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INTRODUCCION

México es un pafs en crecimiento y desarrollo , 1996 es un afio de grandes cambios en lo
acondmico , polftico y social que afectan directaments a la sociedad , el marcado ha
dado un giro muy grande con la ofarta de productos provenientes de lodas partss dal
mundo con calidad y precios mas compelitivos , el mercado se ha lransformado de un
mercado de vendsdores a un mercado de compradores . Anteriormente el vendedor
imponfa sus condiciones , hoy en dfa, el comprador es el que dicta sus condicionss .

La Inversion privada naclonal y extranjera , seré el motor de la recuperacion econémica ,
de acuerdo a lo expresado por el presidente Ernesto Zedillo durante su Segundo Informe
de Goblerno En este contexto, el Programa de Politica Industrial y Comerclo Exterior
permitira Incrementar la compelitividad de la planta productiva nacional . ( La Crénica de
Hoy 1996) .

Por lo tanto , se requiere de soluclones Inmedlatas acentuando la necesldad de replantear

desde un punto de vista especializado , todo lo que se relaciona con la calidad de
nuestros productos /o servicios , asl como con fa productividad y eficlencia.de los
recursos de las Industrias mexicanas en un aspecio que se considera clave para enfrentar
los retos a futuro . En respuesta a esta necesidad , algunas empresas mexicanas han
implantado un proceso continuo de mejoramlento de la calidad de sus produ(\:t‘os'y
serviclos en todos los departamentos de la organizacién. Calldad es hacer las cosas blen
a la primera vez ¢, qué cosas ? las necesarias para satisfacer los requerimientos de los
consumidores o clientes , asl mismo , calidad es la meta en cuakquler aclividad en donde
intervenga el hombye . ( Fellpe de J, Arrona 1992 )

Asimismo , en los Qitimos afios se ha hablado de la necesidad “de poner en practica un
sistema administrativo , que propicle la participacién de todos los elementosvde_ imé
compaiila ,para que ello suceda es necesario definir una fllosofia gerencial que tienda a
fundamentar las bases de la participacion. Los conceptos tedricos de la gerencia



participativa se desamallan en Estades Unidos con teorfas que pretendlan desarroltar
una adiinistracion participativa , en donde se pasa de una esiructura rigida de tipo
piramidal a una participativa o circular con la colaboraclon de todas las personas y en
donde se tiene en cuenta el concepto administrativo , técnico y humano , para el logro de
io$ abjetivos comunes de toda ia administracion .como propusieron los siguientes autores

Eithon Mayo ( con su experimento en la Western Electnc ) qulen demostré que los
operarios aumentaban la productividad , no sdlo en razén de la mejora en ias condiciones
amblentales , sino por que sentlan quse la direccién se preacupaba por ellos .

Douglas Mc Gregor ( af enunclar la teorfa X-Y ) , quien tipifica dos clases de
administradores , los que plensan que el operario debe ser dirigido , pues no es capaz de
pensar o actuar , y los que plantean la necesidad de darle oportunidad a Ias personas de
tal forma que se slentan estimuladas a participar positivamente .

Abraham Maslow ( pirdmide de necesidades ) , quien jerarquizé las necesldades del ser
humano en fisloldgicas , de seguridad , pertenencla y de autorreallzacldn . Destaca que

lag motivaciones del ser humano son muy complejas , al aciuar al mismo tiempo las
motivaclones afectan el comportamiento de tal manera que cuando se satisface -una
necasldad de Inmedialo surge otra que fa reemplaza , esto significa que el hombrs slempre
e encuentra en situacion de requerir aigo .

Simon , Kepner qulenses propusieron el método de toma de decisiones y solucién de
problemas , mediante el cual se establece un planteamiento mas raclonal . Ulilizado en'la
solucion de problemas y que se basa en el anélisls de situaciones , andlisis de problemas'y
anélisis de decislones .

Las bases tedricas de la participacién estaban dadas , al proponer ios diferentes autores la
necesidad de que las personas aportaran sus Ideas y adqulrieran una mayor conclencla de
los prablemas y su solucion.



Una de las formas mas efectivas de participacidn es la de los operarios mediante los
flamados Circulos de Calidad |a importancia de las actividades de éslos reside en que
inculcan a sus integrantes el sentido de la participacion organizada , mejorando la
comunlicacion y motivacion en su trabajo , lo cual repercute en mejores resultados de
calidad y productividad en su drea de trabajo . Los Circulos de Calldad son parte integral
del sistema de calidad total de la empresa Y ofro de sus propdsitos es incrementar fos
estandares de calidad de los sistemas y procedimientos de trabajo de la misma ,
reconociendo como factor determinante el papel que juega el trabajador en su

instrumentacion .

Por todo lo anterior el objetivo del presente trabajo es describlr y anallzar el funclonamiento
de los Clrculos de Calidad , como parte de! Sistema de Calldad Total en una empresa
hulera dedicada a la produccién de neuméticos

E! trabajo s& estructurd en sels capltulos . En e! primero se analiza el Concepto de Calidad
y su relaclon con la Productividad , asf como , los Modelos de Calidad propuestos por
autores como J. M. Juran , Philip B. Crosby , Kaoru ishikawa, entre otros .

El segundo capltulo se ocupa de los Antecedentes Histéricos de los Circulos de Calidad
que Incluye la Cronologia del Control de Calidad en Japdn y la Cronologfa de los Circulos
de Calldad , también se describen diferentes Definiciones de Circulo de - Calidad
propuestas por autores como Kaoru Ishikawa , Philiph Thompson , Agapito Gonzélez H. Yy
Fellpe de J. Arrona .

El tercer captulo aborda los Antecedentes de !a Industria Hulera asf como , la importancia
de la Industrla Hulera en México y como Ultimo subtema los Antecedentes de la Empresa
en la cual se realizd la investigacién,

A partir del cuarto capftulo se expone el Modelo de Calidad Total implahtado en la
empresa en la cual se lievo a cabo la investigacién que.comprende los Obletivos
Generales y Especificos de dicho modelo, el Proceso de Implantacion , Como s Fo;man



los Circulos de Calidad en la organizacién , asl como , las funciones del personal

involucrado en dicho proceso.

En &l quinto capitulo se aspecifica la Mecdnica de Operacidn de los Circulos de Calidad
de la organizacidn , las Herramientas Comunes que utilizan los miambros de los mismos
para Identificar, Andlizar y Solucionar Problemas en su Area de Trabajo , el Método de
Trabajo que utilizan , asf como los indicadores para su seguimiento y evaluacisn.

Finaimente , en @l sexlo capflulo se expone la Metodologfa para analizar el
Funclonamiento de los Seis Cfrculos de Calidad implantados en la empresa, asl como, las

Conclusiones y Limitaciones de Ia investigacién.



T——

CAPITULO 1

IMPORTANCIA ESTRATEGICA DE LA CALIDAD TOTAL




11 DEFINICION DE CALIDAD TOTAL

La Calidad Total es un conceptoinnovador de administracién de empresas producto de la
evolucién de los mercados , la compelitividad internacional y el desarrollo tecnolégico. Se
reflere a como dirigir y administrar una empresa , desde el punto de vista del Ing. Felipe de
J . Arrona (1992) un Sistema de Calidad Total requiere que la gente de los Gltimos niveles
organizaclonales ( supervisores y trabajadores ) compartan la funcién de control de
calldad a nivel de su drea de trabajo , es por ello que para poder anallzar ef concepto de
Clrculos de Calidad es necesario revisar algunas definiciones sobre Calidad propuestas
por dlferentes autores .

1.1.1 A. Felgenbaum

El concepto de Control Total de Calidad fue originado por el Dr. Armand V. Felgenbaum,
quien sirvlé en los afios 50 como Gerente de Control de Calidad en’la'vsede‘de General
Electric de Nueva York . Feigenbaum (1987) define el Controt Total de Calidad como :

" un slstema eficaz para Integrar los esfuerzos en materla‘de desérrollo , mantenimiento y
mejoramiento de calidad reallzados por los diversos grupos en una organizacién , de‘modd
que sea posible producir. bienes y serviclos a loé niveles mas econdmicos y ‘qu‘e sean
compatibles con la piena satisfacclén de los clientes . El controi total de Calldad exige la
participacién de todas ias divisiones, incluyendo las de mercadeo , disefio, manUfacturé e
inspeccién ", Témlendo que ia Calidad , tarea de todos en una empresa , se convirtiera
en tarea de padie , sugirlé que el control totai de calldad estuviefa réspaldado pbr ﬁna
funcldn gerencial blen organlzada ,cuya Unlca édrea de éspeclalizaclén fuera fa calldad de
los productos y cuya linica 4rea de dperaclones fuera el control de calldad. '



1.1.2 J. M. Juran.

Por su parte J. M. Juran ( 1990 ) define a la Calidad como " adecuacién al uso ". Esta
definiclon basica se ramifica en

La Calidad consiste en aquellas caracteristicas del producto que satisfacen las
necesidades del cliente.

« La Calidad consiste en la ausencla de deficienclas.

Las definiciones anteriores de la palabra Calidad Incluyen clertas palabras clave que a
continuacion se definen

1.1.24 Producto:

Es la sallda de cualquier proceso , ei producto consiste princlpalmente en bienes y
serviclos : blenes son cosas fisicas . sarvicio es el trabejo realizado para olra persona .

1.4.22 Caracteristicas del Producto .

Es una propledad poselda por un producto y que pretende satisfacer ciertas necesidades
‘de los cllentes .La evaluaclon de las caracterfsticas del producto comienza pregumahdq a
los clientes cémo evaltian ellos la calidad .Las caracteristicas del producto se miden
generalmente en funcién de variables. Por el yconil‘arlo Jas déﬂclenclas se' miden
generalmente en funcidn de atributos .



1.1.23 Cliente
) Es cualquier persona que recibe el producto o proceso o es afectado por &l . Los clientes

pueden ser externos e internos :

+ Los cllenles exiernos son afectados por el producto, pero, no son miembros de la

empresa que lo produce.

Los cllentes Inlernos son afectados por el producto y son mlembros de la empresaque

lo produce.

11.24 Satisfaccidn con el Producto y Satisfaccién del Cliente :

Es un resultado que se obtlene cuando las caracteristicas del producto responden a las
necesldades del cllente , la satisfaccion con ef producto es un estimulo a la vendiblildad

| del producto ,

1.1.25 Deficlencias :

Son un fallo que tienen como consecuancia fa Insatisfaccién con el producto , el mayor
Impacto fo ejercen sobre los costos de rehacer trabajos previes y responder a las,

reclamaclones del cliente .

1.1.26 Ausencla de Deficiencias :



a1

Las medidas de ias deficiencias se expresan generalmente en funcion de una fraccion . Ef
numerador ( frecuenciea de deficiencias ) adoptala forma de ndmerc de defectos ,numero
de emares,nimero de fallos postventa ,horas de reproceso y costo de la mala calfidad . E!
denominador ( ocasiones de deficiencla) adopta la forma de numero de unidades
producidas ,tolal de horas trabajadas nimero de unidades vendidas € ingresos por ventas

1.1.3 P. B. Croshy

Para Philiph B. Crosby (1990) la palabra Calidad tiene un sentido de bondad debido a que
las personas en las Areas de Control o de Aseguramiento de la Calldad estan permitidas
para emitir dla tras dia un juicio de valor a su respecto. De hecho més que calldad se trata
de bondad .Aunque cuando los conceptos de cumplimiento y de incumplimlento emplezan
a Invadir la operacién , entonces esa bondad deja de ser adecuada y empleza la busqueda
de otra cosa.

1.1.4 Kaoru Ishikawa

Asi misme , las Caracteristicas Princlpales de la Calldad Total citadas por el Dr, Kaoru .
Ishikawa (1986 ) Padre de la Revoluclén de la Celidad en Japdn , se describen en la
siguiente pagina.



1.1.4.1 Primero Calidad

Para mantener la empresa por siempre como negocio se debe tener el producto que tenga
mercado , la mayor productividad sin el producto que tenga mercado , es todo para nada .
La Productividad y las Utllidades son consecuencia de la Calidad.

1.14.2 E! Consumidor Orienta la Calidad

Pensar y tomar acclones desde el punto de vista del consumidor, cliente o usuario ,
qulenes son la razon de ser de la empresa.

1143 El Sigulente Proceso es el Consumidor ;

El sigulente departamento o drea de trabajo también es un cllente . La Calidad demanda
de todos los departamentos , trabajar en equipo , por-tanto es necesaric ellminar el
seccionismo,

1.1.44 Hablar con Hechos y Datos :

Habiar y tomar decisiones en base a métodos estadisticos y administrativos . EI Control y

Mejora de la Calldad siempre debe efectuarse en base a Métodos Estadisticos y
Administrativos .

1145  Administrar con Respecto al Individuo

La Calidad es responsabildad de todos , por tanto.demanda una administracion
participativa . Cualquler Individuo puede mejorar sus habilidades, el trabajo debe estar



estructurado de tal forma que por si mismo sea significativo y propicie el auto y mutuo
desarrolio.

1.1.4.6 Administracion interfuncional :

Deben formarse Organismos Permanentes , Comités y Equipo para la Calidad .

1.1.5 Agaplto Gonzdlez H.

Por ofra parte , Agapito Gonzalez H. ( 1989 ) explica que en su sentido mds ampilo
Calidad Total 5 un enfoque administrativo que busca la excelencla ,&i uso optimo de los
recursos humanos y materiales ,la competitividad con los demés en calidad , precio
.serviclo y la salisfaccién del cliente . Aun més ,se busca la Mejora Continua de la Calidad -
Productividad como una consecuencia del desarroilo de los recursos mas importantes de la
empresa , los fecursos humanos ,con las ventajas de menores costos de fallas , menor
costo de produccién ,consistencia de calidad .

1.1.6 Eduardo Gémez S.

Asu vez , Eduardo Gomez ( 1991 ) propone una definicién més completa de Calidad, la
cual explica que es la satisfaccion de un consumlydor utiizando para ello adecuadémente
ios factores humanos ,econémicos ,administrativos y técnicos , de tal forma que se logre

un desarrolio integral y armonico del tombre d la empresa y de la comunidad. La Calidad
es un sistema dinamico y en evolucidn , el cual debe revisar peﬁnanentemente Jas



caracler(sticas ,especificaciones y eslandares para acomodarlos al mundo cambiante de
las necesldades de los usuarios para ello explica el Ciclo de la Calidad , el cual consiste
en una elapa invesligativa del mercado .en donde se descubren las verdaderas
caracterfsticas del producto 0 servicio , un disefio y redisefio en donde se aclualizan las
fespuestas del cllente , una produccion o fabricacién ,que implica el manejo de la
lecnologla y las variables del proceso y las ventas o eniregas del producto a salisfaccion .
En ese momento se vuelve a iniciar &l ciclo y ello supone un rediseiio del producto o
serviclo que lleve al mejoramiento

La Calidad entendida de esta manera conduce fundamentalmente a producir efectos de
satisfacclon sobre el trabajador , el consumidor y el empresario , asl, a nivel del trabajador
se crea la confianza , la cual va a permitir qus particlpe efectivamente en las decisiones y
que mejore sustancialmente la productividad . En el caso del consumidor se van a producir
3 efectos .

« El Primero tlene que ver con la calidad del producto , en el sentido qus cumpla con las
caracter/(sticas esperadas por el consumidor no séio & la séllda de la fabrica , sino en
el desempefio de la vida utll del mismo

+ El Segundo tlene que ver con la cantidad , afin de que se entregue justo a tiempo ,en el
lugar adecuado ,con las condiclones pactadas y con la garantia del serviclo posterior a
laventa.

» Tercero, que el producto o servicio tenga un costo razonable ,a fin de lograr un precio
competltvo o justo con los bensficlos adecuados para las partes .Para &l empresario
supone lograr el crecimiento del negocio , el cual lo conduzea a la prosperidad y a
permanecer en el mercado o

11



También explica que el Control de la Calidad se dedica a desarrollar 4 actividades
fundamentales

1.1.61 La Planeacion de la Calidad ;

El estabiecimiento de los sistemas y procedimientos que permitan el control ,autocontrol y

el cambio de actuaclones .E! planteamiento también supone el establecimiento de normas
y estandares,asl como la educacion , el entrenamiento v la supervision de la calidad .

1.1.8.2 La Asesoria

Que presta la funcién de calidad a otras funclones de la compaiila .

1.1.83 La Auditoria :

Ei estudio de la calidad ,sus procedimlentos y resuitados , con el fin'de comprobar si los
objetivos y metas han sido entendidos y se respetan , a fin de hacer los ajustes pertinentes

1.1.64 El Aseguramiento de la Calidad :

Consiste en garantizar a los consumidores que el producto o servicio cumple con los fines-
de uso durante un perlodo de tiempo determinado y @ satlsfacélén completa‘ del cliente .El .
Aseguramiento debe estar respaldado por claras evidenciay de control en proceso Y
producto y ia Informacién suministrada debe ser consistente estadfsucamente



1.1.7 Fellpe de J, Arrona H.

Por su parte F. de J., Arrona ( 1992 ) plantea que la Calidad Total " es la respuesta
exacta para satisfacer las necesidades de los consumidores o clientes de la empresa ya
que desarrolia una filosoffa orientada hacia el consumidor , tamblén es la respuesta
madura de la direccldn de la empresa para crear una infraestructura organizacional que
permita un desafrollo equilibrado y permanente entre a tacnologla y su personal * . Asi
mismo , propone como ya se menclond anteriormente que el Sistema de Calidad Total
requiere que la gente de los ultimos niveles organizacionales (supervisores y
trabajadores) compartan la funcién de Control de Calidad a nivel de su érea de trabajo { el
Clrculo de Calidad en su drea de frabajo es el corazdn del sistema ) . Dicho sistema
asegura que todos los departamentos sean responsables de (a Caildad de! producto de la
empresa de esta manera cada drea de trabajo.

+ Desarrolla actividades de Control de Calidad para asegurar la calidad de los produclos
y servicios de la empresa.

+ Asegura su actuaclon para sus clientes Inmediatos . La siguiente érea de trabajo y,

+ Desarrolla actividades de mejoramiento en ambos: esfuerzos 1 y: 2 anteriormente
axplicados , lo. que propicia un progreso continuo de ta empresa , tanto en aspéctos
tecnoldgicos como humanos. Como se muestra en el sigulente esquema .



Sistemas de Calidad Total

Satistaccion det
Consumidor

P e R L T P

e ] ' Producto l ——

Calidad do Disedio

e [ Precio ] —

Calidad de Precia
S [_ Cantidad l —_—

Cantidad en Produccién

—o = e g g 03

=S -l W e

-—-—[ Servicio I ——

Calidad en Ventas
{ wtes dursite y después de
wentas )

En general , la Calidad Total es un concepto de Integraclén Total -

11471 Que da primacia a !a Calldad en todo :

. Planeacion del negoclo.

. Producto terminado , servicios , Insumos , efc.

, Relaclones humanas , calldad de vida en el trabajo.

1



1.1.7.2 Esta basado en la prevencion de error en vez de su deteccion y correccion *
« Ulilizacidn de herramientas estadisticas y administrativas en todas las actividades.
- Controla la Calildad partiendo del principio de auto-contral y aulo-Inspeccion

+ Aseguramiento de la Calidad desde la etapa de disefio del producto.

1.1.73 Hace de la blisqueda de 1a mejora un habito :

+ Innovacidn constante de productos , servicios , insumos , elc.

+ Compromiso y participacion de tado el personal .

+ Educaclony entrenamiento masivo en tecnologias para Calidad y Productividad .

El Sistema de Control de Calldad hace de la Calldad un objetivo coman , fomentando una
conclencla de estar en el mercado a todo e! personal , y hace de la utiiizacién de metodos
estadlsticos y administrativos un lenguaje comin para la correcta toma de decisiones ,
entrenando y organizando la participacion del personal en el Control y Me]ora de la Calldad

.Asi mismo, el Sistema de Calidad Total conduce a una serle de béneﬂcﬁos‘y resultados
integrales , como son :

» Mayor preferencla del mercado por los productas y servicios-.

+ Mayaor eflcloncia en el uso de los recursos , dada la conexidn Calidad-Productividad
por tanto se producen menores defectos, desperdicios , retrabajos , fallas , otc.



. Mayor colaboracion inter e intradepartamental

Incremento del poder técnico  Saber hacer calidad en Ja primera intencion.
. Melor calidad de vida en el trabajo

Mejores hombres .

L.a Mejora Continua de la Calidad , a través de las politicas , slstemas y organizacién para
el sistema , conduce a la empresa a un ciclo de progreso continua .Cabe destacar que lé
Calidad es vista por los autores anleriormente cltados , como un fuerte soporte para lograr
la competitividad de las empresas , la Calldad puede llevar a la empresa a consegulr
Incrementos significativos en la productividad en funclén de evitar: retrabajos , demoras ,
pérdidas , artlculos defectuosos ,despardiclos , errores , duplicacién de esfuerzos | rotaclén
de personal , desperdiclos de material , fallas de equipo .ES por ello que en el sigulente
subtema se explica la relacién entre Calidad Total y Productividad.
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1.2 CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD

En la mayoria de las empresas de servicios y praducclon se ha dado amplia atencion a las
mediciones en el volumen de los insumos y de fa produccion o resultados.Cualquier
intento por medir la Calidad debe ir acompafiado de la aceptacion de que todos los
serviclos y los productos estdn concebidos para usarse durante un tiempo limitado y esas
restricciones deben comunicarse francamente a los clientes, Se puede predecir que si la
directiva sdlo hace hincapié en e! volumen la calidad de produccién de la organizacién se
va a ver afectada negativamente Al aceptar la posibilidad de que el volumen puede
alcanzarse a expensas de la calidad y al conocer ademds , que deben formarse acclones
dirigidas especificamente a lograr y mantener el equilibrio entre la cantidad y la calidad de
los resuftados los drectivos incorporan mediclones ,pero aunque , los resultados
facilmente pueden cuantificarse conténdolos o midiéndolos por cualquier otre medio , en
general es mas diflcll evaluar la calidad de esos mismos resultados.

Asl como las cifras que cuantifican la produccion, los resuftades solo son utiles para
efectos de control gerencial cuando se les compara con un estandar o algiin ofro punto
especifico de referencla , lo mismo sucede con las mediclones cualitativas . La salisfaccion
de los clientes es algo muy importante puesto que es la base generadora de seleccidn o
relacién y las cuales se hacen patentes en forma de compras repetitivas y en la difusién de
comentarios favorables hacia cllentes potenciales. Uno de los problemas de la
insatisfaccién de los clientes radica en que la organizaclon no puede ser un poco de todo
para todo el mundo . Situaciones como las que se plantean de ia Insatisfaccion de los
clientes por un lado, y los directivos de empresas que no encuentran manera de ofrecer
productos o serviclos con un clen por clento de calidad por otro, son problemas que ilevan
a labaja produccion que se refieja en la economia de los palses.

Situacion como la anterior lleva a buscar una sefucion satisfacloria para que ios productos
y servicios de toda empresa sean aceptados por e! consumidor .par su alta calidad y bajo

costo . Tratando ademas de mantener un equilibric entre rhayor calidad y mayor
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productividad . Es por ello que a continuacién se mencionan algunas definiclones de

productividad :

1.2.1 David Baln

Para D. , Bain ( 1985) la Productividad es Ia reiaclén entre clerta produccion y clertos

insumos .

produccién resultados logrados
Productividad = =

Insumos fecursos empleados

1.2.2 Agaplio Gonzdlez H,

El Ing. Agapito Gonzalez H. ( 1990 ), socio fundador del Instituto Mexicano d‘eyc‘onirol de

Calidad A.C. , expone: “la problemdtica de nuestro pueblo , que.resutta en uné mala

calidad y productividad deficientes , reviste los sigulentes aspectos fundamentales : la
falta ‘de una -adecuada conciencia de calidad de nUestra gente’ . orgtﬁul‘o' pi’ofles‘io:r‘)‘a_l ;

sentldo de responsabllidad , de dar o que fa gente espera y merece por el dinero que
paga. Prablema éste que se presenta a todes los niveles ,desde los operarios hasta_'lo_s



altos ejecutivos " Lo que imporia es que el producto sea de la calidad esperada y su
preclo sea compstitivo dentro del mercado internacional .Aquf surge la pareja inseparable
calidad-precio que constituye el punto clave de la exportacldn y de la satisfaccion y
proteccidn del comprador naclonal . La Calldad en todo momento juega untriple papel .

« Primeramente constituye e punto de atractividad del consumidor,atrae su selecclon de
compra y fundamenta el incremento de la demanda

« Salisface las necesldades del tisuario protegiendo el poder adquisitivo de su Ingreso

+ Inclde en los costos ds produccion distribuclon y servicio en forma tai que cuando no
existen sistemas adecuados de control de calidad ,las fellas en los diferentes pasos del
ciclo de produccidn representan un porcenta]e bastante alto del preclo de venta Esto
as lo que el consumidor paga por un producto o serviclo lncluye lo que realmente vale ef
producto ,més el costo de todas las fallas de calidad ,

1.2.3 W. E. Deming

Asimismo , el planteamiento de W., E. , Deming (1989 ) es el sigulente. : sl se mejora la

calidad disminuyen los costos a disminuclon de costos conjunlamente con ol

mejoramlento de la caildad se traducen an mayor productividad La empresa con mayor

productividad es capaz de capturar un mercado cada vez mayor , Io cual fe va a pemmr :
permanecer en el mundo de 1os negoclos consgwando asl las fu‘emes de tr,aba)o para sus

empleados . Realizar este camblo en el slstema es tarea de la alta gefencia .



1.2.4 José Francisco Gonzidlez Prado

Para José Francisco Gonzalez Prado ( 1990 ) que 8s miembro del Instituto Mexicano de
Control de Calidad la Produclividad es " la adaptacién constante de la vida econdmica y
soclal a las condiciones cambiantes del mundo actual y el esfuerzo continuo de aplicar
nuevas técnicas y nuevos métodos que mejoren el rendimiento de nuestro trabajo .

1.25 Programa Nacfona! de Capacitacién y Productividad

Por otra parte ,en el Programa Naclonal de Capacitactén y Productividad de 1994 se
concluy¢ que la productividad no es la mera relacién entre producto.e insumo , en géneral
el Incremento de la rpoductividad y de la calldad no puede atribulrse a un solu factor.. En
este sentldo , no podria descansar en un esfuerzo unilateral del trabajador , o en la mera
sustitucién de la maquinaria o de todos los factores que acttan en la erﬁpresa . Abarca
desds la planeaclién y la organizacién misma de la producclén hasta la relacion laboral | el
desempefio , la motivacidn y la particlpacion de la fuerza de trabajo . Es por ello qu'e la
productividad exige un mayor énfasis en los recursos humanos ; el trabajo es elveleme‘nto ‘
central de interaccién con los recursos lisicos , el capital y la tecnologla y., como tal,
constituye un agente primordial en el proceso dé camblo o

Una vez expiicada la necesldad de tener Calidad en todos los procesos de produccion y la
relacién entre. Calldad y Productividad , a conlinuacion se presenta las propuestas de
algunos autores para lograr la Calidad Total en las empresas.
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1.3 MODELOS DE CALIDAD

1.3.1 J. M, Juran.

Propone J. M. ,Juran (1990) que la Administracién de la Calidad consiste en Ia totalidad de
medlos por los cuales logramos la calidad y la Gestidn de la Calidad Incluye los tres
procesos de la Filosoffa de la Calidad que son -

1.3.1.1 Planificacién de la Calidad.

1.3.1.2 Control de Calidad .

13.43 Mejora de la Calidad.

13,11 Planificacidn de la Calldad

Es la actividad que nos permite determinar las necesidades de los clientes y desarrollar los

productos y procesos requeridos para satisfacer esas nec;esldade;s ,con esto nos podemos
dar cuenta que la planificacion de la calidad se necesita ‘para muchos productos ,n0.s0i0-
para los blenes y serviclos que se venden a los clientes, sino lémbléh para prbductbs-
Internos tafes como : ios pedidos de compras , facturas e Informes y-procesos; muchos(‘de

los cuales son procesos empresariales Internos comio : la’ contratacion de'_‘i pérsoﬁal:,

produccion de facturas.



La mayor parte de ia pianificacién de la calidad la han afrontado " aficionados con
experiencia " que son personas que nunca han recibido formacidén en fos conceplos
,métodes ,habilidades y herramientas de la planificacion para la calldad . Otra situaclon que
se presenta en empresas manufactureras es que se ha hecho un uso amplio de la
planificacion de la calidad por profesionales de calidad (ingeniercs de calidad ) . En tales
empresas, la estructura organizativa hace que estos profeslonalas aslstan a los ingenleros
Quienes conservan la responsabilidad global de planear . Juran sugerla que los
planificadores ( los aficionados con experiencia ) adquirieran pericia en el uso de ios
mélodos ¥ herramientas para lograr ia calidad.

Estas deficiencias ,han fomentado el uso amplio de la inspeccién y comprobaclén para
detectar y cofregir errores , es mucho mas caro cofregir los errrores no detectados en
fases avanzadas . Sin embargo, ests proceso de detecclén no hace mucho por evitar que
aparezcan [os errores en primer lugar .

Existen 4 niveles de la Planificacién de {a Calidad :

1.3.1.1.1 El Nivel de] Operario

Cualquler empresa tiene un ndmero elevado de cosas que controlar : las caracterfsticas
de los diversos productos y procesos . No es posible que los gerentes y los especialistas
profeslonales hagan todo ase trabajo de control, en su lugar , la empresa disefia un plan
de delegacién .Idealmente el Control de Calidad deberfa delegar en ia mano de obra en el
méaximo grado posible . Idealmente , la mano de obra daberia astar en estado de dominlo
completo con respecto a la calidad . deberfa estar provista de todos los elementos
esenciales necesarios para producir productos que cumplan los objetivos de calidad .
Estos elementos consisten en lo sigulente : los medios para conocer cuéles son los
objetivos. de calidad por medlo de especificaciones y procedimiantos , los medios para
conocer el comportamiento real por medio de un sistema de medidas , los medios para
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cambiar el comportamiento en el caso de no conformidad ; este criterio se cumple
proporcionando a la mano de obra un proceso que sea intrinsecamente capaz de cumpliir
los objetivos de calidad y que posea caracteristicas que capaciten ala mano de obra para
reajustar el proceso en cuanto sea necesario para llevario a la conformidad .

Si todos los criterios anteriores se han cumplido , l[a mano de obra estd en estado de
autocontrol , cuaiquier no conformidad que aparezca se dice que es controlable por el
operario . Sl aiguno de los crilerios no se han cumplido ,la planificacién de la direccion ha

slda Incompleta

1.3.1.1.2 El Nivel Departamental ;

Todas las empresas utlizan sistemas Importantes que  son intrinsecamente
multifunclonales , a estos se les llama macroprocesos . Algunos- de estos macroprdcesos
estan relaclonados directamente con la produccion de fos Ingresos pbr ventas de la
empresa .

Un macroproceso consta de muftiples segmentos que se llaman micropracesas , cada uno
de eilos se ejecuta dentro de una sola unldad organizativa funclonal "prece'dlda a menudo -
por un supervisor de primera linea , La planificaclén de los rhacroptocésos requiere algﬂn
tipo de frabajo en equipo, cuyas resbonsabllldades abarcan las s’lg'ulentes -

1 Definir la misién del macroprocesa : cada equipo se crea con un propésito concreto uno
de los primeros pasos consliste en aclarar ese proposito.

2 Seguirel " mapa de carreteras * para planfficar ia calidad , fos encabezamientos
principales son .

« lidentificar ios clientes internos y externos..



+ Determinar las necesidades de los clientes.

- Desarrollar productos cuyas caracteristicas sean capaces de satislacer las necesidades
de los clientes,

Desarrollar procesos que sean capaces de producir las caracteristicas de! producto.

3 Delinir los microprocesos . Los altos directivos deben Implicarse en los microprocesos
en conjunto una forma de hacerlo consliste en
Establecer una responsabllidad ctara para gestionar los macroprocesos .

+ Deslgnar una metodologla general con objeto de ayudar a que los supervisores analicen
sus proplos microprocesos con ¢l objetivo de mejorar el comportamiento

13.1.1.3 El Nivel Muttifuncional :
Este nivel se ocupa de procesos amplios tales como el desarrolio de puevos productos

.contratactdn,compras, y facturacién . Estos procesos se abren camino a.tr'évés de muchas-
funclones de la empresa. '

1.3.1.14 EfNivel Corporativo o de Divisidn - Gestion Estratégica de la Calldad ( GEC )
La Gestion Estratégica de Calidad es un enfoque sistematico para estrablecer y cUmpllriQs

aobjetivos de Calldad por toda la empresa  Un paso fundamental para establecer la‘GEC‘ :
es la creaclén del Consejo de Calidad cuyos miembros son dg manera tiplca los directores:
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superiores , en las grandes organizaciones puede que haya consejos de calidad en
diversos niveles de la organizacién . En tales casos los miembros de los consejos de aito
nivel hacen de presidentes de los consejos de nivel Inferior . Para establecer 1a medida de
la GEC se tienen que crear unidades de medida para cada objeto de contiol pertinente
como el comportamiento del producto , calidad de la competencia , comportamiento de la
mejora de la calidad , costo de mala calidad, efc. El Consgjo de Calidad tiene la
responsabllidad Ultima de disefiar un paquete de Informes para los altos directivos . Dicho
paquete consta de varios componentes convencionales

- informes cuantitativos sobre el comportamiento , basados en |os sistemas de datos.

+ Informes descriptivos sobre asuntos tales como °©  amenazas ,oporfunidades y
acontecimientos pertinentes.

+ Una parte lundamental del sistema de controles de calidad d¢ los altos directivos con las
auditorfas de calldad , una sudforfa de calldad es una revisién Independiente de!

comportamiento de la calidad , cuyo propdsito consiste en proporcionar una Informaclon
independiente ,no sesgada.

Asi mismo, los papeles de los altos directivos en la GEC abarcan :

1 Trabajar en el consejo de calidad.

2 Perticlpar en la elaboracldn de ia polftica.

3 Participar en el establecimlento ydespliegue de los objetivos.
4 Proporclonar los recursos necesarlos .
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5 Establecer la estructura organizativa,

6 Revisar los progresos realizados.

7 Dar reconocimlenlo.

8 Revisar ¢l sistema de recompensas.

En estos 4 niveles ,las actividades las llevan a cabo varias entidades la mano de
obra,supervisores ,gerentes,equipos de proyectos \la division Ja empresa . Cada una de
estas entidades realiza una forma de proceso y son un equipo procesador que ejecuta un
proceso y produce un producto , para ello éste reallza 3 papeles relacionados con la
calldad

1.31.1.5 Clisnte .

El equipo procesador obtlene varlas clases de entradas que se utllizan en la ejecucién del

proceso . El equipo procesador es cliente de aquelios que proporclonan. las entradas .La
empresa es un equlpo procesador , en su papel de cliente recibe entradas tales como

Informacion concemiente ‘a las necesldades de los clientes , productos de la..
competencia y reglamentos gubernamentales.
« Dinero procedente de ventas e inversores.
+ Bienesy serviclos adquiridos.

+ Retroalimentacion procedente de los clientes.
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1.3.1.1.6 Procesador

El equipo procesador ejecuta varias actividades tecnoldgicas y gerenciales para producir
sus productos.

+ En su papel de procesador ,la empresa convierte estas y otras entradas en productos
tales como contratos de ventas ,pedidos,artfculos para la venta y servicios facturas.

1.3.1.1.7 Proveedor .;

El equipo procesador suministra sus productos a sus clientes .En su papel de proveedor .la
empresa proporclona arliculos , servicios y facturas a los clientes y.proporciona pedidos,
pagos y retroallmentacion a los proveedores . La informacién se proporciona a todos .

Aunque existen multiples niveles organizetivos y a pesar de las vartedades de bienes
.serviclos y procesos operativos ,el proceso para planficar la ca‘lldad‘se puede generalizar
en.una serie unlversal de etapas de entrada-sdlida ,en. conjunto estas etapas c’ontorrhan el
Mapa de Carreteras para la Planfficacién de la Calidad

13.1.1.8  Etapas parala Planllicacién de la Calidad .

En forma descriptiva las etapas para la planificacién de la calidad son las sigulentes -



1.3.1.1.81 Identificar quienes son los clientes

Ei primer paso de la planificacion de la calidad consiste en identificar quienes  son  los
clientes .La figura muestra el diagrama de entrada- salida de este primer paso del mapa de

carreteras ;

4 T h

Entrada Pioductes y procesas existentes

Proceso ldentificar  dlentes _J

SéNda Lista de clientes

La entrada es el tema da la planificacién : el producto o procesa en consideracién,

El proceso consliste en las actividades realizadas para descubrir quién esté afectado por e!
praducto.

La sdlida es una lista de aquellos que estan afectados ; los clientes.

1.3.1.1.82 Determinarlas necesidades de los clientes.

Una parte fundamental de !a buena planificaclon de la calldad consiste en: estructurar :
organlzar la Informacion de forma que el trabajo esté definido claramente y 1a-
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responsabilidad esté claramente establecida. Esta estructura comienza con la lista de
clientes que son una lista de personajes.El descubrimiento de las necesidades de los
clientes es la segunda etapa del mapa de carreteras para la pianificacidn de la calidad
.Algunos métodos para descubrir las necesidades de los cllentes son

+ Ser cllente en algunos casos resulta factible que los planificadores usen el producto y
asl consigan experiencia de primera mano como clientes.

+ Comunicaclén con los cllentes * buena parte de esta comunicacién tiene lugar por
iniclativa de los clientes, en el caso de los clientes externos , adopta la forma de quejas
,devoluctones y reclamaclones . Cada una de_ estas insatisfacclones con el producto
requiere una atencion Individual .

- Los cllentes Internos ( gerentes de departamentos , mano de obra ) también toman
la Iniclativa para comunicar casos de Insatisfaccion con el producto generalmente son
estimulados por el exceso de costos y los retrasos que proceden de fa mala calldad
reclbldas de los departamentos proveedores .Las empresas tamblén necesitan la
comunlicacién sobre la satisfaccidn con el produclo y estas tienen que tomar la lnlclétlva
para realizar la Investigacion de mercado necesaria .

+ Simulacién del uso por el cilente : se realizan muchas pruebas por especlalistas
preparados para comparar la calidad del producto bafo condiclones controladas de-
faboratorio . Durante la simutaclén se pueden exclulr varlables no deseadas ,esto nbs
permite determinar con mayor precisidn el efecto de caracleristicas especificas. de
calidad sobre la adecuacidén global al uso .

A pesar del hecho de que las necesidades de los clientes pueden ser muy numerosas
.cada una requiere una planificacién de calidad especlfica, cada una requiere un medio de
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medida ,un objetivo ,un disefio de producto y un disefio de procaeso . Los allos directivos
deberian formando parte de su auditoria del proceso de planificacion de calidad
.garantizar que los métodos utilizados para determinar las necesidades de los clientes

proporcionan las entradas fundamentales para el desamollo posterior del producto y del
proceso .

1.3.1.1.83  Traducirlas necesidades al lenguaje de la empresa.

Las necesldades de los clientes se pueden describir en uno de estos lenguajes

El lenguaje del cliente.
El lenguaje del productor o proveedor.
Un lgnguaje coman .

Cuando las necesidades de los clientes se describen en el lenguale de! cliente’,se hace
necesario traducir esas necsesidades bien al lenguaje de la empresa o a un [enguaje comdn
. Esta necesldad vale para los clientes intemos y externos . La traduccion adopta la forma
de un diagrama de entrada - sdlida ;

Entrada  Necesldades de fos cllentes { en su lenguaje § -

Mroceso [___ Traducle l '

Salida Necesidades de las clientes { lenguale de 13 einpresa
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La {raduccidn de las necesidades de los clientes posibilita la continuacion del desarrolio del
praducto el cual consiste en determinar [as caracteristicas del producto que respondan a
las necesidades del cliente.

1.3.11.84  Desarrallar caracteristicas del producto para responder a las necesidades del
cliente.

En el punto de partida del desarrollo del producto las necesidades del cliente se definen
en términos cualitativos , las caracteristicas del producto resultantes se expresan en
{érminos cuantitativos  Los objetivos de muchas caracteristicas  del producto se
establecen a dos niveles para unidades Individuales de produclo y para unidades de
producto giobales .

Los objetivos de las caracteristicas del producto para ias unidades. indlviduales los
establecen de manera fipica (las personas que desarroilan el producto . Las
evaluaciones de la calidad correspondiantes estan generalmente en funcion de variables
.esto es , cantidades sobre una escala de medida

- Los objetivos para las unidades globales (os establecen , de manera tipica ,las fuerzas
operativas ,formando parte de su sistema de control . La evaluacién comespondiente se
hace generalmente en funcion de atributos, esto es, el recuento de las unidades no
conformes respecto de fas tnidades tolales.
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13.1.1.85  Desarrollar el proceso para producir las caractaristicas del producto.

Ei desarmollo del proceso es ia etapa que comlenza con ios objetivos de la calidad del
producto finaliza con un proceso capaz de cumplir los objetivos del producto bajo las
condiclones operativas. Se pone énfasis en el disefiodel  proceso , que se define de la
sigulente manera , es i@ actividad de delinir los medios concretos que se han de ulilizar
por las fuerzas operativas para cumplir {os objetivos del producto . Esta definicion abarca el
equipo fisico qus se ha de provesr los programas correspondientes y fa Informacién sobre
como operar controlar y mantener el equipo.

1.3.1.1.88  Transferir el proceso a las fuerzas operativas.

El resultado final del disefio del proceso es una definicidn de lds medlos que. se han de

utifizar por Fuerzas Operativas para cumplir los objetivos de! producto .Para liegar a ésta

definiclén Jos disefiadores de proceso nece'sltan varlas entradas ,espéclalmente el

conocimiento de los objetivos de calidad del producto de las condiciones dperat!vas yde la f
capacldad ds los procesos altematlvos. La transferencia a operaclones ‘lncluye" la

transferencia de la responsabilidad desde los planificadores a ios gerentes de operaciones

. Adema4s de las dreas concretas del proceso de planificacién de la calldad tamblén es

necesario auditar el proceso global de fa planificacién de la calidad , la ejecucion de tales

audftorfas exige una preparacidn adecuada ( una base objetiva para tomar deélslones )

« La base objetiva mas Uit se deduce de la revisién de los proyectos de:planificacidn
previos para conseguir esta revislon ,la alta direcclén deberfa designar uh equipo para -
analizar algunos proyactos previos de planificacién de la calldad de los macro’prccésoé
Este analisls se deberia centrar en proporclonar las respuestas & preguntas ofientadas
hacla los resultados tales como :
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¢ Coémo se satisfacieron las necesidades de los clientes ?

3 Qué duracion tuvo el ciclo ?
é Qué extension tuvo el reproceso de trabajos previos ?
1.3.1.2 Control de Calldad

Es un Proceso Administrativo durante el cual se compara el comportamiento real con los
objetivos de calidad y se actla sobre las diferencias .Este concepto de Control es el de
mantener un proceso en su estado planificado ,de forma que siga siendo capaz de cumplir
los objetivos operalivos .

Debe existir Conlrol a todos los niveles ,lodos los empleados de la empresa ,desde el
direclor ejecutivo hasla los ope‘rado‘res Jntervienen en el ‘control de calidad.SIn embargo
hay diferencias a nivel operario , los objelivos ,consténﬁ prlnclp‘alménte de humerqsps
productos y caracteristicas del proceso que estén estébleCId.os en las eépeémcaclqnesy
manuales de procedimientos , a nivel gerenclal los objelivos son mas amplios .Tlenden a
estar enfocados al negocio , y se pone énfasis a menudo é ser cdmpetlthos en el mercédb

Ademds de existir control a todos los niveles ,debe existir el auto control , como .una
asignacion de responsabilidades para cada individuo confidndole un estatus , una rorrha de
propledad que responda a estos instintos basicos humanos aplicados al control de calidad
, el control provee a las fuerzas operativas con fo siguiente ;



1.3.1.2.1

Un medio de saber cudles son los objetivos : este criterlo se satisface publicando los
objetivos y normas

1.3.1.2.2

Un medlo de saber cudi es el comportamiento real ; estableciendo el sistema de medidas
Ja frecuencla de ias mediciones y los medios para interpretar las medidas .

1.3.1.2.3

Un medio para cambiar el comportamiento en el caso de que éste no sea conforme con |08
objetivos y normas. Para satisfacer este criterio se requlere un proceso operativo que

sea Infrinsecamente capaz de cumplir los objetivos y que esté rovisto de caracteristicas
que posibiiten que lasfuerzas operativas camblen el compartamiento segun se necasite
.para conformario con {os objetivos .

La planificaclon para el control esta precedida por ef desarmroilo del producto y del proceso ,
estas actividades establacen las caracteristicas del producto nécesarias’ para satisfacer las
necesidades del cliente y los procesos necesarios para producir aquelias caracterfsticas. -
del producto .Cada caracteristica del producto o proceso se convierte en un objeto de
control ; un centro alrededor del cual se construye el bucle de retroaiimentacion, para cada
objeto de control es ‘nece{sario establecer un objetivo de calidad ,estos se establecen con
una comblinaclon de dos bases:

+ Los objetivos de las caracteristicas del producto y proceso se basan en gran medida en -
el andlisis tecnoldgico.



- Los objetivos de los departamentos y personas se basan en gran medida en el
comportamiento histérico

La consecucién de buena calidad necesita de una comunicacién precisa entre clientes,
procesadores y proveedores . Tal precision se consigue mejor cuando lo dicen con
numeros , es declr, hace falta crear un sistema de medidas .que consiste en:

+ Unaunidad de medida ' una cantidad definida de aiguna caracterlstica de calidad que
permite la evaluacion de esa caracteristica con nimeros.

+ Unsensor : un método o Instrumento que puede llevar a cabo la evaluacion y definir los
hallazgos con numeras ,en funcién de la unidad de medida,

El bucle de refroalimentacion es fundamental en todo conlral ,una activided fundamentat
del mismo_ es |a racoglda y andlisis de datos , a los métodos y herramientas utillzados se
les llama métodos estadisticos ., El término Control Estadistico del Praceso tlene muchos
significados ,pero en la mayorfa de las empresas se considera que abarca el usode:

1 Recoglda de datos basicos .

2 Andlisls por medio de herramientas tales como [as distribuclones de frecuencias.el
principlo de pareto,etc.Herramientas avanzadas tales como el diseflo de experimentos - y
el andlisis de la varianza forman parte de los métodos estadisticos ,pero normalmenie'nOv
se considera que forman parte del conirol estadistico del proceso .Estos :métodos y
herramlentas estadisticos han contribuldo de manera Importante al control de calldad ¥
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tamblén a otros procesos de la trilogla de Juran * mejora de la calidad y planificacion de la
calldad . En algunos tipos de problemas de calidad ,las herramientas estadisticas son algo
més que Utiles - los problemas no se pueden fesolver en absoluto sin ulllizar fas
herramientas estadisticas pertinentes .

Es peligroso adoptar un enfoque de la calidad orientado a las herramientas en vez de
orientario a los problemas o los resuftados .La secuencia correcta de gestidn consiste en
establecer primero los objetivos y luego planificar como cumplir esos objetivos inclulda ia
eleccién de herramientas adecuadas .

Los altos directivos deberfan estar aleas para garantizar que las herramientas
estadisticas no se conviertan en un fin en sl mismas . Una manera Importante de hacerio
es através de las medidas de los progresos realizados , estas medidas se deberfan
disefar para evaluar el efecto sobre los resultados operarios ,por ejemplo , la mejora en ¢!
comportamiento de! producto , fa satisfacclon del cliente y la reducclén del costo de la
mala calidad. Tamblén deberfan , dentro de fa auditoria del sistema de calldad .garanlizar
que las decislones sobre la dlsposldén de los productos no confarmes las toman personas
con la Informacién necesaria para sopesar las consideraciones del costo y satlsfaccion del
cllente . Los altos directivos deberlan ejercer control sobre ef Sistema de Control de
Calidad por medio de.

Qrdenar la creaclon de un manual de contro! de calidad.
Establecer los criterios que ha de cumplir el manual .
Aprobar la redaccion final

Auditar periédicamente la puesta al dfa del manual y e! estado de conformidad.
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1.3.1.3 Mejora de la caiidad

Es el ultimo de los procesos para la administracion de calidad . se entiende por mejora la
creacidon organizada de un camblo ventajoso , es un logro en las formas del
comportamiento laboral .

De acuerdo con Juran fa mayoria de las empresas asimilan la Mejora de la Calidad todos
los afios. Las mejoras son enformade :

* Desarrolio de nuevos productos para sustitulr modelos antiguos.

Adopcion de una nueva tecnologia,

Revision de los procesos para reducir los Indices de error.

La Mejora de la Calided no viene gralls , cada proyecto de mejora requiere una inversién
en dos formas

1 Un diagndstico para descubrir las causas de la mala celidad.

2 Un remedio para eliminar las causas,

Es conveniente que los altos directivos obtengan ,dentro de sus proplas empresas , las
estimaciones necesarlas para comparar el rendimiento potencial de la inversién en mejoras

conel rendimiento potencial en otras oportunidades de Inversién , esto puede hacérse con
el estudio de los proyectos de mejora de ia caildad acabados recientemente .
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Todas las empresas que han completado con éxito muchos proyectos para mejorar la
calidad han utilizado un enfoque Cuya estructura implica dos niveles de actividad :

1.3.1.3.1 Establecimiento de la infraestructura necesaria para tratar los proyectos
colactivaments. El primer paso de la movilizacién colecliva para los proyectos es el
establecimiento de un Consejo de Calidad la responsabilidad basica de este consejo es
lanzar ,coordinar e Institucionalizar la mejora anual de la calidad . Una de las primeras
acclones de un consejo de calidad consiste en definir y publicar sus responsabliidades de
forma qus los miembros tengan una confluencia de pareceres y el rasto de la organizacién
esté informada de los préximos acontecimientos . Los altos directives debetian .

preocuparse de que cada consejo de calldad prepare y publique la definicién de sus -
responsabliidades.

1.3.1.3.2 E!l proceso de seleccion del proyecto es una parte fundamental del enfoque
estructurado de la empresa hacla {a mejora de la calidad . Consta de una serie de pasos :

Nominacidn del proyecto.

Seleccidn del proyecto.

Definiciones de la misién del proyecto.

Publicaclidn.
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Se designha un equipo para cada proyeclo seleccionado ,este equipo .de 6 a 8 personas
generaiments, tiena la responsabilidad de concluir el proyecto . El equipo es designado por
el consejo después de consultar con los gerentes de los departamentos afeclados E!
proceso de seleccion del equipo requiere la consideracién de qué departamentos deben
ser representados por el equipo ,de qué nivel jerarquico deben proceder los miembros del
equipo y qué individuos de dentro de ese nivel . Generaimente los Departamentos
representados son los sigufentes *

) Los Departamentos Enfermos ; soporan los efeclos de los sintomas.

) Los Departamentos Sospechosos estd extendida ta creencla de que albergan las
causas.

Los Departamentos Reparadores . probablemente acabaran proporcionando los
remedios .

' Los Departamentos de Diagndstico : son necesarios en |os proyectos que requieren
una amplia recogida y andlisls de datos.

Algunos proyectos .por su naturaleza . requerirdn que el equipn incluya rnlembros de la
direcclon , personal de mano de obra . Las responsabilidades del equipo se determinan en
 la definicldn de la mision del proyecto que la prepara el consejo dé"‘éalldad"y' es exclualvé
de cada-equipo , finalmente una carta que describe las actividades que tlene que llevar
cada equlpo .A continuaclén de la seleccién por parie del consejo, 6! proyecto se deﬂne en
una declaraclon de-la misidn y se asigna a un equlpo Luego el equlpo se reune
.generaimente uina vez a la semana ., en cada reunion el equipo repasa Ios progresos, “
realizados desde {a reunlén anterior se pone de acuerdo sobre las acciones por reallzar



antes de la proxima reunién y asigna la responsabliidad de esas acclones .El Informe final
contiene, un resumen de los resuttados logrados ,junto con [a explicacion de las
actividades que condujeron a tales resultados .
Los altos directivos Incluido el consejo de calidad ,tlenen dos intareses principales en los
progresos que se hacen en la mejora de la calidad :
1 Los progresos en los proyectos clave Individuales
Clertos proyectos tienen una importancla de alto nivet hasta el grado de exigir el interés
personal de los altos directivos . Los informas del equipo sobre los progresos ayudan & que
los altos directivos estén informados de los progresos realizados.
2 Los progresos en todos los proyectos en conjunto :
Aqul los altos dlrectivos necesilan resimenes segtn las formas establecidas . Esta
informacién resumida no resulta directamente evidenle  en-los lnfohn‘es sobre los
progresos Individuales ,hace falta un progreso adiclonal para anafizar estos Informes 'y
preparar los resimenes necesarios para los altos directivos '.Los aitos directivos deberlan’
participar personalmente en la revision de los progresos de'la mejora y deberan
Establecer los objetivos de calidad.
Proporclonar recursos.

Revisar los progresos.,

Dar reconocimlento.



Revisar el sistema de fecompensas.
Trabajar en equipos de proyectos.

! Hacer frente a las aprensiones de los empleados.

En general of enfoque de J. M. Juran para la Adminlistracién de la Calidad se lieva a cabo

por medio de una Trilogla la cual incluye la Planificacién , Control y Mejora de la Calidad .
Cada uno de dichos procesos Incluye una secuencia universal de pasos .En seguida se

explica el modelo de calldad propuesto por Deming.

1.3.2 Edwuards Deming

Lo mas Importante en el Control y la Garantia de Calldad es impedir que los errores se
repitan . Et Or. Edwuards Deming ( 1989 ) habié de un ciclo de calidad que va de disefio a
produccion , de produccion a ventas ,de ventas a investigacién de mercado’, y luego de
investigacion de mercado nuevamente a disefio.Es un proceso continuo de- disefiar y
rediseitar , que mejora el nivel de.calidad pfevlnlendo la repeticién de erro;eé .

Los tres pasos siguientes son medidas para Impedir la repeticidn de errores :

] Eliminar el sintoma.

2 Eliminar una causa.



3 Eliminar la causa fundamentali.

Solamente las medidas 2 y 3 impiden ia repeticidn de erroras , pero si no se toma el paso
3, no puede haber verdadera prevencién , en cuanto a ia medida 1, es soio temporal .

Por otra parte , cuando se implanta el control de calidad , una de las tareas mas
importantes es vigilar la manera como se lleva a cabo , la auditoria de control de calldad
sirve para hacer el seguimiento del proceso de control por medio de esta se reallza el
diagnéstico del caso y muestra como corTegir las fallas que pueda tener .

Existen 4 Calegorias de Auditorfa de Control de Calidad por personas de fuera , estas son

1 Auditorfa de control de calidad del-proveedor por el comprador .
2 Auditorfa de control de calldad efectuada con propdsitos de certificaclon .

3 Auditorfa de control de calidad para el premio Deming de apllcacldﬁ y la medalla
Japonesa de controi de calidad .

4 Auditorfa de control de calidad por un consultor.

Tamblén existen 4 tipos de auditorfas que se hacen Internamente :

—_

Auditorfa por el presidente :

El presidente de a empresa va & la fbrica y a las diversas oficinas para hacer sus propias
observaciones,y se gula por su criterio al examinar los resuttados de las adﬂvldédeé de -
control de calidad.



2 Auditoria por el jefe de la unidad

El jefe efectla la revisidn de control de calidad en los lugares de trabajo que estan bajo su
cargo

3 Auditoria por el personal de conlrol de calidad :

Un direclor de la empresa encargado de control de calidad actia como dirigente de cuatro

o ¢inco mlembros det personal de control de calidad , constituyendo asf un.  grupo  de
revision que visita todas las divisiones fabricas y sucursales .

4 Auditorfa mutua de control de calidad ;

Distintas divisiones de la empresa intercamblan sus grupos de revision .

143.3 Phlliph B, Crosby

Por otra parte , Phillph B. Crosby ( 1990 ) fundamenta el concepto basico de la Fildsoﬂa de
la Administracién para la Calldad en 4 principlos que son :

1 La Calidad se define como el cumplimiento con los requisitos , no como bondad .

2 La Calidad se logra a través de la prevencién no de la evaluacion .



3 La norma de la realizacion de la calidad es Cero Defectos , no niveles aceptables de
calidad : Cero Defectos es " hacer lo acordado en el momento acordado .Implica
conlar con requisitos claros " .

4 La Calidad se mide por el preclo del incumplimiento

También propone un proceso de 14 pasos para implantar su filosofa de la calidad y que
resumidos cada uno son los siguientes -

1 Ei Compromiso de ia Direcclon es su disposicidn a perder algo muy apreciado con
i fin de mejorar la calidad de vida de los demés

- LaDireccion debe emitir una politica de la calidad de la_ compafila ,la cual aclare que el
compromiso es realy comprensibie.

« En segundo lugar, la calidad deberd ser el primer tema de las reuniones periddicas de
evaiuaclon que celebren los directivos .

« En'tercer lugar ,e! direclor general y el director de operaclones deberdn de preparar
discursos sobre fa calidad y decirselos a todos los empleados que encuentren.,

2 Ei Equipo de Mejoramiento de la Calldad es el grupo " el culdado de tasalud *
encargado de supervisar y coordinar el proceso de recuperacidn y blenestar de ia
organizacidn .



+ Se necesitan normas sobre o que debe hacer el equipo y acerca de la manera como
deben seleccionarse sus miembros . El propésito del equipo es guiar el proceso y
promover su evolucion , debe brindar coordinacion y apoyo

+ Ei presidente del equipo debe ser alguien que tenga facil comunicacion con ja alta
direccion . E| praceso general requiere de un coardinador de tiempo complelo ,que dirlja
el esfuerzo haciendo que las cosas ocurran y que asegure la colaboracion entre el
presidente y el equipo .

3 La Medicién de la Calidad consiste en determinar s los diferentes sistemasy
pracedimientos para la conservaclon de la vida funclonan de aquerdo con los
resuftados previsios

» Establecer madiciones claras , vinculadas al insumo..al procesa y al producto,

4 El Célcuio del Costo de fa Calidad revela el gasto y el Incoveniente de hacer mal las
€0sas ’

» Para delerminar el costo de la calidad pueden reunirse el contralor y otras personas
nteresadas en el costo de la caiidad una vez definido , puede servir para madir la
actuacion de los ejecutivos .

5 La Concientizaclon sobre la Calldad debe difundirse constantemente para que todo
el mundo sepa que estaen la misma pista .
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10

Una Accién Correctiva consiste en * identificar , curar y después prevenir las
enfermedades que impiden disfrutar de la vida ya sea personal o profesional” :

El verdadero propdsito de un sistema de esta naturaleza consiste en identificar y
eliminar los problemas para slempre . Estos sistemas tienen que basarse en
Informaciones que revelen cudles son los problemas y en analisis que muestren las
causas de esos problemas .

La Planeacion del Dia de Cero Defectos consiste en determinar el dla de arranque
en que el director general se habra de parar {rente a toda su organizacién ydeclarar
que se ha convertido .

La Educacldn de los Empleados equivale a construir la base para la comprensién y
la Implantacidn de la calldad por medio de un lenguaje comin vy la aplicaclén de
habilidades especlales.

El Dfa de Ceros Defectos es e dia en que todos se reunen y celebran su
compromiso con la calidad.

La Fljacidn de Metas conslste en describir los ogros concretos que cada Individuo
tendra que aicanzar .
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+ La mayoria de estos catorce pasos ocurren de manera simultdnea , el objetivo final es
cero defectos pero habrdn objetivos intermedios que vayan llevando hacia adelante
este objetivo .

Las metas deberdn de ser en lo posible escogidas por el grupo y representadas en una
gréfica que esté a la vista de todos .

11 La Eliminacién de Causas de Error es un sistema para sefialar y eliminarlos
obstaculos que impiden el logro de ceros defectos ;. Para eliminar las causas del
error se debe pedir a las personas que sefialen |os -problemas. que tienen , de
manera que se pueda hacer algo al respeclo .

12 El Reconocimiento es ia aceptaclén de un logro ,es dar las gracias a quienes se lo
hayan ganadoy lo merezcan

+ La creacion y el desarrolio de un programa . de reconacimiento. para gjecutivos.y’
empieados por igual , es una parte muy importante del mejoramiento de la c'alldad .El
proceso de reconocimiento debera pensarse blen y llevarse a cabo en varios niveles .

+ Eldinero es muy mala forma de brindar reconocimiento ,ne es de Indole suficientementa
personal. ‘
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13 LosConsejos de Calidad son reuniones entre los responsables de! bienestar de la

organizacidn .

- Su objetivo es reunir a todos los profesicnales de la calidad y permitifes que aprendan
unos de otros . También pueden apoyar el proceso para el  mejoramiento de la calidad .

14 Volver a Empezar .

+ El proceso ha de repetirse ,ya sea con el misme equipo o con uno nuevo'.a modo de
llegar a ser una forma perdurable de vida ,y constituirse en la cutura dela compailla

Los primeros sels pasos son lievados por ia alta direccién y necesitan rea!iza(se en primer. -
fugar . €} propdsito de Ia calidad , consiste en eliminar todo aquello que estd mal y k_an‘ evitar
que se repitan talas situaclones .

1.3.4 Kaoru Ishikawa

Por su parte Kaoru Ishikawa (1986) propone que la  Calidad -Implica : " célidaq_del
trabajo, calldad del serviclo . calidad de la informacidn , calldad de sistema , calidad de la
empresa etc. ", £s decir este concepto abarca el control de calidad en todas sus



manifestaciones . Ast mismo, propone que el Control de Calidad es desarroliar , disefiar,
manufacturar y mantener un produclo de calidad que sea el mds econdmico ,el mas util y
siempre satisfactorio para el consumidor . Para alcanzar esta meta,es preciso que en la
empresa lodos promuevan y participen en el control de calidad , incluyendo en esto a los
altos ejecutivos , asf como, atodas las divisiones de la empresa y a todos los empleados.

Asi mismo , propone que el Conirol de Calidad se debe organizar con base en las

sigulentes categorias

1.34.1 Determinar metas y objetivos”

Sl no se fijan politicas no se pueden establecar metas ,la determinacion de éstas politicas
corresponde a Ia alta gerencla aunque ello o significa que directores de divisién o los Jefes
de sscclon no pusdan tener politicas .Determinada una poiltica , las metas se h’acéh
evidentes por s/ mismas y deben exprésarse concretaménte en clfras ., L as metas se
deben lormular de tal manera que se asagure la cooperacién enire todas Ias divisiones.

1.34.2 Determinar métodos para alcanzar ias metas

Cuando se fijan metas y objetivos pero no se acompafian con méfodos para gicanzarlos el
control de calldad acaba por ser un simple ejerciclo -mental , si no se fijan métodos
clentificos y raclonales para alcanzar las metas . Ei método-que se estabtezca tiene que
ser Utll para todos y fibre de dificlitades por esta razén tlene que normallzarsé .ya'que.es.
necesario delegar autoridad a Ids subalternos,



1.34.3 Dar educacion y capacitacion

Los supervisores tienen la funcidn de educar y desarrollar a sus subalternos .Las nonmas
técnicas y laboraies pueden convertirse en reglamentos excelentes ,pero al distribuirlos a
los empleados quiza no los lean ,o sl los leen, tal vez no entlendan el proceso conceptual
subyacente en cada reglamento o como debe manejarse .Lo Importante es educar & las
personas que se veran afectadas por estas normas y reglamentos .

1344 Realizar el trabajo :

Se puede obligar a los subalternos a realizar un trabajo dandoles una orden , pero esto
tendra troplezos . Las condiciones camblan constantemente y las drdenes dadas por los
supervisores nunca estaran al dia respacto a las situaciones camblantes .

1.34.5 Verificar los efsctos de la realizacisn |

Lo mas importante de la gerencla es el principio de excepcidn , s las cosas se desarrollan
de acuerdo con las metas v las normas fijadas, entonces deben dejar que élgan asl .Pero
si surgen hechos Inesperados o situaciones que se aparten de o rutlndﬂp el gerente
deberd (ntervenir , el objetivo de verificar es descubrir tales excepélonesf,P‘a”r‘é ?'cumpllr
aficlentemente esta tarea es necesario emender con claridad las polltlcas’bés'lcés Jas
metas y los procedimientos de normalizacién y educacion .
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1.3.451 El primer paso para encontrar tales excepciones es examinar cada proceso
para ver sl los factores causales se han entendido claramente y si armonizan con las
nofmas fijadas .

13452 Otro método consiste en verificar un proceso a trabajo por sus efectos , es
decir, observar las caracteristicas que figuran en el dlagrama de causa y efecto  Entre
los efectos se incluyen los asuntos relativos a personal calidad, cantidad , fecha de
entrega , mano de abra , etc. Al observar los cambios que ocurren en cada uno de estos
renglones , es posible verificar el proceso, el trabajoyla administracion .

Sl los efectos son Inadecuados ,significa que algo raro sucede en algunos de los procesos
y que hay problemas alll. . La funcion del gerente es descubrir las razones de ta
irregularidad ,que radlcan en los factores causales ,siempre que elv gerente domine estos
factores causales ,e! control del proceso no serd problema

1348 Tomar la accién apropiada ;

La revisién de los efectos para encontrar excepciones o situaciones extrafias , no slrven en
sl a los inlereses de la empresa , es necesarlo encontrar los faclovres«causales de las
excepclones y tomar la accidn apropiada .

1.3.4.6.1 La garantia de calidad es la esencla misma del control de calldad , garantia

de calidad es asegurar la calldad en un producto ,de modo que el cliente’ pueda comprario
con conflanza y-utlizario largo tiempo con confianza y éétlsfaoclén’.Dentro de una émpres"a ‘
,la respdnsabllldad por la garantla de calidad corrésponde a las divislones de disefio y
manufactura . B_ésicamente .slempre que un proceso genere articulos defectubéoé y slla

N



inspeccion es posible tados los articulos deben inspeccionarse antes de despacharlos | el
hecho mismo de inspeccionar todos los artfculos no significa que la garantia sea completa .
De igual manera , por muy bien que progrese la garantia de calidad en el desarrolio de
nuevos productos , la empresa tendréa que seguir ejerciendo un control cuidadoso sobre jos
procesos

1.3.5 Agapito Gonzdlez H.

Por uitimo , ef ing. Agapito Gonzaiez H. ( 1989 ) que es miembro del instituto Mexicano de
Controi de Calldad A.C. propone 6 puntos que debera comprender y desarroliar aquella
persona Interesada en lograr una buena administracion de la calidad :

1.3.5.1

La Planeacion del Trabajo es un proceso continuo de revisién del estado de avance y
renovaclén de los planes anteriores a infervalos mas o menos cortos En cada revislon se-
tratard de negociar con cada empleado su plan de trabajo ,los puntos a tratarson :

1.3.5.1.1

Establecer y comprometerse a lograr las metas especificas y mensurables .que deben
glcanzar en un perfodo determinado. '
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1.3.5.1.2

Acordar las prioridades de las diferentes metas.

1.3.51.3

Definir los recursos econémicos de las diferentes melas, para el Ing. Agapito Gonzalez H.
negociar significa * la obtencién de un buen plan de trabajo ,la individualizacion de los
planes de trabajo ", ia negociacién del ciclo sonlas bases fundamentales del proceso
de planeacién del trabajo que comprende los sigulentes pasos .

Intercamblo de informacldn entre jefe y empleado .

Negociacién de los planes de cada empleado.

Documentaclén de los planes,decisiones y compromisos.

Revislon oportuna dei estado de avance y renegociaclén de los planes .

Aumento de la productividad de su personal.

Evitar trabajos innecesarios y de poco valor.

Satisfaccion de sus empleados.
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1.3.5.2 Comunlcacion

¢ Que se debe hacer ,cémo,cudndo, por qué ? Ajustar los puntos de vista para llegar a
las mismas conclusiones ,Intercamblar informacién .analizar las diferenclas en forma
conjunta y abundar en mayores detalles ,hasta obtener un aumento respecto al objetivo
que se persigue .Durante el proceso de planeacidn del trabajo los jefes se comunican de
manera elective para :

Dar y obtener informacion.

Negociar los planes de trabajo.

‘ Evaluar el estado de avance .

1353 Establecimiento de Metas

Individualizar los planes para cada empleado , permite definir con toda clarided cual es Ia
contribucion personal que se espera de él y en que condicion .Por (o tanto su plan debe
contener :

La clara expresion de la meta que debe aicanzarse.

Ef programa de los pasos para aicanzera,

La indicacién de los recursos hecesarios.
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Las mediciones que permitan determinar el éxito.

Importante es no confundir el concepto de aobjetivo con el de meta pues mientras que el
primero es la expresidn de una formalidad , un tanto general y casi siempre a largo plazo
Las melas deben ser alcanzadas con cierto tiempo . Esio es, una mela debe . definir el
proposilo y valores del resultado ( el por qué ), expresar el resultado en forma clara para
todas las partes Involucradas identificando fas mediciones 0 eventos que sefalan la
consecucion de la misma e ldentificar las etapas que deben alcanzarse y sus
correspondientes fechas para asegurar la posibilidad de consecucidn de la meta ( el
como)

13.54 Negociacion :

Negoclar es intercamblar [nformaclén de forma tal que se ajusten los criterios respecto al
plan de trabajo que es o que seva a hacer, estar de acuerdo en su orden , en la forma y
en el cuando. El negociar es el proceso que lleva al mutuo convencimiento del . que, como
y cuando debe hacerse un trabajo .

13.55 Determinacion del Trabajo Necesario -

Un andlisis a fondo de toda informacién concernlente a un puesto por parte de su jefey de
sus empleados , permite conocer que también- se cumple con .las responsabilidades
basicas del componente , asl como levantar una relacion de las cosas nuevas que deben
hacerse a cuya luz se puede definir la estrategiay regir o establecer ‘ los 'bbjetlvos y
metas del equipo . Con esta base cada empleado es capaz de revisar y mejorar la
descripcion de sus actividades de dla aday é preparar su proplo plan de trabajo Al
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negoclar ambas cosas las aclividades diarias y su plan de lrabajo , el jefe esta en
posibilidad de asegurar que solamente se efectta trabajo necesario y valioso

1.3.5.6 Responsabilidad dia a dia -

Antes de introducir el proceso de planeacion de trabajo con los empleados es impoitante
revisar con cada uno la descripcién de sus funclones o actividades de dia a dia Con
objeto de asegurar que no se dedica tiempo a asuntos que no son de su responsabilidad y
sl en camblo , se allendan lodos los aspeclos imporantes de su funclén Estas
actividades también deben someterse al procesc de negoclacion de lo que debe
hacerse y la forma de medir los resuttados obtenidos en cada ocasién el compromiso de
cumplir lo acordado Las actividades operacionales comprendidas en fas funclones de dla
a dfa, deberan estar en un programa y el grado de cumplimiento de dichos programas
serd la medicién de esta clase de actividades .

Sintetizando , algunos modelos explicados anterlormente son claros en cuanto a‘ los
pasos globales a sequir para instaurar un Proceso de Calidad en una empresa , mientras
que otros son mas gendricos al ublcar la secuencla a segulr .

La meta primaria de la calldad para la mayorla de los autores citados anteriormente es
reducir log costos de la calidad , existen otras metas que estén supeditadas a las fases de
los programas particulares ,como pueden ser las metas especificas de la pianificacién
,control y mejora de la trilogla ded., M. , Juran, o cada uno de los catorce puntos-de P.,
Crosby qulen propone que la calldad consiste en el cumplimiento de especificaciones.

Asi mismo la Calldad es una forma de administrar que lleva implicita una filosofia, un-
marco conceptual, una metodologia y un conjunto de herramientas de medicion y soiucidn
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de problemas . en este sentido a continuacidn se explica la metodologfa que algunos
autores propusieron como Feigenbaum quien abogé por que el control total de calidad
estuviera en manos de especialistas ; control total de calidad significa que todo individuo
en cada division de la empresa debera estudiar . practicar y participar en el mismo
asignar especialistas como propusd dicho autor no es suficlente . Es mejor educar a cada
miembro y dejar que cada persona promueva el control de calidad .

Asi mismo ; P. , Crosby propone una serie de pasos para prevenir errores en la calidad .
por su parte E. . Deming plantea un conjunto de auditorias para el control de calidad .
evitando asf que los errores se repitan . Este conjunto tecnolégico para lograr la calidad ha
probado ser eficaz y efectivo para favorecer el desarrollo de las empresas v llevarlas a
alcanzar grados de participacién en los mercados que les permitan permanecer en el
negoclo a través de generar ventajas competitivas sdlidas .

Un Programa de Calidad por lo regular muestra sus principales efectos a medlano y largo
plazo ,en virtud de que es necesario reallzar acclones que requleren de clerto tlempo para
ejecutarse , controlarse y estandarizarse . Por esta razdn .lds camblos que se Ilégan a
lograr bajo un Esquema de Calidad Total ,con frecuencla son camblos flrmes ,aitamente
efectivos y especlaimente perdurables .

Es por ello que la direccion de una empresa define y sefiala ef rumbo que ha de tomar la
organizacién , de hecho es una de sus funciones primordiales . Los camblos internos que
ha de enfrentar cualquler arganizaclén son disefiados ,planeados,evaluagos y sanclonados
por la alta direccldn o la alta gerencia de las empresas .. El papel de la aita direccion es -
vital para el desarrollo de las empresas -.Sin embargo , ocurre que nd 'slem‘pre sus
representantes estan slempre dispuestos a lievar a cabo un camblo que nosélo modifique
sino que impacte a la organizacién en su totalidad ,como es la fransformacion que plantea
la Caildad Total .

Se dice que la principal resistencla al camblo proviene de los empleados , sin embargo .
cuando el cambio afecta las formas tradicionales de hacer las cosas . y m4s aun,.de



pensarlas se observa que los niveles altos de la administracion son los mas dificiles de
convencer .Juran observa que no hay medio mas eficaz para que la alla direccion de
cualquier organizacidn ponga los ojos en la Importancia de realizar una transformacion
hacla la calidad .que el mostraries el alto costo que les implica no hacer las cosas con
calidad .Si las ventajas que ofrece un Sistema enfocado a desarrollar Calidad en una
empresa no son presentadas en términos de reduccidn de costos y acceso a gahanclas ,
es diflcll que los directivas se involucren y comprometan con la Calidad .

Asimismo, J., M. Juran define que la calidad consiste en la ausencia de deficiencias en
el producto y en que las caracteristicas del mismo satislagan las necesidades de los
cllentes para ello propone la Planificacion de la Calidad la cual incluys las siguientes
etapas - identificar qulenes son los cllentes determinar las necesldades de los mismos
traducir esas necesidades al lenguaje de la empresa , desarollar las caracteristicas del
producto que respondan a esas hecesidades , implantacién de un proceso que produzca
los atributos det producto y transmitir e} proceso a los obreros . Describlendo las funclones
del personal Involucrado en la mejora de la cafldad de la empresa la cual incluye desde el
personal obrero hasta gerentes .

En Celidad la Planeacldn se dirige a desarrollar productos y servicios que satlsfagan las
necesidades de los cllentes , de ahl que el cliente tenga una ublcacion especial en ios
modelos de desarrolio de ia calidad : es el ailado mas importante del negocio , es el tnico
capaz de transformar los costos y gastos de operacion en utilidades .La Planeacién de la
Calidad no se conclbe sin la particlpaclén de! cliente en términos de sallsfacer sus
necesidades en relacion al uso que pretende darle al producto o serviclo que se le ofrece
.También la planeacién implica el control , toda acclén sin. planeacidén no puede :ser
contralada . Por lo tanto ,no solo se tiene que saber a donde ir, para lo cual interviene la
planeacidn ,sino también es fundamental saber si esta caminando por el camino previsto .

Para Eduardo Gémez la calidad incluye la satisfaccidn del consumidor , utilizando para
ello adecuadamente ; los factores humanos, econdmicos , administrativos y técnicos de tal
forma que se logre un desarrolo integral y armonico de! hombre de ta empresay de la
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comunidad. En este sentido el desarrollo de los recursos humanos y la disposicion del
trabajador a participar mas activamente en la empresa , estén estrechamente vinculados
con la rotivacion , una parte fundamental de las condiciones de estimulo deben ser
desarroliadas en las empresas , de ahi que el papel dado a los lrabajadores en los
Modelos de Calidad , les confiere un estalus de conocimiento y experlencia en razén de
que son eflos quienes mejor estén enlerados de las causas de los problemas o de las
clrcunstancias en las cuales se producen tas variaclones en e! sistema de produccion . Los
aufores coinciden en la propuesta de llevar a cabo un plan educalivo que dote a la
totalidad de los dlrectivos y empleados de un marco conceptual relativo a la calidad .

Por ofra parte los trabajadores son los creadores drreclos de la calidad , la aita
adminlstracion liene la larea de planear y controlar fa calidad , como menclona Kaoru
Ishikawa " la calidad es responsabliidad de todos los trabajadores de una empresa * De
acuerdo a la cultura laboral que prive en la empresa ,los lrabajédores. bajo el esquema de
calidad tlenen la responsabilidad de participar activamente en la solucidn y mejoramlento
del sisterna de calidad . Es por sllo que en el sigulente capituio se describe lo que son.los
Circulos de Calidad y la importancla de su lmpiantacion como parie del Sistema de Calidad
Total en una organizacién.
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DEFINICION DE CIRCULO DE CALIDAD




2.1 ANTECEDENTES DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los Circulos de Calidad nacen como resultado de la evolucidn del Control de Calidad en el
Japdn  de lo tradicional , inspeccldn y pruebas de materiales y productos terminados al
Control Esladistico de Calidad durante la produccidn hasta el Control y Mejora de la
Calidad de todos los trabajos en la empresa con la participacién de todo el personal. A
continuacion se explican las etapas que siguieron en Japén para la implementacidn de los
Circulos de Calidad

2.1.1 Cronologla del Control de Calldad en el Japdn,

21.1.1 Antes de 1945 .

. La Calidad se controlaba a través de la Inspeccion , una minorfa de expertos lenfa
conocimientos de las técnicas del Control Estadlstico a parte de que éstos no se ponlan
en practica y no fue sino hasta que Japon participara en [a Segunda Guerra Mundial que
canacieran los estandares briténicos v americanos de calidad algunos de los cuales se
utilizaron durante la guerra , pero. ,una vez qué “esta - termind las . fuerzas
norteamericanas de ocupacidn establecidas en dicho paIS'tu‘vleron que afrantar-un
probilema : las deficiencias de los servicios de comunicacién telefdnica, 6on el:
propdsito de solucionarlas , ensefiaron a los japoneses las técnicas ‘del Conlrol
Estadistico .

» La seccién de comunicacion civil de las fuerzas alladas organizé dos seminarios
destinados a los direclivos de la empresa  japonesa de comunicacldén,dichos
seminarios también Introdujeron conceptos que covn el {lempo tuvieron Influencia en el
cambio de mentalidad operado en los altos directivas de las empresas japonesaé co(Me
. Gullérrez 1989)



at.e 1948

« Se forma fa Union de Cientificos e ingenieros Japoneses ( JUSE ), con la pariicipacién
de profesores de ingenierla y estadistica e ingenieros de empresas privadas ,
principaimente .

21.1.3 1949

+ Se organiza et Comité de Control de Calidad dentro de JUSE encargado de Investigar e

introduclr ef Control de Calidad en Japon . El Presidente de este Comité es el Dr. Kaoru
Ishikawa.

+ La Asaciaclén Japonesa de Esténdares organiza el primer seminario de * Controtl
Estadfstico de Calidad ",

+ JUSE, organiza un seminario & nivel nacionai tituiado * Curso Basico de Control de
Calldad ".

+ JUSE establece un Comité de investigacién en Control de Calidad-, con personas
procedentes de las universidades , las Industrias y ol goblemo : dicho Comlté tenla
como ptopdsno recabar Informacion scbre: el 'Control de Calldad y dlfundlr los
conacimientos & fin de las conferencias de Juran , se enfocaron a. aspectos,
administrativos como: planeacidn,organizacion, responsabliidad de. la alta gerenclaco‘n‘
resbecto a la calidad y la necesidad de establecer métas y'estrateg'las de mejoramiento |
Et doctor ishikawa la consideré como una intervencién definitiva para que los eJecutivos
Japoneses comprendieran el nuevo sistema de admlnlstraclén que era necesario adoptar .
para poner en pracﬂca el Control- Estadistico , al mismo tiempo se les explico fa
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+ importancia que tiene el que todos participen en los Programas de Mejoramientc de
Calidad

Cabe destacar que durante ese tiempo los japoneses descubfieron la Filosofia de la
Calidad de Armand Feingenbaum a través , en primer lugar dej control que las Compaiilas
Hitachl y Toshiba tuvieron con ia General Electric en ia que Feingenbaum era el
responsable de la calidad y después a través de las traducciones de los libros y articulos

de esle autor .

21.14 1950

+ Surge el simboio JIS , bajo la Ley de Estandares Industriales , que por autorizaclon del
Ministro Intemacional de Industria y Comercio se le otorgaba a agquellos productas
elaborados por compafilas que exitosamente alcanzaban los requisitos de calidad .

+ JUSE inlcia la publicacién de la revista * Control Estadistico de Calidad *.

+ Eldoctor Deming es invitado coma instructor para up seminario de " Control Estadistico
de Calidad “ organizado por JUSE . El Seminaric f‘ue disefiado para ensefiar los
principlos bésicos para el uso de tablas para inspeccién por niueslreo , ‘Demlng se
extendid con énfasls hacia el Control Estadistico del Proceso explicando herramlentas
como la Gréfica de Control .

Lo anterior abrié una nueva era en Japan respecto al Controt de Calldad , ya que amplto.
y mejord |a atenclon de los ingenleras japoneses hacla el uso de métedosy herramle'ntas
esladisticas . Deming demostrd también- el usc erréneo que s'e les puede dar a los
métodos estadisticos para la administraclon del trabajo en una empresa .



21,15 1951

+ Se instituye el premio Deming para aquellas compafilas que mejor hayan levado a cabo
el Control Estadistico de Calidad.

+ Serealiza la Primer Conferencia de Control de Calidad a nivel nacionat .

21.16 1954

« EIDr. J. M. Juran, es invitado como instructor ai seminaric " Administracién det Control
de Calidad", para la alta direccion .E! Dr. Juran enfatlzo que la Calldad y su Control
debe ser poiltica gerencial y parte integral de la administracion , clarific el rol de la Alta;
Direccién en las actividades de Control de Calidad y la !mportancla de la Caiidad ba’ra
lograr cambios significativos en ios resultados dernegodo de la empresa..

21.1.7 1955

. Se desarrolla el Company - Wide Quality Controi 0 Control Total de Calidad Japonds.

2118 1956

» JUSE difunde por radia de onda corta un Curso de Control de Calldad,
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21.19 1960

Se designa el mes de Noviembre como el Mes de |a Calidad en todo Japén Se adopta
una bandera y un simbolo de calldad.

Series de television sobre la importancia de la calldad.

+ JUSE, publica los Primeros Libros de Texto de Control de Calidad para Supervisores .

Larevisia " Control Estadistico de Calidad " , en su décimo aniversario , destaca los
siguientes articulos :

a) El control de calidad y el drea de trabajo.

b) E! control de catidad y los consumidores.

+ El Centro de Productividad de Japdn ( JPC) , organiza un curso de Formacion de
Instructores de Control de Calidad para supervisores.

21.1.10 1961
+ Selleva a cabo la Décimo Primer Conferencla de Control de Calidad en novigmbre.

mes de la calidad sobresaliendo el tema " E! papel del supervisor en el‘aseguramle'nt'o
dela calidad “.



El comite editorial de la revista * Control Estadistico de Calidad “ presidido porel Dr.
Ishikawa decidid publicar una revista llamada Control de Calidad para Supervisores
Esta revista fue disefiada con literatura comprensible para el personal de las dreas
operativas en la linea de produccidn .

Los objetivos del Comité Editor con esta revista , fueron :

Faciltar la educacién , sntrenamiento y difusion de técnicas y herramientas estadlsticas
de Control de Calidad a nivel supervisores de llnea , contribuyendo a mejorar sus
habllidades en Control Estadistico de Calldad .

Organlzar en las dreas de trabajo grupos llamados " Clrculos de Control de Calldad ",
encabszados por el supervisor , qulen junto con la participacién de sus subordinados
utltizaran la revista como libro de texto para hacer funclonarsu érea a través de sus
actividades de grupo como el Corazdn def Controi de Calidad en toda la empresa. la
primera edicldn de |a revista exhorté alagentea la  Formacién: de los Clrculos de
Control de Caildad, al mismo tiempo ei comité editorial, comenzo a drgan'izar y propagar
la idea y concepto de los Clrculos , se sugerla que cada Circulo encontrara los
problemas de su &rea y los resolviera cientificamente , aplicando las técnicas:y:
herramientas estadislicas aprendidas .Para tal propésito se subrayaba lo sigulente : '

+ El Clreulo debe formarse en base voluntaria , no por orden superior.

El estudio debe efectuarse con el fin de auto - desarrollarse y pueden participar todos
los miembros del area de trabajo,

Ampliar su campo de acclon y promover e! desarrollo mutuo a través de participar en las
actividades del Clrculo,
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21.2 Cronologla de las principales actividades de ios Circulos de Control de
Calidad o Circulos de Calidad

21.21 1962
+ JUSE , publica la Revisla Trimestral Control de Calldad para Supervisores su
publicacidn se hace mensual a partir de 1964,

+ Seestablece ol Cuartel General de los Circulos de Control de Calidad en JUSE.

« En mayo se registra el Primer Circulo en el Cuartel General de los Circulos
perteneciente a Matsuyama Carrier Equipment Circle of Japan Telephone and elegraph
Corporation.

2122 1963

+ Selleva a cabo la Primera Conferencia Anual de Circulos de Control de Calidad , en
Sendal , al norte de Japdn.

2.1.23 1964

+ Seorganizan Sucursales Regionales de los Circulos en Japdn , para su promocion.
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2124 1966
+ El Dr, Juran observa las aclvidades de los Clrculos y elabora el primer escrito detallado

en inglés de dichas actividades .

+ Seefectla una sesion especial sobre Clrculos de Control de Calidad en la Décima
Conferencia de la Organizacién Europea de Contro! de Calidad , en Estocolmo

+ JUSE publica 13 volumenes como libros de texto en Control de Calidad para las dreas
de trabgjo

21256 1967

+ Elntmero de circulos registrados en Japdn llega a dlez mil.

2.1.26 1968

+ JUSE envia el primer equipo de estudios de Circulos de Control de Calldadq otros’
pafses.

2127 1970

+ JUSE publica el libro - Principlos Generales de los Clrculos de Control de Calidad , en
japonés.

+ El nimero de circulos registrados ert Japon , llega a 30 mil.



2128 1971

+ JUSE organiza el Primer Seminario en Clrculos de Calldad en todo Japon.

2129 1972

JUSE organiza la Primer Escuela de Verano de Clrculos de Control de Calidad.

+ El numero de Circulos registrados en Japoén llega a 50 mil.

+ Seinlcian los Circulos de Control de Calldad en Brasll en la Cia. Johnson and Johnson.

2.1.210 1974

+ Un gran nimero de empresas en Estados Unidos Inician Cfrculos de Control de Calidad.

21.211 1974 - 1976

+ Amplio desarrolio de los Circulos en Japdn , llega a 80 mil el nimero de Clrculos
reglstrados en el cuartel general en JUSE.

21.212 1977

. Seestablece la IAQC Asoclacion Internacional de Circulos de Calldad en Estados.
Unidos.



Japdn recibe al primer grupo de mexicanos a estudiar Clrcutos de Control de Calidad y
Control de Calidad en toda la empresa.

21213 1978

- Seorganiza ia Primera Convencion Intemacionai de Circuios de Cantrol de Calidad en

Japén.

+ JUSE, universidades y empresas de Japon reciben al segunda grupo de estudio de
mexicanos.

21214 1979

+ JUSE tnicla seminarios sobre Clrculos de Control de Calldad para departamentos de
ventas y servicios.

» Se inician los Primeros Circulos de Calidad en México.

21218 1980
+ Mas de 500 empresas en Estados Unidos cuentan con Circulos de Calldad.
- La Escuela de Graduados en Administracién .6’ Ingenierfa Industrial de la-UANL,

organiza el Primer Curso en Control de Calldad en toda la -Empresa yC(rCUIos,de
Calldad con instructores japoneses de JUSE.



21.2.16 1981

+ México se honra con la visita del Dr. Kaoru Ishikawa , invitado por el ITESM como
conferencista en el Conlrol de Calidad y Circulos de Control de Calidad para la Alta
Gerencia

+ Visitan México los mejores Iideres de Circulos en Japdn , Qrganiza el ITESM. El
propdsito es intercambiar experlencias con Clreulos de Calidad Mexicanas .

21217 1982

+ Se organiza el primer simposium internacional : " Los Circulos de Control de Celldad a
la Luz de las Ciencias del Comportamlento” en Seul Corea  Se concluy6 formaly
oficialmente que los Clrculos son posibles de implantar en cualquler pal's del mundo ,
no importando su cultura , esdeclr , en donde existan empresas u organlzacio'n'es
comprometidas con su misién de sevicio a la socledad .

21218 1983

. Segunda visita a México ( Monterrey . N.L. ) de los 15 mejores llderes de Crculos de-
Control de Calidad duyo proposito fue el Intercamblo de experlendlas.

» Se expande el programa de Clrculos en México.



21.219 1985 - 1987

+ Tercera( 85) y cuarta ( 87) visita a México { Monterrey ) de los 15 mejores l[deres de
los Circulos de Calidad del perfodo correspondiente. €l propdsito fus el intercambio de
experiencias y visitas a empresas

21.220 1988-1989

+ Participan enia Séptima y Oclava Convenclén. Naclonal de Cfrculos de Calidad,
organizada por e! I.M.E.C.C.A.A.C. 17 clrculos pertenecientes a empresas mexicanas .

24.221 1990

+ México cuenta con aproximadamente 6000 Circuios de Calidad , en-varias regiones
industriales .

21.222. 1991

« Serealiza el primer Concurso Nacional de Circulos de Controi de Calldad'en‘o‘ctubre .
por Canacintra y el ITESM ; resultando ganador ef Cfrcuio de Calidad de fa compaiila
Pefia Colorada ,S.A.



21223 1992

+ Es un concepto universaimente en actividad los Circulos se han implantado en Asia,
Europa y América

21224 1994-1995

+ Endicho perfodo , en nuestro pais participan en la Décimo Tercera y Décimo Cuarta
Convencidn Nacional de Circuios de Calidad , organizada por el Instituto Mexicano de
Control de Calidad , AC. (1.M.E.C.C.A. )}, 9 Clrculos de Calidad de empresas como .
Internaclonal de Ceramica S.A. de CV. , Ucar Carbén Mexicana S.A. de CV.
,Caterpillar de México S.A. de C.V. , Matsushita Industrial S.A. de C.V. entre olras.

21.225 1996

. Actualméme , el Instituto Mexicano de Control de Calidad AC (LMEC.CA )organ‘lza
la Décimo Quinta Conferencia Naclonal de Circulos de Calidad- que se llevara a cabo en
el mes de octubre.

Después de haber revisado la cronologia de los circulos de calidad en el siguiente subtema
se anaiiza el éxito de los mismos.



2.2

¢ POR QUE EL EXITO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD ?

Para Felipe de J. Arrona ( 1992 ) ef éxito de los clrculos de calidad se debe a que sus

actividades crean un ambiente agradable y significativo en donde trabajar, garantizado por
lo siguiente,

221

222

2238

224

2256

En tos Clrculos de Calidad las personas no son tratadas como parte de una
maquina  sino como seres humanos que desempeiian tareas significativas en las
cuales pueden ampliar sus habilidades y sentirse realmente con deseos de dedicar
su tiempo a explorar todo su potencial .

La gente puede usar su creatividad en el trabajo que desempena.

La gente puede desarrollar su habilidad a medida que se les de oportunided para
usar su inteligencia.

Ala gente no se le separa del resto de las personas , las personas se encuentran en
la misma drea de trabajo y se les organiza para actuar como un grupo -, esto crea
una armoniosa relaclén humana.

Las personas pueden educarse mutuamente a base de compartir experle_nclas'[ v
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Asi mismo  explica que los factores que originan los Cfrculos de Calidad son los
siguientes

226

227

228

229

Los Circulos de Calidad son parle del Sisltema de Administracion de la Empresa
{ control de calidad en toda la empresa ) . los supervisores y trabajadores son
responsables directos de controlar la calidad en su area de trabajo y no el
departamento de Inspeccion Esto propicia el autocontrol .

Utitizan herramientas estadfsticas y administrativas . o que cultiva el pensamiento
cientlfico y desarralla habilidades administrativas .

El trabajo y dinamica dei grupo  sonunequipoy se requiere la participacion de
todos .e! trabajo en equipo ¢ da por la existencla de un objetivo comin : Ja calidad.
en el area de trabajo, '

La satisfaccion de los miembros y lider del circulo por su'trabajo , dentro de sus
normas Y valores destacan ; conflanza y delerminacion detodos actlvidadés
voluntarias ( lo quefacilita la creatividad ) , el tréba]o no solo se- efectla sino
también debe mejorarse, la calldad es responsabilldad de todos .

2.2.10 Cuando los Circulos de Calidad atacan problemas o areas de oportunidad . las' -

soluciones o sugerencias no se basan en opiniones o imaginacion exclusivamente .



Generalmente @l circulo utiliza herramientas estadisticas senclilias tales como
Diagrama de Pareto Hoja de CHequeo . Eslo les ayuda a colectar o generar datos
para analizar mas |6gica y sistematicamente los problemas .

2.2.11 Trabajar en grupo ayuda a la gente a tomar mejores dgclslones y permite constituir
un esplritu de cooperacion .

2.2.12 La comunicacién y los resultados se mejoran y la compaiila trabaja como un gran
equipo con una meta comun : Calidad. Los problemas laborales minimizan ,
creédndose un ambiente de trabajo mds saludable . Los miembros de los circulos se
ayudan unos a otros en sus respectivos trabajos , propiclando en forma automatica
el autocontrol y autoinspeccion de la calidad , contribuyendo a mejorar la eficiencla y
productividad de la empresa.

22,13 La saltlsfaccion en el trabajo resulta de lo anterior y de qus los trabajadores slenten
que son verdaderamente parte de la compaiila , ya QUe parlicipan en ka tomade -
decisiones a través de sus sugerenclas fundamentedas ¢ Implantadas .Ellcs no'solo
gjecutan su  trabajo rutinarlo ,  sino que-también lo mejoran desarroilando sus '
aclividades en’ los circulos voluntariaments con determinacion y confianza
conscientes de su responsabllidad por la Calldad en su Trabajo .

2.2.14 La mayorfa de los clrculos cuando inician emplezan a trabajar con problemas
relacionados con la caiidad de los productos o servicios dela empresa , que
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corresponden a su area de trabajo Esto contribuye inclusive . a las necesidades
del pals y de la sociedad ya que ayudan a producir productos de calidad adecuada a
las necesidades delconsumidor Més aun  los participantes en los circulos de
calidad son productores en su érea de trabajo  pero son consumidores en la
sociedad de olros  productos o inclusive de 10s que ellos producen . en este sentido
la calidad es una meta comtn .

Una vez explicados los factores que originan los Clrculos de Calldad , a continuaclén se
define lo que es un Clrculo de Calidad , asf como , las caracteristicas que le alribuyen
diferentes autores.
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2.3 ¢ QUE SON LOS CIRCULOS DE CALIDAD ?

Su nombre de Circulo de Calidad se debe a lo siguiente :

Clrculo : por que es un grupo esencialmente limtado a su 4rea de trabajo , o sea ,
desarrollan actividades relaclonadas con su drea de trabajo, es su forma de actuacion
.donde todos participan,

De Calidad : por que busca mejorar ia calidad de su trabajo , partiendo de  reconacer
que su trabajo contribuys a ja calidad de los productos o servicios que produce la empresa
y que éstos deben satisfacer las necesidades de los consumidores, més ain reconoce
simplements el hecho de que ¢l trabajo se hace para  algulen, para alguna otra drea 0
departamento (clientes internos ),

Los conceptos anteriores han evolucionado , creandose. diferentes definiclones sobre los
mismos ios cuales se describen a continuacion.

231 Kaoru Ishikawa

Para Kaoru Ishikawa (1986) un Circuio de Control de Calidad es un grupo pequefio que
desarrolla actividades de Control de Calidad voluntariamente dentro de un mismo tallor .
Este grupo lieva a cabo continuamente como parte de las actividades da control de calidad
en toda la empresa autodesarrolio y desarrolloimhtuo', control y mejoramiento ‘. utilizando:
técnlcas de control de calldad con particlpacion de todos los miembros .Tamblén atribuye
las siguientes caracteristicas a los mismos :



2311 Contribuir al mejoramiento y desarrolio de la empresa.

2312 Promover el respeto que es debido a la persona humana y promaover
que fanto el lugar como el amblente de trabajo resulten agradables , al grade
de que vaiga la pena desempeiiar en ese medio ambiente 1a actividad
laboral.

2313 Contribuir al ejercicio de las habilidades que las personas poseen y al
desarrollo de otras capacidades que estan latentes enellas .

2314 Los Circulos de Calidad cobijan a la empresa , son peimanentes .y
promovidos , instruidos y preservadas por todos los niveles de la gerencia.
Estas caracleristicas constituyen los objetivos de una estrategla para formar
Circulos de Calidad

23.2 Raiph Barra

Por su parte Ralph Barra ( 1985 ) sefiala que un Circulo de Calidad es un'grupo de 4.a-
10 empleados que reallzan tareas similares y que voluntariamente se reune con
regularided , -en horas de trabajo pare identificar las causas de los problemaS[de: sus
trabajos 'y praponer soluciones a la gerencla‘ . Se tfrata de una . poderosa t&cnica
mativacionai que fomenta ia creatividad , la inteligencia y la experiencia de los pamcipyantes :
del Circuto . ‘ ’



23.3 Kasuga H.

Para Kasuga , H.( 1987 ) un Circulo de Calidad es un pequefio grupo de personas que se
reunen voluntariamente y en forma periddica para detectar , analizar y buscar soluciones a
ios problemas que se suscitan en su area de trabajo

La instrumentacion de los circulos de calidad de acuerdo a dicho autor , requiere de una
fase infroductoria tlamada " Compromiso Gerencial " , en la cual se redne a los niveles
gerenclales de la organizacion con la finalidad de explicary exponer, qué son los clrculos
de calidad , como funcionan ,los objetivos de los mismos y sobre todo la responsabilidad
gerencial en el desempefio de los mismos . Esto implica la mayorla de {as veces un
camblo parclal o radical del estilo de direccion y puede producir controversias en lo que se
refiere a las posibllidades de éxito en su lnstrumemaclén , sobre todo cuando direccién y
gerencia son conservadoras .

2,34 Phiiiph C. Thompson

Philip C. Thompson ( 1988 ) coinclde con los autores antes citados  al determinar que un

Clrculo de Calidad  es un grupo de personas que esta lntegrado por un pequefto nimero

de empleados de la misma 4rea de trabajo y su supervisor ‘qu'e se congrégan

voluntariamente "para estudiar técnicas de -mejoramiento. de control de,calidad y de

productividad con el fin de aplicarias en la identificacion y solucion de dmcunades‘
retacionadas con problemas vinculados a sus traba]bs . También propdne que el proceso

de Implantacion de los circulos de calidad se debe explicar primero a los ejecutivos v al
sindicato, después alos gerentes de nivel medio y finalmente a los empleados .
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Por otra parte , las caracteristicas que les atribuye a los circulos de calidad son .

2344
Los Circulos de Calidad son pequeiios , en ellos pueden participar desde 4 hasta 15
miembros.

234.2
Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o drea de trabajo . Dicho taller o
érea de trabajo le da su Identidad a! Circulo.

2343
Los mlembros trabajan bajo el mismo supervisor, qulen a su vez hace parte del Circulo.

2344

Por lo general, aunque no siempre., el Supervisor es también el Jefe del Circulo ,como tal
, 81 debe de moderar las discuslones y tratar de conseguir unb_onsenso El supervisor no
imparte érdenes ni toma decisiones,los miembros del Clrculo en grupo toman sus proplas
declsiones .

2345

Participacidn voluntaria significa " que todas las personas que trabajan en una fabrica u
oficina tienen la oportunidad de unirse o no al grupo, de disponer suingreso, de retirarse’
y de afiliarse nuevamente .
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2348
Los Circulos se reunen porlo general una vez a la semana durante horas habiles y reciben

remuneracién por este trabajo adicional.

2347
Los Clrculos generalimente se agrupan en salas especlales de conferencias alejadas de su

propia drea de trabajo.

2348

Los miembros del clrculo reciben Instruccidn especiai acerca de los reglamentos que
atafien a su participacién en el mismo : la mecénica de dirigir reuniones , la forma de
hacer las representaciones & la administracién las técnicas empleadas para soiuclonar

problemas en grupos

2349
Los miembros del circuio y no ia gerencia son quienes eligen los problemas y los proyectos

sobre los cuales desean trabajar .

23410
Los Circulos recogen la informacién v reciben la ayuda que requleren para analizar un

problema y llegar a una solucian .

234,11
Los expertos técnicos y la gerencla en general brlhdan su .é\yuda a los Circulos con
informacion y con su experiencia siempre que fos miembros asf o salictten.



23412
tos Circulos son aconsejados y orientados por un asesor que asiste a todas las
reuniones , pero que no es miembro del Circulo.

23413

Las exposiciones preparadas para la gerencla son presentadas a los gerentes y expertos
técnicos que normalmenta tienen la autoridad para tomar una decisién con respecto a una
propuesta determinada .

234.14

La existencia de los Circulos depende de la voluntad de sus miembros para reunirse .Los
Integrantes pueden decfararse en receso , posteriormente  relniciar jabores . reunirse
durante uno o dos meses para solucionar problemas.

23.5 Agaplto Gonzdlez H.

El Ingenlero Agapito Gonzdlez H. ( 1990 ) quien es miembro de Instituto Mexicano de
Controf de Calldad, explica que los Circulos de Calidad son un grupo orgénlzado en queel
jefe Introduce y practica permanentemén(e’ un- estilo de administraclén panridpativio €.
Involucra & su’ personal en las diferentes tareas que tiene que realizar el g’r'Upo y-los
miembros se sostienen solidariamente responsables a los resultados_ de'la ac(uacién‘del _
grupo .
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De la misma manera , enumera los siguientes alributos a los Circulos de Calidad

2351
Integrantes del Circulo : nombrar de una misma drea con lider de preferencia el supervisor

directo.

2352
Numero de integrantes de 3a 10,

23,63
Participacién : voluntaria.

2354
Duraclén del Clrculo : permanente.

2.3.5.5
Requisitos de reuniones : trabajo productivo manifestado en avance del proyecto.

2356
Frecuencla de retniones : una por semana.

23567
Duracion de reuniones : una hora.



2358
Horario de Circtlos  ideal fuera de las horas de trabajo . Recomendable al inicio dentro

de las horas de trabajo.

2359
Incentivos economicos : ningtino.

23.5.10
Incentivos morales : reconocimiento,

23.5.1
Entrenamlentos : después de las técnicas basicas , entrenamlento seguin necesidades

del Clreulo,

23512

Coansultores externos cuando sea necesario.

23.6 Fellpe de J. Arrona H.

Asi mismo ,para Felipe de J. , Arona H. { 1992 ) los Clrculos de Calidad-, son grupos
pequefios de trabajadores (operarios y/o empleados administrativos ) de una misma 4rea o
seccién , quienes se retinen voluntariamente con el propdsitode .
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* Identificar,

. Analizar , y

. Resolver problemas relaclonados con su trabajo, con el fin de mejorarlo.

Las actividades de los Circulos de Calldad como ya se mencloné anteriormente son
gjercidas por voluniarios de una misma drea o seccidn de trabajo , quienes presididos
generalmente  por el supervisor y en coordinacién con su jefe de departamento

mantienen sesiones de estudio para fijar metas y lograrias con el proposito de elevar la
calldad de sus trabajos y medio ambiente, como se muestra en el esquema de la sigulente

pégina.

Failitazion
Jote 42 DJBIOMRNID |- <o ovmmmmemmsmm e ne o i

S 3 Supenvisor

T Trabajerores oy

85



Asi mismo .las once caracteristicas principales que ¢l atribuye a los Clrculos de Calidad .
son las siguientes .

2361
Son grupos pequeiios, de 4 a 10 integrantes.

2362
Formados por voluntarios.

2363
De una misma 4rea o seccion de trabajo.

2364
Unidos con una misma fifosofla y objetivos.

2365
Desarrollan actividades para .

23.6.5.1 Eficlentar el control en su drea de trabajo para asegurar buenas condiciones
en la operacion.

2.36.5.2 Realizar mejoras en su trabajo .

2366
Procuran princlpalmente calidad ,eficiencla,reduccion de costos y prodUctivldad. :
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2367
Utilizan herramientas estadisticas y administrativas senciilas

2368
Participan equitativamente todos sus miembros en el desarrolio  de sus proyeclos .

2369
Sus actividades son continuas y pemmanentes.

2.3.6.10
Sus actividades son una parte del Sistema de Calidad Total : control y mejora de la
calidad en toda la empresa ,productos, servicios , etc.

23.6.11
Los Circulos de Calidad logran : autoy mutuo desarrollo , reconocimlento y respeto
mejoras tecnoldgicas y administrativas.

Tamblén menclona que los Circulos de Calldad son un equipo - efectivo de trabajo ,
principatmente por los sigulentes factores :
. El tamafio del grupo : son un grupo pequeiio.

L.a composicién del grupo ; Operarlos 0 empieados con su supervisar.

El entendimiento mutuo entre los mlembros : personal de la’ misma drea.

. La participacion activa y continua de los miembros .
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Ef consenso del grupo. fas decisiones son por consenso y en base al andlisis de

datos.

. Los objetivos del grupo : objetivo comin fa calidad.

Una vez descrito el marco tedrico por el cual se fundamenta la importancia de implantar en
una organizacién un Sistema de Calidad Total y como parle de este los Circuios de
Calidad , se concltiye que un circulo de calidad esta formado por un grupo de trabajadores
de una misma seccion de trabajo , quienes se agrupan voluntariamente para analizar y
solucionar problemas , ulilizando para ello herramientas estadisticas y administrativas . Asl
mismo, como grupo pequefio que son propician su motivaclon a la participacion , debido a
lo sigutente

1. Alarazdn de constiluirse como grupo.

2.  Asunaturaleza como grupo:
Su tamafio . Grupo pequefio.
. Su estructura . Lider (sublider ) y miembros en funcion de la organizacion formal

en su drea de trabajo .

3 A la naturaleza de sus actividades !
. Son parte del Sistema de Calidad Total,
Son voluntarias.
. Sus aclividades son continuas y permanentes .
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Requieren del uso de herramientas estad(slicas , analizan y solucionan problemas

en base a datos .
Sus actividades son relacionadas con su érea de trabajo

4. A su funclonamiento como grupo :

. Su comunicacién interna es democratica.

’ Lafljacion de metas y la toma de decislones es por consenso.
Ei aprendizaje es mutuo, por lo tanto su desarrollo .

, Las tareas se reparten entre {odos .

En el sigulente capitulo se expone la Historia de ia Industria Hulera en México vy los
Aniecedentes de la empresa en la cual se realizé la investigacion .
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CAPITULO 3

LA INDUSTRIA HULERA EN MEXICO



3.1 HISTORIA DE LA INDUSTRIA HULERA

La llegada de los Olmecas & Centroamérica y Yucatén y de otras tribus a Chiapas
Tabasco y Veracruz (1300 a.c. ) revela la mas antigua utilizacién de una planta hulifera
hoy conocida como Castilloa Eldstica . Los indigenas usaron el latex de dicho arbol primero
como medicina luego en la fabricacién de pelotas para el juego religloso .También lo
usaban en suelas para zapatos impermeables, vasijas y algunos elementos de decaracion
faclal escultérica y arquitecténica . Estos productos se hacian en forma rudimentaria ,se
deformaban y tenfan poca duracién . ( Rogello Pérez 1990)

Los exploradores espafioles que siguleron a Coldn a principlos del siglo XVI encontraron a
los Indios Jugando & un juego organizado con una pelota que rebotaba mejor que cualquler
otro material entonces conacido en Europa . De hecho, esa pelota imbresidnd tanto a los
espafioles que en sus primeros informes lo describleron diciendo que rebotaba mas alto
que el sitio desde donde se tiraba .Fabricaban ia pelota con fa savla lechosa que fiula de
algunos de los arboles locales cuando se cortaba fa corteza , secando esta savia , se
coagulaba formando una goma de dura resistencla .

En los siguientes clen afios , los europeos fueron descubriendo un buen nimero de usos
que los Indios daban a este materlal , también lo ofrecian a los Dicses coma Inclenso . Los
otros usos que daban a la " resina elastica " {ueron de interés mas‘ practico para fos
europeos ..Hasta antes del descubrimiento dei hule , al viejo-mundo le hacla faita un
material fiexible que fuera hermético e impermeable , en aguélios tiempos los juglares y los
futbollstas tenian que recurrir a las vejigas de cerdo infladas los quimicos y ios bomberos
tamblén dependian de! cuero para los tubos y fas mangueras , pero las costuras de éstas
producfan fugas La ropa de lluvla hecha de piel era cara y las botas hechas con el mismo
material nunca fueron completamente impermeables .

El interés de todo lo que se podia hacer con la " goma elastica * fue estimulado en ia
mitad del sigio XVIll por dos franceses C.M. de la Condamine y C.F. :Fresneau , el primerc
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de ellos envio una muesira desde Quito a la Academia de Clencias en Parls explicando
que en dicho lugar llamaban caucho a ese material . Fresneau , después de una intensa
busqueda encontrd &rboles de caucho en la Guinea Francesa y sangrandolas él mismo
hizo un par de zapatos con la savia e Impermeabilizo un abrigo.

El informe de Fresneau leldo por la Condomine en la Academia de Parls en 1751
sugerla que el material podia ser usado para la fabricacion de loldes trajes para buzos
bolsas de agua callente y varlos artfculos mas, al mismo tiempo sefialé las dificullades
para que dicho material se explotara en Europa : el problema radicaba en que la savia no
se conservaba ya que luego de sangrar el 4rbol esta se coagulaba muy raplde, por esta
razon no podla ser enviada a Europa en forma liquida . Sclamente se podia enviar el
caucho seco y este era demasiado duro para procesarle medlante métodos empleados por
los indios .

Mientras tanto , los quimlcos franceses Macquer y Herissant , crearon un grupo de
investigacion para hallar disolventes que permitieran volver liquida la goma coagulada ,
después de su llegada a Europa descubrieron que el aguarras y el éter eran efectivos para.
lograr este fin y reallzaron experimentos en la impermeabilizaclén de tejidos
impregnéndolos con solucién de caucho . Tambien Macquer se comprometié & hacer tubos
de caucho verliendo la solucion sobre 1os moldes de cera y otro frances C. Grassant ,
enroyando llras reblandecidas con aguarras , envolvié moldes de vidrio .

Asimismo , la Prime{a Fébrica de Caucho se construyd en Parfs en el afio de 1803, ésta
fabrica producfa bandas eldsticas para ser usadas en ligas y tiranles . Todos estos
productos sufrleron dos retrasos importantes mismos que hablan sido previstos por
Fresnau, la goma era pegajosa y en ese estado permanecia a temperatura ambiente a
pesar de cuanto se le hiclera para evitario , en clima mas célido se volvia mds blanda y
pegajosa por &l contrario , en clima frfo se volvia poco a poco mds dura y firme y en
climas extremos de hielo se volvia completamente Inflexible . Una respuesta completa a
este problema no llegé sino hasta 1839 que es cuando da comienzo un verdadero
desarrollo de la Industria hulera , en ese afio Charles Goodyear un inventor
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norteamericano descubrid que mezclando el hule con azufre se abtenla fa vulcanizacion
logrando con ésto un mejor aspecta y una mayor duracidn para los productes  El nombre
de vulcanizaclén se tomd de Vulcano Dios griego del fuega .

En Inglaterrra Thomas Hancock habla Inventado el proceso de mallneado del hule crudo
para llevario a una condiclon méds maleable . Durante mucho tiempo trato de ampllar la
gama de productos que podrian fabricarse disolviendo el hule en " alquitran de hulla de
nafta” y aplicandolo posteriormente al tejido y aunque los resuftados eran mejores que los
que se obtenla con soluciones de aguarras el problema de la pegajosidad persistia. En
1842 le entregaron unos trozes de hule vulcanizado por Goodyear y en mayo de 1844
descubria él mismo como se habla logrado .

En 1876 en pleno auge de la actividad minera en algunos estados de nuestra republica , el
sefior Francisco Javier de los Monteros Inventd un saco de lona bafiada con latex para ei
transporte de mercurio y otros minerales . Ese fue el primer uso Industrial que se dio al
latex en México,

Con el descubrimiento del proceso de vulcanlzacion en ambos lados del Atlantico siguld en
muy corto tlempo la aplicacion con éxito del hule en casl todos los Usos como mangueras ,
correas ,suelas , articulos de deportes , amortiguadores de ferrocarrl y un sin fin de
articulos elaborados con dicho material .

En 1888 el veterinario clruganc de Belfast , John Boyd Duniop patento el neumatico ..
Duniop no fue el primero que fabricd neumaticos , cas! 50 afios antes , un inglés ilamado
R.W. Thompson habla acoplada un tubo hecho de lonay hule a las ruedas deuna beriina
( coche cerrado de dos aslentos ) qulen patentd el invento con el nombre de cinturén
elastico " . El Invento de Dunlop fue originalmente disefiado para la biclcleta de su hijo,
pero, esto ocurrié en el momento en que se iniclaba la industria automovilistica . A medida
que la misma se fue desarrollando se acrecentd la necesidad de producir llantas-
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Corrla el afio de 1895 cuando Henry Ford , por entonces un joven mecanico habia
acabado de completar uno de los primeros automéviles  su blsqueda de ruedas lo
condujo a ver al Sr. Firestone , quien le suministré un juego de ruedas con llantas de
caucho , las cuales fueron usadas para equipar €l nuevo carruaje sin caballos .

Fue a principios de! siglo XX cuando la aparicién del automévil convirtié a Cleveland , Ohio
en jos Estados Unidos, en &l centro manufacturero de los mismos , lo que contribuyt a que
el mismo estado se convirtiera rapidamente en la capital mundial de la industria automotriz
. dando lugar a que en e! mismo estado floreciera la industria de! caucho , ya que 30 afios
antes la primera planta de fabricacién de caucho habia sido Instalada aqul cuando el Dr.
B.F. Goodrich relocalizd su fabrica de caucho llevandola de Nueva York a la ciudad de
Akron , Ohio .

Después de haber revisado la historia de la industria hulera a continuaclon se explica de
manera sintelizada ta historia de la industria hulera en nuestro pals,
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3.2 LA INDUSTRIA HULERA EN MEXICO

3.2.1 1900 - 1920

- En este perfodo se establecieron en México como precursoras de la gran Industria
Llantera , las primeras vulcanizadoras en 1as que se reparaban llantas y se parchaban

camaras de los automoviles de entonces .

322 1914

Francisco Meléndez establecio en las calles de Milan en el Distrito Federal , 1a primera
fabrica para transformar el hute en productos elaborados , empezd fabricando hule par:
sellos y posteriormente zapatos tenis .

323 1916

Se Inici6 en las calles de Revillagigedo , la Fabrica Azteca que empezé ‘produclendo
mangueras de presion para los ferrocarrlies y posteriormente con la colaboracién de.un
técnico aleman , fabrico llantas y camaras para automoviles .

| 324 1918

I + Entr6 en operacion fa Fdabrica Aguilar Escartin y Cla. que producia tubos de hule
Jondanas, mangueras, tapeles y bandas.
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325 1919

+ Se establecleron las fabricas Mieco del ingeniero Angel Moreno , y otra sin hombre del
sefior Edmundo Flores , en la primera se producian zapatos tenis y telas ahuladas,
mientras que ia segunda eslaba dedicada a la fabricacion de suefas y tacones

326 1922 - 1924

+ Aumentaron en forma constderable los vehlculos en clrculacion en nuestro pals ,esto di¢
origen a la fundacion de la Compafila Hulera el Popo , SA. el 8 de septiembre de 1924
slendo su fundador y primer director e Ing. Ramdn Cruz . Trabajaban14
representaciones de flanteras exiranjeras de conocida reputacion En sus principios la
empresa continué con el glro de la fabricaclén de impermeables , tacones de hule para
zapatos , adiclonando fa de tapetes y mantas .

+ Fue fabricada fa primera llanta de ta comparila : la Popo Cord , la paiabra cord era con
el fin de fijar en Ja mente del publico que e producto estaba especificamente fabricado
de cuerda y no con lona como se suponla  anteriormente .

327 1926

+ La Ccompafifa Hulera Euzkad! , S.A. orginaimente fue fundada en la ciudad de
Torredn  Coahuila en el afio de 1926 por Angel Urraza y asoclados para fabricar
zapatos tenls y tacones , se constituyo legalmente en la cludad de México en 1927y
principlo ta fabricacién de ilantas en 1933 habléndose unido posterlormente a la B.F.
Goodrich Tire and Rubber Co.
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328 1928

+ La Compafifa Hulera Oro, S.A. se fundé en este aflo por Rall Gonzélez y empezéa
producir unicamente arliculos diversos de hule , ailos més tarde en 1933 empezd a
fabricar llantas , posteriormente la compaiila Goodyear compro esta empresa , dando
origen a la Compaiila Good Year Oro, S.A.

+ En 1933 se fabricé la primera llanta Tornelen en la fabrica de lsauro Tornel ,
posteriormente la fAbrica fue adquirida por U.S. Rubber y did origen a la Uniroyal , S.A.

329 1937

+ El seilor Tornel establecié la Compalfifa Hulera El Centenarlo , S. A, habléndose
dedicado unicamente a a fabricacién de articulos de hule y renovacién de llantas , sin
embargo , en el afio de 1948 comenzo la fabricacién de llantas América , habiéndose
asoclado en el mes de marzo de 1958 a la Firestone Tire and Rubber Co. produciendo
a partir del 8 de agosto del mismo afio fas llantas Flrestone ,

3210 1920 - 1996

« Enelperlodo se han establecido en la Republica Mexicana una.serle de empresas
dedicadas a Ja fabricacion de toda clase de aiticulos de hule como son : bandas
mangueras acumuladores , empagues , fiitros , soportes de motor, llantas ', camaras,
corbatas , material de renovacién para las industrias de automdviles:  camiones -,

motores ; motocicletas , bicicletas balones , tapones ,mamilas , giobos recubrimlentos
para rodillos , soportes elasticos para puentesy  varios artlculos mas .
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En la actualidad se pueden identificar los siguientes Sectores en fa industria Hutera -

* Sector Fabricante de LLantas

* Sector Fabricante de Arllculos Varios

En estos sectores se encuentran comprendidos todos tos productos de hule | los cuales
tienen una importante participacién en la actividad industrial del pals , al intervenir
practicamente en la totalidad de las ramas productivas , ya sea directa o indirectamente.
Esto ha sido posible , debido al constante crecimiento de la industrla hutera , que ha
involucrado una amplia diversificacién de productos con la consecuente sustituclon de
importaciones y desarrollo de proveedores nacionales.

Asl mismo , la Cdmara Naciona! de la Industria Hulera considera que ia administracion de
los recursos humanos dentro de la industria hulera es una de las mas avanzadas ,
tomando en consideraclén el desarrolio que esta Industria hatenido a través de los Uftimos
50 aflos  El personal de confianza se encuentra formado baslcamente por directivos
.administrativos , técnicos y supervisores de ias areas productivas y personal dedicado a
venta y distribucién de los productas que se fabrican , en términos generales se puede
decir que es gente profesional attamente calificada : el personai obrero se encuentra
formado por trabajadores especializados en las areas de mantenlmlenio y en general por
trabajadores sumamente hablles que operan equipos de alta tecnologla, Cabe menclonar
que los salarios y prestaclones que reciben ios trabajadores son los més altos que s
tienen dentro del Seclor Privado en la Repliblica Mexicana

Una vez que se ha revisado la historia de la industria hulera y la industria hulera en México
. en el sigulente subtema se menclona los antecedentes de ia empresa en la cual se
realizo la investigaclon sobre e! Funcionamiento de los Circulos de Calidad en nuestro
pals, ya que pertenece a ia industria hulera.



3 3 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa es una organizacién a nivel mundial que se dedica a fa investigacion
desarrollo , manufactura , y venta de productos derivados del caucho natural y sintético .
Iniclalmente la compaiila se fundé en 1858 por inversionistas privados mexicanos , en
1989 la organizacién fue adquirida por una Compafila Internacionai de Japon ,
constituyéndose asi, en una de las organizaciones mas reconocidas a nivel mundial en la
fabricacidn de neumaticos .

Mas de veinte anos de existencia han sido suficientes , no tan solo para que la empresa se
haya identificado plenamente con los requerimientos de la Industria Llantera Nacional ,
sino tamblén para que en este relativamente corto tiempo , haya logrado ocupar un lugar
preponderante dentro de ella .La empresa se avocd desde su lniclo , a la enorme
responsabitidad de producir llantas cAmaras y corbatas , siendo su produccion Iniclal mas
bien modesta :

48 lantas
100 camaras
75 corbatas

En la actualidad la empresa ha modiflcado sus volumenes de produccién , logrando tan
séfo en el rengién liantas , un incremento stgnificativamente superior que es de: 2000
llantas diarias .

Como ya se menciond anteriormente se producen diferentes articulos orientados al
mefcado automotriz , dentro de éstos artfculos: destaca la fabricacion de llaritas' para
automdéviles , camiones y tractores. La produccion se lleva a cabo en diferentes liposy
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medidas con objelo de responder a las diversas necesidades de los consumidores y
exigencias del desarrollo lecnoldgico

Las principales materlas primas que se emplean en el proceso productivo son  hule
sintélico , nalural , negro de humo , cuerda de nylon cuerda de acero y diversos
productos quimicos que se caracterizan por ser de origen nacional
La tarea de dirigir a la empresa corresponde a la Direccién General , para el cabal
cumplimiento de esta gran responsabilidad , la Direcclén cuenta con una organizacion
que se distribuye en 4 dreas princlpales ;

1 Direcclon Finanzas

2 Direccion Manufactura

3 Direcclon Comercial

4 Direccidn Recursos Humanos
Cada una de dichas dreas , funclona a nivel direccidn y cuenta con diversas Gerenclas.y

Departamentos que colaboran entre s/ para lograr los objetivos de la empresa

Dentro del drea de Manufactura hay dos plantas productivas

1 Planta Méxica

2 Planta Cuemavaca
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En la Planta Méx|co se fabrica la llanta de tipo convencional camion y camioneta , donde
se recibe de la Planta Cuernavaca hule procesado final . Cabe destacar que en dicha
planta se llevo a cabo |a presente investigacion .

En los sigulentes capitulos se explican algunos de los aspectos mdas importantes del
Modelo de Calidad Total propuesto por el Ing. Fellpe de J. Arrona que ha sido implantado
en la empresa desde 1993 y como parte de éste los Clrculos de Calidad Cabe destacar
que en ia Planta México se realizé la presente investigacién .



CAPITULO 4

IMPLANTACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN LA EMPRESA



4.1

OBJETIVOS PARA IMPLANTARLOS

Para Felipe de J. , Arrana ( 1992 ) los Circulos de Calidad son parte integral del Sistema
de Calidad Tota! de la empresa y los propdsitos fundamentales por los cuales se apoyan
sus actividades , son:

Crear un mejor ambiente en el area de trabajo .

Desarrollar nuevas habilldades , despertando las capacidades tolales de los
supervisores , operarios y empleados .

Desarrollar nuevas posibliidades de hacer las cosas , contribuyendo al mejoramlento
de la empresa.

Los Objetivos para Implantar Clrculos de Calidad los podemos dividir en generales y:

especlficos .

4.1.1 Objetivos Generales :

4.1.1.14 Mejorar la Calidad , Productividad y Competitividad de la empresa.
41.1.2 Reducir costos.

4113 Mejorar la satisfaccion del personal por su trabajo.

4114 Crear conciencia en el mejoramiento continuo.
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41.1.5 Mejorar las relaciones humanas.

41.16 Mejorar las refaciones cliente - proveedar.

41.17 Mejorar el liderazgo de la empresa.

4.1.1.8 Contribuir a mejorar la reputacion y prestigio de la empresa mexicana en el
munda.

4.1.2 Objetivos Especlticos .

41.2.4 Construlr un drea de trabajo con mayor integracién y solidez .

Esto es construir un area de trabajo capaz en el logro de sus objetivos 'y mejora de sus
resultados , El criterlo de integracion se reflere a la calidad de liderazgo del supervisor y
al grado de coaperacion y disponibilidad de sus traba]adores para mantener. buenas
condiclones en las operaciones  ( control ) o trabajo reallzado para buscar mejorarlo . El
supervisor y trabajadores , comparten problemas diarios en su drea al resolverlos {
clentificamente ) en grupo .aprenden a reconacerse entre s, 1o que crea una relacion
armoniosa , mejorandose a su vez el proceso soctal def grupo.

4.1.22 Propiciar el auto y mutuo desarrollo de los Integrantes del Circulo *

Un elemento clave en ios Clrculos de Calidad es la educacidn y  entrenamlento que:
reciben lo que habilita a sus integrantes a desarrollar actividades como Circulo . La
realizacion de dichas actividades propicla ja inclativa de auto-desarroliarse 'y adqu‘lr‘ir
nuevos conacimientos . ayudandose mutuamente . v
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41.23 Mejorar ta comunicacion y lealtad hacia ta empresa .

Las aclividades de los Clrculos de Calidad permiten mejorar la comunicacion vertical y
horizontal en toda la empresa dado el soporte que requieren principalimente de ia media y
alta administracién , asl como de la informacién y asesorfa para la solucién de problemas
de operacién en su-area Los supervisores y trabajadores , desarrollan su trabajo rutinario
con una mente mas abierla y en muchos casos piensan y hablan de los problemas de
operacion durante sus descansos . Su 4rea de trabajo se vuelve un lugar donde se puede
pensar y usar su inteligencia en forma cientifica ( uso de herramientas estadisticas y
administrativas ) lo cual propicia una mayor leatad hacla la empresa. Ademas lo mas
importante , los Girculos de Calidad son parte del Sistema de Calidad Total de la
empresa , cuya filosofla administrativa es " primero calidad ", Calldad adecuada a las
necesldades de los consumidores .

4.1.24 Mejorar el aseguramiento de la calidad ;

El Control de fa Calidad durante el praceso de la produccion es la clave para avitar
problemas al consumidor , su efectividad incrementa la productividad de la empresa ,
ya que permite operar con menos fallas , defectos, demoras , desperdicios, etc. Ademas
permite disminuir la inspeccién y auditorla de calidad. .La empresa debe ser capaz de
asegurar que la calidad de sus productos o-serviclos satisfagan las necesldades de sus
consumidores, construyendo la  calidad en los procesos . El slstema de aseguramiento
de la calidad como sistema total de todas las cosas que lncluye‘ todas jas fases de
desarrolio- del producto y funciones de todos los deparlamentos de la. empresa, es la
esencla de la Calidad Total . Los Circulos de Calidad tienen un objetivo muy concreto de
contribuir al aseguramiento de la Calidad ‘
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4125 Eficientar la funcién de la administracion media

Los Circulos de Calidad permiten enlazar mejor su funcién con la administracion media
por el apoyo que de estos reciben . A medida que el supervisor y trabajadores comienzan
a resolver problemas diarios y a medida que el 4rea de lrabajo mantiene buenas
condiclones de operacion ( control adecuado ) los  jefes se vuelven mas flexibles y
dirigen sus esfuerzos hacia trabajos mas constructivos , como la coordinacién y desarrollo
de nuevos productos y tecnologlas . Los jefes mantienen siempre contacto con los Clrculos
de Calidad para faciitar y promover sus acllvidades dia con dia , ayudandolos a mantener
metas altas y a establecer objetivos concretos , congruentes con los objetivas de la
empresa, lambién deben dominar los conceptos ,  iécnicas y herramientas que utilizan
los Circulos para anallzar y resolver problemas , lo que ademas les permite desarrollar con
una mejor Calidad y eficlencia su proplo trabajo.

4.2 PROCESO DE IMPLANTACION

La Implantacion de los Circulos de Calldad demandd seguir un proceso de desarrolio en la
empresa de acuerdo a la sigulente estrategia

PRIMERQ : Iniclar la Implantaclén del Sistema de Calldad Total .con el fin de crear la
Infraestructura necesaria para el funcionamiento de los Circulos de Calidad.

SEGUNDO : Implantar los Clrculos de Calidad como parte de este Sistema de Direcclon y
Administracion de la empresa . A continuacion se describen algunas acciqhes priyncipales
previas a realizar laimplantacion de los Circulos de Calidad,



4,21 Doce Acclones Referentes al Slstema de Calldad Total :

4211

Capacitacién en Calidad Total desde la Direccién hasta los Supervisores.Se Incluyo en
este pragrama de capacitacion al Comité Ejecutivo Sindical .En el aprendizaje del sistema
de Calidad Total se enfatizaron los siguientes conceptos : calidad , contro, mejora y
herramientas basicas para le calidad total,

4212

Instructores bien capacitados con experiencla para proporcloner la educacion y
entrenamlento a todos los fiveles : Instructores externos para- al alta y media
administraclén , Instructores internos para los empleados y operarios .

4213

Redaccldn de la Filosoffa de la Empresa ( propdsilos , valores) y su Politica de Calldad
Total . Incorporando el sigulente concepto * calldad es satisfacer las necesldades del
cliente, en todas las funciones de la empresa . " ( Felipe de J. Arrona 1992 ).

4214

Institucionalizar el arranque de la Calidad Total como Sistema de-Administracién de la

Empresa . Organizando un evento maslvo con ia participacion de ecclonistas , équi po ,
personal de la empresa y sindicato .
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4215

Entrenamiento en herramientas basicas . estadisticas y administrativas , asl como , la
metodologla para solucién y prevencién de problemas ,hasta nivel supervisor .

4216

institucionalizar el Esfuerzo de Mejoramiento de la Calidad en la Alta y Media
Administracion ( todos fos departamentos) incluyendo programas especlficos para mejorar
la calidad en productos y servicios y productividad .

4217

Mejorar la Calidad de Vida en el Trabajo , a través de identificar y-resolver inconformidades
o ‘Insatisfacciones criticas de gjecutivos', empleados y trabajadores .

4218

Expansion de las Actividades de Control de Calidad en base al conceplo modemo :
segurar la calidad durante la produccion , a través dei control integral de pro¢esos ,control
estadistico y control de calidad en el disefio del producto . Asl como la expansion del
aseguramiento de la calidad a proveedores y distribuldores .

4219

Adecuacién de la organizacion staff y de linea clarificando mision ; funciones -, . productos.
y servicios de todos los departamentos orientandolos a calidad  Instalacion de la
estructura y organizacion adecuada a Calidad Total
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42110

Oficializar las Auditorias de Calidad Total por la Direccion de la Empresa.

42111

Expander la Educacion en Calidada Nivel Sistema Totai Incluyendo la razén de ser
de la empresa : los productos y servicios , la utilidad de éstos al consumidor , etc. El
propdsito principal de este punto fue ensefiar el concepto e importancia de la calidad en la
empresa y la socledad , con el fin de concientizar al personal operarlo y empieados . Se
explicd también que implica y como se mejora la calidad en términos generales .

42.1.12

Se llevd acabo el programa * ' mes de las sugerencias para mejorar la calidad ¥ . Se
invité al personal & dar sugerencias para Mejorar la Calldad , diferenclando

1. Problema ~—p 2, Causa —b 3, Soludén

Sugerencias de
Mejara

Un Jurado formado por jefes de departamento evaluaron las sugerencias. y. eligieron la
mejor . Estos resultados se presentaron al equlpo de direccion .para el visto bueno . Este
programa de sugerencias para mejorar la calidad fue la primer forma concreta de
partictpacion del personal empleadoé y operarios .
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422 Acclones Especlilcas para implantar Circulos de Calldad

Las acciones anteriores referentes a iniciar el desarrollo del Sistema de Calidad Total
,Jpermitieron crear la infraestructura necesaria para desarroliar el Programa de Clrculos de
Calidad , y posteriormente consolidario como Sistema de Trabajo estandarizado para
empleados y operarios. Las acciones que formaron parte del plan, fueron las siguientes *

4221

Conclentizacién del Equipo de Direccidn o Gerencia en Circulos de Calidad , y definicién
de su rol.

42.2.2

Definir e impartir Programas Especificos de Entrenamiento a todos los niveles,

4223

Formacion de Promotores y Facllitadores de Circulos de Calidad.

4.2.24

Creacion del puesto ( la funcidn es de tiempo completo ) de Coordinador Administrativo de
Clrculos de Calidad y desighacién del responsable .



4.2.25

Formacion del Comité Director de Clrculos de Calidad (CODICIC) oficializo e
institucionalizé dentro de la estructura formal de la empresa . Es importante destacar que
el nombramlento de sus miembros lo hace la direccidn o gerencia de la empresa , y la
participacion de estos significa una ampiiacidn de su responsabilidad . Por tanto , se
incluye en ia descripeidn de puestos y son sujetos a evaluacidn del desempeiio .

4226

Formacion de Lideres ( supervisores ) de Clrculos de Calidad. Se formalizé al resto de (a
Organizacion de Soporte a los Clrculos de Cafldad Promotores , Facliitadores , Asesores
y Lideres . Incorporando su responsabllidad a la descripcién de su puesto ,aclarando que
su actuacion es sujeta a evaluacion de desempeiio.

4227

Elaboracion del documento : Clrculos de Calidad

4.2.28

Particlpacion voiuntaria en las actividades de los circufos de calidad y reuniones fuera de
horas de trabajo, como politica fundamental

4229

Expiicacion y concientizacion al comité sindical sobre -fa necesldad de la calidad tofal y -
clreulos de calldad.



42210
Ensefar el conceptode Circulos de Calidad al Comité Sindical [Empleados 'y Qperarios
, consisti¢ basicamente en un curso introduclorio de y en difundir et concepto .

En este Curso Introductorio de Circulos de Calidad

+ Se aclaré que para mejorar la calidad no es suficiente aportar sugerenclas , que los
problemas importantes de resolver requieren de analisis en grupo y de emplear una
metodologla sencilla de soluclon de problemas .

+ Los temas centrales fueron : antecedentes de los clrculos de calldad en el mundo ,que
son , qulenes lo integran , como se forman , cudles son sus propésitos- - SUS objetivos
,politicas de funclonamiento , y sus formas de reconocimiento en términos generales .

« Alfinal del curso se entregaron articulos promocionales con ef logotipo de los clrculos -
de calidad .

+ Para el curso se formaron grupos por departamentos .

42211

Invitacién por parte de la Direccion y/o Gerencla a formar parte de los Circulos de.
Calidad .Se reallz6 en paralelo a la ensefianza del concepto'y al término del curso -
introductorlo a cada grupo .



42212

Delinir el sistema de reconocimiento , considerando que es necesario otorgar
reconocimiento por terminar el entrenamiento basico,  por cada proyecto terminado e
implementado por consistencia .y por ser el mejor circuio .

42213

Disefiar el Sistema de Administracién del Programa de Clrculos de Calidad . Registro ,
Indicadores de Evaluacién , Formato para Documentar Proyectos Terminados , Reporte
de Reuniones , etc. (VER ANEXQS1,2,3,4,5,6)

4.22.14

Formar miembros de circulos de caildad , es decir, entrenar a empleados y operarios que
hayan decldldo junto con su supervisor formar un Circulo de Calidad . Este entrenamiento
lo proporciona , por estrategia de Implantacién , el Coordinador del Programa de Circulos
de Calidad en la empresa y algunos Jefes de Departamento- (0 sea se dié con

instructores internos ) El Manual para los Circulos.de Calidad y la Gula ~ds! Instructor. -
fueron previamente elaborados .

42215

Definir el programa de promocién continua d los circulos de calidad.
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42216

Incorporar en la Convencion Anual de Calidad de la Empresa la exposicion de los mejores
proyectos de los circulos de calidad para seleccionar por el método de concurso , af mejor
circulo de calidad del afo

42217

Definir y formalizar la Auditorfa de Calidad para el Programa de Circulos de Calidad ye!
desempeiio de los propios circulos . El propésito es detectar areas de oportunidad y
mejorar contintamente .

Resumiendo, la Implantacién de los Circulos de Calidad requirid de seguir un proceso de
desarrolio sistematico , para reallzar este proceso fue necesario elaborar un pta‘n maestro
de implantacién que contuvo las actividades especificas a efectuar y el programa con
requisitos , responsables y fechas ,por afio. En el siguiente subtema se explica como se
forman los clrculos de calidad en la empresa.
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4.3 ¢ COMO SE FORMAN LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN LA EMPRESA ?

Los Circulos de Calidad se estructuran de la siguiente forma :

Jefe de Depto. Supervisor Trahajadores
Fuciiitador de Circulo Lider de Clrculo Miembros de Chiculu
— O

¢ Miembies
Circulo de Calidad A Lider

i3 Facilltadar

Como se muestra en la figura anterior los Circulos de Calidad estan formados por
trabajadores voluntarios quienes junto con su supervlsor‘y en coordinacién con el Jefe del
Deparlamento ,se retinen generalmente fuera de horas de trabajo ( Polftica General) , en -
sesiones de estudio para fljar metas y lograras desarrollando proysclos ,con el fln de
elevar la calidad en sus dreas de trabajo.



Es importante mencionar que en la empresa exislen Clrculos de Calidad pertenecientes a
un mismo departamento y la estructura de organizacidn para éstos clrculos de calidad es

la siguiente
e et . - — - -
MACROCIRCULO
%m;.ﬂ;odde — °© L
alida
0900 1 +——  Subcirculo
.0 o
T~ L
b
I ©  Sublider
I i { teubajador )
Ll —
o
o
oo
e
- =
©  Miembros
o Lider
= Facllitador

Cabe destacar que la formacidn de subclrculos es debido a que un drea de trabajo
contiene ‘mucho personal El Jefe de Departamento es el Facilitador Gene_ral‘de los
Circulos en su_seccién .En el siguiente subtema se describe la :e,struglura de la
organizacion que fue necesario implantar para formar circulos de calldad.



4.4 MODELO DE ORGANIZACION DE SOPORTE A LAS ACTIVIDADES DE L.OS
CIRCULOS DE CALIDAD

Los Circulos de Calidad ,son parte inherente de la Empresa . concretamente , son parte
del Sistema de Administracién de la misma . Incorporar a la estructura formal de la
empresa la organizaclon de soporte a las actividades de los Circulos de Calidad , es
requisito para el desarroilo efectivo y mantenimlento exitoso de los mismos. El sigulente
esquema muestra el Modelo de Organizacién de Soporte de los Circulos de Calidad
implantado en la empresa ;

/

Director l

Camité Director de -
Clrculos de Calidud
G Id As G R G ' d !
crencia de Aseg. erente Recursos erente de ‘
de Calldad Humanos Produccibn Promotor en au frea

Jete de Depto. Facilitador
Coord nador
Adminlotative dé I Supervisores Lider

Chrculos de Cafldad }— Circulo de Calidad

I Trahajadores I Miemhros

El Comité Director de Circulos de Calidad estd constituido por el Coordinador
Administrativo de los mismos como Presidente y por algunosJe!aé de Departamenta ( -
Facilftadores de Circulos de Calidad ) como miembros . Al Secretario del grupo lo nombra
el mismo Comité .
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Asi mismo la relacién y comunicacin en la organizacién de soporte es la sigulente

Comikd Direclor da los
Clrevios de Culidad

a y
Coordnadny Adminisinaling
e lps Clieusos de Calidad

y

Asgones St

El Comlté Director de los Clrculos de Calldad es al Maximo Organismo Rector dei
Programa Permanente de Clrculos de Calidad.,su existencla se formallza en la estructura
organizacional de la empresa . El nombramle’ntp de sus miembros Iq hace por escrito el
director y la actuacion de éstos es sujetoa evaluacién de desam‘paﬁo.yEl Comité reportaal
equipo direccion de la empresa .

Dicho comité sesiona generaimente en base semanal , y con el propdsito de eficientar la
promocion y desarrolio de las actividades de os Clrculos de Calldad formailzan ,témblén
reuniones con facllitadores , fideres de circulos de calidad de vuna‘ misma gerencia y
lideres de distintas gerenclas



En general el Modelo de Organizacion de Soporte de las Aclividades de ios Clrculos de
Calidad es un sistema blen organizado ,donde cada quien tiene bien definido su trabajo .
La particlpacidn fluye de arriba a abajo , Involucrando a todos los niveles de la arganizacion
, todos Ios niveles tienen una funcién que cumpllr en apoyo a los Circulos de Calldad ,
como se explica a continuacion.

4.4.1 Mislones y Funclones de la Organizacién de Soporte
44,11 Comité Director de {os Clrculos de Calldad ( CODICIC)
44.114.1 Mision :

Dirlgir ef Proceso de Implantacién de los Clrculos de Caildad , para consolidatio y
mantenerlo como Sistema de Trabajo .

44,11.2 Eupclones..

Establecer objetivos para la empresa respecto & los clrculos de calldad ., elaborar el plan
anual de actividades para su implantacidn y desarrolio | establecer politicas para el
funcionamiento de los circulos , asegurar la correcta lmplantaclén del concepto de clrculos’
de calldad , definir el sistema de promocion de las- actividades de los clrculos en la
empresa ,elaborar el programa de capacitacién en base anual , definir el slstema de
reconocimiento a ios clirculos de calidad definir estrateglas para asegurar el
funcionamlento de los circulos , definir el sistema para la evaluaclon de la contribuclén‘
economica de ios proyectos terminados por los circulos | seleccloynara los clrculos ‘para
su participacién en congresos y conferenclas extemas a la empresa, como  parte ‘del
reconocimiento a sus actividades .
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4.4.1.2 Asesores

44121  QObjetivo principal

Asesorar segtin su campo de especlalidad a los Facilitadores y Circulos de Calidad .

44122 Eunciones

Proporcionar informacidn y asesorfa necesarla a los clrculos , auxiliar en pruebas y
experimentos necesarlos para los proyectos de los circulos , auxlliar en el entrenamiento a
los clrculos ,auxiliar a los facllitadores en la evaluacion tecnica y econdmica de los
proyectos terminados por los circulos de calidad , auxiliar al coordinador administrativo de
clrculos de calidad en fa verificacidn de la evaluacion econdmica de los proyectos
terminados de los mismos , centralizar Informacién de las mejoras realizadas por los
circulos ,y cambios en esténdares , auxiliar a empresas contratistas y proveedores en la
implantaclén de circulos de calidad.

4.4.1.3 Coordinador Admin(strativo de Clrculos de Calldad

4.4.131 Qbjetivo principal :

Administrar y Asegurar el Desarrollo del Programa de Circulos de Calidad , como Sistema
de Trabajo .

44.132 Eunciones :

Monitorear el avance de los mismos ,mediante indicadores y contacto con los Glrculos
.centralizar Informacion y difundir resultados ,administrar los programas de capacitacién y
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entrenamiento ,auxilier en la capacitacidn y entrenamiento a los circulos , verificar la
evaluaclén hecha por los facilitadores a los proyectos terminados de los circulos . Analizar
periddicamente el clima organizacional en torno a los clrculos de calidad ,asesorar en
procesos soclales a los facilitadoras ,coordinar las reuniones periddicas de los faclitadores
y lideres , organizar congresos y convenciones de Circulos dentro de la empresa ,auxiliar
a empresas contratistas y proveedores de la empresa , en la implantaclén de Clrculos de
Calidad .

4414 Promotores ( Gerentes )

44.14.1 Obletivo princlpal -

Promover y Motivar las Actividades de fos Clrculos de Calldad en su Area , en funcién de
las politicas y lineamientos establecidos por el comité .

44.14.2 Eunclones .

Colaborar a Implementar los Clrculos de Calldad , asegurar el cumplimiento de las politicas
para los circules en su érea, establecar objetivos concretos para la definiclon de Proyettos
de Mejora a desarrollar por los Clrculos de su drea , revisar el pregrese de los Clrculos
medlante juntas regulares con sus jefes de departamento , asistir algunas veces 8 las
reuniones de los Circulos de Calldad ( pfesencla de apdyo ) . decidir ‘y reVlsar
periodicamenta el avance de los programas de entrenamiento , promover y aslstir a lés
reuniones de los lideres para intercamblar experienclias y ayudar a eliminar obstéculos ,
aslstfra las presentaciones de los proyectos terminados por los Clrculos . »
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44,15 Facilitadores ( Jefe de Departamento )

44451  Objetivo principal :

Facilitar la formacldn y desarrolfo de fos Clrculos de Calidad en su departamento,

44152 Funciones .

Formary coordinar los circulos de calldad en su departamento , capacitar y entrenar a los
lideres y mlembras de los Circulos , motivar las actividades de sus Clrculos , asegurar que
los proyectos de los Clrcutos cumplan con objetivos de la gerencla , evaluar (os resultados
de sus cfrculos y la contribucion econdmica de los proyectos terminados ,reporiar el
avance de sus clrculos al coordinador administrativo de los circulos, asegurar- el
cumptimlento de las politicas establecidas para los circulos asistir a las reunfones de fos
clrculos ( al inicio dei circuio regularmente , después en menor frecusncia ) coordinar las
reuniones de los Hdergs de sus clrculos y asistir a las reunlones de los facllitadores .

44.15.3 Caracter(sticas de un buen faclitador :

Creer en la razén de sery causas de los ¢lrculos de calidad

Gustar de la filosoffa de su empresa y tenerle lealtad.'

Respetar realmente la dignidad de! ser huma'no enel trabajo.

Ser ilder.

Querer aprender y querer dar fo mas posible de sf misma.

Saber y gustar de Involucrar a la gente.

Tener esplritu de ayuda.

Comprender y facilitar los procesos humanos que se dan en un grupo, altas y
bajas de motivacién
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Estas mismas caracteristicas se requieren para un buen Lider y Coordinador Aministrativo
de Circulos de Calidad , enfatizando en procesos humanos y administracion del programa
de los mismos.

4.4.1.6 Lideres ( Supervisor )

44181  Objetivo principal :

Conducir al Circuio de Calidad como grupo y en el desarrollo de sus Proyectos de Mejora.

44162 Funclones :

Administrar el proyecto ( problema en andlisis ) del cfrculo, obtenery analizar datos , y
elaborar graficas y diagramas ,coordinar su circulo como grupo , elaborar el reporte de las
reuniones del clrculo,estudiar por sl mismo , ayudar a entrenar a los- miembros de su
clreulo , coordinar pruebas ¢ experimentos técnicos en su 4rea de acuerdo-a-las
actividades del circuio ,dar seguimiento a las acciones de Implementacién de mejoras en
su drea ,motivar a los miembros a participar , involucrar a todos los- miembros en las
actividades del circulo ,promover un trabajo productivo y efectivo , préparar
presentaclones a ia administracion .

4417 Miembros

44174  Objetivo principal .

Participar activamente en las reuniones y en ei desarrolio de proysctos de mejora.



44172 Funciones -

Asistir a las reuniones del Circulo , ayudar a recolectar Informacion estadistica participar
en los analisis de datos en las reuniones , respetar las nafmas del circulo ,ayudar preparar
presentaciones a la administracion de sus avances y casos resueltos  animar a los no -
miembros a involucrarse ,esludiar por sl mismos las técnicas y herramientas de anaiisis de

problemas.

En e sigulente capliuio se explica la manera en que funcionan los Circulos de Calidad de
la empresa.



CAPITULO 5

OPERACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD



51 MECANICA DE OPERACION

La mecanica de operacion que siguen los Clrculos de Calidad es la siguiente

e e e
{  Fomecionoel Cicuo ]

¥
{ Ragisto |

py

Entrenamiento

3

| Desamollode Aclividaes |
5.1.1 Formacidn del Circulo ;

Ante todo el grupo declde formar un cfrculo , los operarlos 0 empleados deciden en base
voluntaria y a Invitaclon del supervisor y su jefe de departamento constitiirse como Clrculo
de Calldad.

5,1.2 Reglstro def Cfrculo :

Después de la declsion ef grupo acude ante el Coordinador Administrativo del Programa de
Clreulos de Calldad en la empresa para solicitar su registro . £l coorqlnadok procede a
registrar al grupo como clrculo de acuerdo a las poitticas y requlsttbs estaplecidos.
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51.3 Entrenamlento Bdsico :

Después del registro y como requisito esencial , el grupo pasa a la etapa de entrenamiento
basico para constituirse como circulo de caiidad , por lo cual recibe reconocimiento.

514 Desarrollo de Actlvidades .

El clreulo al reclblr reconocimiente como tal procede a desarroliar actividades para
desarrollar proyectos , lo cual se efeclla de acuerdo a los pasos a seguir para la
realizacion de mejoras , como se explicara posteriormente.

Las reunlones del Clrculo de Calidad son sesiones de grupo durante las cuales se
desarrollan las principales actividades del Clrculo , las reuniones son la clave parala
operacion continua , desarrolio , madurez y éxito del mismo.- Durante las Sesiones
generalmente se efectuan las sigulentes actividades :

+ Repasar perlédicamente el propdsito delas actividades de los Clrculos de Calidad.

+ Definiry raclonatizar objetivos de mejora,

+ Dar entrenamiento al lider y mlembros del circuio para mejorar sus hablllda'desv en ol

uso de téenicas o herramlentas péra ol andlisls y solucidn efectiva de prob!emas. La’

responsabllidad del entrenamiento al circulo es del facllitador.

+ Identificar el problema o drea de oportunidad como proyecto.

+ Preparar y ensayar presentaciones de sus proyeclos resueltos y experiencias para -

Foros o Congresos
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Es muy importante aclarar donde el circulo puede requerir consejo y soporte de otros
departamentos o asesores y donde requiere autorizacién para efectuar ciertas acciones .

5 2 CONCEPTQS BASICOS PARA LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Los Clrculos de Calidad como parte del Sistema de Calidad Total de la compaiila ,
desarrollan sus proyectos tomando coma base los tres sigulentes conceptos :

5.2.1 El Concepto de CALIDAD :

La sigulente area de trabajo o departlamento ,es nuestro cliente . Cada proceso
.depatamento o drea de trabajo proporciona su. producto o servicio ( con-.las
caracteristicas adecuadas , cantidad requerida . tiempo .etc. ) de acuerdo a las
necesidades de su (s ) clisnte (s) .

6.2.2 El Concepto de CONTROL Y MEJORA:

Cada drea de trabajo es capaz de asegurar su actuacion ° manle'ner‘conslstentemente
buenas condiciones de operacién para lograr sus objetivos y mejorar continuamente:sus
resuitados mediante el desarrollo de proyectos especificos .

52.3 El Concepto CIENTIFICO :

Encontrar y analizar los hechos . Cada-drea de trabajo ,toma decislones-efectivas.y.-

fundamentadas anallza sus problemas de operacién y. busca realizar meJoras,énibase‘ a
datos . utilizando herramientas estadisticas y administrativas senclHas .



Los Circulos de Calidad deben estar interesados siempre en la calidad ,en los problemas
de su drea y an como mejorarla . Por lo tanto ,es necesario crear un ambiente en su
trabajo que permita adquirir estas actitudes

Conciencia de la Caildad.
Conclencia de ios Probiemas.
Conciancia del Mejoramiento.

Algunas acciones que recomienda el Ing. Felipe de J., Arrona  para mantener en actitud
positiva a los Circulos de Calidad son las siguientes :

« Haga algo para empezar a resolver los problemas en su drea . Nada sucede sl uno
solamente piensa o habla.

. Haga preguntas @ su consumidor o cllente ( la gente encargada de la sigulente érea o
departamento ) ellos pudieran no estar de acuerdo aunque usted esté satisfecho con su
trabajo.

. Revise sus estandaras ,puesto que estos deben ser aceplables para qulen-los .utlliza ,
detecta sl los astédndares son. adecuados , puede encontrar problemas o areas‘,de .
oportunidad

+ Revise sl &l proceso o sistema esta bajo control ,s! se mantlenen buenas condiclones de
operacion.

+ Revise las actividades de su Circulo , Intercambie experlencias con otros Clrculos |
inclusive con personas de otras empresas . Escuche y analice lo que' otros han hecho .



5.3 HERRAMIENTAS COMUNES PARA IDENTIFICACION , ANALISIS Y
SOLUCION DE PROBLEMAS

Como sg menciond anteriormente , el analisis de problemas en base a datos es el enfoque
clentifico que permite a los Circulos de Calidad aclarar los prablemas vitales o crénicos y
corregirlos en su fuente Implica obtener datos correctos y analizarlos empleando
herramientas estadlsticas y administrativas para la correcta toma de decisiones .Los datos
se clasifican basicamente en datos estadisticos y datos verhales

5.3.1 Los Datos estadisticos Son datos que provienen de mediclones y conteos.

53.2 Los Datos verbales . Son datos que provienen de intulcion y logica.

Tanto los datos estadisticos como los verbales son datos descriptivos . Por sjempio .

53,1 Datos estadfsticos (ndmeros )

. Mediclones : ventas ($) ; peso (grs.)

. Conteos ; efrores |, fallas , defectos

53.2 Datos verbales { palabras , opinlones )

intuicion ; baja motivacion dei personai.

Ldgica falta de procedimiento de trabajo.
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A continuacién se explican cada una de las Herramientas Esladisticas mas comunas que
utilizan los Clrculos de Calidad de la empresa para Identificar , analizar y solucionar
problemas como Proyectos de Mejora .

5.3.1 HERRAMIENTAS ESTADISTICAS

83.11 GRAFICAS GENERALES

El propésito dé una gréfica es transmitir répida y eficlentemente Informacion importante en
forma sumarizada. Las graficas nos permiten ;

' Entender la informacion méas rapidamente,
) Adquirir mayor informacion para interpretar mejor los datos.
* Tomar mejores declsiones .

Las Graficas Estadisticas nos permiten describir’ datos representéndqlos . por-elemplo |
como la longllud»de una barra . (grafica de barra ), un-drea de una{igufa ( grafica circular
). la longitud de una Ifnea ( gréfica lineal ).A continuacién se explica cada una dé_ éslas .-



63.1.1.1 Gréfica De Barras .

La Grédfica de Barras se utiiiza para comparar varios factores cuanlificados , que se
expresan por la longitud de la bara :

500

A ] <
108

531111 Procedimiento:

+ Trazar ios ejes horizontal y vertical y establecer un intervaio adecuado.

Trazar las bamas de acuerdo a los datos correspondientes para cada factor , lo qUe dard
falongitud de la barra .

» THular la grafica , los ejes ( enlas barras deben fitularse los factores ) y agregaria .
Informacion basica necesaria para la comprensién de lamisma , como periodo de
tiempo al que corresponden los datos , departamento ; etc:
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531.1.2 Gréfica Circular

Se utiliza para comparar los porcémajes de composicldn del total de un factor .

53.1.1.21  Procedimiento -

+ Dividir el circulo de acuerdo al porcentaje de cada elemento ( AB,C, etc. ) que
componen el factor A en cuestion , y trazar la linea correspondiente . Todo el circulo
representa el 100% que es la suma de todos los elementos , la mitad del circulo es el
50% y asl sucesivamente .

+ Titular la grafica segtn el factor y agregarla informacién basica necesaria para Ia
comprension de la misma .

53.1.1.3 Gréfica Lineal ;

Se utiliza para apreciar la tendencia o cambios de un factor cuantificado en clerto intervaio
de tiempo, como se mtiestra en el esquema

-

Factor

Meses
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6§3.1.1.3.1  Procedimiento :

« Trazar los ejes horizontal y vertical estableciendo un intervalo adecuado para cada gje .

+ Gralicar los puntos de acuerdo a los dalos y en el tlempo correspondiente ( eje
horizontal ) Posleriormente se unen tos puntos .

+ Titular la grafica , los ejes y agregar la informacién basica necesaria para la
comprensién de la misma .

5.3.1.2 HOJAS DE VERIFICACION

Una hoja de verificaclén es un formato especlaimente disefiado para oblener datos con
precision y facilidad . Los factores a identificar previamente establecidos soﬁ cuantlficados
por medio de marcas tipo conteo (/) o de [dentificacion (# ) (x ). Lo importante es poder
obtenerto mds posible de datos en un mismo formato .

( Fallas

Guiple | 1] 2] 2o
LR R iy s

LB B [}
c | e

(5]
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Los factores a identificar pueden ser de lipo conleo como  fipos de defectos fallas,
errores , tipos de demoras , etc. y también tipo de mediclones, como  un peso en gramos
. liempo de una demora , etc Si bien algunos tipos de hojas de verificacién podrian ser
equivalentes a hojas de dalos , estas son llamadas hojas de verificacion por que su forma
es [deada para tener una descripcidn mas facll y convenlente sin necesidad de escribir
palabras o codigos para identificacion de los factores decididos.

53.1.2.1 Procedimiento .

+ Establecer los factores a identificar . ¢ lipos de fallas ? ¢, errores ? elc .
+ Decldir como organizar tos datos a obtener ¢ por departamento ? ¢, por turno 7
+ Especificar un perfodo de tiempo ¢, una semana 7 ,¢, sels meses 7.

« Disefiar la hoja de verificacion : primeramemé se espacifica el tipo de marcas a utlizar
para obtener los datos , se elabora un bosquejo del disefio de la hoja de verificacion,
antes de establecer la definitiva . Por Uitimo se determina como se van. a sumarizar los
datos , y se agregan las columnas o renglones correspondientes.a los totales . '

» ‘Obtener los datos correspondientes *; con la hoja de verificacion definida y disefiada, se .
obtienen los datos establsclendo claramente dénde se obtendran y quien Johard

+ Interpretar los datos y establecer conclusiones : despuds de completaria oblencion de
los datos en ef perfodo de tlempo correspondiente , se interpretan'y se establecen
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conclusiones , para lo cual es conveniente representar los datos en graficas necesarias
, por ejemplo - grafica de barras o lineal

53.1.3 DIAGRAMA DE PARETO

Es una gréfica que representa en forma ordenada ia ocurrencia de mayor a menor de los
problemas o factores sujetos a estudio . Por tanto , este diagrama es generalmente el
primer paso ( después de la obtencidn de datos ) para la realizacion de mejoras , ya que
representa y nos permite comparar todos los problemas de un proceso o departamento a
lavez. Para dscidir por cudl empezar . Ver dlagrama .

[] 1) 3 [

5..3.1.3.1 Procedimiento .
Hacer una claslficacion de los factores o problemas a analizar de acuerdo asu ipo !

defectos , demoras , etc. Esto debe ser de acuerdo a las hojas de datos' posteriormente
se decide el periodo de tiempo para el cual se construira la grafica . '
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+ Determinar los totales ( la acurrencla ¢ impacto total ) para cada factor o problema a
analizar segun la clasificacion anterior y considerando el perfodo seleccionado .
ajcular los porcentajes de composicién : el total de cada problema respecto al gran
total

+ Dibujar los ejes horizontal y vertical En el horizontal se selecciona un intervalo
adecuado para representar los tipos de factores o problemas y se escriben . Se deben
especificar estos factores de acuerdo a su ocurrencia o impacto , de mayor a menor .
En el eje vertical se selecclona una divislén adecuada en ntimeros enteros que
represente el total de cada factoro  problema .

- Trazar las barras correspondientes para cada factor de acuerdo a su total , se puede
sombrear a barra mas grande para representar el problema  principal.

. Trazar la curva acumulada de ocurrencias y la escala : porclento de composicion (eje
verlical derecho ) . ‘

K

A P
300 AsB 100% o
ABC R

c

2200 ]
E

N

100 T
0

A [ D
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En general , el Diagrama de Pareto nos permite identificar y separar los Problemas Vitales
de los Triviales v decidir el problema principal con el que se debe iniciar el proyecto de
mejora .Otro uso importante , s que sirve para confirmar el efecto de una mejora realiizada

5.3.1.4 ESTRATIFICACION

La estratificacian es la clasificacion de los factores sujetos a estudio con el propdsito de
comprender mejor la situaclén y encontrar las causas mds facilmente. Se puede utilizar
después del diagrama de causa y efecto.

53.14.1 Procedimiento ;

+ Determinar los factores a estratificar y aclarar la razén de hacsrio , por ejemplov:
factores que pueden ser causa de clerto problema en anélisis para su solucldn .

+ Clasificar los factores en grupos Individuales , algunos ejemptos comunes que se
utllizan son :

Factor - maquinaria , método’, matarial.
Grupo individual - modelo , clase , proveedor.

Evaluar el estado de los grupos individuales , generando'y anallzando datos ..Comparar
los grupos Indlviduaies entre s y establecer conclusiones .



53.2 HERRAMIENTAS ADMINISTRATIVAS

A continuacidn se explican las herramientas administrativas utilizadas por los Clrculos de
Calidad.

53.2.1 TORMENTA DE IDEAS

Ei propésito de esta técnica , es forzar el poder del pensamlento para generar ideas
creativas para encontrar y resolver problemas ¢ aprovechar dreas de oportunidad , con el
fin de mejorar la calidad y la productividad .

53.21.1 Procedimiento :

Al efectuar una seslén de formenta de Ideas en el clrculo |, lo primero es comprender y
respelar tas siguientes reglas :

. Todos deben participar.

Se anotan todas las ideas.

No se deben criticar las ideas durante la sesidn.
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No buscar culpables cuando se sugieran ideas de causas de praoblemas.

Durante la sesién debe existir un espiritu de colaboracion , seriedad y ayuda para alentar
una participacion activa . La sesién culmina con un listado de ideas en funcién del tema o
tépico seleccionado previamentedichas ideas serdn analizadas o enjuiciadas en el
siguiente paso

Las normas que rigen el proceso a seguir para efectuar la sesién de tormenta de ideas ,
después de seleccionar el tema o topico a tratar y repasar las regias antes mencionadas ,
son las sigulentes :

- Cada participante , en orden subsecuente , expone una ldea.
+ Se expresa sélo una idea en cada turno.
La idea debe expresarse con respeto y libertad.

+ SlIno se tlene alguna Idea se dice simplemente " paso", la persona en su préximo turno
debera esforzarse por dar una idea. ‘

+ La sesion termina cuando todos dicen " paso " o el grupo se slerite satlsfechd de’la"
cantldad de ideas ,

Por Glimo , para que Ia sesion resulte lo mds  productiva posible . es conveniente -
considerar las siguientes recomendaciones
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Buscar generar la mayor cantidad de ideas , esto facilitaré llegar a ideas de calldad.

+ Pensar siempre en términos de modiflcar o sustituir las cosas.

+ No hacer cansada ( en liempo ) 1a sesion . Es preferible interrumpiria y reiniciaria en otra

ocasian propicla .

La clave del éxito es usar libre y espontaneamente el poder del pensamiento.

Esquematicamente el proceso total del cual forma parte una tormenta de Ideas .es ©!

sigulente
[
1 b g ;
SELECCION || TORMENTA ] AMALISIS |]SELECCION
DEL TEMA DE JUICIO DE ]| DE LAS
0 TOPMCO DEAS LAS IDEAS | | MEJORES
IDEAS "
CANTIDAD -CALIDAD

m

138



53.2.2 DIAGRAMA MATRICIAL

El Diagrama Matricial es un metodo para organizar datos verbales con la finalidad de
establecer conclusiones para resolver o prevenir problemas , a lravés de relacionar
diferentes factores o elementos que intervienen en el problema arreglandolos en
renglones y columnas en forma de matriz.

§.3.22.1 Procedimiento ,

+ Definir el propdsito general para construlr la matriz . Este puede ser el problema a
analizar , o el tema de estudio, por ejemplo: demaslada demora en el recibo de
materiales .

« |dentificar los dos aspectos a relaclonar y desglosario en sus elementos o partes , por
ejemplo :

recursos ( factores ) - facilidades , personal . material .

trabajo ( operaciones ) - recibo , registro , inspeccion |, almacen.

+ Dibujar el formato para la matriz correspondiente ,anotando los eventos o aspectos y-
sus elementos [dentificados .

« Llenar cada interseccidn con la Informacién correspondiente o la relacion entre los
elementos
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Por ejemplo en el siguiente esquema se realizé un analisis malricial para mejorar el recibo
de materiales .

—
™~ Recusos
Fucilldades Peraonsl Mateddsl
Trabajo
Demora
Recibo autorizacidn
. Dificutiad Demasiado | Dificultad
Descarge de manlobra etluerzo fisice de manlobra
Demasiadas | OMeuliad para
_l}cglwo 1equisitos muesireo
Inspecctdn
Almacén Falta espario

+ Establecer conclusiones ; en ias intersecciones estén las " pistas “ para resolver el
problema o aprovechar dreas de oportunidad  En el ejemplo anterior el esfuerzo debe
concentrarse en la descarga.

5.3.2.3 DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

Este dlagrama fue desarrollado por el Prof. Kaoru Ishikawa en la Universidad de Toklo en-

1953 . El profesor ishikawa detectd que el personal de una empresa batallaba para;’
dentificar las causas de los problemas necesarios de resolver en el lrabajo , que‘ia forma- -
de hacerlo no era ordenada , no habla método . E] diagrama de causa y ‘efecto nos '_

muesira las causasy su relaclén que afectan a clerto problema definido p‘revlaméhte Bl
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uso de este diagrama facifita en forma notable la identificacion y confirmacion de las
causas de los problemas inciusive facilita el entendimiento y comprension del proceso .

53231 Procedimiento .

+ Decidir ei problema a analizar como proyecto de mejora y escribirio al final de una fiecha
dibujada como base del diagrama .

- Selecclonar los factores principales a clasificar en el diagrama para posteriormente
determinar las causas respecto a ellos , usuaimente las partes de un proceso son :
Maquinaria , Métodos de Trabajo , Materiaies y Mano de Obra , conocidas como  las
4M's , olas etapas en que se divide el proceso , como se muestra en la siguiente

figura:

~




+ Elaborar una lista de todos los factores que pueden influir en el problema para cada uno
de los factores principales (esta es una lista aparte de!l diagrama )  posteriormente se
relactonan entre sf .

.+ Anotar sobre las flechas de los factores principales los factores en detalle de igual
manera los factores pequefios o subfactores que afectan a los factores en detalle
.eniistados en el paso anterior.Este paso culmina mostrando en el diagrama , todos los
factores que pueden influir en el problema , relacionando ios factores detalle con los
pequefios

« Determinar como los distintos factores mas importantes pueden ser causa dal problema
. anotando en el dlagrama e! objetivo correspondiente .

+ Este ultimo es para seleccionar ({ encerrdndoios ) las causas mas probables del
problema en andlisls para postericrmente proceder a confirmarios . La seleccién de las
causas mas probables la realiza el Circulo por votaclén de todos los Integrantes
,posterlormente determinan prioridades .

23.24 DIAGRAMA DE RELACIONES

El Diagrama de Relaciones es bédsicamente un método de Induccidn légica que permite
aclarar las causas y sus relaciones para identificar , confirmar y seleccionar las causas
originales mdas importantes que afectan a un problema en andlisis , como muestra la
figura.
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La figura anterior muestra el concepto de buscar las causas por medio de un Diagrama de
Relaclones , el cual muestra el problema enmarcado en el centro , circulos gue contlenen
causas que a su vez son resultado de otra (s) causa (s).

23,241 Procedimiento ;
El diagrama de relaciones debe ser preparado por personas relacionadas con el problema

y posterlor a la elaboracién del diagrama de causa y efecto, se siguen los sigulentes pasos
para su eiaboracién :

« Escriblr el enunclado del problema en el centro de un plzarrén

+ Anotar alrededor del problema las causas principales selecclonadas en el diagrama ' de
causa y efecto y definir el resultado que corresponde a cada causa , se relacionar las
causas del probiema mediante flechas .
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+ ldentificar las causas que originan los resultados definidos en el paso anterior Se
vuglven a definir los resultados de estas nuevas causas ( se encierran en un clrculo )
y asl sucesivamente , hasta llegar a ldentificar las causas origen del problema, oseael
fendmeno fuente. Se relaclonan los resultados y sus causas mediante flechas para
posteriormente elegir las causas mas Importantes.

+ Verficar el dlagrama y corregirlo,

« Seleccionar las causas a eliminar para resolver el problema , conslderando los
resultados que mdas causas ies afecteny las causas origen .

Concretamente el dlagrama de relaciones es una herramienta suplementarla ( o de apoyo )
al dlagrama de causa y efecto.

4325 DIAGRAMA DE ARBOL

Este dlagrama se uliliza basicamente para definir y organizar las acciones cormectivas. (
contramedidas ) para eliminar las causas de| probléma selecclonado tomo proyecio de
mejora . La utliidad principal del diagrama de drbol es para definir1a serie de rriedi,das a
implementar , partiendo de lo general a lo particular para lograr clerto objetivo iniclalmente’
establecido . Los princlpales usos de este dlagrama son los sigufentes:

A Desarrollar un objetivo en una serie de medidas para  logrario.

B Definir fas interrelaciones entre las metas y las medidas.
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Establecer la secuencia a seguir en las acciones.

Aclarar el por qué o razén de ser de cada cosa o accion .

43251 Procedimiento

Establecer el objetivo flnal a lograr O sea la soluciéh del problema , seleccionado
como proyecto de mejora.

Definir 1as acciones correctivas , oblener fo mas posible de Informacién (datos verbales )
sobre las acclones necesarias como alternativa de solucion , para fograr el objetivo final
y clasificar las acciones cormectivas seleccionadas , utllizando los faclores princlpales
del diagrama de causa y efecto .

Evaluacién : las acclones correctivas deben separarse en los que-sl. pueden ser
implementadas actualmente y las que no, portanto es necesario evaluarias .

Elaborar el diagrama de arbol : se escribe el objetivo final en el lado Izquierdo del
dlagramay se coloca fa Informacién sistematicamente en el lugar correspondlente .

Analizar el dlagrama : verficar sl el dlagrama es aproplado o no , si es necesario deflnir
otros medios o acclones que no fueron establecidos.

Por ofra parte en el subtema 5.4 se analiza el método de trabajo de los Clrculos de Calidad
, 5e constituye como el " mapa de camino " a seguir para desarrollar con éxito proyectos

especificos de mejora.
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54 METODO DE TRABAJO

Los problemas o areas de oporiunidad seleccionados por los clrculos de calidad pueden
ser con el proposito de Mejorar la Calidad en su Area de Trabajo , o con e} propdsito de
Eficientar el Control en la misma para mantener buenas condiciones en la operacion . Para
alcanzar ese proposito los clrculos de calidad siguen los siguientes pasos que constiluyen
e_l Mélodo de Trabajo de los mismos .

Previo a efectuar reunlones para desarrollar Proyectos de Mejora ,el Clrculo al Inicio
efeclua seslones prellminares para clariflcar los sigulentes puntos :

» Los propdsitas de sus actividades como clrculos de calidad .

« Definicidén de su érea de trabajo { o proceso ) como sistema y su formalizacién basica .
qué produce , para qué.

+ ldentidad del clrcuio ., hormas de actuacién y compromiso de sus Integrantes .

+ Aclaracion del método de trabajo , técnicas , herramientas estadlsticas y administrativas
a utilzar.

Estos puntos son repasados periédicamente en forma programada o cuando el Clrculo lo
decida.
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5.4.1 CONCEPTO DE PROYECTO

Un Circulo de Calidad con su Proyecto es sinonimo de que estd ACTIVO El proyeclo y
sus avances son los mejores indicadores del funcionamiento del mismo .Un Proyecto de
Mejora es un problema seleccionado para su andlisis y solucidn o el aprovachamiento de
un drea de oportunidad.

5.4.1.1 FORMAS DE SELECCIONAR UN PROYECTO

La forma de selecclonar un proyeclo a analizar por e! clrculo , es una de las caracteristicas
principales. La seleccidn es por discusion dentro del mismo , la cual debe hacerse en:
forma madura y democratica , como se explica en segulda :

54111

Se reailza una Tarmenta de ideas con relacion a los probiemas o postbles areas de
oportunidad , que podrian ser selecclonados por el Circulo como Proyecto.

§4.11.2

Andlisis de posibilidades , ventajas'y desventaja_s de cada Oportunidad de Mejora de
acuerdo a los siguientes puntos :

> Que sea factible , medible , que haya informacion o datos.
+ Que sea un reto razonable.

+ Que sea terminable a un mediano plazo . de 3ab meses .
+ Que despierte el interés de los Miembros del Circulo .

+ Que no requiera de una inversién econdmica alta.
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54113

Votacién preliminar para obtener los mejores Proyectos posibles cada integrante del
cfreulo califica las oportunidades de mejora propuestas que pasaron la etapa  anterior
después se suman los puntos y se seleccionan ios 2 proyectos con puntuacion mas alta.
54114

Se realiza una discusldn y andlisis mas detallada de las dos propuestas que pasaron ia
etapaanterior, de acuerdo a los puntos menclonados en el 2 paso

§54.11.5

Votaclén final para selecclonar el Proyecto , se procede igual que en la etapa 3., se define
el Nombre del Proyecto y se procede con €l paso 2, de los pasos para (a realizacién.  de
mejoras que a continuacion se explican .

Aungque todos los proyectos deben tener un planteamiento estadistico , su selecclén puede
originarse de distintas fuentes :

+ Sugerencias de los mlembros del circulo de calidad , todos participan.

+ 8ugerencias del jefe del departamento.

+ Sugerencias de otros circulos de calldad.

+ Prioridades u objetivos de la empresa,



5.4.2 PASQOS PARA LA REALIZACION DE MEJORAS

El Método de Trabajo que siguen los Circulos de Calidad para identificar y solucionar
problemas como proyeclos de mejora en su drea de trabajo , permite efectuar un analisis
légico , sistemdlico y ordenado a través de seguir ciertos pasos El contar y seguir esta
metodologia facilita ai Circulo su trabajo como grupo y le permite hacer mas efectivas sus
contribuciones Los pasos que siguen son los siguientes ;

5.4.2.1 Selecclonar un Problema ( o tema ) como Proyecto de Mejora.

En este primer paso debe generarse un listado de problemas o areas de oportunidad que
pudleran ser el Proyecto del Clrculo . Generalmente se utiliza una formenta de ideas como
se explicé anteriormente , para Identificar claramente los tipos de problemas que existen
en el area de trabajo , io que requlere de observar blen la misma enfatizando en los
problemas ocultos .

Olra forma de identificar bien los problemas , es haclendo uso de la Imaginacion , o sea
Imaginar como serfa el trabajo y sus resultados en el drea de irabajo sl no. hubiera
problema alguno :

+ Se disefia una hoja de verilicacion para oblener dates con el fin de identificar los
problemas cuantitativamente .

- Si se cuenta con datos o Informacién estadistica, anterior o recién obtenida , se utliiza
el diagrama de pareto para comparar graficamente los diversos problemas También se
pueden utilizar graficas generales .

Ei paso concluye con la seleccion del problema o 4rea de oportunidad que sera el Proyeclo
del Clrculo, Justificando el por qué .
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5.4.2.2 Definir la Sltuacién Actual del Problema.

Este paso consiste en definir claramente el problema seleccionado .

« Empieando para esto un diagrama de pareto , en este paso debe analizarse el problema
seleccionado observando su comporiamiento en eltiempo para confirmar si es crénico
, 0 la estabilidad del proceso en cuestién .Se puede ulilizar para esto la grafica lineal.

« Para complementar el analisis de la situacién actual también se pueden utilizar graficas
generales,

» Cuando hay ausencia de datos estadisticos se utiliza el diagrama matricial .

El paso concluye en un planteamiento especifico de la situacidn actual del.problema
selecclonado coma proyecto Y la definicidn de un objetivo especifico de mejora ; El objetivo:
es la contribucidon que el circulo espera al resolver el problema .Este pasd 2
principalmente., o el paso 1 en caso necesario , permitirén evaluar el efecto de la mejora al
conclulr el proyecto.

54.2.3 Analizar el Problema para Identificar y Conflrmar sus Causas.

Este paso es el puente entre el problema y su solucidn , por tanto de los mas Importantes .
Para poder resolver un problema y realizar una mejora significativa es necesario encontrar
las causas verdaderas :
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« Para identificar y seleccionar las causas mas probables se utiliza el diagrama de causa y

efecto

» La confirmacién de las causas puede ser en base a prueba y error , o requerir ulilizar
alguna herramienta estadistica como la hoja de verificacion y la estratificacién o una
herramlenta administraliva como el diagrama de relaclones .

Después de seleccionar fas causas es necesario confirmar su efecto , o sea conflrmar sl
son verdaderas .Se puede utilizar la sigulenle tabla para organizar este paso.

Mo. | Causa Sekela | Mélodo | Porsana | Fecha | Resultados

w

Eil paso concluye con la identificacién de las causas verdaderas.
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5.4.2.4 Elaborar un Plan de Contramedidas o Alternativas de Solucién

Este paso es para definir como contrarestar el efecto de las causas verdaderas , es decir,
se deberd establecer cémo eliminarias. Se puede utlizar la sigulente tabla de
contramedidas o un diagrama de arbol para organizar este paso .

CAUSA | IDEAS DE CONTRAMEDIDA 0 PERSONA | FECHA |RESULTADOS
ALTERNATIVA DE SOLUCION ENCARGADA COMENTARIOS
ALTARNATIVA
ALTEFINATIVA Z
ALTERNATIVA 3

_

El paso concluye con las mejores ideas o alternativas de solucion , considerando factores
coma tiempo , Inversién o impacto . Dichas alternativas deberan probarse en el s]guiente
paso

5.4.2,5 EJecutar el Plan y Seleccionar la Mejor,

Este es tal vez el punto mas importante en el proceso de realizacidn de mejoras a
desarrollar por el circulo, ya que se trata de llevar a la realidad todo el trabajo del ci rctilo .
Aqul es donde el circulo hard que las cosas pasen al elegir la mejor altemétl\_/a de sol'ucl'()n
al problema selecclonado como proyecto de mejora .

Para probar y comparar las altemativas entre sl , es requisito obtener datos , pudiendo -
utilizarse herramlentas estadisticas como la hoja de verificacion , gréficas generales uotras



.En esta etapa el circulo elabora un reporte en forma sumarizada del andlisls efectuado y
presenta la propuesta de la mejora a la administracion correspondiente , para tomar la
acclon El paso concluye con la contramedida o alternativa de soluclon mas viable : la
mejor . Después de obtener la autorizacion necesaria y lievar a cabo la accién , el siguiente

pasoes :

5.4.2.6 Confirmar la Mejora,

Este paso consiste en evaluar los efeclos: de los resultados obtenidos , con el propdsito de
confirmar la magnitud de {a mejora realizada en funcion del objetivo establecido en el paso
2 .Para confirmar el efecto de la mejora se debe comparar el estado actual del problema
planteado en el paso 2 ulilizando las mismas graflcas o herramientas -estadlsticas
.Generalmente las herramlentas estadisticas que se ulllizan para-esto son * el dlagrama
de pareto o gréficas generales.

Los beneficlos tanglbles de la mejoray sus efectos en calldad , prodUcttvldad , costo, elc.
son presentados en gréficas y son faciimente entendlbles . Sin embargo tambien-ex!stén
otros beneficios cuyos efectos no se pueden observar en gréficas , pero que realmente se
dan como ‘

+ Mayor Motivaclon y Satisfaccion por el Trabajo .

+ Mejores Relaclones Humanas con otras Areas o Clrcuios de Calldad

+ Mejor Comunicacioh,.



54.2.7 Mantener el Etecto de la Mejora,

Después de confirmar el efeclo de la mejora reallzada es necesario estandarizar la accién

tomada , o sea la solucion implementada . Es importante destacar que en éste punio, los
clrculos de calidad son asesorados par personal de la empresa.

Hay sels preguntas necesarlas de contestar para elaborar los estandares :

+ ¢Porqué ?

+ ¢Quién?

+ ¢ Cuédndo?

+ ¢ Db6nde ?

¢ 4 Como?

¢Qué ( estandarizar)? Todo trabajo repetitivo

Es necesario asegurar la repelitividad de un buen resultado .

Los Involucrados en el trabajo

Cuando se logre una sftuacién deseable , un buen resultado .
Tamblén pare solucion y prevencién de problemas .

En el drea o departamento correspondlente donde se hace el
trabajo

Sigulendo el procesa de desarrollo de estandares .

Es necesario establlizar el control en e} &rea de trabajo para asegurar que se mantengan
los efectos de las mejoras realizadas . la forma mas simple de establlizar el control en el
érea de trabajo es hacer las cosas de acuerdo a los estandares establecldos .en todos los



aspectos . Aln cuando los estandares estén bien y se realize ) trabajo de acuerdo a ellos
pueden resultar algunos problemas , por lotanto es conveniente tener bien Identificados
los factores que pudieran causar dichos problemas y afectar los resultados .

Cuando e! jefe de! departamento ,sus supervisores y trabajadores desarrollan actividades
de control en su drea ,aclividades para mantener buenas condiclones en las operaclones
utiltzando herramientas estadisticas sencillas para esta administracldn diarla de su trabajo
,5e lienen las condiclones apropladas para propiclar una actitud positiva hacla la
identificacion del problema .

Finalmente en el Oltimo sublema se explican los Indicadores para evaluar las aclividades
de los clrculos de calidad .



55 INDICADORES PARA SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Los sigulentes son fos indicadoras que tipicamente se mansjan para dar seguimiento y
evaluar las actividades y resuitados de los circulos de calidad . Esta informacidn  se
difunde periédicamente en la empresa .

5.5.1
Numero de Clrcuios activos.

552
Grado de avance de los proyectos , asl como el nimero de proyectos resueltos e

implementados.

55.3
Nimero de personal particlpando : sindicalizados y empleados.

§,5.4
Ntimaro de proyectos cgntnbuyentes a: calidad , productividad ,costos , calidad de vida en
ol trabajo y nimero de estandares modificados .

5.5.5

Contribucién econémica de 10s proyectos terminados , esto no es obligacién del clrculo : Lo-
debe hacer el Faciiitador y &l Coordinador del Programa de Circulos de Calldéd'en la
empresa. ‘
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5.5.6
Horas - hombre de capacitacion al personal de los clrculos de calidad.

§56.7
Namera de reuniones de trabajo . Porclento de cumplimiento respecto al programa.

5.6.8
Porciento de asistencla a las reuniones .

65.59
Reunlones celebradas dentro de haras de trabajo ,fuera y en tiempo compartido.

5.5.10
Resumen de indicadores semestral y anuaimente , evaluacién .comparativa .

Estos indicadores se utilizan para detectar problemas y resolverios , o aprovechar éreas de
oportunidad con la finalidad de mejorar el Programa de Circulos de Calidad y la Operacléh
de los mismos Otra forma de evaluacion que se utiiza para el anterior pr'obésno ,es una
encuesta anonima a lideres y miembros de los Crculos de Calldad .Ensl ‘sigulénte capitulo
se expone un-caso préctico del funclonamiento de los clrculos de dalldad‘lmpleniaddé en
una empresa huiera



CAPITULO 6

CASO PRACTICO



6.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la Décimo Cuarta Convencién Nacional de Clrculos de Calidad , organizada en 1995
por el Instituto Mexicano de Control de Calidad , A.C. , participaron nueve circulos de
calidad pertenecientes a diferentes empresas , lo cual nos indica que son pocas las
empresas que han dado verdadera importancia al factor Calidad , como instrumento
faciftador para la obtencidn de los objetivos de la misma . La Calidad no se logra de la
noche a la mafiana debe contar con una estructura organizacional adecuada para la
operacién efectiva de la misma , es necesario un proceso de mejoramiento permanente ,
es por ello que las aclividades de los Circulos de Calidad son uno de los medios para
lograrlo , es una estrategia a mediano y largo plazo , con una filosoffa susceptible de
incorporarse paulatinamente en la operacion . continua de las organizaciones . Cabe
destacar que los Cfreulos de Calidad son Parte Integral del Sistema de Calidad Total de la
Empresa y los propdsitos por los cuales se apoyan sus actividades son los siguientes !

A Crear un mejor amblente en el drea de trabajo .

B.  Desarrollar nuevas habilidades de supervisores., operarios y empleados .

C.  Contribuir al mejoramiento de la empresa , desarrollando nuevas posibliidades de
realizar las cosas .

Asimismo algunos de los objetivos para implantar los circulos de calidad ‘sbn . mejorar la
calidad , produclividad y competitividad de la empresa crear conCiencla en.el
mejoramiento continuo, construlr un érea de trabajo con mayor integracidén y solidez .
facilitar e auto y mutuo desarolio de ios integrantes dei circulo , entre 6tros .



Es por ello que el objetivo de la presente Investigacién es describir y analizar el
funcionamiento de los circulos de calidad en una empresa hulera dedicada a la produccion
de neumnaticos.

6.2 HIPOTESIS DE TRABAJO

El clrculo de calidad mejora la comunicacidn la integracidn y la motivacidn entre sus
integrantes.

63 SUJETOS
Se estudid una poblaclon de 35 personas que forman parte de los Clrculos de Calidad

Activos en la Planta México , 1a escolaridad de los Integrantes de los mismos es en
general primaria.

6.4 MUESTRA

No probabilfstica intenclonal ya que las personas de la muestra son las que forman parte
de los 6 Circulos de Calidad activos de la empresa . (Jaime Grados E. 1985 )

6.5 TIPO DE ESTUDIO

Por las caracterfsticas de la presente Investigacién se puede clasificar como de Campo
Descriptivo . . |
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6.6 ESCENARIO
La aplicacion de los cuestionarios se realizé en el cubiculo del departamento de
mantenimiento , el cual mide aproximadamente 4.00 m de ancho por 4.00 mde largo , la

fluminacién del mismo era adecuada habla una mesa circular en el centro del cublculo
con 8 sillas y un pizarrén enfrente

6.7 DISTRIBUCION DE GRUFPQOS

Se tienen sels Circulos de Calidad organizados de la sigulente manera

No. de Circulos Departamento Intograntes Escolaridad Facllitadot
1 Sistemas de 5 Ingenteria |
Calldad
1 Secrefarias 4 Carrera comerclal N
1 Mantenimiento 7 Primaria i
1 Mantenimiento 5 Primaria i
1 Mantenimiento 6 Primaria M
1 Mantenimlento 5 Prim aria I

Cabe destacar que salo dos faclltadores asesoran a los Miembros de los Circulos de

Calidad , los Circulos que tlenen a su cargo cada uno de ellos son los sigulentes *
El primer facllitador asesora al Circulo de Sistemas de Calidad 9-,Segretariasr

Ef segundo faclitador se hace cargo de los cuatro Circulos de Mantenimiento.-
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6,8 PROCEDIMIENTO

Con el fin de obtener informacion relaclonada sobre |as actividades desempeiiadas por
los miembros de los 6 ¢lrculos de calidad activos en la empresa  se anallzd el Modelo de
Calidad Total implantado en la empresa para formular los cuestlonarios que se les
aplicaron.

Fueron 3 tipos de cuestlonarlos los que se aplicaron  ya que Iban dirlgidos a los diferentes
niveles que particlpan en la astructura de los clrculos de calidad de ja empresa , estoes :

1 Miembros de los clrculos de calidad

2 LIderes de cada circulo y,

3 Facilitadores

Cabe sefialar que antes de distribulr los cuesflonarlos entre la poblacion a estudiar se les
dl6 una explicactén de lo que se pretendla canacer a trévés de los ‘cue'stlyonarios\y la
importancia de la investigacién de campo . En la apllcacioh de todos ios cuestionaﬂoése
leyeron antes las Instrucciones para qu‘e‘no,quedar"a’ duda en la manera de contestarlo.

Ei primer cuestionario constd de 35 preguntas cerradas , se aplicé periodicamente en fas .‘
reuniones de trabajo de cada circulo de calldad . La apiicacion delos mismos dufé 15 -
minutos . Ver anexo 6.

El segundo cuestionario fue designado - a los llderes de cada circulo, de calidaqf‘. la
duraclén fue de 15 minutes . Dicha cuestionario consta de 10 preguntas de e‘lecclén'que‘ -



incluyé los siguientes aspectos a evaluar clima , dlscusion, objetivos, atencidn,
desacuerdo, consenso critica, plan de accién , liderazgo v retroalimentacién de cada
clrculo de calidad, Ver anexo 7.

El tercer cuestionario se aplic a los dos faclitadores de los sels clrculos de calidad activos
en laempresa, dicho cuestionario estuvo formado por 10 preguntas de opcién que Incluyé
los sigulentes aspectos a evaluar : cllmé , discusion, objetivos, atenclén, desacuerdo
,consenso, critica, plan de accion, liderazgo y retroallmentacion de los clrculos que ellos
coordinan .

6.9 ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

6.9.1 A continuacién se presenta un_anéllsls global del cuestionario aplicado a los
mlembros de los seis clrculos de calidad con los que se trabajo. Ver el cuadro general de
respuestas que se muestra en la slgulente pagina.



CUADHO GENERAL DE RESPUESTAS

FRECUENCIA Sl PORCENTAJE %
23 88.5




En seguida se realiza ei andlisis de cada una de las preguntas que integraron el
cuestionario aplicado a los miembros de ios seis circulos de calidad con fos cuales se
trabajo

1) ¢ Conoce el plan de calidad de 1a empresa ?

Tel como se muestra en el punio relativo a la tabulaclon el 88.5 de los encuestados
respondié que sl conocen el plan de calidad de la empresa y el 11.6 no lo conocen . Lo
anterior refleja que una promocion y comunicacién adecuada respecto a los planes de
calldad de la empresa . permite la participacion de los trabajadores .

2} ¢ Lehicleron una invitacion , para formar parte de un clrculo de calidad 7

El 100 % de los encuestados respondid que sf recibleron una invitacion formal por parte de
los gerentes de 1a empresa para integrar circulos de calidad en sus respectivas dreas de
trabajo.

3) ¢ Qué lo motivé a formar parte de un circulo de calidad 7

Ef 100% de ios encuestados contesto que el participar en equipo para.aportar ideas y y
mejorar asl su drea de trabajo , el ampliar conoclmientos , por éuperaclén perSonal , 6i
saber trabajar en equipo para solucionar un problema y la necesidad de camb(_ar 0 mejorar
algunos aspectos en el trabajo son algunos de los factores que ios motivaron 'para‘ formar
parte de un circulo de calidad.
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4) ¢ Canoce los propositos de los clrculos de calidad ?

El 100% de la muestra respondié que el trabajar en squipo de una manera organizada
para incrementar la calidad del producto final  produclr mas con los costos mds bajos
construir un mejor ambignte de trabajo  lograr un mayor desarrollo personal de sus
integrantes  contribulr al mejoramiento y desarrollo de la empresa  satlsfacer las
necesidades del cliente de 1a emprasa y mejorar la calidad del trabajo de cada personaen
su drea de trabajo son los propdsitos por los cualss se forman los clrculos de calidad.

6) ¢ Aslste a Ias reunlones de su clrcule de calidad ?

El 100% de los encuestados contestd que si acuden a las reunlones de trabajo de su
circulo de calidad | lo cual es favorable sl consideramos que la participacién: dentro de un
circulo es voluntaria.

7) ¢ Su participacidn en el clrcuto de calidad es voluntaria ?

Ei 100% de los encuestados respondié que efectivamente su participacion en 1os circulos
de caiidad es voluntaria , io cual permite una participacion organizada de los trabajadores
en la empresa y propicia el uso maximo de las capacidades de cada integrante dentro del’
circulo,

8) ¢ Existe participacion y apoyo de los miembros de su circulo en las sesiones © ?

El 100% de los anctestados afirmd que sl -existe participacién y apoyo de tos miembros
de su clrculo en las seslones de trabajo , lo cual muestra que hay una participacion
organizada permitiendo una mejor comunicacion y motivacion en el trabajo que repercute
en mejores resuitados de calidad en su 4rea de trabajo. |
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9) & Son tomadas en cuenta sus ideas ?

El 100% de los encuestados contesté que si son tomadas en cuenla sus ideas . es
decir,que existe un clima propicio dentro del clrculo para expresar y respetar las ideas de
cada miembro del grupo y asl poder tomar decisiones por consenso .

10) ¢ Existe particlpacién y apoyo de los miembros de su clrculo fuera de las sesiones

E! 100% de los encuestados respondid que fuera de las sesiones de trabajo de su
respectivo circulo de calidad se da la misma ayuda y participacién de los trabajadores , io
que refleja que cuando la gente se identifica dentro de un trabajo en equipo susle
astablecer buenas relaciones fuera del mismo , ademas una de las finalidades de los
circulos de calidad es que en las Sesiones de trabajo se anallcen los problemas y se
busquen soluclones , pero , [a parte realmente importante es que mera de las reuniones
se aplique la mejor solucién enforma conjunta.

12) ¢ Tanlo usted como sus compafieros realizan el trabajo lo mejor posible ?

La respuesta nos Indica que todos los integrantes de los circulos de calidad se esfuerzan
por desempeiiar sus actividades dlarlas lo mejor posible , lo cual propicia “auto y mutuo
desarrollo en los mliembros del cfrculo.

13) ¢ Cuandousted, o uno de sus compafieros cometen errores en su trabajo , su
supervisor se los dice y les-ayuda para que no lo vuelvan a repetir ?

El 88.5 de los encueslados respondid que su supervisor les da retroalimentacién cuando
cometen efrores en su trabajo . sin embargo , el 11.5 de los traba]adofescbn\esté que

cuandc cometen errores en su trabajo el supervisor no los retroalimenta .
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14) ¢ Llevan un control de las actividades que desarrolian en cada sesion ?

El 100% de los encuestados respondid que en cada sesién de trabajo Hevan un control de
las actividades que desarrollan en el clrculo mediante una minuta .

18) ¢ Usted, utiliza controles estadisticos en su trabajo ?

El 73% de los encuestados respondid que si utilizan controles estadisticos en el
desempefio de sus actividades de trabajo y el 27% contestd que ellos no utllizan controles
estadlsticos en su trabajo .

18) ¢ Entre su supervisory usted , existe una comunicacién respetuosa y amabie: ?

El 100% de los encuestados respondlé que existe una comunicacion respetuosa - entre el
supervisor y los trabajadores , io que mejorara ias relaclones humanas en |a organizacién

19) ( Para que usted y sus compaiieros de trabajo realizen sus actividades , el
departamento al que pertenecen, acostumbra presionarios 7

El 69.3 de los encuestados respondid que no los preslonan los encargados del
departamento en-e! que trabajan para que realicen sus ac‘:t‘IVIdades » lo que Indlca que -
como aduttos , ellos son responsables de la calidad de su desempeiio diario , sin embargo
, € 30.7 respondio que sf los presionan para que realicen su trabajo dlario , lo cual puede
perjudicar en un momento determinado en la calldad de su trabajo, al hocrear éonciencla
en el mejoramiento continua de su drea de trabajo.
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20) ¢ Cuando alguno de sus compafieros de trabajo le pide ayuda usted se lada 7

El 100% de los encuestados respondid que sl existe ayuda inter e Intragrupal en los
clrculos de caildad , lo cual significa que existe un mutuo desarrallo por parte de los
integrantes del grupo para el logro de los objetivos planteados.

21) 4, Sicada compaiero se esfuerza en su trabajo , éste se hace mas facil y rapido

El 100% de los encuestados afirmd que efectivamente s! cada compaiiero se esfuerza en
su frabajo , éste se hace mas facil y rdpido , logrando una mayor calldad en su trabajo.

22) ¢ El circulo de calldad al que usted pertenece le da la libertad necesaria para
solucionar problemas de st trabajo 7

El 92.3 % de los encuestados respondié que el pertenecer a un clrcuio de calidad le
permite solucionar problemas de su trabajo , lo que propicia que las personas estén
molivadas para desempefiar correctamente su trabajo, sin embargo , el 7.7 de los
encuestados contesté que el circulo de calldad al que pertenecen no les da la ilbertad
necesaria para la solucidn de problemas en su 4rea de trabajo.

23) ¢ La experiencla que usted ha adquirido en su trabajo , le ayuda a encontrar
soluciones a los problemas de su seccidn 7

El 100% de los encuestados contestd que la experiencla adquirida en su trabajo les
permile encontrar soluciones a los problemas de su seccldn para mejorar su traba]b , o
cual deja eficlentar ef control en su &rea de trabajo para asegurar buenas condiciones en la
operacion, |



25) ¢ Cuantos proyectos de mejora durante el afio ha propuesto su clrculo de calldad 7

Los seis circulos de calidad de la empresa han propuesto un proyecto de mejora

26) La seleccidn def proyecio de mejora que realizd su clirculo de calidad se debid a:

En general los seis circulos de calidad de (a empresa eligleron su proyecto de mejora por
que era una necesidad de mejora y lo sugirieron los miembros del mismo circulo.

28) ¢ Tiene usted alguna dificuttad en la aplicacidn de alguno de los pasos del método
de trabajo 7

El 100% de los encuestados respondié que no tienen dificuitad para aplicar el método de
trabajo para solucionar problemas en su 4rea de trabajo.

29) ¢ Lelnteresa conocer los avances logrados en calldad por la empresa 7

El 100% de los encuestados respondié que si desea conocer los avances Idgradqs en
calidad por la empresa , fo cual Indica que los trabajadores desean saber que el esfuerzo
ds cada uno se tradujo finalmente en beneficlos para la empresa y para elios mismos.

30} ¢ Los circuios de calidad le han dado beneficios a usted mismo 7

El 84.6 de los encuestados respondio que los beneficios que han obtenido al participar en
un circulo de calidad son los sigulentes : mayor‘mbtlvaclén para deéerhpeﬁar su trabajo ,
melorar relaciones personales , adquirir mayor experiencla en:su trabajo-, aprender-ia
metodologla para resolver problemas , mayor comunicacion enire sus co'mpaﬁ‘evros det



rabajo y jefes, aprender a trabajar en equipo. El porcentaje restante respondié que hasta
¢l momento no han notada ningttn beneficlo personai

31) ¢ Sujefe seinteresa en las actividades del circulo de caildad ?

El96.1 % respondid que su jefe si se Interesa en las actividades del circulo de calidad sin
embargo , el 3.9 % de los encuestados respondié que su jefe se ha mantenido
aparentemente al margen de las actividades de los clrculos.

32) ¢ Setienenlos recursos necesarios para el fogro de los objetivos de su clreulo
de calidad 7

El 84.6 % de los encuestados respondid que si cuentan con los recursos necesarios para
lograr sus objetivos planteados , el 15.4% contesté que no cuentan con los fecursos
necesarlos para lograr los objetivos planteados en sus respectivos clrculos de calidad.

33) ¢ Enlaseccidn o departamento en el que usted trabaja , se slente a gusto ?

El 92.3 de los encuestados respondieron que se sienten blen en su seccién de trabajo por
que existe mas compaifierismo dentro de su drea de trabajo, companén Ideas., se tiene la
libertad de participar en la solucién de problemas relaclonados con su t‘raba]d, aplican sus
conocimientos adquiridos anteriormente para resolver los problemas en‘su'ar‘ea laboral 'y
por que hay mayor cooperacion entre los trabajadores .

A confinuacion se analiza por circulo de caildad las preguntas 5,1 1‘,16.17,2'4,27,34 y 35
debido a que proporclona informacidn especifica de cada circulo de calidad.



PRIMER CIRCULO DE CALIDAD DEL DEPARTAMENTO DE MANTENIMIENTO:

5) ¢ Con qué frecuencia se retine su clreulo de catidad ?

Este circulo se retne cada dos semanas para trabajar en su proyecto de mejora.

11) ¢ Elclreulo recibe apoyo técnico o participacion de otras dreas 7

£l 100 % de los mlembros del clrculo contesté que reciben apoyo de su faclitador y del
departamento técnico de la empresa para el desarmolio de sus actividades como clrculo.

16) Las hemamientas estadisticas que utilizancon mayor frecuencia para el anlisis de_
prablemas en su érea de trabajoson :

A Graficas
B Hajas de Verfficacién
c Diagrama de Pareto

17)-  Las herramientas administrativas que con mayor frecuencia triiizan (os miembros -
de este clrculo son '

A Tormenta de Ideas
B Diagrama de Causa y Efecto
C  Diagrama deArbol



24) ; Sucirculo de calidad ha propuesto algun proyecto de mejora 7

E! Proyecto de Mejora que ha propuesto el circuio es ” Reversion en Prensa C15/ 16"

27) E!l método de trabajo que utilizan en el circulo de calidad Incluye los sigulentes

pasos

Seleccionar un problema

Definir la situacion actual del problema
Identificar y confirmar causas

Elaborar un plan de contramedidas
Ejecutar e! plan

Confirmar la mejora

Mantener el efecto de la mejora

G M m g G o >

34) ¢ Sehantenldo avances en el proyecto de mejora ?

En la actualidad se da seguimiento al efecto de mejora ya que se evitan 4 camblos de _
bladder al mes lo que equivale tener 4 llantas mds. .

35) ¢ Tlene alguna sugerencia para mejorar. el funcionamiento de- fos’ clreulos de
calidad 7

El 50% de los mlembros dél clreulo respondld que las sugerenclas'dde tlenen para mejorar
el funcionamiente de los clrculos de calidad en la empresa son;.
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Promover mas reconocimientos para los miembros de los circulos

Promover una comunlcacién mds ablerta con el personal administrativo

Difundir mas en la empresa o que son {os ¢liculos de calidad. Vertablade la
sigulente pagina
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L PRIMER CIRCULO DE CALIDAD DEPARTAMENTO.MANTENIMIENTO INTEGRANTES:6 |

[ PREGUNTA | FRECUENCIA S1 | PORCENTAJE % |FRECUENCIA NOJ PORCENTAJE % |

1 ) 100

2 6 100

3 6 100

4 8 100

5

6 8 100

7 ) 100

8 6 100

9 8 100

10 6 100

11 6 100

12 6 100

13 8 100

14 6 100

15 8 100

16 6 100

17 8 100

18 6 100

19 2 334 4 66.6
20 8 100

21 6 100

22 8 100

23 6 100

24 6 100

25 6 100

26 6 100

27 8 100

28 6 100
29 6 100

30 5 834 1 16.6
31 8 100

32 6 100

33 8 100

34 6 100

35 3 50 3 50
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l SEGUNDO CIRCULO DE CALIDAD DEPARTAMENTO:MANTENIMIENTO INTEGRANTES:4

|~ PREGUNTA | FRECUENCIA S| | PORCENTAJE % | FRECUENCIA NOJ PORCENTAJE %

1 4 100

2 4 100

3 4 100

4 4 100

5

6 4 100

7 4 100

8 4 100

9 4 100

10 4 100

11 4 100

12 4 100

13 4 100

14 4 100

15 4 100

18 4 100

17 4 100

18 4 100

19 4 100
20 4 100

21 4 100

2 4 100

23 4 100

24 4 100

25 4 100

28 4 100

27 4 100

28 4 100
29 4 100

30 4 100

31 4 100

32 4 100

33 4 100

34 4 100

35 2 50 2 50
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5) ¢ Con qué frecuencia se reune su circulo de calidad ?

Este segundo clrculo del departamento de mantenimiento se reune una vez a la semana

11) ¢ Elclrculo recibe apoyo técnico o participacion de otras areas 7

El 100% de ios integranles contesté que reciben apoyo de ingenieria y del facilitador del
clreulo

16) Las herramientas esladislicas que con mayor frecuencla ulllizan para la
identificacion, andlisis y soluclén de problemas en su drea de trabajo son

A Gréaficas
B Hojas de Verificaclon

17)  La heramienta administrativa que con mayor frecuencia utiiizan los miembros de
aste clrculo es la Tormenta de ideas

24) ¢ Sucircuio de calidad ha propuesto algtn proyecto de mejora ?

E} proyecto de mejora que ha propuesto el circulo de calidad se llama." Reduccion del
colapso de tambor en maquina de armado. "

176



27)  Ei método de trabajo que utilizan en el clrculo de calidad incluye los siguientes

pasos -
A Seleccionar un problema

B Definir la situacion actual del problema
C Identificar y confirmar causas

D Elaborar un plan de contramedidas

34) ¢ Sehantenido avances en ef proyecto de mejora ?

Actualmente ios integrantes elaboran un plan de contramedidas o alternativas de solucién
para el problema selececionado.

35) ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar e} funclonamlento de los circulos de
calldad .7 ‘

El 50% de los Integrantes opinan que el tener mayor disponibiiidad dé tlempo para poder

participar en los circulos de calidad es una sugerencla para mejorar-el (unclonamlénto de.
los mismos .
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I TERCER CIRCULO DE CALIDAD DEPARTAMENTO:MANTENIMIENTO INTEGRANTES.5 ]

PREGUNTA | FRECUENCIA S | PORCENTAJE % |FRECUENCIA NO] PORCENTAJE %
1 2 40 3 60
2 5 100
3 5 100
4 5 100
5
6 5 100
7 5 100
8 5 100
9 5 100
10 5 100
1 5 100
12 5 100
13 3 60 2 40
14 5 100
15 5 100
16 5 100
17 5 100
18 5 100
19 3 60 2 40
20 5 100
21 5 100
22 5 100
23 5 100
24 5 100
25 5 100
26 5 100
27 5 100
28 5 100
29 5 100
30 5 100
31 4 80 1 20
32 4 80 1 20
33 5 100
34 5 100
35 4 80 1 20




5) ¢, Con qué frecuencia se retine su clrculo de calidad ?

Una vez ala semana se retinen los miembros de este circuto de calidad.

11) ¢ Elcirculo recibe apoyo técnico o participacidn de otras reas 7

Et 100% de los miembros del clrcuto respondieron que si reclben apoyo por parte de
ingenieriay la gerencia de mantenimiento.

16) Las herramientas estadisticas que con mayor frecuencia ulilizan para Ia
identificacion, andlisis y solucidn de problemas en su drea de trabajo son

A Grdlicas
B Hojas de Verificacién
Cc Diagrama de Pareto

17)  Las heiramientas administrativas que con mayor frecuencia utllizan los miembros

de esteclrculo son :
A Tormenta de ideas

B Diagrama de Causa y Efecto
Cc Diagrama de Relaclones

24) | Suclrculo de calidad ha propuesta algin proyecto de mejora 7

El proyecto de mejora que ha propuesto el circulo se denomina * Implementacion de un”
sistema de lubricacién en prensas de vuicanizacion para reduccion de grasa *,
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27) Ei mélodo de trabajo que utilizan en el circuio de calidad incluye los siguientes

pasos
A Seleccionar un problema

B Definir la situacién actual del problema
c identificar y confirmar causas

D Elaborar un plan de contramedidas

E Ejecutar el plan

F Confirmar la mejora

G Mantener el efecto de la mejora

34) ¢ Sehantenidoavances en el proyeclo de mejora 7

El avance qus han tenido con su proyecto de mejora es la reduccién del consumo de grasa

en prensas de vulcanizaclén en un 50%.

35) ¢ Tiene alguna sugerencla para mejorar el funcionamiento de los circulos de .
calidad 7

Ei 80% de los miembros de este circulo prdponen las sigulentes sugerencias para mejorar

el funclonamiento de los clrculos de calidad dentro de la empresa:

A Mds apoyo por parte de la empresa hacla los miembros de los clrculos

B Mayar difusién del concepto de circulo de calidad

c Que el promotor, llder y facllitador conozcan cualgs son las funciones gue tienen’
que desempeiiar,
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l CUARTO CIRCULO DE CALIDAD DEPARTAMENTO: MANTENIMIENTO INTE GRANTES:4_|

[ FREGUNTA | FRECUENCIA SI | PORCENTAJE % [FRECUENCIA NO| PORCENTAJE % |
1 4 100 -
2 4 100
3 4 100
4 4 100
5
6 4 100
7 4 100
8 4 100
9 4 100
10 4 100
11 4 100
12 4 100
13 4 100
14 4 100
15 4 100
16 100
17 4 100
18 100
19 4 100
20 4 100
21 4 100
2 2 50 2 50
23 4 100
24 4 100
25 4 100
26 4 100
27 4 100
28 4 100
29 4 100
30 3 75 1 25
31 4 100
32 2 50 2 50
33 4 100
34 4 100
35 4 100
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5) ¢ Con qué frecuencia se retne su cfrculo de calidad 7

Dicho clreulo de calidad se retine cada 20 dfas.

11) ¢ Elcircula recibe apoyo técnico a participacion de otras dreas 7

El 100% de los integrantes del clrculo contesté que el clrculo recibe apoyo del drea de
ingenteria.

16) Las herramlentas estadisticas que con mayor frecuencia ulllizan para 1a
identificacién, andlisls y soluclén de problemas en su area de trabajoson .

A Gréficas

B Hojas de Verificacion
C Diagrama de Pareto

17)  Las herramientas administrativas que con mayor frecuencia utlllzan las miembros de

este clrculo son ;

A Tormenta de Ideas
B Diagrama de Arbol

24) ¢ Suclreulo de calidad ha propugsto algun proyecto de mejora ?

El proyecto de mejora que ha propussto el clrculo se llama" Reduccidn del tiempo de
apenUra y clerre en prensas de vuicanizacion
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27) Eimétodo de trabajo que utilizan en el clrculo de calidad incluye los sigulentes pasos

Selecclonar un problema

Deflnir la situacion actual del problema
Identificar y confirmar causas
Elaborar un plan de contramedidas
EJecutar el plan

Confirmar la mejora

O T Mmoo o>

Mantener el efecto de la mejora

34) ¢ Sehantenide avances en el proyecto de mejora ?

Actuaimente se estan evaluando los efectos de [a mejora.

35) ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar el funcionamiento de los circulos de

calldad ?

£l 100% ds los integrantes del clrculo no tienen sugerencias para mejorar ol
funcionamisnto da los clreulos de calidad en la empresa .
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CIRCULO DE CALIDAD DE SECRETARIAS INTEGRANTES : 3 ]
[ PREGUNTA | FRECUENCIA S | PORCENTAJE % | FRECUENCIA NOJ PORCENTAJE %
1 3 100
2 3 100
3 3 100
4 3 100
5
8 3 100
7 3 100
8 3 100
9 3 100
10 3 100
11 3 100
12 3 100
13 3 100
14 3 100
15 3 100
16 3 100
17 3 100
18 3 100
19 3 o100
20 3 100
21 3 100
2 3 100
23 3 100
24 3 100
25 3 100
28 3 100
27 3 100
28 3 100
29 3 100 o
30 3 100
31 3 100
32 3 100
33 3 100
34 3 100
35 3 100
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5) ¢ Con qué frecuencla se retine su circulo de calidad 7

Ests cofreulo se ratine una vez a la semana .Cabe destacar que éste circulo esta integrado
por secretarias de distintos departamentos.

11) ¢ Eiclreulo recibe apoyo técnico o participacion de otras dreas ?

El 100% de los Integrantes del circulo contestdé que reciben apoyo de la gerencia de
mantenimiento,

16) Las herramientas estadisticas que con mayor frecuencia utilizan para la
identificacion, andlisls y solucién de problemas en su drea de trabajoson :

A Gréficas
B Hojas de Verificaclon
c Diagrama de Pareto

17)  Las herramlentas administrativas que con mayor frecuencia utilizan los miembros
de esteclrculo son :

A Tormenta de ideas
B Diagrama de Causa y Efecto

24) | Sucirculo de calidad ha propuesto algun proyecto de mejora ?

El proyscto de mejora que ha propuesto este cfreulo se llama" Reduccién de pérdidas de
material de oficlnas .

27) El método de trabajo que utilizan en el clrculo de caildad inciuye los sigulentes pasos

A Seleccionar un problema
B Definir ta situacldn actual del problema
c Identificar y confirmar causas -



Elaborar un plan de contramedidas
Ejecutar el plan '

Confirmar la mejora

Mantener el efecto de la mejora

OTMmo

34) ¢ Sehantenido avances en el proyecto de mejora 7

L.os avances que han tenido es la reduccion de un 86% de pérdida de materlal de oficina .

35) ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar el funcionamiento de los clrculos de
calidad 7

No tienen ninguna sugerencia.



CIRCULO DE CALIDAD DE SISTEMAS DE CALIDAD INTEGRANTES : 4

PREGUNTA | FRECUENCIA SI | PORCENTAJE % | FRECUENCIA NO| PORCENTAJE %

1 4 100

2 4 100

3 4 100

4 4 100

5

6 4 100

7 4 100

8 4 100

9 4 100

10 4 100

11 4 100

12 4 100

13 4 100

14 4 100

15 4 100

16 4 100

17 4 100

18 4 100

19 3 75 1 25
20 4 100
21 4 100
22 4 100
23 4 100 .
24 4 100
25 4 100
26 4 100
27 4 100
28 4 100
29 4 100
30 2 50 2 50
31 4 100
32 3 75 1 25
33 2 50 2 50
34 4 100

35 4 100

187




5) ¢, Con gue frecuencia se reine su circulo de calidad ?

Una vez a la semana se retine esle circulo de calidad.

11) ¢ Elcirculo recibe apoyo técnico o participacion de otras dreas 7

£l 100% de los integrantes del circulo conlesté que reciben apoyo de produccion ,

mantenimiento , relaciones industrlales y departamento técnico.

16) Las herramlentas estadisticas que con mayor frecuencia ulllizan para la
identificacidn, analisis yéolucmn de problemas en su drea de {rabajo son;

A Gréflcas

B Hojas de Verlficacion
c Diagrama de Pareto
D Estratificaclon

17) Las herramientas administrativas que con mayor {recuencla utilizan los mlembros de
esle clrculo son .

Tormenta de ideas
Diagrama de Causa y Efeclo
Diagrama de Relaciones
Diagrama de Arbol

o0 m >»

24)  ; Sucireuio de calidad ha propussto algin proyecto de mejora 7

El proyecto de mejora que ha propuesto se lama * Reduccidn de grietas y ampollas en .
flantas de camién *



27) El método de trabajo que utillzan en el circulo de calidad incluye los sigulentes pasos

Seleccionar un problema

Deflnir la situacién actual de! problema
Identficar y confirmar causas

Elaborar un plan de contramedidas
Ejecutar ef plan

Confirmar la mejora

Mantener el efecto de la mejora

O T Mmoo o>

34) ¢ Se han tenldo avances en ef proyecto de mejora ?

Se ha reducldo en 69% las grietas y ampollas en las llantas de camién, se esta evaluando
¢l efecto de la mejora,

35) ¢ Tiene alguna sugerencia para mejorar ef funcionamiento de los clrculos de
calidad ?

El 100% de los integrantes del circulo contestd que las sugerenclas para mejorar el
funclonamiento de los circulos de calidad son :

Un mayor apoyo por pare de I3 administracin

Mejorar el apoyo a los cfrculos de calidad mediante estimulos econdmicas
Libertad de acclén fotal ‘
Respetar.al 100% , la estandarizacidn emitida por el clrculo

lw o T« I

A continuacién se analizan los cuestionarios aplicados a los Ifderes de cada uno de- los-
clreulos de calidad.
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6.9.2 CUESTIONARIO APLICADO A LOS LIDERES DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

El cuestionario se aplicd individualmente al lider de cada uno de los seis clrculos de
calldad con los que se trabajé la instruccidon dada fue la siguiente : " encierre en un
clreulo el nimero de la escala que considera , corresponde al Clreulo de Calidad en el cual
usted es lider, en los siguientes factores * A continuacién se muestra un cuadro general
de las respuestas dadas por los lideres .

FACTOR CIRCULO 1] CIRCULO 2 ) CIRCULOJ | CIRCULO 4 | CIRCULO 5 | CIRCULO 6
CLIMA 8 9 [} 7 5 | 8
DISCUSION 6 8 7 6 5 8
oBETVOS | 8 8 8 7 7 9
ATENCION 8 7 9 8 8 9
DESACUERDO 8 7 6 7 6 8
CONSENSO 7 8 9 6 7 9
CRITICA 7 9 8 8 6 8
PLANDEACCION 8 7 4 5 7 8
LIDERAZGO 8 7 8 6 -] 9
RETROALIMEN- 8 6 8 5 4 9
TACION
‘suMA | 76 76 75 65 61 85

Cabe destacar que los 4 primeros circulos de calldad pertenecen al depafamento de
mantenimiento , el quinto esta Integrado por las secrelarias de las gerenclas y el sexio
pertenece al departamento de sislemas de calidad. Dichos circulos de calidad estan
integrados de la slguiente manera

El Circulo 1 esta formado por 7 integrantes y su proyecto de mejora es "Reversion en
prensa C15/16".
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Ei Circulo 2 esta formado por 5 integranles  cuyo proyecto de mejora es "Reduccion del
colapso de tambor en maguina de armada”.

El Clreulo 3 estd formado por 6 Integrantes ,cuyo proyecto de mejofa es "Implementacion
de un sistema de lubricacién en prensas de vulcanizacion para reduccion de grasa",

El Clrculo 4 esla formado por § integrantes , cuyo proyecto de mejora es "Reduccién del
tiempo de apertura y ciere en prensas de vulcanizacidn”,

E! Clrculo 5 estd formado por 4 integrantes , cuyo proyecto de mejora es "Reduccidn de
pérdidas de material de dlicinas”

El Clrculo 6 esté formado por § integrantes , cuyo proyecto de mejora es "Reducclon de
grietas y ampolias en liantas de camién",

Como se muestra en el cuadro anterior {os clrculos de calidad que recibieron menor
puntuacién por parte de su lider fueron el circuio 4.y-5 con 65 y 61 Vpumos :
respectivamente  Ei circulo de calidad numero 4 pertenece al depanéménto de
mantenimlento como ya se menciond anteriormente , de acuerdo a ia puntuacién dada '
por su llder en seguida se analizan los dos factores que recibleron menor puntua_(:lén :en
cuanto al Plan de Accion la distribucion de tareas dentro del grupo es poco clara, o que .
indica que no hay una delimitacidn de las mismas .Asl mismo , no se analizan los poslbles
errores comelidos por los integrantes del circulo, es decir, no hay retroalimentacidn .

Por otra parte la lider del circulo de calidad nimero 5 que estd integrado por secretarias -
de diferentes gerenclas sefialo que en un iniclo habla muy poco Interés y pamclpaélorj de
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las integrantes del circulo, pero paulatinamente el clima en el grupo ha cambiado hacia la
participacion de los miembros del mismo La discusion que se da en el grupo es poco
relevante para el logro de los objetivos del circuio  asl mismo  no hay una
retroalimentacion adecuada, ya que se culpa a otras personas de los errores cometidos
por las integrantes del clrculo

Las caracteristicas que presentan los restantes circulos de calidad , en general son las
siguientes :
1. Clima.

" El clima dentro de los circulos de calidad es de particlpacién e Interés por parte de us
integrantes..

2. Discusién .

La discusidn dentro de los circulos de calldad es relevante para el logro de los objetivos
planteados .

3. Objetivos

Los objetivos planteados por los miembros de fos circulos de calidad para desarrollar su
proyecto de mejora son claros.



4, Atencion

Los Integrantes de los clrculos ce calidad atienden y respetan las ideas expresadas por
cada uno de sus compaileros.

5. Desacuerdo .

Existe una expresion racional de las diferenclas de opinion por parte de los integranles de
los circulos de calidad |, sin que lo anterior afecte a las relaciones humanas de los mismos,

6. Consenso .

Dentro de los circuios de caiidad se procura Hegar a un acuerdo , considerando las
opinlones de cada uno de los Integrantes del grupo.

7.  Critica.

Existe una critica constructiva dirigida a la superacion de obstéculos que impidan el logro
da los objativos planteados por los miembros de cada uno de los clrculos de calidad.

8.  Plan de Accion

La asignaclén de actvidades dentro de los circuios de calidad es clara y aceptada por los
integrantes de los mismos.
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9 Liderazgo

Eltipo de liderazgo que se presenta en los circulos de calidad es democratico , es decir, se
considera el punto de vista de cada integrante.

10.  Relroalimentacién .

Durante las reunlones de trabajo se analizan los errores cometides por los integrantes de
los circulos de calidad que impiden el desarrolio del proyecto de mejora.

A continuaclon se analizan las respuestas dadas por los dos facllitadores con rejacion a los
clrculos de calidad que coordinan respectivamente. Es importante menclonar que el
cuestionario que se les aplicé fue el mismo que se emplao a los lideres .
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6.9.3 CUESTIONARIO APLICADO A LOS FACILITADORES DE LOS CIRCULOS
DE CALIDAD

E! Primer Facilitador coordina a los siguientes Clrculos de Calidad :

Circulo de Calldad ntimero § el cual estd integrado por 4 miembros  cuyo proyecto de
mejora es "Reduccidn de pérdidas de material de oficinas"La escolaridad de las
secretarias es cafrera comercial,

Clrculo de Calldad ndmero 6 que estd integrado por 5 mlembros , cuyo proyecto de
mejora es "Reduccién de grietas y ampollas en llantas de camidn“.La escolaridad de los
miembros es de ingenterfa.

El siguiente cuadro muestra la media ( x ) obtenida por cada circulo de calidad y la medla
general de los 2 circulos que el facilitador coordina .

FACTOR CIRCULO DE CALIDAD 5 CIRCULO DE CALIDAD 6

CLIMA 9 7
DISCUSION 8 5
OBJETIVOS 8 9
ATENCION 8 8
DESACUERDO 8 6
CONSENSO 7 7
CRITICA 9 7
PLAN DE ACCION 4 9
LIDERAZGO 7 3
RETROALIMENTACION 7 2
SUMA 75 63

MEDIA x 7.5 6.3

MEDIA GENERAL 8.9 6.9

La media mds baja es la del sexto clrculo de calldad que esta integrado por ingenieros .8l
cual tlene como caracter/sticas principales que ‘la discusién que se da dentro del clrculo ‘es
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poco relevante para el logro de los objetivos planteados por los integrantes del grupo  Asi
mismo , el tipo de liderazgo ejercido en el grupo es autoritario 1o que indica que el lider
impone sus puntos de vista lo cual propicia que durante las reuniones de trabajo no haya
retroalimentacion en tre sus integrantes y se cuipe a otras personas de los posibles errores
cometidos por eilos, Es Importante mencionar que dicho circulo de calidad obtuvo la
puntuacion mas alta en ei analisis hecho a jos cuestionarios que conleslaron los l{deres de
cada grupo.

Por otra parte , ei quinto cfrculo de calidad formado por secretarfas obtuvo una media de
7.5 con relaclon al grupo anterior , presentando las sigulentes caracteristicas desde el
punto de vista de su facllitador :

1. Clima

Dentro del circuio de calidad existe palicipacidn a Interés de las Integrantas dei grupo.

2. Discusidn .

La discusidn que se presenta entre sus integrantes es relevante para ei ldgro de ios
objetlvos pianteados .

3 Objetivos .

Las metas planteadas son claras y aceptadas por las integrantes def circulo,



4 Atencion .

Las Integrantes del circulo atienden a las ideas expresadas por cada una de ellas.

5. Desacuendo..

Existe una expresion raclonal de las diferencias de opinion que se presentan en el clrculo
por parte de sus integrantes.

6. Consenso.

Se procura tomar decislones democraticamente.

7. Critica .

Con relacién a dicho factor el faclitador comentd que en un Inicio en el clrculo se
presentaban conflictos intragrupales., pero , que en la medida en qde hubo mayor
integracion del equipo esto se ha modificado. Ahora la critica- es constructiva y esta
encaminada a la superacion de abstaculos .

8. Pian de Accién .

La delimitacion de actividades entre sus integrantes es poco clara.
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9. Lidsrazgo

El tipo de liderazgo ejercido es democratico  es decir , se toma en cuenta la opinidn de

cada integrante del circulo

10. Retroalimentacién

Las integrantes del circulo de calidad analizan sus errores comelidos dentro de las
reuniones de trabalo.

La media general de éstos dos circulos de calidad que ccordina el primer faclitador es
ligeramente menor a los 4 clrculos restantes como (o muestra ef sigulente cuadro

FACTOR CIRCULODE |. CIRCULO DE | CIRCULODE | CIRCULO DE
CALIDAD 1 CALIDAD2 | CALIDAD3 | CALIDAD 4
CLIMA 9 8 9 8
DISCUSION 6 6 7 7
OBJETIVOS 7 8 7 4
ATENCION 7 7 7 7
DESACUERDO 7 7 8 8
CONSENSO 7 7 8 8
CRITICA 6 6 7 7
PLAN DE 7 B 8 7
ACCION
LIDERAZGO 6 7 7
RETROALIMENT 7 8 8 8
ACION
SUMA 69 70 76 71
MEDIA x 69 7 76 N
MEDIA 71 74 71 74
GENERAL

E! Segundo Facilitador coordina a los subsiguientes Clrculos de Calidad
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El Primer Circulo de Calidad estd formado por siete inlegrantes y su proyecto de mejora

es "Reversidn en prensa C15/16 *,

El Segundo Circulo de Calidad esté formado por cinco Integrantes y su proyecte de
mejora es "Reduccidn del colapso de tambor en maquina de armado "

El Tercer Clrculo de Calldad estd formado por sels Integrantes y su proyecto de mejora
es “Implementacion de un sistema de lubricacidn en prensas de vulcanizaclén para

reducclon de grasa'.

El Cuarto Cfrculo de Calldad estd formado por cinco integrantes y su proyecto de mejora
s "Reduccidn del tiempo de aperiura y clerre en prensas de vulcanizacion'.

Como se sefiala en el cuadro anterior la med!a general de éstos cuatro circulos de calidad
pertenscientes af departamento de mantenimiento es de 7.1 , o cual implica que las
caracteristicas que presentan dichos ¢freulos son las sigtiientes :

1. Clima ,

El clima dentro de los cfreulos de calidad es de participacidn e Interés por. parte de sus-
integrantes..

2. Discusién .
La discusion dentro de los circulos de cafidad es relevante para el logro de los. objetivos

planteados .
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3 Objetives.

Los objetivos planteados por los miembros de los circulos de calidad para desarrollar su
proyecto de mejora son claros.

4. Atencion .

Las Integrantes de los clrcuios ce calidad atlenden y respetan las ideas expresadas por
cada uno de sus compafieros.

5 Desacuerdo .

Existe una expreslon raclonal de las diferenclas de opinidn por parte de los Integrantes de
los clrcujos de calidad |, sin que lo anterior afecte a las relaciones humanas de los mismos.

6. Consenso.

Dentro. de fos clrculos de calidad se procura llegar a un acuerdo , conslderando las
oplniones de cada uno de los Integrantes del grupo.

7. Critlea.

Existe una critica constructiva dirigida a la superacion de obstaculos que Impldan el logro
de los objetivos planteados por los miembros de cada uno de los ¢irculos de calidad.



8 Plan de Accion

La asignacion de actvidades dentro de los circulos de calidad es clara y aceptada por los
integrantes de los mismos.

8 Lidsrazgo .

El tipo ds liderazgo que se presenta en los circulos de calidad es democrdtico, es decir, se
considera el punlo de vista de cada integrants.

10.  Retroalimentacion

Durante fas reuniones de trabajo se analizan los errores cometidos por los integrantes de
los clrculos de calldad que Implden el desarrollc del proyecto de mejora.

Una vez analizado el funclonamiento de fos seis clrculos de calidad implantados en la
organizacion como parte del sistema de calidad total de la misma, enel prbxlmo subtema
se presentan las concluslones , sugerenclas y limitaciones de la presente'lnvés'tlgat_:toh. .



6.10 CONCLUSIONES , LIMITACIONES Y SUGERENCIAS

En los primeros capftulos de la presente investigacidn se menciond y describis la
importancia que debe lener la Calidad en los productos y/o servicios que ofrece una
empresa a sus consumidores .Tamblén se analizaron los antecedentes de los clrculos de
calidad y el concepto del mismo propuesto por diferentes autores coma  Fellpe de J.
Arrona H. , Agapito Ganzalez H. entre olros , quienes definen que un clrculo de caildad es
un grupo pequefio de trabajadores de una misma area de trabajo que se rednen para
identificar , analizar y resolver problemas relacionados con su drea de trabajo , con el fin
de mejorarlo . Asl mismo se explico el Modelo de Calidad Tolal implantado en la
organizacion y como parte integral de dicho sistema e! Modelo de Clrculos de Calidad ya
que e! abjelivo de la investigacion es el describir y analizar el funclonamiento de los
mismas en nuestro pals. Es po ello que en base al analisis realizada de los cuestlonarios
aplicados a los miembros , lfderes y facilitadores de los seis clrculos de calidad , se
conclye que los ¢lrculos de calldad mejoran fa comunicacién  mativaclén & integracion
entre sus integrantes , presentando las sigulentes caracteristicas .

i Auto y mutuo desarrolio de fos miembros de los circulos de calidad , al tener un
mejor desempefio en sus actividades dlarlas,

2 Partlcipacion de los miembras de los clrculas de caiidad valuntaria , lo cual propicla
el uso maximo de las capacidades de las personas para solucionar problemas
relaclonados con su area de trabajo.

3 Interés por participar en los cfrculos de calidad en virtud de que las ldeas
propuestas son tomadas en cuenta.



10

11

Participacién organizada permitiendo una mejaor camunicacion entre los integrantes
de los circulos de calldad lo cual repercute en mejores resultades de calidad en su

area de trabajo .

Satlsfaccion de mejorar sus propias habilldades y su proplo desarralio dentro de la
empresa.

Gran interés por conocer los avances logrados en calidad por la empresa, esto
significa que los trabajadores presenian una responsabliidad personal por la calldad
y productividad.

Camunicacion Intragrupo ablerta y democréatica , lo cual permite tomar declisiones
por consense.

Mayor Integracldn en dreas de trabajo , lo cual permite el logro de los abjetivos
grupales y de la empresa en benelicio de lodes.

Liderazgo democratico.

Satlsfaccion de ser reconocldos por sus actividades en e mejoramiento de su drea
de trabajo

Oblencién de mejoramlentos cuantificables a corto y mediano plazo, como es el
caso de los sigulentes circuios de calidad :
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« Primer y Tercer Circulo de Calidad del Depaitamento de Mantenimiento
+ Clrculo de Calidad deSistemas de Calidad

+ Circulo de Calidad de Secretarlas

12  Satisfaccién de ser reconocidos por sus actividades en el mejoramienio de los
productos de la empresa .

13 Aumento de la productividad en la empresa.

14  Mejoramiento del clima organizacional

15  Conocimiento de 1a metodologia para reso!verproblemas .

No se debe pasar por alto que aunque cada organizacién debe adecuar la Implantacion de
los cireulos de calldad de acuerdo a las candlclones organizaclonales y especificas dela
empresa hay aspectos en la implantacion y funclonamiento de los mismos que no dében
de ser alterados , pues se distorsionaria el concepto de circulo de calidad., ejempio de
éstos aspectos son los sigulentes: '

1 El iniciar el Control Total de Calidad en la Empresa . creando la infraestructura
necesaria para el funcionamiento de los circulos de calidad.
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La Filosofla de los Clrculos de Calldad que contempla [a valoracion del elementc
humano como aspecto fundamental para el éxito de los clrculos | la creencia en el
potencial de la persona y en su constante progreso , la busqueda de mayor
economia , seguridad , calldad y produclividad en los trabajos y servicios entre

otros.

La Capacitacion y Entrenamiento en general a todos los niveles de la empresa .

La implantacién de un Sistema Efectivo de Reconocimlento a los beneficios
logrados por fos clreulos , a través de fa difusién de los beneficios logrados en toda

la empresa.

La efectividad en la conduccidn de {os clrcuios de calldad que se pueds lograr por
medio de la motivaclén a la participacién , la discusién equilbrada y relevante
durante las reunlones , respeto a las ideas propuestas .expresldn raclonal de las
diferencias que pudleran presentarse , consenso , discusidn dirigida , plan de accidn
dlaro y fibremente aceptado , fiderazgo democrético y una retroalimentacion
adecuada por parte de los Integrantes del ¢l reulo de calidad;

Los Clrculos de Calfidad son un medio para mejorar fa:competitividad de- las

empresas,

El manejo eficlente de los conocimientos , habliidades , aclitudes de una persona
ayuda a lograr un incremento en la productividad del recurso humano ', asl como en
la calidad de vida del Individuo mismo .



También deben de considerarse los siguientes aspectos desfavorables que se detectaron
a ralz de la investigacion realizada

+ De acuerdo con la opinidn del Gerente de Produccion de la empresa el rol de horarios
que tienen ios operarios afecta en la formacidn de mas circulos de calidad dentro de la
empresa.

+ El 11.5 de los mlembros de los clrculos de calidad desconocen el plan de calidad de la
empresa , lo que indica que hace falta una mayor difusion de éstos.

» Falta de retroalimentacion por parte de jefes Inmediatos hacla los operarios en relacion
con su desempefio diario .

+ Falta de libertad necesarla de los trabajadores para solucionar problemas en su drea de.
trabajo.

- Jefes que se mantienen aparentemente al margen de las éctivldades de los circulos de
calidad . ‘

« Prasién en los trabajadores por parte de sus Jefes Inmediatos , en la realizaclon de sus
labores.

+ Falta de participacion de los trabajadores en éreas de produccion.



Por ofra parte los Integrantes del primer , segundo y tercer circulo de calidad del
departamento de mantenimiento, asi como el clrculo de sistemas de calidad , propusieron
las slgulentes alternativas para mejorar e! funcionamlento de los clrcules de calidad en la
empresa

1 Difuslén mdas amplia por parte de la direccion de la empresa sobre lo que son los
circulos de calidad.

2 Promover una comunicacién més ablerla con el personal administrativo de los
cfrculos de calidad.

3 Crear horarios de trabajo los cuales permitan una mayor participacion en los
circulos de calidad,

4 Mayor difusién por parte de la gerencla de fas funciones de un promotor |, ,lfder 'y
facllitador de los circulos de calldad , ya que en un Iniclo los operarios désconocian
que funclones tenlan esas personas e fos clrculos .

5 Libertad de acclén total en los circulos de calldad .

6 Respetar al 100% Ia estandarizacion emitida por el circulo de calidad.

Es Importante que se ponga mayor atenclén en los aspectos mencionados anterlormente
para alcanzar un equilibno general en el funcionamlento ,dve. los circulos dé calldad de la
empresa y propiciar la participacién de todos los empleados de la organizacién.
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Un programa de calidad requiere de un cambio en la acttud humana , en el
comportamiento , ideas ., pensamientos , formas de trabajar que abarca desde los
directivos y obreros de una organizacion . Ei papel del psicdlogo dentro de un sistema de
calidad lotal es muy tmportante ya que es la persona que debido a su formacidn
profesional , tiene conocimlentos det manejo y desamolio de grupos , manejo de conflictos
, habilidades de motivacién y comunicaclién , dindmicas de grupo , cambio de actitudes ,
teorlas dei comportamiento que facliitan la comprensidn de los fendmenos soclales que se
presentan al interior de fas organizaclones , capacitacidn de personal seleccién de
personal ; entre ofros conocimlentos | que otros profesionistas Involucrados en un sistema
de calidad total no tienen , es por ello que considerd que como psicdlogos podemos
Incursionar en las empresas que estén implantando un programa de calidad total . Como lo
explica Balderrama, S. M. ( 1993 ) en su tesis sobre Modelos actuales de la calidad tolal ,
en la cual sefiala que el psicélogo es un profasional que aunque no reciba en su formacion
escolar la preparacidn técnica en materia de calidad total | si ‘cuenta con los suficientes
conacimienlos sobre la dindmica humana-laboral . Asf mismo , menclona que algunos
puntos de participacion del psicdlogo en la adminlstracion y desarrolio de la calidad pyueden
ser :

1 Convencimlento para la alta direccién dei cambio,

2 Sensibiilzacién para la alta direccion en el cambio por la calidad.

3 Programacion de cursos de capacitacion en temas especificos de calidad como :
andlisls de problemas , herramientas estadisticas basicas.

4 Integracion de equipos de trabajo..
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5 Administracion de la capacitacion .

6 Imparticién de la capacitacién a los trabajadores,
7 Evaluacion de ia capacitacion.

8 Sistemas de incentivos.

Por otra parte es Importante destacar que para insertar y desarrollar programas de calldad
se deben de adecuar a nuestra ldiosincracla para propiciar la participacion de todas las
personas Involucradas en una empresa , ejemplo de effo es el Modelo de Circulos de
Calldad propuesto por ei Instituto Mexicano de Controf de Caildad A.C. que se constltuyé
en 1973 como un Instituto espedializado en control de calidad encargado de reaiizar
estudios e Investigaciones sobre la forma de vida y valores del mexicano , para as
desarrollar la metddologla de los cfrculos de calidad en nuestro pals. Otro ejemplo de un
modelo de. clrculos de calidad es el descrito en-la preéente Investigacian  que fue
propuesto por el ing. Felipe de J. Arrona Hemandez que es dlrector y consuttor del Grupo'
Consultores ICASA , S.C.

En cuanto al psicdlogo del trabajo tiene un amplio campo para propiciar el desarrollo
paulatino de la estima del trabajador mexicano con técnicas adecuadas , consegulr que el’
trabajador se interese y valore su trabajo permitiendo su desarollo personal , familiar y
social.
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LIMITACIONES

Es necesario indicar que una de las limitantes de este trabajo fue el no poder inclulr a
mds empresas que en la actualidad ya tienen o estdn Implantando clrculos de calldad para
poder enriquecer el analisis de los mismos en una cultura como la nuestra También es
importante el conocer las experiencias de pslcdlogos involucrados en un sistema de
calidad de una empresa , para asl poder analizar cual es la funclén e importancia que ellos
tienen en la organizacién.

Otra limitante es que la muestra fue muy pequefia y no se pudo realizar un andlisis
estadlstico mas completo , hubo resistencia por parte de algunios trabajadores para
contestar el cuestionario que se les aplicd , en especlal de las secretarlas.

SUGERENCIAS

Es importante que desde la educacion bésica hasta la superlor se nos cree a todos
josestudlantes una conclencla de mejoramiento continuo en todas las actividades diarias
que desempeiilemos , ya que no es facil tratar de camblar repentinamente la Ideoldglé de
los trabajadores en una organlizacidn para que las personas partlclpén enun progfama de
cafldad total. Especiaimente es necesario que desde la formacidn académica de nosotros
los psicdlogos se nos de mayor difusién como un agente de cambio para la calidad .

Por otra parte, para aquellas personas de las organizaciones que deseen adoptar la ldea
de Iniclar un camblo por medio de los circulos de calidad o alguna de susbmoda'lldadesfd»‘ej L
acuerdo a sus objstivos especificos , es vital el estudio de nuestra cultura , en especlai o]
nuestra educaclén hacla el trabéjo , ¥a que la filosofia .que’ se 6béervé ;durant‘e la
recopliacién de este trabajo es que el hombre debe sentir por convicelon prbpla qué éi:



trabajo es la tarea que le dard mayores satisfactores , lo cual le permitira ser compelitivo
an cualquier aclividad que desempefie y de esta manera demostrar sus valores y aplitudes
para ser reconocido .Por esa es necesario que antes de tratar de implantar como parte de!
sisterna de calidad total . un madelo de circulas de calidad en una organizacién se liene
que realizar un estudio de los motivos que tiene la gente para desempefiar sus actividades
y tener la conclencia de que todos somas consumidores y vendedores que tenemos que
satisfacer las necesidades de los demas y las nuestras , tamblén mas que en otios
tiempos , en la actualidad es necesario crear una conclencla de apertura hacia el progreso
por beneficio prople y de nuestra saciedad ; con el objetivo de mejorar nuestro nivel de
vida e Incrementar fa competitividad de las empresas mexicanas en el exterior .
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ANEXO | MECANICA DE OPERACION DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

CONCEPTO :

Un Circulo de Calldad es un grupo pequeiio de asociados de una misma area o seccion ,
quienes se rednen voluntariamente con el propdsito de identificar  analizar y resolver
problemas relacionados con su trabajo , con el fin de mejorario .

1.1. Formaclén del Clrculo :
Los asociados (miembros) declden en forma voluntaria y a (nv_itactén de su Supervisor
(Lider) y su Jefe de Departamento ( Faciitador) constituirse como Circulo de' Calidad ;

dandole un nombre de " bataila " con el cual se identifiquen . Por lo cual el Lider
sollcitara al Coordinador de CODICIC el procedimiento yformatos a utilizar.

.2,  Registro del Clrculo :

Después de la decisian e Lider del Circulo acude ante el Coordinador del CODICIC de su
centro de trabajo , para sollcitar su registro . Ei Coordinador procede a registrar al grupo
asignando el numero consecutivo al Clrculo de Calidad .

1.3, Capacitaclén Béslea .

Cuando el Circulo de Calidad va a iniclar su Capacitacion recibe de reconocimiento , un
juego de plumas y tina calculadora

El Clrculo es capacitado en
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A Metodologia para el Desarrollo de Proyectos de Mejora Continua.
B. Formacién como Equipo de Trabajo.
C.  Presentacldn de Proyecto Terminado.

1.3.1. El Coordinador del CODICIC , asigna un Instructor , el cual fingird como entrenador
de la Metodologla de Soluclon de Problemas .

1.3.2. El Coordinador de CODICIC reglistra el curso de capacitacion que el Circulo ha
tomado

4. Reglstro del Proyecto .

El Clrculo de Calidad desamolla actividades , de acuerdo a los pasos a seg"ul_r para la

tealizaclon de mejoras .

4.1 El Circulo ldentifica un problema , el cual déberé tener el visto bueno del’FacHitac@or
del Area y lo registran como Proyecto de Mejora en su area de trabé]o ante ol Coordlnador
dsl CODICIC , el cual procedera a registrario y determinara si el proyecto se aprueba o no

. Esta decision es Inapelable . ' »

14.2 Al registio del proyecto ei circulo recibe un reconocimiento , una carpeta con el .
logotipo de los Clrculos de Calidad .
1.4.3 Desarrollar un programa de reuniones y fevantar minutas de

.5 Evaluacién de Proyectos :
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I.5.1 El Coordinador del CODICIC evalia el Costo-Beneficio de los  proyectos
lerminados.

1.5.2 E! Coordinador del CQDICIC evallia las actividades del Clrculo de Calidad

1.5.3 ElCirculo de Calidad presenta su proyecto en foro o congreso intemo.
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ANEXO 2 FORMATO DE REGISTRO DE UN CIRCULO DE CALIDAD

! INSTRUCCIONES DE TRABAJO

1. Requiere marcar con una "x" el centro de trabajo.

2, Departamento :

Requlere escribir el nombre del departamento ai cual pertenece el Clrcuia de Catidad.

3 Fecha de formaclion :

Requiere escribir ia fecha en que se esta formando.

4, Nombre del Clrculo de Calldad :

Requlere escribir el naombre de " batalla * del Circuio.

5. Nimero de reglstro :

Requiere escribir el numero consecutivo , este nimero es asignado por ei Coordinador
Administrativo de (os Circulos.

6. Lider :

Requlere escriblr el nombre del lider



7. Secrelario

Requiere escribir ¢l nombre del secretario que en ese momento fue asignado.En cada
sesion de trabajo se elige a un secretario.

8. Facilitador :

Requiere escribir &l nombre del Facllitador de! drea.

8. Ntmero de Némina :

Requiere escriblr el nimero de némina de cada uno de los integrantes:

10. Nombre

Requiere escribir el nombre completo de cada uno de los integrantes.

11.  Flrma :

Requiere la firma de cada uno de los integrantes.
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ANEXQ 3 INSTRUCCIONES PARA EL LLENADO DE UNA MINUTA

i INSTRUCCIONES DE TRABAJO

.1 Nombre del Circulo de Calidad :

Requiere escribir el nombre de " batalta * del Circulo de Calldad que seestd  reuniendo.

L2  Reunidén Nimero :

Aslgnar un nimero consecutivo a cada reunién que se efectie. Dicho nimero deber& ser
de cuatro digitos , los dos primeros indican el nimero de reunion y los dos fitimos el aflo
en curso.

13 Fecha :

Requlere escribir la fecha en que se efectla fa reunidn.

4 Lugar :

Requiere escribir el cantro de trabajo donde se efectia la reunion. _

1.5 Miembros Aslistentes :

Requlere escribir el nombre de los miembras asistentes a fa reunion.
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L6  Otros Aslstentes -

Requlere escribir el nombre de ofras personas extemas al Circulo.

L7  Agenhda :

Requiere escribir los temas que se revisaran en la reunién , como el tiempo estimado que
se dedicard a cada temay una vez que se ha cublerio se marca,

1.8  Resumen de Acuerdos con Responsables y Fechas de Cumplimiento .
Requiere escriblr en forma breve los acuerdos tomados por el clrculo , asignando
responsable de las actividades, como la fegha estimada de terminaclén .

19  Puntosa Conslderar en el Futuro, pero no en [a Reunlén -

Requiere escriblr los temas que el Circulo , considera tener presente —paraposteriores
reuntones . |
110  Préxima Reunién .

Requiere escribir la fecha de la préxima reunidn , la horay el lugar,

1.11 Minuta Elaborada Por

Requiere escribir el nombre de la persona que elabord-la minuta su responsabiildad es

hacer llegar la copla respectiva a las personas que el circulo de calidad considere
necesario y avisar de ia proxima reunion .



1.  ANEXO 4 REGISTRO DE UN PROYECTO DE UN CIRCULO DE CALIDAD

INSTRUCCIONES DE TRABAJO

11 Requiere marcar con una " x * el centro de trabajo en el cual el Circulo estéd
registrando su proyecto.

.2 Nombre del Circulo de Calldad :

Requilere escribir el nombre de " batalla" del clrculo.

.3  Nombre del Proyecto :

Requiere escriblr el nombre del proyecto, este debe estar redactado en forma precisa
concisa,

1.4 Departamento :

Requiere escribir el nombre del departamento al cual pertenece el Clrculo.

1.5  Nombre del Lider :

Requiere escribir el nombre completo del Lider del Clreulo.
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1.6  Nombre de los Miembros :

Regulere escribir el nombre completo de los miembros del circulo.

1.7 Objetlva del Prayecto :

Requiere escribir el objetivo espaclfico y medible del proyecto.

.8  Proyecto Aprobado ;

Requiere marcaruna “xX" si el proyecto fue aprobado o noy explicar la razén de esta
aprobacion.

.9  Nombre y {irma del facliitador :

Requlere escriblr el nombre completo delfacllitador y su firma.

.10 Nombre y flrma del Lider :

Requiere escrlblr el nombre completo def Lider y su firma.

.11  Fecha .

Requlere escriblr la fecha en la.cual se estd registrando el proyecto.



- lniclo :

Requiere escribir la fecha en el cual el Circulo inicia sus actividades sobre el proyecto.

Terminacldn :

Requiere escribir la fecha aproximada en que el clrculo termina s proyecto.



ANEXO S EVALUACION DE ACTIVIDADES DE UN CIRCULO DE CALIDAD

L INSTRUCCIONES DE TRABAJO .

Para la evaluacion de aclividades de cada circulo de calidad se asignan puntuaciones
delerminadas de acuerdo a cada factor :

.1 Asistencla enjuntas :

Al Circulo de Calidad se ie evaita como equipo de trabajo , tomando como base su
asistencia a sus reuniones programadas .

1.2 Asistencla de los miembros activos -

Se califica la asistencia de cada uno de los mlembros activos a las reuniones , asi como su
participacién ,opiniones y acclones . Para asignar callficaciones se toman las minutas
lavantadas en cada reunién .

{3  Contribucldn del tacilitador .

Se mide la consistencia e involucramiento de! facilitador como asesor del Cliculo de

Calidad , en base a las minutas de las reuniones .

14  Aplicacin de la metodologla de anélisls y solucién de ‘problemas :
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Se debe mantener una secuencia ldgica y ordenada Se califica el contenido de cada paso
y mds que los resultados o beneficios finales , el proceso mismo de soluclon .

A Seleccidn del problema.

B Definicién de la situacién actual del problema.

[ Analisis de] problema.

D Elaborar plan de contramedidas.

E Ejecutar el plan y selecclonar ia mejor.

F Conlfirmarla mejora.

G Mantener el efecto de la mejora,

1.5  Evaluaclén en campo

Confirmacion en campo de la efectividad de las soluciones adoptadas , se deben
mantener dos meses por lo menos.

’
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ANEXQ 6 CUESTIONARIO PARA LQOS MIEMBROS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Nombre del Circulo :

Numero de Integrantes :

INSTRUCCIONES

Conteste las sigulentes preguntas de acuerdo a su opinidn respecto al Circulo de Calidad
del cual usted forma parte . Marque en caso necesarlo con una X la opelon que usted
considere . Graclas por su colaboracidn.

1) ¢ Conace el Plan de Calidad de la Empresa ?
St

2) ¢ Lehicleron unainvitacién , para formar parte de un Circulo de Calidad 7

Sl

3) ¢ Qué lo motivd a formar parte de un Clrculo de Calidad 7
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4)

5)

6)

N

9)

¢ Conoce los propositos de {os Circulos de Calidad 7
Sl No __ .

¢ Cudlesson 7

¢ Con qué frecuencia se rene su Circulo de Calidad 7

¢ Asiste a las reunlones de su Circuio de Calidad ?

st No

¢ Suparticlpacién en el Clrculo de Calidad es voluntaria ?

Si

¢ Existe participacion y apoyo de los miembros de su Circulo en las sesiones 7

Si

¢ Sontomadas en cuenta sus ideas ?

Sl
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10) ¢ Existe participacion y apoyo de tos miembros de su Circuio fuera de las sesiones

Si No __

11) ¢ ElCIreulo recibe apayo técnico o particlpacién de otras areas 7

Si No

¢, Decudles 7

12) ¢ Tanto usted como sus compaiieros realizan el trabajo lo mejor posible ?

Si

13 ¢ Cuando usted , ouno de sus comparieros cometen efrores en su trabajo , su
Supervisor se los dice'y les ayuda para que no lo vuelvai a repetir ?

Sl

14) ¢ Llevan un Contro! de las actividades que desarrollan en cada sesién ?

) —_—



15) ¢ Usled, utiliza conlroles estadisticos en su trabajo ?

Si No __

16) ¢ Las Herramientas Estadisticas que con mayor frecuencia utllizan son :

A Graficas e -
B. Hojas de Verificacion e =
C. Dlagrama de Pareto I
D. Estratificacién -

17) ¢ Las Heramientas Administrativas que con mayor frecuencia utilizan son :

Tormenta de ldeas
Diagrama Matriarcai
Diagrama de Causay Efecto
Diagrama de Relaciones
Diagrama de Arbol

moo®m»

18) ¢ Entre su Supervisor y Usted ,exlste una comunicacion respetuosa y amable 7

L N

19) ¢ Para que-usled y sus compaieros de trabéjo reallcen- sus actividades , el
Departamento al que pertenecen, acostumbra presionarios 7

St S
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20)

21)

22)

23)

24)

¢ Cuando alguno de sus compaiieros de trabajo le pide ayuda usled se lada ?

Si_ No .

¢ Sicada compaiiero se esfuerza en su trabajo , éste se hace mds facil y rapido ?

Si No . ____

¢ ElCirculo de Calldad al que usted pertenece , le da fa libertad necesaria para
soluclonar problemas de su trabajo ?

Sl No

¢ La experiencia que usted ha adquirido en su trabajo ", le ayuda aencontrar
soluclones a los problemas de st secclién- 7

Si No __

¢ SuCirculo de Calldad ha propuesto algtin Proyecto de Mejora ?

Si No __ ___

¢ Cual (es) 7



25)

26)

27)

28)

¢ Cuantos Proyectos de Mejora durante el ailo ha propuesto su Circulo de Calidad

¢ Laseleccion del Proyecto de Mejora que realizo su Circulo de Calidad se debio
a-

A Sugerencias de los Miembros del Circulo

W

Sugerencias del Jefe del Departamento
Sugerenclas de otros Clrculos de Calidad

Prioridades y Objetivos de la Empresa

m o O

Necesidad de Mejora

¢ EI'Método de Trabajo que utilizan en el Circulo de Calidad incluye los siguientes
pasos ‘

Selecclonar un problema

Definir la situacldn actual del probiema
Identificar y confirmar causas

Elaborar un plan de contramedida
Ejecutar el plan

Confirmar la mejora

® m m o o ® p

Mantener el efecto de la mejora

¢ Tiene usted alguna dificultad en la aplicacién de los pasos antefl_o'r’es f?

S No

¢ Encuales ?
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29)

30)

31)

32)

33)

¢ Leinteresa conocer los avances iogrados en Calidad por la Empresa ?

¢ Los Circulos de Caiidad le han dado beneficios a usled mismo ?

Sl No

¢ Cudlesson ?

¢ Su Jefe se Interesa en las actividades del Clrculo de Calidad ?

Sl

¢, Se tienen los recursos necesarios para el logro de los objetivos de su Circulo de
Calidad 7

Si

¢ Enla Seccldn en la que usted trabaja , se slente a gusto ?

St

¢ Porqué ?
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34)

35)

¢ Se han tenido avances en el Proyecto de Mejora ?

Si No

¢ Cudies ?

¢ Tiene alguna sugerencla para mejorar el funcionamlento de jos Clreulos de
Calidad ?

St

. Cudl ?



ANEXOQ 7 CUESTIONARIO PARA LOS LIDERES DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

AREA A LA QUE USTED PERTENECE — R -

CIRCULO DE CALIDAD A SUCARGO

INSTRUCCIONES :

Marque con una cruz X el nimero de la escala que considera , corresponde al Clrculo de
Calidad del cual usted es lider ; en los siguientes aspectos *

1. CLIMA
i 2 3 .4 5 6 7 8
Indiferencia Participacion
2. DISCUSION
1 2 3 4

Irrelevants
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3. OBJETIVOS

4. ATENCION

5. DESACUERDO

6. CONSENSO

1 2 3 4 5 6 7 8 9
No claros Claros

1t 2 3 4 5 6 7 8 9
Se ignoran ideas Se atienda a las ideas

1 2 3 4 5 6 7 8 9
Sa elimina el conflicto Aceptacidn intsligents
del conflicto

1 2 3 4 5 6 717 8 9
Accién prematura Se procura llegar a un
) acuerdo
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7. CRITICA

1 2 3 4 5
Sa produce tensién

8. PLAN DE ACCION

1 2 3 4 5
Asignaciones poco claras

9 LIDERAZGO

1 2 3 4
Dominante

10. RETROALIMENTACION

1 2.3 4
Se culpa a otros
despuss de la
reunion
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6 7 8 9
Discusién dirigida

6 7 8 9
Asignaciones claras

6 7 8.9
Autoexamen en reunion
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