic. Miguel Angel]A todas fas dreas 20 |Hotel Nikko Sept.
Comejo 1994
Preparacion dej Pr dor: Pinturas|P: ony Depto.| 12 |Muebl Esp Oct.
iales para pintar Nervitn Pintura Fagui 1994
Preparacion de superficie | Prs Jor: Pinturas|Produccién y Depto.] 12 [Muebles Especiales] Oct,
¥ técnicas de aplicaci Nervién Pintura Fagui 1994
Diplomado en Control] UPICSA, 1PN, Area Produccion y| 2 |UPIICSA, IPN Oct, 94 -
de Calidad Sistemas de calidad Jul. 95
Manejo de equipo de|P: dor: Mitutoyo (I i ¥] 2 |Eu las instalaciones] Nov.
{medicié Produccid de Mil 1994
C imi de los|P dor: Mitutoyo | Ingenierf: ¥] 2 |En las instataciones] Nov.
nuevos equipos Produccién de Mitutoyo 19954
Motivaci del cliente}N: i Fi Depto, Ventas 4 [Nacional Financiera | Marzo
al ITAM 1995
Prepérate 105 gustos del|Nacional Financiera| Depto. Ventas 4 [Nacional Firanciera | Marzo
cliente i ITAM 1995
Ingiés Maestra Particutar | Al T i 8 {Mucbles Especial Inicio
administrativo Fagui Iulio, 95
E! Metro bhacia fajh do por el}Direcci Sistemas;{ 8 |En el Metro,] Julio
Integracion Nacional Jefe  del Depto.lde Calidad, Estacién Zaragoza 1995
D.F., Presidente| Produccion,
Cattaci bidann ¢
Informdtica
Motivaciones del cliente) Depto. Ventas A todo el p naj 50 | Mueb; Especial Sept.
al comprar Fagui 1995
Prepsrate los gustos del} Depro. Ventas A todo el px ] 50 | Muebl E: Sept.
{cliente j Fagui 1995
Procese . Mel Tact Fi Prod 2 |Nacional Financiera Sept.
Continuo {TAM Sistemas de Calidad 1995

Existe una capacitacion interna entre supervisor y operarios y se hace de manera constante,
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4.4.4 RECONOCIMIENTOS

Reconocer los esfuerzos colectivos y mostrar gratitud a las contribuciones individuales es un
aspecto importante para que una sistema de calidad tenga éxito, ya que es conveniente
aceptar la significacién y valor por haber resuelto el problema de! cliente y por mejorar la
calidad y productividad de la compaiifa en términos cuantificables.

Este concepto de reconocimientos ha sido controvertido dentro de la empresa, debido a que
los sistemas de gratificaciones van ligados a las cifras de produccién en otras empresas y
cuando se ejerce presién, la preocupacién de llegar a la meta se convierte en la principal
motivacién de las decisiones de produccion, y las consideraciones sobre calidad son dejadas

de lado en la carrera por producir.

Debido que la mayorfa de los trabajadores estdn 'acostumbrados’ a recibir remuneraciones
econdémicas y para poder cambiar esta concepcién paulatinamente se propuso dar estfmulos
en forma de especie, es decir, premiando con despensas, chamarras, sudaderas o arreglos
frutales a la puntualidad, productividad, limpieza, etc. y tuvo una buena acogida este

propuesta.

Ahora los reconocimientos son en forma de desplegados visuales de los objetivos y avances
hacia ellos, refuerzos verbales por parte de la gerencia y direccién y ademis que se les
otorga diplomas para distinguir la puntualidad, limpieza, productividad, actitud hacia la

empresa (cooperacién) y promoci6n a puestos superiores.
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" 4,45 MEJIORAS

“Desde hace dos afios se ha empezado a medir la puntualidad, el porcentaje de cumblimienlo
de los pedidos de manera general y por departamento y estos resultados se han presenlado en
forma de graficas a todo el personal mensual o quincenalmente.

Estos son algunos ejemplo:

E: ica de idad de la 2* qui do Abril a I 2° quincena de - -
Sept. da 1994 R FRIRPER

X onyé-m-]-

: m

20 e ar | ae g av ge ge o qe g
abril’ mayo mayo junio junlo julio julio - ago " age - sept sept
’ QUINCENAS S

: En este: penodo se otorgaban despensas- como reconocxmlento a la pumuah ad,” per

motwacnén fue momenténea.’
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CONTROL DE PROYECTOS

Enwmu DE AC‘"V:UA.DES moﬁn‘. m REAL .

PROYECTO: PROGRAMA DE PRODUCCION
PROGRAMACION AGOSTQ 1934
ACTIVIDADES % AVANCE Diss
1 1 2 3 . 5 P ‘e
IMSS {350091)
Maquinae.
100
Armado CR v ] R
100 -
Soldadura RS U T I R M M M R DR M NI 10N
100 -
Estructuras
100
Carpintoria
IS SRR SV O RO OGN
Pulide
100
Pintura
100
Armado Finsl
100
IMSS (360035, 350129)
Méquinse ] [ O |
_— 100
Asmwda CR
100
Soldaduce
100
Eatructuras
108 YR TS D Y O |
Carpintaria
100
Pukida
100 | AR
Pintura
100
Amado Final
100
Como se puede obsesvar al p el tiempo de realizacion de activi en algunas dreas se Jes otorgd mayor ticmpo de lo requerido, por lo que se tuvo que

para los proxi ¥
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La mejora que sc ha hecho con respecto a medir la productividad es con el llamado
REPORTE DE LA PRODUCTIVIDAD, que tiene como objetivo calificar a los proveedores
internos que se tuvieron en algin momento de Ia semana y el reconocimiento es mensual.

La Clave es:

F01 Direccion

=) ———

F03 Ventas

F04 Comptras

FOs5 T rm

FO6 Sistemas de Calidad
FO7 Proyectos ¢ Ingenjeria
F08 Produccién

FQ9 M i

F10 Armado Cold Rolled”
Fl1 Soldadura

Fi2

F13 Carpinteria

FI4 Almacén
F15 Pulido

Fl6 Pintura

F17 Armado Final

F18 Embarq

F19 Vigilanci

F20 Limpieza

B ] Rul_ln;j e rolado en frio y‘ €3 un proceso de laminacion.’,
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h % o ’ : Sistema Empresarial de mejora Continua

' MUEBLES ESPECIALES FAGUI S.A. DE C.V.

Fecha del Periodo:
Principio Filosofico;

Objctivo del Perigdo: -

Nombre:
Area:

to:

Puesto:
T Evaluacion de la Semana Pasada fue:

Recuerda que:

CALIDAD HUMANA
A PROM LUN MAR' M

1E

@B_itv_

[TOTAL]

CONTROL ESTADISTICO DE PRODUCTIVIDAD
N. O. N.O. N.O.
A RenoTipodePza.  [opzas.| Reno TipodePza. Jopras| Reno Tipo de Pea. o pras CALIF‘ g
E H

e e e c— - [ [

T : !

=]
)
L 4

-
m
=
2
w

CAL. ANTERIOR: l
PROMEDIO:

w

L U N
MARTE
[MIERCOLE

wlnln

ERNES
OTALES|

i<

LA CALIDAD DE LA SEMANA ANTERIOR DE TU DEPARTAMENTO FUE:
LA CALIDAD DE LA SEMANA ANTERIOR DE TU DEPARTAMENTO COMO PROVEEDOR FUE:

OHSERVACTONES:RECUERDA QUE TUS COMENTARIOS SON MUY VALIUSOS, PUEDES LTILIZAR LA PARTE POSTERIOR D, Lc\ HOJA

T HRMADEL TRABAADOR T ST TR BELFACTTAOR



INTERNOS "

PROVEEDORES




* 4.5 GRUPO DE TRABAIO

‘Por iniciativa de la empresa se formaron los circulos de lectura para que todos el personal se
" integrara a trabajar en equipo y ademds se conocieran mejor. Uno de estos circulos de -

lectura es el grupo llamado: los cuates, integrado por las siguientes personas.

Nombre Edad Escolaridad - Operacidn

Francisco Estrada Cruz 38 20. Primaria Soldadura

Genaro Pérez Morales 36 Primaria Pulido
terminada

Fernando Guzmén Torres 18 Secundaria Desbaste
terminada

Marcial Guzmén Torres 25 Secundaria Desbaste
terminada

Ignacio Esquivel Reyes 28 Ingeniero Produccién
Industrial

Ellos se reiinen Martes y Jueves de 17 a 18 horas; cabe seftalar que su horario de trabajo es
de 8 a 17:30, llegando a un acuerdo, donde la compaiifa otorga 30 minutos y el trabajador
otros 30. Las reuniones son en acasiones en el drea administrativa y otras en las &reas de
trabajo de pulido o soldadura (desbaste es una operacién del 4rea de pulido), con el fin de

que alguna vez puedan ser los anfitriones del grupo.

Una de las preguntas que se les hizo icudl fue la primera impresi6én cuando llegaron a la
empresa? y ellos respondieron que existfa mucha unidad y armona entre los compaiieros de
trabajo, a pesar de que el trabajo era mucho habia también una gran cooperacién y ayuda

por parte de todos.
Otra pregunta fue ;qué esperan de estas reuniones? y la respuesta generalizada fue como

superacién personal y de grupo, para que exista una mejor comunicacién entre ellos y los

conocimientos que aprendieran, llevarlos a la prictica.
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La idea de estas reuniones es motivar al personal para que posteriormente de propia
iniciativa se retinan y formen cfrculos de calidad, es decir que se junten para aclarar un
problema, investigando las posibles alternativas y luego definir y monitorear un curso de

accién dirigido a implementar una solucién.

4.6 CONTROL ESTADISTICO DEL PROCESO (CEP)

Conseguir que el operario mida la calidad, sabiendo que esto tomard mucho de su tiempo, ..
sin embargo de esta manera se podrfa tener un control constante e inmediato de calidad.
Para hacerlo se necesila especificar precisamente qué es lo que se quiere que el operador
mida y c6mo lo va a hacer. Se debe cuantificar la calidad para esta operacién; y con la
mayoria de las operaciones, sea posible simplificar y dar fluidez al contro! de calidad, de
manera que el operador pueda tomar las medidas necesarias y evaluar la calidad

inmediatamente.

Si el objetivo es mejorar la calidad, necesitamos saber cuiles son los actuales niveles. Para
cada proceso debemos determinar, cuidadosamente, cuél es la principal medida de calidad y
cémo se le va dar a conocer. Un compromiso con la calidad significa disposicién para

realizar acciones que la mejoren, y no hacer cosas que vayan en sentido contrario.

4.6.1 ELIMINAR EL RECHAZO DE PRODUCTOS

En la actualidad tenemos algunos clientes que no han quedado satisfechos con nuestros
productos, reportados en los cuestionarios recuérdame soy tu cliente, por lo que nos vemos
en la necesidad de analizar el por qué de esta inconformidad. Entonces la primera accién es

buscar la solucién de estas imperfecciones.
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T rmema de Ideas
.-De todas las reclamaciones. recibidas que fueron de 3 Iotes aproxnmadamente de- 150 plezas
g 'cada uno el rechazo de productos se debié a: o
. v‘_ .Productos fuera de dimensiones
P "Productos mal acabados

- Areas sin pintura

- Pintura chorreada

- Pintura 4spera
* Productos rayados
* Productos sucios
* Remisiones equivocadas

» Entregas fuera de horario

Primero se necesit6 clasificar las causas con un diagrama de causa - efecto.

Olagrama Causs - Efecto

Maquinarin Materiaion

Piozas fuora de
dimaensionas (excaso
datolorancia)

Fuora de Espacificaciones *

Dosajusto da maquina

Rechazo d‘
Producios

Mal Ajuste de
las Puertas

Limpisza dol
Producia

Pintura Coniza
. {opaca)

Medio Amblante Mélodo Mano de Obra

* Causas Polenciales
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Después de clasificar todas las causas se hizo una tabla de frecuencias de causas reales y

presentarlo grificamente en un Diagrama de Pareto.

Tabla de Frecuencia de Causas Reales

Falta de Pintura [/ 65.71 65.71
Limpiezas de producto 16 11.43 77.14
Remisién equivocada 14 10.00 87.14
Entregas fuera de horario 6 4.29 91.43
Patas desoldadas 4 2.86 94.29
Rayones 3 2.14 96.43
Golpes 2 1.43 97.86
Mal ajuste en las puertas 2 1.43 99.29
Piezas fuera de dimensiones 1 0.71 100.00
Total 140 100.00

Se obtuvieron 140 piezas defectuosas de un total de 450 productos, por lo'que se tiene u

31% de productos con defectos.

M2
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- Imerpmmczon del diagrama de Pareto

: Como se puede observar, en Pintura es donde se presenta el mayor niimero de productos
defectuosos' con un porcentaje de frecuencia del 66%. Por tanto, nuestras prlondades a
ehmmar son:

% Acu;lnulado
1. Pintura 66
2. Limpieza def Producto 77
3. Remisi6n equivocada 87

" Problema de Pintura i v
Para atacar el problema de pintura, se empezé con un dnagrama de causa-e ectos ;

detectar todas las causas posibles.

Diagrama Causa - Efecto

Moquinaria Matoriaies

Pintura da Mala
Calidad *

Equipo Obscielo

Falta de Prosion de

Acido dasengrasanto
#iTe an aquipo nuava

contaminado *

Pintyta congrma

Pintura Aspata Aras ain Pintar

Eliminar (pintura azul)

Contaminacida

Madio Ambiente Miétodo Muno de Obra

* Causas Polonclales
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~“Después- de haber encontrado todas las causas, se propusieron algunas soluciones a este

" problema de pintura.

SOLUCIONES DE MEJORA

Magquinaria

« Cambiamos el equipo existente por un modelo més eficiente con normas ecoldgicas.
» Se hizo un ajuste al equipo nuevo, con una compresora se aumenté la presion de aire.

« Se realiz6 una adaptacion a la olla de pintura.

Métods
« -Para eliminar la grasa en la ldmina, se hizo un estudio para calcular el grado de’
concentracién adecuado del 4cido desengrasante. Inicialmente era de 20 a 1, llegando a la

conclusién que la concentracién debe serde 5a 1.

+ Fabricamos una tina para el lavado de piezas por inmersi6n, y de esta manera eliminar la -~

grasa en la ldmina.
« Se-adapté una red neumética para la limpieza del polvo en el producto, con un sistema de ..~

aire a presién.

Mano de Obra :

« Se concientiz al personal de pintura, de la importancia que tiene -su tfabhjofcn
proceso. s

» - Se realiz6 una capacitaci6n al personal en pintura, en lavado de piezas, :

Medio Ambiente
» Se dio més iluminacién al 4rea de trabajo.

s
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-Cabe sefialar que las mejoras realizadas atacaron la solucién de dos problemas (el 77% del
problema del rechazo de productos) que son: el problemas de pintura y la limpieza del

producto, ya que al tener limpia la pieza, se adhiere mejor la pintura.

Posteriormente de haber realizado las mejoras aiin se reportaron algunas piezas rechazadas,
por lo que se decidi6 hacer una tabla de frecuencias y un gréfico de Pareto para visualizarlas
més ficilmente. Estos datos fueron obtenidos de un lote de 300 piezas.

Tabla de frecuencia de productos rechazados después de hacer las mejoras (causas
reales y potenciales)

Areas sin Pintar 6 37.50 37.50
Pintura 4spera por polvo 3 18.75 56.25
Pintura dspera por basura 3 18.75 75.00
Pintura chorreada 2 12.50 87.50
Pintura con presencia de grasa 1 6.25 93.75
Pieza desoldada 1 6.25 100.00
Pintura de mala calidad* 0 0.00 100.00
Solventes inadecuados* 0 0.00 100.00
Acido desengrasante contaminado* 0 0.00 100.00
Viscosidad de pintura* 0 0.00 100.00
Total 16 100.00

* Causas Potenciales

Como se puede observar. después de Ias mejoras se- obtuvneron _solamente 16 piezas

" defectuosas de un total de 300, 15 de ellas por.pmtura,

es dec:r el 5%, y una pieza con
problemas en soldadura. :

16"
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Caso Prictico, La pejucta industria

Interpretacion del diagrama de Pareto del drea de pintura

Analizando la gréfica, observamos que ain persisten dos causas:

1. Productos que tienen 4reas sin pintar (37.5%) y

2. Pintura 4spera debido al polvo y basura otro 37.5%, si nos enfocamos a estas son causas,
estaremos resolviendo un 75% del problema de productos rechazados. Y para resolverlo se
propusieron algunas alternativas como son:

+ Impartir capacitacién al personal de pintura.

¢ Colocar una cortina para separar la dreas de limpieza y pintura.

+ Fabricar una caseta de pintura.

¢ Comprar un aparato para medir Ja viscosidad de la pintura.

4.6.2 APLICACION DE LOS METODOS DE OCHO DISCIPLINAS Y AMEF EN EL
PROCESO DE FABRICACION DE REGATONES NIVELADORES DE
DURALUMINIO

Un proceso de solucién de prob! es el método de ocho disciplil ya que nos ayuda de
manera ordenada y sin perder el objetivo a la deteccitn y solucién de problemas. Se escogié :

este método para atacar el problema de los regatones niveladores de duraluminio® .

Estas piezas estin dentro de las especificaciones del disefio de los producto, que sin los ~

" - regatones no se podrian entregar completos los bienes. El mobiliario que los requieren son:

Ias mesas, escritorios, algunas camas, etc.

Anteriormente los regatones se mandaban a hacer, pero con la adquisicién del torno surgié .
la necesidad de fabricar nuestras propias piezas, ya sea para mantenimiento de las propias
miquinas y para productos determinados como: mesas ginecoldgicas y camillas para

® Duraluminio son barras redondas de aluminio en variadas dimensiones en alcaciones 6063 ¥ 6061 con temples T5 y T6.
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recuperacién, mobiliario con mecanismos de elevacién como ‘las camas. para miltiples

posiciones y camas de cuidados intensivos.

"

lador de d
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1* disciplina. Equipo actividad

Lumear

© REFUEAZOS OF TUBO DE LAMINS OF ACERO OTO4L: &,

wons
TOLERANCIA EN LAY
APLICAN O3 SOUENTED 11308 OF & 83 WORMAS
Ao 1508,

A T
sl
'l f‘ﬂ' \ :'E -

VISTA FRONTAL

ESPECIFICACIONES

CANAL PERETAAL ¥ ALFUCRZON TRANIINLALES OF LAMMA OF ACEROWONIGARLE $X 40
“Oun CALIBAE 4 §) 24 L& FAATE SUPEAION DE LA ESTRUCTIA MRS MONTAA OF LA

= CEAPDL AEISTRARLE DE ACTRO O LATON OF Mo |1W/T'10 DSAMETRO, ACADADO CAOMADO.

CONTRA OF CANASTA O ASEAG WOLICARLL. OF 100ma 14°) O OLMETAC: ACAMAOO
4. ALSPALDO v DORLE TREGADERD CINTAAL OF 704 TOu¢S¢m; O€ LAMNA OF
£ CALIBAC 10 448400 PLIDD

acEAq o

* EATRACTIAL LE TVRO € LANNA DE ACEAQ WORIDANLE, CALIME 48 OF M8ma LiuT) DE

R, ACABAD0 PALIGO.

MEICLADONA VEATCAL METALICA DE CUELLO OF §4NI0 LA COW LLAVES DU CRUCETA;
ACABADD CACMADD

RECUBIM'ENTO (TMPO ARCOMAL O $1Mi

1 EN LA MATE M7ENOR Of LA CUBERTA,
LSAL 49 O Man i 1) OF

AETAO, ACABADD AULIE)
REGATON D€ ALUVNO OF $1ma 1 /a™| OF DIAMETAD CON ALT'IRA AASTARLE

€L ACERG HOTOARE DESE ${A 115D Ar3i. 104

DUNSONES QUMAALES £ 1 Eon .

OF CALGAD MRA WOBLUNICT W3S KCe3:
os.ca

.03 01 0593 03.40.

Nombre
Operador del Torno Erick Cesar Gonzilez Participante
Operador de Armado Final Victor Manuel Reyes Participante
Depto. de Ingenierfa - Disefio Javier Lopez Defensor
Produccién Ignacio Esquivel Lider
Contro! de Calidad Guillermo Lépez y Registrador
Yolanda Leyva

Facilitador
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28 disciplina. Descripcién del problema

En el pedido 360253 del IMSS se requiri6 de la fabricacién de 2,500 piezas de regatones
niveladores de duraluminio. E| departamento de armado final empezé a manifestar quejas en
los niveladores entre las cuales destacan:

« niveladores flojos

« el nivelador no entra

« el nivelador se atora

Repercutiendo en el retrabajo de algunas piezas y-'demora en el jz‘lcabadb final del iﬁugbl .

Proveedor Infemo Cliente inlema

previo a su empaque.

' Se tomé una muestra de 100 regatones niveladores, se formaron subgrupos de 5 piezas cada
uno y se realizd una grifica de control para ver el estado del proceso. Después fue
importante obtener el Cp y Cpk que servirfan para saber potencialidad det mismo.

Las especificaciones del didmetro de la cuerda del regatén son:
LSE = 19.04 mm
LIE = 18.20 mm

La medicién se hizo con un calibrador Vernier, aproximadamente a la mitad de la cuerda.

&=
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Caso Prictico. La pequefia industria

" Como se puede observar no se detectan patrones de anormalidad (adhesi6n, corridas,

tendencias, ¢tc.) y tampoco puntos fuera de los limites de control.

Los valores obtenidos son: x = 18.726 y s= 0.153

Aungue [a grifica muestra que el proceso esta en control presenta un Cp = 0.912 < I por.

lo que el proceso no es potenciaimente habil para 13 sigmas y un Cpk = 0.682 < l.' que

indica que el proceso tampoco es realmente habil,

3* disciplina. Acciones contenedoras

Las acciones de contencién para aislar el problema del cliente son:

Hacer una inspecci6én del 100%, separando las piezas defectuosas

Hacer cambios mds frecuentes de herramienta como:
Cambio de 1arrajas.

Cambio de buriles.

El operario que fabricard las piezas ser el que tenga mayor conocimiento de la miquina

y experiencia. .
Afilar el buril cada 80 piezas.

Lubricar manualmente en lo que se checa el sistema de bombeo.
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.. 4% disciplina. Definicion de causas reales

Diagrama Causa - Efecto

Burles dalectuosos

Dureza dai malenal

Desasjusia an ¢f avance
aulomdtico en el cano

Fractura y/o astillsmiento de
fos dientes e la temaja

Vllocldld lnndocmaa
on &l tor!

Porosidad en a barta
de duralumenio

No sa aprieta
of porta burd

Falta de Energls Eldctrica

Se rabaja demaslado y Ia cuerda

Faftade 1o es suficientsmante profunda
Afiado del Capacitacion o
buril
Al hacer la cuerda se atasca el material
Lubricacién en dentro de [a tarvaja y se rompe:

of corte

Al hacet la cuerda no s
‘escope el paso adecusdo

Macio Ambienta Método Mano de Obra

o 'Sb',.‘disciplina. Acciones correctivas

«."Mandar ajustar el torno en sus movimientos horizontales y transversales, :
« Dar una Capacitacién en el uso del torno (velocidad, material, lubricaci6n, tolerancnas
afilado, herramientas adecuadas, etc.) '
« Certificados de Calidad de los proveedores. Sk
+ Realizar un estudio de Meétodos de Fabricacién (Tiempos, Movimientd; . y:
Procedimientos). e
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L 6" disciplina. Verificar acciones correctivas

CALENDARIQ DE ACTIVIDADES SEMANALES PARA SEGUIMIENTO
DEL PROBLEMA EN EL. MAQUINADO DE REGATONES NIVELADORES 1996

No. Actividad Respon. % Av. mayo junio
1]2(3]4[6]1]2]3[4]S
1 | Compra de Tarrajas y Buriles Compras P
) 100 | R
2 ]C itacion de Py | Produccié P
En el uso del tormo 100 | R
3 | Mandar a ajustar el Torno Compras P 7
100 | R
4 | Certificacion de Calidad Compras P
Calidad 80 ;]
5 | Realizar un dio de i P
de fabri de regatén nivelador 76 R
6 } Estudio de control estadistico Calidad P
permanente 50 |R 11
P = Tiempo programado
R = Tiempo real

En este tiempo de estar llevando a cabo las acciones correctivas no se reportaron problemas
en el armado de los muebles, pero se requirié volver a tomar otra muestra de 100 piczas de
un lote similar de 2,500 para ver si realmente estaba mejorando el proceso de fabricacién de

regatones.
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Los i)aiqres obtenidos son: x = 18.7660 y s=0.1165

i Cdjn"m' se puede observar el proceso sigue en control estadistico y se obtiene un Cp = 1.201
s é"l. indicando que el proceso es potencialmente hdbil para +3 sigmas, sin embargo todavia
""no es un proceso realmente hibil, ya que se obtuvo un Cpk = 0.784 < 1. Pero cabe

destacar que las mejoras se estin reflejando positivamente en el proceso de fabricacion.

7* disciplina. Acciones para prevenir la reincidencia

« Mantenimiento periédico del torno.
+ Llevar un estudio de control estadistico permanente.

« Tener en el alinacén herramientas de repuesto (tarrajas, buriles).

82 disciplina. Felicitacién al equipo

El reconocimiento lo realizo el Director General de la compaiifa, mediante la entrega de un
~" diploma y una chamarra. E! logro alcanzado se publicé en el boletin informativo de la-
empresa. El equipo sigue trabajando en la mejora continua de los niveladores de

duraluminio,

Este problema de los niveladores de duraluminio también se estudié con otra técnica para
reforzar la anterior. Fue con un AMEF de Proceso (Andlisis del Modo y Efecto de Falla
Potencial en el proceso) es una técnica analitica utilizada por los ingenieros de manufactura
como una herramienta para asegurar que en la medida de lo posible, los problemas

potenciales sean considerados y atacados. Evalla los efectos potenciales de fallas que
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Caso Préctico. La pcdixcﬁa'indusui:i:

lleguen con el cliente, identifica las causas potenciales de los procesos de manufactura o

" ““ensamble e identifica variables significativas del proceso para enfocar los modos de falla

. potencnal en rangos de acuerdo a su efecto en el cliente, bleciendo asi un si de

) prlondades para considerarlos en acciones correctivas.

"'En el anexo C tabla A.2 se exponen los criterios de evaluacién de severidad, ocurrencid y

- deteccion.

‘El Niimero de Prioridad de Riesgo (NPR) es el producto de los grados de oéurrévncvia,'“‘
" severidad y deteccién. Este valor debera utilizarse para priorizar los problemas en la
manufactura (ej. a manera de Pareto). En si mismos, los nimeros de prioridad de riesgo no

tienen otro valor o significado.

Los pasos siguientes después del AMEF son: revisar el AMEF nuevamenté por Si 'exiﬁte

algin error o contradiccién, dar énfasis a las dreas de alto riesgo 1denm' car las

caracterfsticas criticas y/o mayores, asegurar que exista un plan de comrol y que. st
utilizado, efectuar estudios de capacidad (Cp) y finalmente trabajar en p oces

un Cpk > 1.33.

st




ANALISIS OEL MODO Y EFECTO DE FALLA POTBJCIAL
(AMEF DE PROCESO)

Nombre/Nimeto de Parta o Procesn: Maguinsdo n.;.un Nivelador Proveador y Plantay Afectadas * "Pragatada Par:” Siatemas de Catidad .
Respansabilidad da DissRoManutactues: Manufactuta R ST Facha AMEF (Orig) .27 de abwif de 1985 1Rev.y
©Otraa Ateas Involucrada Compras, Produccibn, Armado Final__~ . S o .
) e - R Pestadon
st ° o [0 [0
. c . “)c e
N v (s u . : t v lule
Dascripeitn Mododa . b | Comrter T f LW Acdionfest Anetndudoo  [Ackiones [ |0 la N
- « 3 e ele e
del Procaso _Falta Potancial. e . Actiides o le " " . v s P R e L4
. 'R n i dafi
Propéuite del Process . « « s 1" factve d thrrico olcle|®
. d i d N n
- .
(whio, mes, dfa|
TS KRG " Responsabie
Rechazo -  Deshanta excative - | Nivetedac invervitte | 8 Desajuste dat tarma 1 720 | Mandar ajuatat ol tomg | Compras { Mante-
de repatén mvuhdal i y S conicidag 578 | Mandar ajustas #i tornoe nimisnto Exiemol
" do dutalurmi Fracwra de Buril Lubncando el corte 76 | Dar mayor lubricagién
) Dasafitado ol buril So afila /80 pza 144 [Afitar cada BO piezss
B Ratrabajo 2| |Velscidad inadecusda Marcada va on 72 | Verificar 1a velocidad Facilitador
- an el toineada ol temo adecuads de tuabajo Hiquinas
Lubricacién insdscuada 6| Forunabomba | 2] 96 |Anagiaria bomba Oparador
on el corte existents Tomo
: Nosa aptista slporiaburit | 3] Na existe T 24 [Antes de empszar vendicat
ue 1080 esta bisn
Falts 0 Capacitacion 3| Capscitacidn 3] 72 | Dar una capac. en ol vs0 A
Deticisote dal tarna Praduccidn
Duteza dal material 3 No sxiste 5 {120 | Que 2} provesdor prasente
cortificados de calidsd Compras y
Patasidad en (4 barca 1 [ 9 72 [Qua ol pravwedar prozenia | Central da Calidad
de duraluminia chitthicadon de calidad .
R * Cuarda Ireagular Nivaladar inxervibis | 8 Fractura vlo astilamiento | 3 |Checar continuam. | 5 |120 |Checar of Edo. tarrain al  Facititador Maguinas | - - |- 7] -
N ) de fos diontes de ta tavrajs of estads faitaja comoenzo de cads jornada | Operader Tomo o
Falta do Capacitacion 3| Capacitacidn 3| 72 | Dar una capac. en ol uso
Oaticiants cal torno Produccién 8
Tubrcacien € tbncacioncan | 2] 95 | Pat matin do tamisma | Facitador aquinat
acsite 12 tamaja bompa Operador Toma .
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jComo se puede observar en la grifica, el problema estd en el desajuste det torno, que
resolviendo este punto se ataca el conflicto de la conicidad e impartiendo una capacitacién
en el uso del torno se pretende eliminar las dificultades de lubricacién de cuerda y corte,
afilado, velocidad adecuada, método de desbaste y cuerda. Con esto se estaria resolviendo
un 80% del problema de la fabricacion de regatones niveladores. Por lo que se concluye que
efectivamente esta técnica del AMEF reforzé lo encontrado en la técnica anterior (8

disciplinas) y ayudé a tomar mejores decisiones para llevar acabo las acciones correctivas.

Gracias a este proyecto se puede deducir que el trabajar en equipo tiene una gran
importancia, ya que es una manera de encontrar la solucién a los problemas, alcanzando las

metas seitaladas en un tiempo menor y conseguir una mejora continua.

Esta mejora se ha hecho realidad tanto dentro como fuera de la empresa, logrando una
mayor satisfaccién de los clientes internos y externos. De igual forma los beneficios
obtenidos por este trabajo, no estin dirigidos exclusivamente al proceso productivo, sino
también al personal, ya que se ha logrado una mayor habilidad para expresar las técnicas de
solucién de problemas. Esto impulsa a continuar trabajando y desarrollando nuevos

proyectos.



Ca.s:o Pﬂctibb._l.ébequeﬂa itdustria _‘ S

Entre de los logros més importantes obtenidos desde que se implement6 este sisiema de
calidad tota!, son:

Las ventas anuales en su primer aflo de operacién (1992) fueron de N$ 518,000 y en 1993
aumentaron casi 3 veces, es decir N$ 1'480,000. Para 1994 el aumento en ventas fue de 2.6

veces con respecto al afio anterior.

En 1994 y '95 aproximadamente el 83% de la demanda de sus productos pertenece al secior

pliblico. Teniendo como principales clientes a la Secretaria de la Defensa Nacional,

Secretaria de Salud, al Instituto Mexicano del Seguro Sacial (IMSS), Comité Administrativo

del Programa Federal de Construcci6n de Escuelas (CAPFCE), Instituto de Seguridad Social

al Servicio de los Trabajadores del Estado (ISSSTE), Universidad Nacional Auténoma de '
México (UNAM), entre otros.

Para la promocién de sus productos cuentan con un equipo de vendedores capacitados,
ademds participan en el patrocinio de la revista de la Asociacion del Acero [noxidable;
donde anuncian los articulos que producen. Asimismo, cuentan con la autorizacién de la
Secretaria de Gobernacién como inicos proveedores de los inodoros Fagui 502 y los lavabos

(utilizados principalmente en los Centros de Readaptacién Social CERESQ).

En el mes de Agosto de 1995 el IMSS otorgé a la empresa Muebles Especiales Fagui, S.A. - :

de C.V. ¢l Centificado de Proveedores Confiables, reconocimiento que sélo tienen el 10%
de sus proveedores de mobiliario, dando como resultado la asignacién de nuevos pedidos y a
la vez {a concesion de dar mantenimiento a su mobiliario aunque haya sido fabricado por-
otras empresas. Este certificado también le da la posibilidad de abrirse mercado entre otras

dependencias del gobierno.

16!
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- Con r_cspécto al sector privado, sus principales clientes son: Ingenieros Civiles Asociados
SA de C.V. (ICA) y la Constructora MARHNOS,

" Para concluir, la cmpresa Muebles Especiales Fagui, S.A. de C.V. est4 convencida que la
interaccion de 1a mejora continua del personal y de los procesos productivos son siecesarios
para que fa calidad total funcione, de tal manera que le permita competir en cf mercado y

aumentar su productividad.

Dos aspectos necesarsios para que la catidad total funcione:

ASPECTO CONDUCTUAL ASPECTO ANALITICO

Identificacion de bvocsséq

‘Ambiente Positivo de
trabajo

Estito : ' Ansisis da Procesos

Administrativo -

. Objetivas de proceses

Involucramienta medidos
ol personal

Herramiantas estadisticas
y administrativas

Trabejo en equipo

. i62




CONCLUSIONES

. Es necesario desarrollar una conciencia en relacién con la calidad en todos los niveles de la

compaiifa. Significa que todos dentro de la empresa deben tener interés en ella y es

importante que estén preparados para tomar cualqui dida que sea ia para su

aseguramiento. Esto es a lo que se refiere un Control de Calidad en toda la compaiiia

€CWQC).

La Calidad Total significa mucho més gque h:acer un buen producto, es todo lo que hay
alrededor de él, y por ello, no es cuestidn de equipo o tecnologfas, sino de personas, la
calidad no es un problema sino una solucién, donde lo importante es prevenir y no corregir.
Acceder a la calidad total es dar un nuevo sentido a la vida y a! trabajo; dar al trabajador,
sentido de compromiso y pertenencia; lograr que personas ordinarias realicen cosas
extraordinarias; en sintesis construir hombres de calidad con espiritu de servicio y mejora

" continua.

En el enfoque presentado en el sistema de calidad, es estar dispuestos a detener la
produccion hasta que se pueda asegurar la calidad. Que la alta gerencia de una compaiifa
esté dispuesta a colocar fa calidad ante cualquier otra cosa, pero esto no es un asunto ficil.
Sin embargo, con frecuencia el sencillo mensaje de que la calidad es importante, es
suficiente para mejorarfa y tratard de infiltrase en todos los niveles, eliminado fas barreras
entre los departamentos y fomentando una cultura de interés por la calidad. Es importante

destacar el apoyo de un programa extenso de educacion, que gire alrededor de este tema.




Conclusiones

‘En un proceso de calidad total fo que se busca, es que la gente que estd encargada de los
' procesos, constantemente esté llevando a cabo proyectos de mejora de acuerdo a las
necesidades y problemas que se presenten, asi como también para satisfacer o exceder las
necesidades de los clientes. La calidad no es funcién de un solo departamento de la empresa

sino que se persigue entre todas y cada una de las funciones de ésta.

Cabe destacar la importancia de analizar el concepto de calidad total en el marco de la
pequefia industria. Adoptar la catidad, no es el camino para hacer dinero fécil, pero si para
sobrevivir en un mercado cada dfa mis competido. Tampoco es exclusivo de transnacionales
o grandes empresas, por el contrario, la pequefia industria es un campo propicio para

impulsarla,

Este trabajo permite el cumplimiento y avance de algunos aspectos del sistema de Calidad
Total:

Se estd logrando en la Empresa Muebles Especiales Fagui, S.A. de C.V. un proceso de
calidad total con el objetivo de mejorar el desempefio de los recursos humanos, de las’
méquinas y procesos para incrementar la calidad, aumentar la productividad y
simultdneamente, hacer que las personas se sientan orgullosas de su trabajo. El reto no ha

sido facil pero fue necesario afrontarlo.

Como plan estratégico de la empresa, los programas de control total de calidad proporcionan
una disciplina, metodologfa y técnicas para asegurar ‘una calidad 'consistentemente alta' del
producto, donde se aplican herramientas para el control de los materiales, del producto y del
mismo proceso de fabricacién y/o acabado final. Dando como resultado generar la
satisfaccion del cliente y de esta manera permite obtener ventaja sobre la competencia. Para
que estos programas tuvieran éxito en la planta lo intangible pero extremadamente

importante fue el espfritu de conciencia de calidad, extendiéndose a todos los niveles.



Conclusiones

Con respecto a los grupos de trabajo que ahora se preparan, posteriormente se encargaran de-
jerarquizar y analizar los problemas detectados que afectan la satisfaccion plena del cliente y -

diseiar las acciones correctivas y de mejoramiento.

Desde el punto de vista estadfstico en el control de calidad se resuelve esencialmente en el
estudio constante de la variacion de la calidad del producto, dentro de los lotes de productos,
en equipos de procesamiento, entre lotes distintos del mismo articulo y en caracteristicas y
estandares criticos de la calidad. Esta variacion puede ser estudiada mediante el andlisis de
muestras elegidas de los lotes de produccién, Las herramientas estadisticas y administrativas
que se han utilizado en estas actividades de control son: Diagramas de Pareto, de causa-
efecto, graficas de contro!, estudio de habilidad potencial y real def proceso, AMEF de

proceso y diagramas de flujo.

Los resultados obtenidos en el problema de rechazos de productos disminuyeron a través de
la implantacién del sistema de control de un 31% de rechazos a un 5.3%, detectindose el
mayor problema en la pintura de las piezas. Las mejoras continian y el propésito de la

empresa es llegar a eliminar las fallas por completo.

En el estudio de la fabricacién de regatones niveladores de duraluminio el proceso estd en
control estadistico y obteniendo el estudio de habilidad potencial de proceso un Cp=1.201
> 1 indica que el proceso es potencialmente habil para 13 sigmas, sin embargo todavia no es
un proceso realmente hibil, ya que se obtuvo un Cpk=0.784 < 1. Pero cabe destacar que

las mejoras se estdn reflejando positivamente en el proceso de fabricacion.
Una vez que se han discutido las herramientas que tiene la estadistica para atacar los

problemas de calidad y productividad, resulta conveniente volver a.enfatizar que en el

ambiente industrial, ya sea de manufactura o de servicios, la aplicacién efectiva de los
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Conclusiones

. 'métbdqs estadisticos requiere de un ambiente apropiado que sélo la gerencia puede proveer.
‘-Los métodos estadisticos son un medio para tomar decisiones basadas en datos para alcanzar

1a mejora continua y no un fin en si mismos.

Este es reaimente el papel que juega la Estadistica dentro del proceso de Calidad Total,
auxilia a discriminar lo vital de lo trivial, para que a través de este veconocimiento se
puedan emplear los recursos, usualmente limitados, en aquellas oportunidades de mejora
que mayor beneficio potencial ofrecen. Este concepto supera con mucho Ja idea de que la
estadistica sélo sirva para "medir” fa calidad. Lo que hace mds bien es allanar el camine

para obtener mejores niveles de calidad y productividad,

La calidad es, en esencia, una forma de administrar. Tal impacto organizacional det control
total de calidad implica la implementacién administrativa y técnica de fas actividades de
catidad orientadas al cliente como una responsabilidad principal de la direccién, y de los
demds departamentos de la empresa como: mercadotecnia, ingenierfa, produccion, finanzas

y servicios.

En sintesis, se tendré una alta productividad en la empresa cuando exista una infraestructura
de sistemas de operacion eficientes, un clima laboral satisfactorio, un grupo directivo
comprometido y se logre de manera constante la satisfaccién de los clientes. La
productividad es indispensable para sobrevivir en un mercado de mayor competencia y sobre
todo para crecer aprovechando las nuevas oportunidades que este ambiente presenta y

demostrar al resto del mundo que las empresas en México si son capaces de competir en

g}ande‘
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Anexo A o '.:':
" E Premio Naclons! de Caidad

Las empresas pueden participar para el Premio -Nacional de Calidad en las ‘siguientes
E categorfas:

1. Industrias Grandes.

2. Industrias Medianas o Pequeiias.

3. Empresas Comerciales Grandes.

4, Empresas Comerciales Medianas o Pequefias.

5. Emgresas de Servicios Grandes.

6. Empresas de Servicios Medianas o Pequefias.

Modelo y Sistema de Evaluacién R e
La informaci6n presentada por las empresas aspirantes, se evaliia tomandd‘:r_: cuenta uhq 0 =

varios de los siguientes tres aspectos:
« Enfoque

« [Implantacién

« Resuitados

Para asignacion de categorias se toma en consideracién como empresas grandes a las que
tienen més de 500 trabajadores, y medianas y pequefias aquellas con hasta 500 trabajadores.
El cardcter industrial, comercial o de servicios lo dard la actividad de la empresa que

represente la mayorfa de la facturacion en el afo.

» Enfoque R
Se refiere a los principios, conceptos, metodologfa y sistémas"témpl.ééd()

Calidad Total. Cuando se analiza este aspecto,_sé’bu‘sé‘ :

calidad esté dirigida hacia:



la‘previsién, més que la correccién,

“_ . el'mejoramiento de los procesos, més que la correccién de los bienes o servicios, - .-

- “la'toma de decisiones basadas en cifras y datos, méis que en opiniones,
la autoevaluacién, més que la inspeccion o supervision,
- procesos sisteméticos e integrales que propicien la mejora continua.

« Implantacién

Se refiere al alcance y extensién de la aplicacién del enfoque. Lo que se evalia en este

ambito es:

- Coémo se ha implantado la Calidad, en la realidad, en todas las 4reas, funciones y
actividades de la organizacién. :

- Interrelaciones “cliente-proveedor”, tanto al interior como con el entorno de la

organizacién (clientes, proveedores, accionistas y sociedad en general).

« Resuitados )

Se refiere a los logros obtenidos gracias al proceso de mejoramiento de la Calidad Total, Se

evalia lo siguiente: ]

- Niveles de calidad alcanzados, compardndolos con los de los competidores lideres, tanto ‘
nacionales como internacionales,

Tendencias de mejoramiento continuo, asi como la rapidez de dicha mejora.

- Impacto que los logros han tenido en la posicién competitiva, participacion en mercados, = - -

y rentabilidad de la organizacién.
Mejoramiento de la calidad de vida de empleados y trabajadores.
Mejoramiento del bienestar de los consumidores.

Mejoramiento y desarrollo de proveedores.

En las consideraciones de aspectos, como en el examen de las ca(egorfas 22 subcategorlas, o

ademds se toma en cuenta lo siguiente:
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© .+ El tipo'y tamafio de recursos de la organizacién.
~«. El tipo de operacién: productos, servicios, tecnologias, etc.
~'«" El mercado: local, regional, nacional, internacional.

y otros externos sobre la

5

+ La importancia relativa de proveedores, distrit
operacién de 1a organizacion,

Este modelo de evaluacion de El Premio Nacional de calidad, se ha basado tanto en el
Premio Deming det Japn, como el Premio Nacional Malcolm Baldrige de los Estados
Unidos de América, en le Premio de la NASA, asf como en reconocimientos semejantes que

actualmente se utilizan en Europa y el Oriente.

Participantes en la Evaluacién

La evaluacién de las empresas, se realiza mediante un Consejo ‘'de Evaluadores, cuyos .

e 1

miembros son rigurosamente seleccionados y cuyas experiencias pre cubren una

gama considerable de industrias y empresas de servicios.

Empresas Participantes
. De conformidad a las disposiciones oficiales para ¢l otorgamientc de Ei Premio Nacional de
Calidad, podrin participar las empresas establecidas en México que reiinan los siguientes
requisitos:
I. Que cuenten con procesos sostenidos para obtener Calidad Total, de sus productoé.
servicios, administracion y distribucién.

‘. Que presenten una descripcion detaltada sobre sus sistemas y procesos par lograr la
Catidad Total, asi como los resultados cuantitativos y cualitativos que se hayan
aleanzado, y estén dispuestas a que un grupo asignado de expertos en la materia,
verifiquen la informacién proporcionada.

1. Que la empresa no haya sido objeto de sancién por parte de la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial en et afio inmediato anterior al de la publicacion de la convocatoria.
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e th.b Que'maniﬁesten estar dispuestas a apoyar al Fideicomiso ;iara fa Promoci6n del Premio
Nacional de Calidad.

Criterios de Evaluacién
La calificacion de las empresas inscritas se orienta hacia los siguientes ocho criterios:

1. Calidad centrada en dar valor superior a fos clientes 200 puntos
2. Liderazgo 150 puntos
3. Desarrollo del Personal con enfoque de Calidad 150 puntos
4. Informacién y Andlisis 60 puntos
S. Planeacién 70 puntos
6. Administracién y Mejora continua de procesos 120 puntos
7. lmpacto en fa Sociedad 50 puntos
8. Resultados de Calidad 200 puntos

TOTAL 1000 puntos

Estos criterios en la evaluacién final de la empresas son Ja base para el andlisis de:
1. Calidad centrada en dar valor superior a los clientes 200 puntos
En cuanto a efectividad de los sistemas de la organizacién para determinar y satisfacer las

necesidades del clientes o del usuario final.

1.1 Conacimiento profundo del cliente 80 puntos
1.2 Sistemas para mejorar el servicio a los clientes o usuarios. 60 puntos . ;
1.3 Sistemas para determinar los requisitos futuros de los clientes. 60 puntos .-

2. Liderazgo o 150 puntos .- .

Referido al papel y la participacion directa de la alta direccién como “lider”, dirig'éntey 0.

responsable principal y dltimo del proceso de mejora de la Calidad Total en su orgénizaciéln. )
2.1 Liderazgo mediante el ejemplo y la préctica 80 puntos »
2.2 Valores de Calidad 70 puntos .
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Anexo A

3 Desarrollo del Personal con enfoque de Calidad 150 puntos
El alcance y profundidad con que se desarrolla, involucra y estimula al personal para que
‘participe en el proceso de mejora de la Catidad Total. Establecimiento de cadenas de cliente-
vpr-. dor internos, fc to del desarrollo humano.

3.1 Participaci6n Inteligente, informada y eficaz del personal 50 puntos

.3.2 Educacién y Desarrollo 40 puntos
3.3 Desempefio y Reconocimiento 30 puntos
3.4 Calidad de vida en et trabajo 30 puntos
4. Informacién y Andlisis 60 puntos

La efectividad de la organizacion en el uso de la informacién, entendida como el

instrumento bésico para la administracién de fa Calidad Total,

4.1 Fuentes y Datos 40 puntos
4.2 Anilisis de 1a Informacion 20 puntos
5.» Planeacion 70 puntos

El proceso de planeacion para lograr, mantener o incrementar el liderazgo de la empresa en
calidad, asi como para integrar el proceso estratégico de Calidad Total al resto de la

planeacion del negocio.

5.1 Planeacion Estratégica - ) 30 puntos
5.2 Planeacin Operativa S " 40 puntos
6. Adminisiracién y Mejora continua de Proceso 120 bumos

Los procesos de produccion de bienes y/o servicios. Sistemas de prdcedimiemos vigentes y-

orientacion hacia la mejora continua.

6.1 Diseiio de Productos y Servicios . 30 puntos
6.2 Procesos Clave 30 puntos
6.3 Procesos en las dreas de apoyo 20 puntos
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. 6.4 Proveedores ‘ 20 puntos .

6.5 Evaluaciones de Calidad 20 puntos
7. Impacto en la Sociedad 50 puntos

La medida en que la empresa hace presente su esfuerzo de Calidad Total y mejoramiento
continuo en su entorno fisico, social y econémico, asf camo la forma en que este entorno es’
favorablemente impactado. ' '

7.1 Preservacién de Ecosistemas 30 puntos

7.2 Difusién y Promoci6n de la Cultura de la Calidad 20 puntos

en la Comunidad

8. Resultados de Calidad 200 puntos
Los indicadores numéricos de niveles y tendencias de mejoramiento de la Calidad Total,

tanto de productos/servicios como de las operaciones internas.

8.1 Mejoras de Productos y Servicios 50 puntos
8.2 Mejora de las Operaciones y de la Productividad 30 puntos
8.3 Mejora de las 4reas de apoyo y de Proveedores 30 puntos
8.4 Mejora de los Resultados Financieros por la Calidad 40 puntos

8.5 Mejora de los Resultados de Satisfaccion de los Clientes 50 puntos

Obligaciones de Ias Empresas Participantes
Las empresas participantes, por el hecho de concursar aceptan que se verifique la
informacién proporcionada, bisicamente mediante visitas a las instalaciones. Las empresas

deberdn absorber aquellos costos razonables que se originen por dichas visitas.

Por otra parte, las empresas que resulten ganadoras de El Premio Nacional de Calidad,

aceptan compartir y difundir los aspectos primordiales de sus sistemas, procesos y logros en
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materla de Cahdad Total, de manera que puedan servir de ejemplo y gufa para otras

E "empresas

Empmas ganadoras
-Desde 1990 se otorga el Premio Nacional de Calidad a las empresas que han implementado
la" calidad total en sus organizacioﬁes con demostrados resultados de productividad 'y
'competitividad y son:

Afio 1990 Aiio 1991
Industria Grande: X Industria Grande: o
-a Hylsa S.A. de C.V o General Motors de México SA de CV . -
‘Puebla Planta Motores.
a Xerox México S.A. de C.V. a Celulosa Derivados S.A. de C.V:
_ Planta Aguascalientes. Planta Crysel.

Industria Mediana/Pequeria:
o Alambres Profesionales S.A. de C.V,
Morelia, Mich.

Servicio Grande:
o American Express Co.

Aiio 1992 ’ " Aiio 1993

Industria Grande: Industria Grande: ~
o IBM de México S.A. de C.V. a Altec Electrénica de Chibuahua SA CV
Planta de Manufactura (El Salto) Magquiladora Filial Ford Motor Co.
 General Motors de México S.A. de C.V. a Sirgicos S.A. de C.V.
Complejo Ramos Arizpe Filial de Johnson & Johnson Inc,
Cd. Judrez, Chih.
Mencion Honor{fica:
o Agua de Mesa Jonghanns S.A de C.V. Industria Mediana/Pequeria:

a Pinturas Osel S.A, de C.V.
Monterrey, N.L.
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Ailo 1994
" Industria Grande:

@ Engranes Cénica S.A. de C.V.
Querétaro, Qro.

@ Cementos del Yaqui, S.A. de C.V.
Hermosillo, Son.

Servicios Grande:
o Ritz Carlton Canciin
Canciin, Qro.

Servicios Mediana:
2 Automovilisticas Andrade S.A. de C.V.
México, D.F.

Circules de Control de Calidad. ]
Se otorgan premios a los Circulos de Control de Calidad a las ‘si‘g‘u" .n’ie's:6~ ategorfas
empresas o instituciones: » ‘ :
1. Industrias Grandes.

2. Industrias Pequefias y Medianas.
3, Comerciales Grandes.

4. Comerciales Pequefias y Medianas.
5. De Servicio Grandes.

6. De Servicio Pequefias y Medianas.

La forma de evaluacién consta de un reporte escrito en el cual se verifica ¢l cumplimiento’ -

del reglamento por parte del CCC y posteriormente se lleva a cabo una rigurosa evaluacién .= -

cuantitativa de los reportes escritos y selecciona a los CCC que pasan a la segunda fase o.-

“Los finalistas”. El reporte fundamentalmente es para elegir a los CCC finalistas.
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Los ccc finalistas hacen fa presentacién puiblica de su Caso Exitoso. Se hace la evaluacién
‘de-dicha presentacidn y cn base a esta, se determina a los Ganadores del Concurso. ’

La presentacién debe llevar una secuencia dgica y ordenada, identificando claramente, los
objetivos y conclusiones de cada una de las diferentes fases o etapas establecidas que son: )

- Presentacion de la empresa, el CCC y sus integrantes.
Breve descripcién del drea de trabajo.
- Seleccion del problema.
- Anilisis de las causas,
- Andlisis de las soluciones.

- Implantacién y verificacion de las soluciones.

- Estandarizaci6n.
" - Resultados obtenidos.
- Conclusiones.
- Comentarios de los CCC sobre sus experiehcias.

- Mensaje Final,

Deben quedar muy claro todos aquetios puntos buenos y malos que se aprendieron durante el
desarrolio del problema. Es importante dar a conocer al piblico los diversos obstéculos a los
que se enfrenté el CCC, también hacer hincapié en la labor realizada por el CCC y cada uno
de sus miembros en la solucidn del problema, asi como, la mencidn de las distintas formas
en que se organizé el CCC y sus miembros para llevar a cabo la tarea de solucionar su

problema.

Empresas finalistas y ganadoras de los Circulos de Countrol de Catidad.
Las empresas finalistas del Concurso Nacional de Circulos de Controt de Calidad son:
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- Afio 1990
‘Altos Hornos de México.
Ciba Geigy Mexicana.

Cierres Ideal de México, S.A de C.V.
Consorcio Minero Benito Juirez, Pefia Colorada.

_Empresas América.
Hylsa Divisién Aceros Planos.
Hylsa Divisién Aceros Tubulares.

Hylsa Divisién de Alambrén y Varilla,

Industrias Commenwealth.
Nylon de México.

Afio 1991

Altos Hornos de México.
Alumex.

Becton Dickinson.

Cerraduras y Candados.
Celanese Mexicana.

Cierres Ideal.

Comercial Mexicana de Pinturas,
Conductores Monterrey.

Consorcio Minero Benito Juérez, Peiia Colorada.

Infra, Sucursal Barrientos.
Vitro (Vidirera de Querétaro).

Aiio 1992

Cerraduras y Candados.

Ciba Geigy Mexicana.
Comercial Mexicana de Pinturas.
Conductores Monterrey.

Consorcio Minero Benito Judrez, Peiia Colorada.

Ford Motor Co. Planta Motores.

Hasta Mexicana S.A de C.V.
Nylon de México.
Vidriera Querétaro.
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" Circulo:, Ge/ge_.mj

Las cmpresas génadoras: o

Industria Mediana/ Pequena: :
ler. Cierres Ideal de México SA de CV
20. Industrias Commenwealth
3o0. Empresas América

Industria Grande:
1er. Consorcio Minero Benito Judrez
Peiia Colorada

Las empresas ganadoras:

Industria Grande:

ler. Cierres Ideal.

20. Conductores Monterrey.

3er. Vitro (Vidriera de Querétaro)’

Cftculo Umdospara vencer v
Circulo: :

Circulo: Aro'mas."" o
Circulo: +Z.

. lerculo Lineas de Maqumado de Cabeza L

- de Cilindros

" Circulo: Tableros.
. Circulo: Halcones.
‘CIrculo Cdndores de Templadore:




.Las empresas ganadoras;

L lndusiria Mediana/Pequena: . .
" Circulo: Tableros ter. Lugar Hasta Mexicana SA

"Proyecto: Retrabajo excesivo en tableros electrénicos.

Industria Grande:
Circulo: Linea de Maquinado de Cabezas de Citindros  ler. Lugar Ford Motor Co. Planta
Proyecto: El ruido anormal en Tren de Valvulas. Motores.
Circulo: +2 2°,Lugar Consorcio Minero Benito
Proyecto: Cambio de Rodillos de carga en bandas Juérez, Peia Colorada,
de Produccion.
Aiio 1993
Altos Hornos de México. Circuto: Condor's Mascip=p.
Cementos Mexicanos Planta Valles. Circulo: Controladores del Proceso.
Cerradura y Candados Phitlips. Circulo: 11 en apuros.
Comercial Mexicana de Pinturas. Circulo: Superacién.
Consorcio Minero Benito Judrez, Peiia Colorada. Circulo: Einstein,
Distribuidora de Materiales Autoadheribles. Circulo: Badim
Ford Moior Co Planta Motares. Circulo: Linea de Ensamble de Motores-
Fugas de Aceite.
Kimberly Clark de México (Planta Orizaba). Circulo: Grupo de los 9.
Nissan Mexicana Planta Fundicién Lerma. Circulo: Los Compadres.
Nylon de México. Circulo: Servicios Generales.

Las empresas ganadoras:

Industria Mediana/Pequeria: R
Circulo: Badim . Distribuidora de Materiales Autoadheribles. "
Proyecto: Reduccién de Mermas. R ITO S

Industrial Grande:

Circulo: Grupo de los 9

Proyecto: Solucionar ef problema de falias rep‘
cortadoras de h!glémcos

s ¢n el separador de galletas en
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Circulo: Los Compadres Nissan Mexicana. Planta Fundicién Lerma. o :
Proyecto: Resistencias de arranque. o :

Aiio 1994

Auto Circuitos de Obregén. Circulo: Los Redisefiadores.
Becton Dickinson de México. Circulo: Unidn y Fuerza.
Cerraduras y Candados Phillips. Circulo: Juntos para Progresar.
Comercial Mexicana de Pinturas.  Circulo: Hiyaku.

Comisién Federal de Electricidad. Circulo: Conectores,

Consorcio Minero, Benito Juirez, Pefia Colorada. Circulo: Energfa Térmica
Distribuidora de Materiales Autoadheribles. Circulo: Tormenta del Desierto.
Industrias Golden. Circulo: Pionero.

Kimberly Clark de México, Orizaba. Circulo: Integridad.

Nissan Mexicana Planta Fundicién Lerma. Circulo: Supercanitos.

Nylon de México. Circulo: Ambiciosos.

Productos Qufmicos Naturales. Circulo: Calidad.

Las empresas ganadoras:

Tnets .'u AMordi, I'l‘l 7.

Circulo: Pioneros Industrias Golden

Industrial Grande: R
Circulo: Supercanitos Nissan Mexicana Planta Fundicién Lerma.. ™ . ’
Circulo: Los Redisefiadores Auto Circuitos de Obregén i

Servicios Grande: B
Circulo: Energfa Térmica Consorcio Minero, Benito Juirez, Pefia Colorada

Circulo: Conectores Comisién Federal de Electricidad Morelia
Circulo: Hiyaku Comercial Mexicana de Pinturas

Premio Dr. Y. Itoh reconocimiento a la constancia por ser finalista los § aﬁos consecuuvos a",
Consorcio Minero, Benito Judrez, Pefia Colorada, E
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Alternativas de solucién para ¢l problema en el proceso del candado Mod. 112 de la
Empresa de Candados y Cerraduras Phillips S.A. de C.V.

Estas alternativas de solucién fueron propuestas por el circulo de control de calidad “Juntos

para progresar”.

« Alternativas de solucion para las causas de Materiales

1. Cuerpo para candado, gancho con rebaba y tapa con exceso de rebaba.
Que la linea de candado por ser el 1iltimo cliente de la cadena proveedor - cliente de todo el -
proceso de produccién, se encargue de coordinar el seguimiento a las alternativas de
solucion de las causas de maquinaria, métodos y mano de obra, con lo cual, el material este”

dentro de las dimensiones especificadas,

o Alternativas de solucion para las causas de Maquinaria

. 1. Molde para cuerpo de candado en mal estado. ;
Se sugiere la fabricacién de un molde nuevo, con otro sistema de desprender el cuerp

el fin de cvitar que la parte inferior quede con material sobrante y tenga que ‘l‘ijars

2. Posicionadores para barrenado de cuerpos, maltratados. .
Rectificar y reponer los posicionadores, para mejorar la posicién del cuerpo duram :

maquinado.

3. Gufas para barreno de seguro de ganchos, gastados. L
Fabricar guias de U-1 con otro tipo de material que garantice que el barrenado salga demro o

de las especificaciones del plano.




. 4. Desajuste de carros de tornos autométicos.

Rectificar carros laterales y verticales de los tornos que maquinan la varilla para gancho y ;

realizarles un mantenimiento periédico.

5. Boquillas de sujecién de varilla para gancho fuera de especificacion. Fabricar segtin

plano, para que cumpla con los requerimientos del disefio.

6. Punzén de troquelado con faita de filo.
Para evitar esta causa se propone que el taller mecénico fabrique con otro tipo de material
los punzones de troquelado y tenga por lo menos una de repuesto (ya afilado), para que -

cuando estén afilando uno, el otro pueda estar trabajando.

7. Molde de tapa mal ajustado. ; ;
Se le pide al técnico que realice {a correccién del molde en base a un buen ajuste del mismo, ~ .

eliminando los posibles defectos.

8. Falta de bases para tapado de cuerpos. . I,
Es necesario que se fabriquen bases para cada uno de los modelos de candado.que:se -

producen, ademd4s hay que hacer el nido a 10 grados de inclinacién, para efectuar un mejor

remachado.

» Alternativas de solucién para las causas de Métodos
1. Métodos de inspeccién inadecuado. - :
Establecer el métodos de control estadistico de proceso para controlar los magquinados,
lograr la conciencia de calidad y la autoinspeccién en los operarios, empezando én fas éfeég'
de tornos automdticos, troqueles, transfer y ensamble (candado) para postenormenle

extenderlo en toda la empresa.
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2, Disefio de la tapa inadecuado. o
Se solicita que se redisefie la tapa, haciéndole un pequefio chafldn a 60 grados de inclinaci

para facilitar la operacién de tapado.

3. Inadecuado sistema sujecion de varilla para gancho.

Se propone que se adapten 2 gufas que permitan que la herramienta termine el corte y hasta ./

ese momento caiga la varilla para que no lleve rebabas en los extremos.

o Alternativas de Solucién para las causas de Mano de Obra

1. Falta de motivacion del operador.

Capacitar al personal de supervision en un curso de administracion y organizacién del
trabajo, para que aprendan a delegar funciones y organizar su drea, asi como aprovechar al
méximo los recursos con los que cuentan para que estén mds atentos al desarrollo de las

actividades y puedan escuchar y reconocer ¢l esfuerzo de sus trabajadores.

2. Rotacion de personal por ausentismo.

Capacitar al personal de Ia linea de ensamble por lo menos en tres operaciones diferentes

para que, en su momento, pueda cubrir el lugar del ausente y a éste, concientizarlo 'y
motivarlo de lo importante que es su labor y como afecta con sus ausencias el desarrollo del : ;!

trabajo en el departamento.
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" CALENDARIO DE ACTIVIDADES SEMANALES PARA EL
: SEGUIMIENTO DEL PROBLEMA

MEIORA DEL PROCESO DEL CANDADO MODELO 112

Clreulor Juntos para progresar
Afo: 199,

roquelado de blsd
‘Afuste ¢ Molde p/tapa . Gakzata Jmeacz

Fabricacin de bases para St, Golzalo Jiménez,
aj de cuerpos

MAR ABR MAY SN
No, ACTIVIDAD RESPONSABLE  § % AVANCE
1 1 3 4f1 3 3 & s{t 1 3 ajli 3 3 4
1 | Fabricacién de Matde de Sr. Prisciliano L. B - T
L ra candadu Sr. Gonzalo J.
T | Reposicidn de posionadores Tnp. Paio Az,
|| daiagon Sr. Arturo Macias
3| Fabricacktn oc glas para 6 ng. Pauling Rz,
|| barreno de segura degancho _§ St Aruro Macias
4 | Rectifcacicn de carvos de Tog. Clements
|| tormos sutomiticas Sinchez
S| Fabricacion de boquilias Sr. Pedra Rivera
|| seytm planc _
& | Fabricseidn de Pustones St. Gouala Jiménez
(7|
]
5]
K

= 3= u]n wix «]n s|x v|w <[z 3|® v|w w|m 2w 9w~

Tatroducelon de CEF y Tog. Raymundo f1dz.
del malamo
Redbcko 6¢ taps 57, Priscilians E.
TT | Al ptaciin de guias pars St. Pedto Rivera
[ caida de I varila pigancho
17| Mottvaci al perioaal Supervisores Oz drea
13 | Disamimeir In rotackn St. José GO
|| por avecationo St Esteban Gurcia
P » Tiempo Programudo
R = Tiempo Rl
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Coeficientes para la Grifica x-R.

" ApexoC

" Tamaflo de la- Grdfica x

GréficaR -~ .. -
- muestra n Az d, ‘Udy - dy
2 0.8862° 1 0.853. = '3.267.: o
3 05908 "7 0.888 - 25750
4 0.4857. © 70.880 ~— " 2,282 -
5 0.4299 0.864 — = 2.115
6 0.3946 0.848 — 2,004
LT 0.3698 0.833 0.076 1.924 =
8" 0.3512 0.820 0.136 1.864.
9: 0.3367 0.808 0.184 1.816
o .0.3249

0.797 0.223 1.777 -

a'columna’ D, significa que no se ha considerado e Iimite'de” -




“Tabla A.2 AMEF

Severidad

Severidad deber4 estimarse en una escala de 1 al 10,

Severidad del Efecto

Menor:; El cliente quizd ni siquicra nota la falla. 1
Bajo: Un bajo rango de severidad debido a la naturaleza de la falla que causaj 2
solamente una ligera inconformidad del cliente. Probablemente el cliente{ 3
sol notara un ligero deterioro de la operacién del sistema. e
Moderado: Un rango moderado es cuando la falla causa alguna insatisfaccion|{ . 4
por parte del cliente, esta falla lo incomoda o molesta. El cliente notara deterioro| 5
en el desempeiio de algtin subsistema. 6
Alto: Un alto nivel de insatisfaccién del cliente por la naturaleza de la falla. No| 7
se incluye aqui la seguridad del sistema o la no conformidad con las| 8
reglamentaciones gubernamentales.

Muy alto: Un grado de severidad muy alto serd cuando un modo de fallaj 9

potencial afecte la seguridad de la operacién del sistema y/o involucre

incumplimiento con las reglamentaciones gubernamentales.
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© . AnexoC . e

. Ocurrencia
La ocurrencia es la probabilidad de que una causa especifica resultara en le modo de
falla. El grado de ocurrencia, mis que un valor, tiene un significado. La iinica manera de
que se pueda efectuar una reduccién en le grado de ocurrencia es removiendo o

- controlando una o més de las causas del modo de falla mediante un cambio en el proceso.

Criterios de evaluacion Grado| Ocurrencia
Remota: La falla es poco probable, I 1 en 1'000,000
Cpk 2 1.67 =+ 5 sigmas
Muy Baja: El proceso esti en control estadistico, la habilidad| 2 1 en 200,000
muestra un Cpk 2 1.33. Solamente fallas aisladas asociadas con = * 4 sigmas

procesos casi idénticos.

Baja: El proceso estd en control estadistico. La habilidad 3 1 en 40,000
muestra un Cpk > 1.00. Existen fallas aisladas asociadas con =+3.5 sigmas
procesos similares.

Moderada: Generalmente asociadas con procesos similares a| 4 I en 1,000

procesos anteriores que han experimentado fallas ocasionales. 5 = % 3 sigmas

El proceso esta en control estadistico con un Cpk < 1.00. 6 |1en400
-11 en 800

Alta: Generalmente asociados con procesos similares al .7 :[1end0
procesos anteriores que han fallado frecuentemente. E! proceso| - ‘8. :(1en20
no estd en control estadistico. ; Vo

len8 -

Muy alta: La falla es casi inevitable. .
jlen2. .-

188



CAugxe C

" Deteccion

" La deteccién es una evaluacién de la probabilidad de que los controles del proceso )

propuesto detecten el modo de falla de que la parte o componente saiga de la localidad de
"vmanufactura o ensamble. Se utiliza una escala de 1 al 10, Suponer que la falla ha
ocurrida y entonces evaluar las habilidades de todos los controles actuales para prevenir el
embarque de la parte que tiene este modo de falla o defecto. No suponer autométicamente

que ¢l grado de deteccién es bajo porque la ocurrencia es baja.

Probabilidad de que la existencia de un defecto sea detectada por los| Grado
congroles antes del proximo o subsecuente proceso, o antes de que la parte
o componente salga de la localidad de tfactura o armado final,

Muy alta: Los controles casi seguramente detectardn la existencia de un
defecto { el proceso detecta la falla automdticamente),

Alta: Los controles tienen buena oportunidad de detectar la existencia de.
un defecto.

Moderada: s posible que los controles detecten la existencia de un -
defecto.

Baja: Los controles tienen poca oportunidad de detectar la exlstencla de unf;
defecto.

Muy baja: Probablemente los controles no detectardn la exlslencna de un :
defecto.

Certeza absoluta de No deteccién: Los controles no deteclaran 0. nol.
podrén detectar la existencia de un defecto. E
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Anexo D

150 9000

"A partir de 1977, algunos pafses de la actual Uni6én Europea comenzaron a disefiar normas
para operar y certificar sistemas de control de calidad en la industria manufacturera. Lo
mismo hizo la International Standarization Organization (ISQ), es una institucién con base
en Ginebra y de la que participan todos los organismos normalizadores de la Uni6én y de la
Asociacion Europea de Libre Comercio (AELC). ISO determiné desarrollar una norma para
la operacién y administracion de sistemas de aseguramiento de calidad, que fue publicada en
1978 (con el nombre de ISO 9000) y adoptada oficialmente por la Unién Europea en 1992,

La norma ISO 9000 y sus compl ias se aj perfectamente a las necesidades del

comercio internacional y permiten a las empresas de todo el mundo tener una seguridad
razonable sobre la confiabilidad de sus contrapartes. Es una forma de alimentar Ja
credibilidad de las empresas en los mercados mundiales y de facilitar sus intercambios. Estas
normas ya han sido traducida a 55 idiomas y son reconocidas por mds de 20 paises,
_ incluyendo todos los de la Union Europea. México no las acepta como obligatorias, pero a
través de Ia Direccién General de Normas de la Secofi, cuenta con las suyas propias, como

las de las serie NOM-CC, que son pricticamente equivalentes.

La norma permite certificar que la compafiia cuenta con un sistema de aseguramiento de
calidad, que es diferente e independiente de los controles de calidad que se realizan en la

etapa de produccién.

Los sistemas de aseguramiento de calidad proponen a las empresas un idioma uniforme, que nie

facilita los intercambios de productos e informacién y reduce los costos y los cqhtrd_les.thstd_ o



“incluye los rcquenmlentos de producto terminado, de materia pnma conﬁabllldad de

 proveedores y otros pardmetros igualmente importantes.

El comercio puede definirse como una cuestién de confianza y la forma de garantizarla es
contando con un sistema que responda a esa demanda. 1SO 9000 da al cliente elementos para
asegurar que se trata de un proveedor confiable. No basta entregar un producto terminado a
satisfaccién, sino demostrar que no fue hechio por casualidad y que el fabricante podrd
producir 10,000 piezas iguales en el tiempo establecido. La certificacion se emite para
garantizar la calidad del proceso de produccién, la continuidad y persistencia del proceso;
que no haya desperdicios, que no se derroche la energia y que el producto terminado cumpla
con las especificaciones originales, Se trata de optimizar la utilizacién de los recursos y
equipos, reducir sus gastos, disminuir los imponderables y los errores - repetitivos, en

definitiva, satisfacer a los clientes,

Puede existir confusién entre la diferencia de control de calidad -o incluso los ststemas d
calidad total- y la aplicacién de sistemas de aseguramiento de la calidad. ;Por qué la norma‘» :
se preocupa més por la estructura de la empresa que por el producto termlnado? Para pqder
- asegurar la calidad, hay que contar, por un lado, con un proceso organizado, que se bésé é'.n‘ :
procedimientos conocidos y documentados en manuales operativos, -y por otro, con la b

posxblhdad de rastrear los errores y puntos de conflicto.

Para buscar la certificacion, una medida usual es nombrar un responsable interno Yy apoyarse el

con un consultor externo con experiencia. En la practica, los primeros anélisis o audnorfas
internas suelen revelar muchas operaciones que se hacen en forma automatica, pero sin L
apegarse a criterios precisos. Es el momento de dlsenar y crear todas las estructuras y"
controles solicitados por la norma. Sélo aI final de este proceso se estard en condlcnones de

solicitar la certificacion. - S . e
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Anexo D7

La siguiente tabla muestra el desarrollo que han seguido las normas que componen la familia

1SO 9000.
1SO 8402: 1986 Administracién y aseguramiento de calidad. Vocabulario.
1SO 9000: 1987 Administracién de calidad y normas para el aseguramiento de calidad.

Parte 1: Guia para su seleccién y uso.

ISO 9001: 1987 Sistemas de calidad: Modelo para el aseguramiento de calidad en
diseito, desarrollo, producci6n, instalacién y servicio.

1SO 9002: 1987 Sistemas de calidad, Modelo para el aseguramiento de calidad en
produccién, instalacién y servicio.

1SO 9003: 1987 Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramiento de calidad en
inspeccién y pruebas finales.

ISO 9004: 1987 Administracién de calidad y elementos del sistema de calidad. Parte
1: Guia,

ISO 9000-2: 1993 | Administracién de calidad y normas para el aseguramiento de calidad.
Parte 2: Gufa general para la aplicacién de ISO 9001, ISO 9002 e ISO
9003.

1SO 9000-3: 1991 | Administracién de calidad y normas para le aseguramiento de calidad.
Parte 3: Guia para la aplicacion de 1SO 9001 en el desarrollo,
abastecimiento y mantenimiento de software.

1SO 9000-4: 1993 | Administracién de calidad y normas para el aseguramiento de calidad,
Parte 4: Guia para la confiabilidad de la administracion del programa.
1SO 9004-2: 1991 Administracion de calidad y elementos para el sistema de calidad.
Parte 2: Gufa para servicios.

ISO 9004-3: 1993 | Administracién de calidad y el )s para el si de calidad.
Parte 3: Guia para materiales procesados.

1SO 9004-4: 1993 | Administracién de calidad y elementos para el sistema de calidad.
Parte 4: Guia para el mejoramiento de la calidad.

ISO 1001 1-1: 1990 |Guia para auditar si de calidad. Parte 1: Auditorfa.

1SO 10011-2: 1991 [Guia para auditar sistemas de calidad. Parte 2: Criterios para la
calificacién de auditorias a sistemas de calidad.

ISO 10011-3: 1991 {Guia para auditar sistemas de calidad. Parte 3: Administracién de
- programas de auditorias.

1SO 10012-1: 1992 | Requisitos para el aseguramiento de calidad en equipos de medicién.
Parte 1: Sistema de confirmacién metrolégica para equipos de
medicién.
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Noﬁnn Oficial Mexicana

"Un factor primordial en la operacién de una empresa, es la calidad de sus productos y/o ‘
servicios. Ademds, en los ultimos afios existe una orientacién mundial por parte delos
clientes, hacia mayor exigencia de los requisitos y expectativas con respecto a la calidad.
Conjuntamente con esta orientacién hay una creciente comprehsién y toma de conciencia de
que el mejoramiento continuo en la calidad, es necesario para alcanzar y sostener un buen

desarrollo econémico”.!

El objetivo de la Norma Oficial Mexicana es el de establecer claramente las diferencias e
interrelaciones entre los principales conceptos de calidad y orientar la integracién de los*
elementos que conforman el sistema de aseguramiento de calidad de las empresas. Esta

norma establece los requisitos minimos que debe cumplir el sistema de calidad de un

proveedor que tiene la responsabilidad de proyectar y/o disefiar, fabricar e instalar un

producto y proporcionar el servicio correspondiente,

Esta norma se aplica cuando:

ara- el dlseno del producto.'k .

fabricarlo, instalarlo y efectuar el servncno después de la emrega.

! Norma Oficial Mexicania NOM-CC-2-1990; Sistemas dc Calidad, Gestidn de

tidad, Gufa pam la ulm'irfn y eI uso de normas de
aseguramients de calidad. Sccretaria'de Comercio y rcn!e -

Imlunml. Direccitn: General de Nnmus




. La siguiente tabla muest;a las normas que componen la familia NOM-CC.

NOM-CC-1 Sistemas de calidad. Vocabulario. :
NOM-CC-2 Sistemas de calidad. Gestién de calidad. Gufa para Ia seleccién y el uso de
normas de aseguramiento de calidad.

NOM-CC-3 Sistemas de Calidad. Modelo para el ascguramiento de la calidad aplicable
al proyecto/diseiio, la fabricacion, fa instalacidn y el servicio.

NOM-CC4 Sistemas de calidad. Modelo para el aseguramicnto de la calidad aplicable
a la fabricacién e instal
NOM-CC-§ Sistemas de Calidad. Modelo para el aseguramiento de la calidad aplicable
a la inspeccién y pruebas finales.

Iy
10N.

NOM-CC-6 Sistemas de calidad. Gestién para la calidad y elementos de un sistema de
calidad. Directrices generales.

NOM-CC-7 Si de Calidad. Auditorias de Calidad.

NOM-CC-8 Sistemas de Calidad. Calificacién y Certificacion de Auditores.

"El sistema de calidad de una empresa, estd influenciado por los objetivos de la
organizacién, por el tipo de producto o servicio, por las pricticas especificas de la
organizacién y por lo tanto, estos sistemas de calidad varian de una empresa a otra. Esta
serie de normas no tienen como fin establecer un sistema normalizado de la calidad, para su
implantacién en una determinada empresa. Es decir, cada organizacién usuaria debe
establecer sus requisitos especificos sobre sistemas de calidad, de acuerdo con las normas

aplicables”.”

2 NOM-CC-2.1990; Op. cit.”-
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