75
2,

DE MEXICO

FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES
CUAUTITLAN .

“CALIDAD EN LAS ORGANIZACIONES.
FILOSOFIAS DE LA CALIDAD”

TRABAJO DE SEMINARLIO
QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
INGENIERO MECANICO ELECTRICISTA
P R E S E N T A

JOSE GABRIEL MONTES AGUILAR

ASESOR: ING JUAN DE LA CRUZ HERMNANDEZ ZAMUDIC



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



FACULTAD DE ESTUDIOS SUPERIORES CUAUTITLAN
UNIDAD DE LA ADMINISTRACICN ESCOLAR
DEPARTAMENTO DE EXAMENES PROFESIONALES

VERTDAD NaQional T: M. A: 5.
AvFrMA OF FRESLER Bt ECTARIR:
MEKIQO E?ERESEES~L53=¢.;;“‘_§§

DR. JUAN ANTONIO MONTARAZ CRESPQ =

DIRECTOR DE LA FES-CUAUTITLAN G
PRESENTE. E oy
i

AT'N: Q. MA. DEL CARMEN GARIHEMEsHses

Jele de} Departamento de Examenes
Profesionales de ta FES-C.

Con base ex el art. 51 del Reglamento de Exdmenes Profesionales de la FES-Cuautitlin, nos
permitimos comunicar 4 usted que revisamos ef Trabajo de Seminario:

Calidad en las Organizacicnes (Empresas e Institucicnes}

Filosoffas de _la Calidad.

i

que presenta_2] pasante;_Montes Aquilar José Gabriel. s

con mimero de cuenia;_ 8608056-5 para obtener el Titulo de:
ingenierp Mecdnico Electricista,

Considerando que dicho trabajo redne los requisitos necesaries para ser discutido en ¢l
EXAMEN PROFESIONAL correspondiente, otorganios nuestro VISTO BUENC.

ATENTAMENTE.
"POR MI RAZA HABLARA EL ESPIRITU"
Cuautitlén Izcalli, Edo. de México,a 12 de _junio de 19_93,
MODULQ: PROFESOR:
1y I1I Ing. Juan de_ja Cruz Herpindez 7amid
I1 In 3 i

Iv Ina. Jorge de la Cruz Treio.



INDICE

CAPITULO L- PRINCIPALES ETAPAS DEL DESARROLLO HISTORICO
DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD

Significado y uso de la palabra “catidad” 1
Calidad en la época artesanal 1
Calidad 2 partir de la época industrial 2
* Primera etapa; Ei control de calidad mediante Ia inspeccion. 3
* Segunda etapa: El contro| estadistico de la calidad 4
* Tercera etapa: El aseguramiento de ia calidad 6
* Cuarta etapa: La calidad como estrategia competitiva 7
Cronologia del movimiento japonés hacia fa calidad 8
CAPITULG IL- FILOSOFIAS DE CALIDAD
Los catorce puntos de Deming 9
Juran 15
Philip Crosby i6
Taguchi 17
Ishikawa 18
Enfoques de calidad 25
CAPITULO HL- SISYEMAS DE CALIDAD.
Teoria Z 26
Despliegue de la funcién de calidad 33
Premio Nacional de Calidad (PNC) 37
Familia de normas ISO para el aseguramienio de la calidad 45
CONCLUSIONES 49

BIBLIOGRAFIA 50



DEDICATORIAS

A mit MAMA: que da todo por mi, ! gracias mamé .

A la UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO: que me brindo
una educacién gratuita,

A mi HERMANA: por comprensible.

A el pueblo de MEXICO.



OBJETIVO

Dar a conocer las mds importes filosofias de la calidad en el desarrollo de la industria
mundial



CAPITULO 1
PRINCIPALES ETAPAS DEL DESARROLLO HISTORICG DEL
MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD.

Significado y use de Ia palabra “calidzgd”.

La palabra calidad desigua el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que
nos permiten emitir un juicio de valor acerca de él. En este sentido se habla de la

nula, poca, buena ¢ excelente calidad de un objeto.

Cuando se dice que aigo tiene calidad, esta expresion designa entonces un juicio
positivo con respecio a las caracteristicas del objeto. Bl significado del vocable
calidad en este caso pasa a ser equivalente al significadc de los términos excelencia,
perfeccién. E! concepto de perfeccién durante la Edad Media era tal, que se
consideraba como obra perfecta sélo aquella que no tenia ninglin defecto. La
presencia de une de éstos, por pequefio que filer, era suficiente para calificar 2 Ia

obra como imperfecta.

Se ha acostumbradc hablar de perfeccion en relacién con las mejores expresiones
culturales, como son Ias obras maestras de arte en cualquiera de sus manifestaciones:
arquitectura, pintura, musica, Hieratura, etc. Ultimamente, sin embargo, los trminos
perfeceién y calidad se aplican cada vez con mayor frecuencia a los productos que
son ¢l resultado de la actividad de manufactura, debido, sobre tedo, a Iz importancia
que esta actividad comenzd a tener desde la transformacion industrial y. sobre todo,
en la actualidad.

Lz norma ISO 8402 lo define como: el conjunio de caracteristicas de un elemento

que le confieren la aptitud para satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

Calidad en la época artesanal,

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente



labores de artesania, tenian mucho que ver con la obra de arte. El artesano ponia todo
su empefio en hacer lo mejor posible cada una de sus obras cuidendo incluso que la
presentacion del trabajo satisfaciera los gustos estéticos de la época, dado que la
perfeccion de su obra dependia su prestigio artesanal.

El juicio acerca de la calidad del producto tenia entonces come base la relacién
persenal que se establecia entre el artesano y el usuario. Cuando alguien necesitaba
de un producto, como pod:ia ser una herramienta o un determinado vestido o traje,
exponia sus necesidades al fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo con los
requerimientos establecidos por ¢l cliente, Como eran trabajos “hechos a la medida”,

el productor sabia de inmediato si su trabajo habfa dejado satisfecho al cliente, o no.

Cslidad a partir de la época industrial.

Con el advenimiento de la ers industrial esta situacidn cambid. El taller cedié su
iugar a la f8brica de produccién masiva, bien fuerz de articulos terminados o bien de
piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccion y gue, por

consiguiente, eran reemplazables.

El cambic en el proceso de produceién trajo consigo cambios en 1a organizacion de la
empresa. Como ya no era el caso de un operario gue se dedicara a la elaboracién de
un articulo, fue necesario introducir en las fbricas procedimientos especificos para
atender Iz calidad de los productos fabricados en forma masiva: Dichos
procedimientos han ido evolucionando, sobre todo, durante estos altimos tiempos; o
cual ha sido a su vez ocasién para que se pusieran de relieve determinados matices

involucrados en el concepto de calidad.

En este proceso de evolucién se distinguen cuatro diferentes etapas:
- la etapa en la que se cuidz la calidad de los productos mediante un trabajo
de inspeccién;
- la etapa en la que se cae en la cuenta de fa atencion a la caiidad exige

cbservacién del proceso a fin de mejorarlo;



- la etapa en la que, ademds del mejoramiento del proceso, se percibe la
necesidad de asegurar el mejoramiento introducido;

- ¥, finalmente, la ctapa en la que l2 administracidn misma redefine sy papel
con ¢l propésito de que la cafidad del productc sea la estrategia a emplear

para jener €xito frente a los competidores.
A continnacién se describen brevemerite cada una de estas etapas.
Primera etapa: ef conirol de Iz calidad mediznte Iz inspeccida.

Esta etapa coincide con el periodo en e que comienza a tener mucha imporiancia Iz
produccitn de articulos en scrie. Ante esta situacion era necesario ver si of articulo, al
final de la linea de produccién, resultaba apto o no, para ei 1so para ef gue estaba
destinado; por eso, en as fabricas se vio la conveniencia de infroducir vn
departamente especial a cuyo cargo estuviera la tarea de inspeccidn, A este muevo

organismo s¢ denomind departamenio de control de calidad.

Segiin Frederick W. Taylor, el iniciador de la adminiswacion cientifica, toca a la
administracién definir 1a tarea de los operarios y especificarles el procedimiento y la
relacion que debe darse entre tiempos ¥ movimientos. La tarea de contro] de calidad
compete a los supervisores. Fs ésta una de sus ocho tareas especificas.

G.S. Radford, en su obra The Contro!l of Quality in Menylacturizg, afisma que la
inspeccitn tiene como propdsito examinar de cerca y en forme critica el trabajo para
comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que éstos han sido identificados,
personas especializadas en la materia deben ponerles remedio. Lo importante es que
el producte cumpla con los estdndares establecidos, porque el comprador juzga la
calidad de los articulos tomande come base su uniformidad, que es el resultado de

que el fabricante se cifia a dichas especificaciones.

La inspeccion no sélo debe levarse a cabo en forma visual, sino ademas con ayuda

de instrumentos de medicién. Radford propone métodos de muestreo como ayuda



para llevar a cabo el control de calidad, mas no fundamenta sus métodos en la

estadistica; habla, adernds, de cdmo debe organizarse el departamento de inspeccion.

Hay otros aspectos relacionados con la calidad, como lo es la necesidad de que los
disefiadores se involucren desde el comienzo en las actividades de calidad, la
necesidad de que exista coordinacion entre los diferentes departamentos y la relacion

que debe existir entre el mejoramiento de la calidad v Ia baja de los costos.

En esta época todavia no se consideraba tarea del departamento de calidad descubrir

las causas de los problemas.

Segunda etapa: el control estadistico de la calidad.

Los trabajos de investigacidn llevados a cabo, en la década de los treinta, por Beli
Telephone Laboratories fueron ¢! origen de lo que actualmente se denomina control

estadistico de la calidad (Sratistical Quality Conirol SQC).

A este grupo de investigadores pertenecieron, entre otros W. A, Shewhart, Harold
Dedge, Harry Roming v, mas tarde, G. D. Edwards y Joseph Juran, quienes con el
tiempo iban a ser figuras prominentes del movimiento hacia la calidad.

Shewhart fue ¢f primmero en reconocer que en toda produccion industrial se variacidén
en el proceso. Esta variacién debe ser estudiada con los principios de la probabilidad
y de la esiadistica. Observé que no pueden producirse dos partes con las mismas
especificaciones, lo cual se debe, entre otras cosas, a las diferencias que se dan en la
materia prima, z las diferentes habilidades de los operadores v a las condiciones en
que se encuentra el equipo. Mas atn, se da variacidn aun en las piezas producidas por

un mismo operador y con la misma maguinaria.

La administracion debe tomar en cuenta este hecho, relacionado intimamente con el
problema de calidad. No se trata de suprimir la variacién es aceptable sin que se

originen problemas. E! andlisis expuesio tuve su origen en problemas. El analisis



expuesto tuve su origen en el concepto de control estadistico de Shewhart,

“Se dice que un fenémeno se controla cuando. con base en experiencias anteriores,
podemos predecir 2l mencs denfro de cierios limites, como esperamos que el
fendmeno va variar en ¢l futurc. Esta prediceion significa que podemos establecer, en
forma al menos aproximada, la probabilidad con gue el fendmenc observade se va a

dar dentro de ciertos Himites™.

Teniendo en cuenta los conceptos anteriores, Shewhart desarrolié técnicas
estadisticas sencillas para determinar dichos limites y gréficas de control en las que

se pudieran presentar los resultados,

Mientras Shewhart proseguia su trabajo con respecto al control del proceso, oiros
investigadores de la misma compatiia, principalmente Harold Dodge v Harry
Roming, avanzaban en la forma de Hevar acabo Ja practica del muestreo, gue es el

segundo elemento importante del contro! estadistico del proceso,

Las técnicas del muesizeo parten del hecho de gue £n una produccion masiva es
imposible inspeccionar todos los productos, para diferenciar los producios buenos de
los malos. De zhi la necesidad de verificar un cierto nimero de articulos entresacados
de un mismo lote de produccidn, para decidir sobre esta base si el lote entero €s

aceptable o no.

Sin embargo, esta forma de proceder incluye riesgos: debido a los defectos de unas
cuanias muestras se puede rechazar todo un lote de produccién de calidad aceptable,
como también se puede pasar como bueno un lote que en realidad deberia ser
rechazado. Los investigadores , que consideraron este problema como riesgo del

productor y del consumidor, desarroltaron también algunas técnicas para solventarle.

En diciembre de 1940, el Departamento de Guerra de Estados Unidos formé un
comité para establecer estandares de calidad. Dicko Departamente se enfrentd con

el problema de determinar los niveles aceptables de calidad de las armas e



instrumentos estratégicos proporcionados por diferentes proveedores. Se presentaron
diferentes alternativas: o se daba un entrenamiento masivo a los contratistas o se
hacia ef uso de las gréficas de control del proceso, o bien, se desarrollaba un sistema
de procedimientos de aceptacién mediante un sistema de muestreo para ser aplicado

por inspeciores del gobierno. Se optd por esta segunda forma de proceder.

Este grupo desarroll¢ pronto un conjunto de tablas de muestrec basadas en el
concepte de niveles aceptables de calidad (AQL). En ellas se determinaba el maximo
porciento de defectos que se podia tolerar para que la produccidn de un proveedor

pudiera ser considerada satisfactoria.

Tercera etapa: El aseguramiento de {a calidad.

Esta ctapa s¢ caracteriza por dos hechos muy importantes: la toma de conciencia por
parte de la administracion del papel que le corresponde en el aseguramiento de la
calidad y la implantacién del nuevo concepto de control de calidad en Japon.

Antes de la década de los cincuents, la atencién se habia cenirado en el control
estadistico del proceso, que en esta forma era posible tomar medidas adecuados para

prevenir los defectos. Este trabajo se consideraba responsabilidad de los estadisticos.

Sin embargo, era necesario que quedar asegurado el mejoramiento de la calidad
logrado; lo cual significaba que habia que desarrollar profesicnales dedicados at
problema del aseguramiento de la calidad y que, mds atin, habia que involucrar a

todos en ¢l logro de la calidad.

Cuatro son ahora los autores mds importantes que figuran: Edward Deming, Joseph
Juran, Armmand Feigenbaum y Philip B. Crosby. Deming pone de relieve la
responsabilidad que la alta gerencia tiene en la produccién de articulos defectuoscs.
Juran investiga los costos de la calidad. Feigenbaum, por su parte, concibe el sistema
administrativo como coordinadcr, en la compaiiia, del compromiso de todos en orden

al logro de la calidad. Crosby es el promotor del movimiento denominado cero



defectos.

Cuarta etapa: la calidad como estratepia competitiva.

En las dos Gltimas décadas ha tenido luger un cambio muy importanie en la actijud
de la alta gerencia con respecto 2 la calidad debido, sobre todo, 2 impacto que, por
su calided, precio y confiabilidad, han tenido los productos japoneses en el mercado
internacional,

St en épocas anteriores se pensaba que la falta de calidad era pegudicial a Ia
compafifa, ahora se valora la calidad como la estrategia fundamental para alcanzar
competitividad y, por consiguiente, como el valor mas importante que debe presidir

las actividades de la alta gerencia.

La calidad pasa a ser estrategia de competitividad en el momento en el que la alta
gerencia toma como punto de partide para su planeacion estiatégica los

requerimientos del consumidor ¥ 1a calidad de los productes de ios competidores.

Esto, sin embargo, implica cambios profundos en la mentalidad de los
administradores, en la cultura de las organizaciones v en las estructuras de las
empresas. La experiencia que las empresas japonesas han tenido en la implantacién
de un sistemna administrativo enfocado al logro de la calidad ha contribuido en gran
medida a visualizar cudles deben ser esto cambios y, por consiguiente, a comprender
los pasos a dar para lograr que la calidad llegue a ser ia estrategia competitiva por

excelencia.



Cronologia del movimisnts japonés hacia la calidad,

A manera de resumen se presenta a continuacién la cronologia de los hechos mas

importantes del movimiento japonés hacia la calidad:

1945

1949

1950

1651

1954
1956

1960

1961

1962

Las fuerzas aliadas constituyen la seccidn de comunicaciones civiles.
Se establece ta Asociacién Japonesa de Estindares.
Se integra el Comité Japonés de Estdndares Industriales,
Se funda fa Unién de Cientificos : Ingeniercs Japoneses, (JUSE)
JUSE establece el Grupo de Investigacion de Control de Calidad. Se ofrecen
los primeros cursos decontrol de calidad.
S¢ aprueba ia Ley de Estandarizacién Industrial,
Tienen lugar los serinarios organizados por la Seccion de Comunicaciones
Civiles.
JUSE publica la revista Control Estadistico de Calidad.
Bajo la Ley de Estandarizacién Industrial se establecen los Estandares
Industriales Japoneses
Deming ofrece seminarios acerca de la calidad.
Se establece ¢ Premio Deming,
Tiene lugar ia Primera Conferencia de Conirol de Calidad.
Juran imparte seminarios acerca de [z calidad,
La Corporacién de Radios de Onda Corta de Japén transmite un curso sobre
contrel de calidad para supervisores.
La Corporacién Nacional de Radic de Japén ofrece curse de control de
calidad en su canal de television dedicado a la educacidn.
JUSE publica un Manual de Control de Calidad para Supervisores.
Se estabicce a nivel nacional el Mes de 12 Calidad.
Se publica un suplemento especial acerca del control estadistico de la calidad
dedicado a supervisores.
Tiene lugar a XI Conferencia de Control de Calidad, que incluye paneles de
discusion acerca del  papel del supervisor en el aseguramiento de la calidad.

Queda registrado el primer ¢irculo de control dz calidad,



CAPITULO I

LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

L.- 8¢ debe ser perseverante ep el propésiic de mejorar el products ¥ el servicio,
Esto se logra sélo con el plan disefiads para ser competitive y parz que ¢l

negocio permanezea active por tiempo indefinido, proporcionade empleos.

El cuerpo directive debe preguntarse si sélo busca ganancias inmediatas, o si mds
bien enfoca su atencidn 2] problema de penmanecer en el mercado por tiempo
indefinido. Esto iiltimo significa aceptar, entre otras, ias obligaciones:
2.- La de iunovar.,
La innovacién requiere dedicar recursos para plancar a largo plaze. Los
planes deben considerar:
* nuevos servicios y nuevos productos gue tengan mercado y que ayuden a
la gente a vivir mejor
* nuevos materiales que en el futuro se van a necesifar v su posible costo
* posibles cambios en el equipo v en los métodos de produccién

* nuevas habilidades y reentrenamiento del personal, ete.

b.- La de dedicar recurso a la investigacién y a la educacién.
c.- La de mejerar constantemente el disefio del producto y el servicio.
Se necesita actuar siempre con el propésito de proporcionar productos y

servicios que ayuden al hombre a vivir mejor.
2.- Estamos en una nueve era econdmica, La administracidn sccidental debe
darse cuenta, del nueve desafio; debe aprender a cumplir su responsabilidad y a

ser lider en el cambio a efectuar, Por esto es necesario adoptar la nueva filosofia.

La competitividad va en aumento dia tras dia. Esto significa que a large plazo sélo
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permanecerdn en el mercado las compafifas o instituciones que a menor costo
ofrezcan mayor calidad en sus productos o servicios; lo cual implica que se debe
trabajar sin errores que aumenter: el costo de produccién y que repercuten en el

precio def producto terminado.

3.- Hay que acabar con la inspeccidén masiva. En su lugar debemos exigir
evidencia estadistica de gue el producto o servicio, desde los primeros pasos, se

hace con calidad. Esto elimina Ia necesidad de Ia inspeccién masiva.

La inspeccién masiva es una rutina planeada para los casos en los que se reconoce
que no es posible hacer correctamente las cosas, Es costosa y superflua. Solo tiene
razon de ser, cuando sc aplica a partes o ensambles verdaderamente criticos. En lugar

de dicha inspeccion, se debe promover el mejoramiento del proceso.

4.- El precio séle tiens sentido cuando hay evidencia estadistica de calidad. Se
debe acabar con la prictica que usa como criterio de compra sélo el bajo precie.
Lo importanie es minimizar el costo total. Es preferible tratar con nimero
reducide de proveedores con los que se haya creado una relacién duradera, leal

y confiable.

En este tiempo en que se requiere homogeneidad y confiabilidad, no es posible que ¢l
precio sea el criteric mas importante sin atender a la calidad de lo que se adquiere. E}
precio del producto ne tiene sentido se no se considera en relacién con la calidad. No
se debe preferir al proveedor que oftezca el mejor precio, sino a aquél que, con

evidencia estadistica juntamente con un precio competitivo, ofrezca mejor calidad.

Requerir evidencia esiadistica Gel control del proceso en ia compra de partes criticas
significa para muchss compaifiias una reduccion drastica de proveedores con os que
hay que tratar. Evidentemente que la decision de reducir el niimero de proveedores y
de establecer como norma la evidencia de la calided a través de insoumentos

estadisticos requiere fiempo, cooperacién, paciencia y muchas hora de entrenamiento.
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S.- Hay que estar mejorande constantemente el sistemia de produccién y de

servicio, para mejorar Iz calidad y Ia productividad y para abatir asi los costos.

El proposito de la calidad debe estar presente desde la etapa del disefio. Seria
demasiado tarde querer introducir la calidad en etapas posteriores. Por es0, &5 tan

importante que ¢l disefio del producto sea el resuliade e un trabajo en equipo.

Ademds, hay que mejorar constantemente los métodos y las pruebas y comprender
cada vez mejor las necesidades de los consumidores y Ia forma como ellos van a usar

.el producto.

El mejoramiento del sistema significa reducir constantemente el desperdicio y
ingjorar dia a dia la calided en cada una de las actividades: ia transportacién, la
ingenieria, los métodos, el manienimiento, los instrurnentos ¥ medidas, las ventas, los
métodos de distribucién, la contabilidad, el servicio a los clientes.

El miejoramiento constante de a calidad se traduce en aumento de la preductividad.

6.- Hay que poner en prictica métodos modernas de entrenamiento.

La administracién necesita que su personal conozea a fondo la compaitia , desde los

materiales que se utilizan hasta los clisntes a los que se destina el producto.

Uno de los despilfarros més importantes que puede haber en una organizacién
consiste en desaprovechar las habilidades de el personal. Estc provoca frustracion en
las personas, lo cual tiene efectos perniciosos en el rendimiento del trabajador.

7.- Se debe administrar con una gran desis de liderazgo.

La administracién debe distinguirse por su capacidad de liderazgo. Debe convertirse

1 promotora del mejoramiento y hacer que las caracieristicas de la calidad presidan
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la elaboracidn dei disefio del preducto y su fabricacién, Como lideres auténticos, los
Jefes deben conocer el trabajo que supervisan, a fin de ayudar a su personal a mejorar

su propic desempefio.
8.- Se debe eliminar el miedo en el trabajo.

Ninguno puede dar Io mejor de si cuando no se siente seguro y mientras no supera el
miedo en cualquicra de sus manifestaciones: miedo de exXpresar sus propias ideas, de
preguntar, etc. El miedo implica siempre una pérdida econdmica. Por eso, se debe

crear un ambiente que propicie la seguridad en ¢l desempefio personal.
3.- Deben eliminarse las barreras interdepartamentales.

Las persona que trabajan en investigacion, disefio, compra de materiales, ventas,
recepcidn de materia prima, etc. deben tener conocimiento de los problemas que
conciernen a los diferentes materiales v a las especificacionss en la produccion vy en
el ensamble. De otra manera habrd pérdidas en la produccion debido al retrajo

causado por uso de materizles no recomendables,

La alta gerencia a veces complica el trabajo del departamentc de disefio, Ya que hace
cambios de &ltima hora, después de que le habian sido enviados los planos para su
conocimiento y aprobacién. Estando ya lista la produccién, quiere que los ingenieros

de disefio y produccion hagan en pocas semanas el trabajo de una afio.

10.- No se deba propensr a los trabajadores metas numéricas, como también

salen sobrando exhortaciones ¢ amonestaciones.

Los errores, en su mayoria, no provienen de los trabajadores, sino del sistema mismo:
por esio, es muy frecuente que dichas amonestaciones generen frustracién y

resentimiento.



Mas que exhortaciones, lo que los trabajadores necesitan es que la administracién les

trace la ruta a seguir para mejorar la calidad y la productividad,

Cuando se le proponen al obrero mayores metas ftuméricas de produccion, €l piensa
que la administracién nunca esta satisfecha con e! esfuerzo realizado. Por eso, dichos

posters no ayudan a mejorar el trabaje.
1la.- Hay que eliminar los cuotas numéricas.

Es rommal que ia administracion necesite tener los elemenios necesarios para predecir
les costos, [o cual supone conocer las cuotas de produccisn por rabajador. Se tratz
de una cucta promedio, ya que ia mitad de los trabaiadores estard abajo de este

promedio, la otra mitad arriba.

las cuotas son obstéculo para el mejoramiento de fa calidad ¥ productividad. En su
lugar, se debe instaurar un sistema eficiente de supervision y fomentar que el

operaric se sienta orgulloso del trabajo reaiizado.

i1b.- Hay que climinar la administracién por objetives numéricss. Se debe

administrar con liderazgo.

Es ridicule proponer metas internas en la administeacién de una compaflia sin e]

rétodo adecuade para alcanzarlas.

Cuando se tiene un sistema estable, el sistema trabaja en toda su capacidad; por
consiguiente, sale sobrando especificar una meta numérica. No se podra llegar més

alla de la capacidad que es propia del sistema mismo.

La mejor estrategia de administracién es el liderazgo. Para actuar come lider debe

uno entender en qué consiste el trabajo propio ef de los demas.
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12.- Quitemos los obsticulos que impiden que el operario se sienta orgulloso de

haber realizadc un trabajo bien heche,

Nadie puede sentirse orgulloso de su trabajo si no sabe las condiciones que se
necesitan para que su trabajo se considere bien hecho. Por eso, lo primero que un

operatio necesita es que le expliquen en que consists propiamente su trabajo.

Es responsabilidad de Is administracion proveer al empleado de herramienta
adecuada, pues el operaric no sélo quiere emplear su tiempo, sino ademas desea

sentirse realizado con el trabajo que lleva a cabo.

i3.- Se debe impulsar la educacién de todo el persenal ¥ su autodesarioilo.

No hay escasez de gente buena; lo que falta son personas con aitcs niveles de
conocimientos. En el grado de preparacion de las persenal estan los cimienios que

permiten avanzar en el campo de la competitividad.

14.- Hay que emprender las acciones necesarias para lograr la transformacién

de Iz empresa.

Quienes conforman Ya administracién deben estar de acuerdo en su forma de pensar y
en la direccién que la empresa va a tomar al introducir esta nueva filosofia, Deben
tener el valor de romper con la tradicién y deben sentirse orgullosos por haber

adoptado el nuevo modelo administrative y cumplir con sus nuevas obligaciones.

1 cambio a efectuar es un proceso: por consiguiente, hay que aplicar también a este

roceso o dicho anteriormenic acerca del mejoramiento continuo,
p

Como miembros de un equipo, cada uno de sus integrantes debe tener la oportunidad
de confribuir con ideas y planes, pero debe esperar a que sus mejores contribuciones

logren un consenso entre sus compafieros,
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No hay que considerar ¢l trabajo realizado en una sesién de estudio come Io mejor.
En lz sesién siguiente, las personas deben asumir una actitud critica Frente a los
resultados de sesidn anterior, para tener asi ideas cada vez mas claras v para avanzar

constantemente.

JURAN

Sugiere que la alia direccidn este involucrada en:
a} La administracion estratégica de !a calidad
b} planeacidn de ia calidad
c} el controt de la calidad
dj el mejoramients de la calidad
Y su fin sea:
- Establecer consejos de calidad
- Actualizar las politicas de calidad
- Designar las meias sstratégicas de {a calidad
- Proveer recurses
- Aprobar metas finales ¥ provectos
- Establecer sistemas de medicién
Planeacion de la calidad
- Realizar auditorias preventivas
- Identificacién de clientes v necesidades de los mismos
- Desarrollar el producte.
El control de la calidad
- Establecer criterios que satisfagan el manual de conirol de calidad
- Revisar y actualizar el manual de contro] de calidad
- Establecer estudios de factibilidad.
El mejoramiento de la calidad

~Comprender las percepciones del trabajador
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- Otorgar reconocimientos

- Servir en los equipos de proyectos.

PHILIF CROSBY

Crosby sugiere un prograrna de mejoramiento de la calidad que incluye:
Compromiso de la direceidn
- Reconoce ¢l compromise personal de la direccién para participar enun -
programa de mejoramiento de calidad,
Equipo de mejoramiento de calidad.
-Reunir representantes de cada departamenio par formar tal equipo.
Medicion de Ia calidad.
- Determinar el status de calidad para toda la compaiiia.
Evaluacion de costos de calidad.
- Establecer costos de calidad pars indicar donde la accién correctiva sera
provechosa para la compafiia.
Conciencia de la calidad.
- Compartir con los empleados las indicaciones de que ia no calidad es costo
por adiestramiento y materiai de comunicacién.
Accidn correctiva.
- Revelar los problemas a todos para ver v resolver estos en base regular.
Establecer un comité
- Para el programa de cero defecios, después de un afio de levarlo, el dia de
cero defectos reafirma el compromiso de la direccidn a las palabras “cerc
defectos™ y Ia idea de que tedos deberian hacer las cosas bien a la primera
VeZ.
Supervisar Ia participacion.
- Una orientacién formal del programa de cerc defectos con todos los niveles

de direccion deberian ser conducidos a priori para su implementacion.
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Establecer metas.
- Reuniones regulares entre supervisores y empleados para ayudar a que la
gente aprenda a pensar y llevar a cabo tareas como un eguipo.

Eliminaciorn de causas de error.
- Los individuos serén cuestionados para describir algiin problema que impida
el cumplimiento de trabajo libre de error. El grupo funcional desarrollara una
respuesta a estos problemas.

Reconocimiento.
- Los programas elegidos serdn establecidos para reconccer a guienes
alcanzaron sus metas o reslizarcn actos notables. Lo otorgado no debera ser
econdmico; el reconocimiento es lo importante.

Consejo de calidad,
- Los profesionales de calidad y el equipo de presidentes de la compaia
deberdn entrar la comunicacién y determinar las acciones para ascender y
mejorar ¢l programa de mejoramiento de Ia calidad.

Volver a empezar.
- Establecer un nuevo equipo de reprasentantes y comenzar otra vez para
superar el movimiento y cambio de las situaciones que pueden ocurrir en el

afio o en 18 meses para mejorar el programa de mejoramiento de calidad.

TAGUCHI

Propone un nuevo enfoque en el control total de calidad v dice
- Una medida importante de la calidad de manufaciura de un producto es la
calidad total generada por el producior & la sociedad.
- En un ambiente competitivo. El mejoramiento continuo de calidad y la
reduccién de costos son necesarios para el inicio de ios negocios.
- La perdida del consumidor debida a una variacion en las especificaciones

del producto es aproximadamente proporcional a ef cuadrade de la desviacién
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del valor observade con respecto al valor meta,

- La calidad final y el costo de manufactura de un producto son determinados
por los ingenieros de disefio de producto y por proceso de manufactura del
producto.

- Laracidn de los resultados puede ser reducida explotando los efectos no
lineales de los parametros del producte o precess en base al funcionamiento
de fas caracteristicas.

- Los experimentos estadisticos plancados pueden ser usados para ajustar los

parémetros del producto y proceso y como censecuencia reducir la variacion.

ISHIKAWA: CARACTERISTICAS DEL CONTROL DE CALIDAP
JAPONES,

Después de la guerra se introdujeron al Japdn muchos métodos de control, pero
ninguno comparsble con el control de calidad en cuanio & su capacidad para
arraigarse firmemente, para aplicarse en su totalidad y para alcanzar el éxito y luego
reexportarse al Occidente. Aprovechando al maxime las caracterfsticas del controi de
calidad Japonés, los productos de ese pafs alcanzaron la mayor calidad del munde y

se exportarcn a todo el mundo.

En diciembre de 1967 el séptimo Simposio sobre Control de Calidad determing gque
las seis caracteristicas siguientes eran las que distinguian el control de calidad

japongés respecto del occidental:

1.- Control de calidad en toda la empresa; participacion de todos los
miembros de lz orsanizacion.

2.- Educacidn y capacitacién en control de calidad.

3.- Actividades de citculos de controi de calidad.

4.- Auditorias de CC (premio de Aplicacién Deming y anditoria presidencial).
5.- Utilizacion de métodos estadisticos.

6.~ Actividades de promocién del control de calidad a escala nacional.



Eduezcidn y capacitacién en control de calidad

El conirol de calidad “empieza con educacién v terminz con educacion”. Esta es la
filosofia del Japon, para promover el CC con la participacién de todos, hay que dar
educacién en OC a todes los empleados desde el presidente hasta los obreros de

tinea.

El CC es una revolucién conceptual en la gerencia; por tanie hay que cambiar los
procesos de raciocinio de todos los empleados. Para logrario, es preciso repetir la

educacién una y otra vez.

cQUE ES EL CONTROL TOTAL DE CALIDAD?

El concepto fue criginado por el Dr. Armand V. Feigenbaum, y lo define come “un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calided realizados per diversos grupos
en una organizacidn, de modo que sea posiblz producir bienes y servicios a fos
niveles mas econdmicos y que sea compatibies con Iz piena satisfaccisn de los

clientes™.

Teriendo que la calidad, tarea de todos en una empresa, se convirticra en tarea de
nadie , Feigenbaum sugirlé que el CTC estuviera respaldado por una funcidn
gerencial bien organizada, cuva Gnica drea de especializacidn fuera la calidad de los
productos ¥ cuya Gnica drea de operacin fuera el control de calidad. Su
profesionalismo occidental lo llevé a ahogar porque ef CTC estuviera en manos de

especialistas.

La modalidad japonesa es diferente de 1a del Dr. Feigenbaum, todas las divisiones y

todos los empleados deben participar en ef estudio y la promocion del CC y nunca ha
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sido exclusividad de los especialistas en CC.

Cuando se empiea la expresién de “control total de calidad” s cree que se esta
imitando la modalidad del Dr. Feigenbaum, y no es asi. En el simposio de CC
realizado en 1968, acordaron usar el términe “Control de Calidad en toda la

Empresa™,

El control de calidad con Ia participaciin de todas las divisiones.

¢Qué significa “control de calidad en toda la empresa™? Esto significa sencillamente
que todo individuo en cada divisién de la empresa deberd estudiar, practicar y

participar en el control de calidad. Por ejemplo, hay cursos de CC para las divisiones
de mercadeo y de compras. Al fin y alcabo, El CC empieza con educacion y termina

con educacidn™.

Control de calidad con participacién de todos los empleados.

Anteriormente, la participacién total inclufa tnicamente al presidente de la empresa,
los directores, los gerentes de nivel medio, 2l estado mayor, los supervisores, fos
trabajadores de linea, y los vendedores. Pero en afios resientes la definicion se ha
ampliado para abarcar a los subcentratistas, a los sistemas de distribucion y a las

compafifas filiales.

Control de calidad integrads.

Al realizar el control de calidad integrado, es importante fomentar ro sole el conirol
de calidad, sino a! misme tiempo el control de costos {de utilidades y precios), ei
control de cantidades (volumen de produccion, ventas y existencias) y el control de
fechas de entrega. Este método se basz en ia suposicién fundamental del CC, de que
el fabricante debe desarrollar, producir y vender articulos que satisfagan las

necesidades de los consumidores. Si no se conoce el costo, no se pueden hacer
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disefios, ni planificacién de calidad, Si ! contro! de cosios se ‘maneja eslriciamente,
se sabrd qué utilidades pueden derivarse de la eliminacion de ciertcs probleinas. De

esta manera, los efectos det CC son faciles de prever.

Control (PHVAS

T

Colican oo

coniroies

Gorantie of
cabddza

El ténmine calidad significa calidad y se exilende z ia calidad del trabajo en las

oficinas, en las industrias de servicios y en el sector financiero,

Para expresar este concepto. La esencia del CTC estd en el circulo central , que
conticne la garantia de calidad definida en su acepcién mias estrecha: hacer un buen
CC d= los nuevos productos de ia empresa. bn ia industria de servicios, donde no se
fabrican articules, garantia de calidad significa asegurar la catidad de los servicios
prestados. En el desarrolio de un nuevo servicio, v.g. nuevas cuentas corrientes o
auevos contratos de seguros, es preciso asegurar la calidad. Segundo circulo. Este
presenta el control de calidad definido mas ampliamente, para inciuir las cuestiones
de como efectuar buenas actividades de ventas, cémo mejorar a los vendedores,
como hacer més eficiente el trabajo de oficina, v c6mo tratar 2 los subconiratisias.

Si ampliamos el significado a un mis, se formars el tercer circulo. Hace hincapié en
el control de todas las fases de} trabajo. Utiliza el circuio PHVA {(planecar, hacer,

verificar, actuar), haciendo girar su rueda una y otra vez para impedir que los
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defectos se repitan en todos los niveles. Este trabajo corresponde a toda la compaiiia,
a cada divisién y a cada funcién. También los individuos deberan participar

activarnente.

Esto ha contribuido a prevenir la repeticion de errores.

¢Hasta qué punto llega el CC de una empresa en relacidn con los tres circulos del
diagrama? Esta decision corresponde al presidente de la compafifa, tomando en

cuenta la naturaleza de ésta.

UNA REVOLUCION CONCEPTUAL

Podria parecer excesivo asociar la revitalizacién de la industria con una revolucién
conceptual en la gerencia, pero esta expresion representaba ia meia a que yo

aspiraba.

1. Primero la calidad: no las utilidades a corto plazo.

2. Orientacidn hacia el consumidor: no hacia el productor. Pensar desde el punto
de vista de los demas.

3. El proceso siguiente es su cliente: hay que derribar las barreras del
seccionalismo.

4. Utilizar datos y nlimeros en las presentaciones: utilizacién de métodos
estadisticos.

5. Respeto a la humanidad como filosofia administrativa;
estadisticos.

6. Administracién interfuncional.

Primero 1a calidad.
No es dificil puntualizar las ventajas adicional. Si se mejora la “calidad de
aceptacién”, paulatinamente disminuirén los defectos y aumentarsn el porcentaje de

piezas “de paso directo”. Habra una disminucién notable en el nfimero de rechazos y
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en ¢l costo de inspeccién. Esto dard por resultado una cossiderable economia de

costos, acompafiada por una productividad mds alta.

Orientacién haciz ¢l consamider.

Las empresas deben fabricar producios que los consumidores desean y compran

gustoses.

Una actitud légica en relacién con el enfoque orientado al consumidor, ¢s ponsrse
siempre en el lugar de los demss; esto implica escuchar sus opinicnes y actuar en una

forma que tenga en cuenta sus puntos de vista,

El proceso siguienfe es su cliente.

Dentro de una empresa, las divisiones de asuntos generales, personal, contabilidad,
ingenieria de produccidn y control de calidad, dedican el 70 % de su tiempo a servir a
sus “clientes”, que son las divisiones y los trabajadores de Hnea. Andlogamente, el
estado mayor siempre tiene que pensar en qué tipo de servicios puede prestar a tales

divisiones.

Presentacion cor hechos y dates: empleo de métados estadistices.

El paso final consiste en utilizar métodos estadisticos para analizar los hechos, lo

cual permite hacer cdlculos, formar juicios y luego tomar las medidas del caso.

{QUE ES LA AUMMTORIA DE CONTROL DE CALIDAD?

La auditoria de control de calidad sirve para hacer el seguimiento del proceso de

control. Realiza ¢l diagnéstico del caso y muesira cémo corregir las fallas que puede

tener.
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En la auditoria de CC, por el contrario, se revisa cémo se ha emprendido el control,
como le incorpora fa fibrica calidad a determinado producto, e control de los
subcontratistas, cdmo se mancjan las quejas de los clientes y como se pone en
préciica la garantia de calidad en cada paso de la produccion, empezando desde la

etapa de desarrollo de un producto nuevo,

La auditoria de calidad tiene algunas analogias con la inspeccién, mientras que la
auditoria de CC se parece mucho al control de procesos. La primera por si sola no
puede asegurar a la larga la préctica de la garantia de calidad, mientras que la
auditoria de CC guarda estrecha relacién con el juicio que se forma sobre la calidad

de ias productos que han de fabricarse en el futuro.

Auditoria de CC por personas de fuera

1.- Auditoria de CC del proveedor por el comprador.
2.- Auditoria de CC efectuada con propdsitos de certificacion,

3.- Auditoria de CC por un consuitor.

Auditoria desde adentro.

Hay cuatro tipos de auditorias que se hacen internamente. Estas son:

Auditoria por el presidente .
El presidente de la empresa va en persona a la fébrica y a las diversas oficinas
para hacer sus propias observaciones, y se guia por su criterio al examinar los
resultados de las actividades de CC.

Audiioria por el jefe de la unidad.
El jefe de ia unidad(jefe de divisién, gerente de planta, gerente de personal)
efectia la revisién de CC en los lugares de trabajo que estan bajo su propia
jurisdiccion.

Auditoria por el personal de CC.
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El director de control de calidad actiia como dirigente de custro o cinco

miembros del pessonal de CC, constituyendo asf un grupo de revision que

visita todas las divisiones, fabricas y sucursales. Este método le da al personal

de CC el sentido de responsabilidad administrativa ¥ por lo tanto es muy

descable,

Auditoria mutua de CC.

Funciona exactamente como lo indica ef término. Distintas divisiones de la

empresa la empresa intercambia sus grupes de revisién. Por eiemplo, el

proceso de fabricacion v el que le sigue pueden intercambiar miembros de su

personal a fin de revisar respectivamente ¢} desempefio de CC de cada

Proceso,

Alllevar a cabe una auditoria de CC, el primer paso es determinar si se va a

exarninar la totalidad del esfuerzo de control o solamente algin aspecto limitado.

Enfoques de calidad
CROSBY ISHIKAWA DEMING
1.- Cero defectos 1.~ Controt total de calidad | 1.-Mejoramiento de los

procesos

2.- Determinacién

2.- Capacitacién y

educacidn

2.- Identificar

caracteristicas del proceso

3.- Prevencion

3.- Garantia de calidad

3.- Definir caracteristicas
de calidad

4.- Educacion

4.- Métodos estadisticos

4.- Mantener el proceso
bajo observacion.
Centrol estadistico del

proeceso.

5.- Costos de calidad

3.- Circulos de calidad

5.- Ambiente

6.- Satisfacci6n del cliente

6.- Gestidn estratégica de
calidad
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CAPITULO III

SISTEMAS DE CALIDAD

TEORIA Z

Ante los serprendentes incrementos de la productividad en Japén, ias empresas
nerteamericanas iniciaron una serie de investigaciones para conocer el modelo de
administracion japonesa ¢ incorporarlo a las empresas occidentales.

Una de las investigaciones mas relevantes en este sentido es la de William Ouchi,
quien en su libro Teoria Z, publicado en 1976, plasma las peculiaridades de las
organizaciones japonesas, sus diferencias con las organizaciones occidentales y
presenta las caracteristicas de las empresas que utilizan un estilo de administracién Z,
que a grandes rasgos, consiste en la adaptacién de la filosofia japonesa a la de las
empresas occidentales.

El éxite de las organizaciones japonesas se fundamenta en la cuitura del pueblo
Jjaponés; en la cual el sentido del honor, la lzaltad, la sutileza v el nacionalismo son

valores inherentes a la mayoria de los individuos que conforman la sociedad.

Por otra parte, €l sistema economico provee esiructuras educativas que tienen una
estrecha interrelacién con el sector productivo, lo que a su vez propicia una mayor

eficiencia en los sistemas organizacionales, como se vera mas adelante.

Anteriormente se menciond que después de la Segunda Guerra Mundial, la industria
japonesa adopté¢ los métodos estadisticos para e! control de calidad proveniente de
Estados Unidos de América, vy logré grandes avances en cuanto a calidad v

productividad se reficre, superando asi, al pais donde importo los conecimientos.

La administracién de las empresas japonesas se caracteriza por el trato de intimidad,
sutileza y confianza que prevalece entre todas las personas que conforman la

organizacidn; situacion que a su vez provoca un sistema de relaciones holistas en el
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que fundamental es el iodo ¥ no las partes; en otras palabras, el interés por ¢! grupo,
por ¢l trabajo, por la caiidad, por la empresa y por el pafs. De esta manera la presién
del grupo es tan fuerte que los mecanismos tradicionales de control expliciio no son
necesarios, ya que el trabajador que llega a fallar se siente rechazado y deshonrado
perdiendo ast el respeto de sus compaiieros y, como el trabajo es un valor vital,
pierde también el sentido de su vide, por lo que siempre tratard de trabajar

eficientemente.
Las caracteristicas de la organizacién japonesa son:

- A los 35 afios todos los empleados, excepto ios directores, deben retirarse.
- No hay pensién ni Seguro Social,

- El sistema de empleo de por vida esta vinculado por Zaitbatsu (grandes
corporaciones y empresas satélite constituidas en monopolio bilateral).

- Estratificacién eafre compafifas y entre instituciones educativas.

- Estratificacion entre compafifas y entre instituciones educativas.

- La combinacién de bonificaciones, empleos temporales y empresas satélite

mitiga los efectos de incertidumbre.
Evaluacién y promocién

- Es un proceso lento.

- Todos los empleados, desde los niveles mds altos hasia los mas bajos,
pueden legar a perienscer a varios grupos de trabajo a la vez, cada uno con
una labor diferente.

- Los miembros del grupo estan unidos por un sentimiento fraterno.
Camines profesionales no especiafizados

- Existe una rotacion permanente de puestos entra el personal.

- Todos los empleados conocen las funciones, procedimientos y probiemas de
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olras 4reas dentro de la organizacion.
- Las carreras se orientan mas hacia el trabajo en equipo que hacia el

desarrollo de expertos.

Mecanismos de control

- Minuciosidad.

- Exigencia.

- Férrea disciplina y flexibilidad.

- Los objetivos de ia empresa representan los valores de los duefios, de los
ernpleados y de las autoridades gubernamentales.

- Bl mecanismo basico de control esi englebado en ia filosofia de la
administracién.

- La cultura comén crea un ambiente de coordinacién que facilita el procese

de toma de decisiones.

Eil preoceso de toma de decisiones

- Para tomar una decision importante todos aquellos que de algin modo
pudieran verse afectados por sus consscuencias, entran en el proceso.

- En ocasiones las “mejores™ decisiones pueden fallar y las “peores”,
funcionar; se prucban decisiones por Consenso aunque parezcan
descabeliadas.

- Existe una ambigiiedad intencional en cuanto a la definicion de
responsabilidades en el 4rea de decisicnes.

Nadie tiene la responsabilidad individual de una area particular, sino que un
grupo ¢ equipo de empleados asumen la responsabilidad conjunta de una
serie de tareas.

- La toma de decisiones forma parte de una complejidad de elementos que
dependen de la confianza y 1z sutileza que se desarrollan en un ambiente de

intirnidad.
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- Es un proceso lento.

Valores colectivos

- La organizacion se rige por valores colectivos.

- Existe una marcada orientacidn hacia valores colectivos, particularmente
hacia el sentido colective de responsabilidad.

- Ef eolectivismo eficaz desde un punto de vista econérmico; hace que las
personas trabgjen en armoria y se motiven entre si para brisdar su mejor
esfuerzo.

- El colectivismo no s 5i un objetive individual por el cual se tenga que
Iuchar ni una meta corporativa, €5 un proceso natural aue hace gue no ocurra

nada significativo como resultado dei esfuerze individual,

Enterés holista

La orientacidn holista de la organizacin japonesa es producte de fuerzas
histdricas, sociales y eulturales muy poderosas,

- Implica que todo integrade, l2 empresa, posee una realidad independiente y
mayor que la suma de las partes.

- La vida social y ccondmica estd integrada en un todo tnico.

- La intimidad, ia confianza y la comprension se cultivan en un ambienie en

donde los individuos estdn unidos por miltiples vinculos.

De la aplicacién de los principios de la administracién faponesa 2 le cultura
cccidental, surgié la teoria Z, cuyo postulado bdsico es que !a clave de una mayor
productividad estd en implicar a los trabajaderes en ef procese mediante la conflanza,

la sutileza y Ia intimidad.

Las caracteristicas de la organizacién Z son:
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1.- Las actividades no se consideran un fin en si mismo ni constituyen una
forma de “llevar el marcador en el proceso competitivo™.

2.- La vida organizacional es interdependencia, fe en el ser humano.

3.- El proceso de toma de decisiones implica, por lo general, el consejo y la
participacion de los empleados.

4.~ Existe unz extensa difusidn de la informacion y de los valores a través de
toda la organizacion.

5.- La responsabilidad Gltima recae en un solo individue: el gerenie.

6.- La comunicacion, la conflanza y la entrega son sucesos comuiles.

7.- Existe ura fuerte preocupacidn por el bienestar de los empleados.

8.- Las relaciones humanas tienden a ser informales.

Las empresas que deseen implantar la organizacion Z, deben seguir las siguientes
etapas.
a- Comprender ia organizacion Z.
- Todos los directivos implicados deben leer y familiarizarse con las ideas
esenciales de la teorfa Z.
- Discutir v manifestar el escepticismo para crear un ambiente propicio de
confianza.
- Fomentar un ambiente de sinceridad e integridad.

- Decidir si realmente desean un cambio hacia la organizacion Z

b- Analizar Ia filosofia de la compaiifa. Para esto, los directivos deberdn:

- Analizar los objetivos de la empresa y su filosofia.

- Comprender la cultura organizacional, mediante el examen de las altimas
cuatro o cinco decisiones clave para eatender cudl es realmente la  misién de
la empresa.

- Urna vez que se haya delimitado cusl es la filosofia de la empresa, sc pasa a

Ia siguiente etapa.
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¢.- Definir la filosoffa administrativa deseada y comprometer al lider de la compafiia.

- Aclaradas las précticas de la empresa, se determinan las creencias actuales
inadecuadas, las omisiones y hacia donde quiere Hegar fa empresa; 2l director
general deberd participar en estas tres primeras fases y estar realmente

convencido ¢ involucrado en el proceso de cambio.

d.- Poner en practica bz filosofia creando tanto estructuras como incentivos.

- Una organizacién Z eficaz y petfectamente integrada es aguella que no tiene
organigrama, divisiones ni ringiin tipo de estructura aparente. Esto significa
que ia eficienciz de la organizacién no se somete esquemas rigidos.

- Cada empleado comprende tan bien su lzbor y 'a relacién que ésia guarda

con la de sus compafieros, que la coordinacion se sobreentiende.

¢.- Diesarroflar habilidades para las relaciones humanas.

-Una organizacion Z tiene éxito por la flexibilidad que posee para modificar
zu estilo cuando asi lo requiera.

- Es capaz de satisfacer las necesidades cambiantes de los cHentes y Ia
tecnologia.

- Las organizaciones Z tienen acceso a lo sutil v lo complejo en cuanto al trato
€ORn su gente,

- La habitidad que se requiere para tratar a los clientes y la familia. Se debe
aplicar a colegas y compafieros de trabajo.

- La capacitacién en toma de decisiones se basa en:

- Habilidad para observar patrones de interaccion.

- La identificacion rapida de los factores esenciales para llegar a las
soluciones creativas que cuenten con el respaldo de todos les miembros de la

cmpresa.
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f.- Evaluar su propio desempefio y los resultados del sistema.

- Realizar algunas pruebas para corroborar si se [ograron los efectivos
esperados, mediante un breve cuestionario que cada directivos envia a sus

subordinados.
2.~ Hacer gue el empleo se vuelva mas estable.

- Odrecer una atmésfera laboral en Ia que los empleados puedan encontrar

igualdad, retos fascinantss, participacion en las decisiones y salarios justos.
h.- Comprometer al sindicato.

- Si se aceptan principios de equidad e igualdad entonces debera aceptarse el
principic gue apoya los sindicatos.
- En un ambiente sano, ef sindicato actia como un conducto a través del cual

la empresa puede comunicarse con los empleados.

i.- Tomar decisiones empleando un proceso lenio de evaluacién v promocion.
- Se coneientiza & los empleados de la importancia que tiene ¢l rendimientos a

largo plazo.

- Promocidn de todo el grupo mas rdpidamente de lo que mierecia una persona
promedio.

- Establecer un sisiema de evaiuacién no econdmico.
}.- Ampliar los herizontales profesionales.
- Desarrollo de programas sistematicos para gue fodo el personal pueda tener

acceso a diversos puestos.

- Se promueve Iz existencia de expertos en campos afines.



k.- Preparase para aplicar la teoriz en of primer nivel.

- En las etapas anteriores, 2 puesta en préctica del sistema se ha centrado
primeramente en los altos niveles v profesionistas.

- El cambio se con hechos, no con palabras.

- 8¢ propicia la participacién de todo ¢l persenal mediante el reconocimients

inmediato de los resultados de cualquier esfuerzo.

L.- Buscar el lugar preciso para poner en préctica la participacién

1.~ Permitir el desarrollo de relaciones holistas,

- Las refaciones holistas son una consecuencia de la integracién

organizacional v de las etapas anteriores.

De lo anteriormente expuests, es posible concluir que los valores, la cuitura, el
enfoque hacia las personas, la calidad ¥ la innovacidn son variables predosminantes
tanto en las organizaciones Japonesas como en las 7 ¥ que estos rasgos son

inherentes a las empresas sobresalientes.

DESPLIEGUE DE LA FUNCEON DE CALIDAD {QFD)

QFD es una traduccién de la palabra japonesa (Xaniji) Hin Shitsu No Ter kai. Su
traduccién puede ser muy variada debido a las diferentes interpretaciones que pueden
existir para cada cardeter Kanji. Sin emsbargo, la traduccién mas difundida a nivel
internacional en el idioma inglés es Quality Function Deployement o Despliegue dz fa
Funcién de calidad. EI QFD se puede asociar al procese de disefio de productos y
servicios, pero su alcance ha liegado a ser mayor, constituyéndose en una de las

herramientas de direccion de negocios mas moderna, especialmente para la ejecucion



34

de 1z Direceién por Politicas, elemento esencial en una correcta direccion de los

procesos de Catidad Total.

QFD es un sistema de trabajo que facilita traducir los requisitos expresados por los
clientes en requisites internos de la empresa, para cada una de las fases del desarrollo

de un producto o servicio,

QFD logra traducir Jas necesidades del 2n especificaciones técnicas o en un lenguaje
que los técnicos de la empresa frecuentemente utilizan. El QFD, es una metodologia
rieniada al logro de la calidad desde la fase de disefio y desarrollo, ayudando a

logray el propdsite de trabajar en acciones preventivas y no correctivas.

Omra de las definiciones del QFD es un sistema ordenado de planificacion que
permite desplegar las necesidades del cliente en actividades concretas que se deben
realizar en las difecentes dreas y funciones de una empresa para el correcto

cumplimiento de las expectativas del cliente.

Aplicaciones

El QFD} nacié en el mundo indusirial y sus primeras aplicaciones se han realizado en
el sector del automdvil v electronice de consumo. Sin embargo, esta metodologia de
planificacion se ha introducide con éxiio en campos diverso dentro de la empresa.
Son numerosos los reporfes en los que se informa sobre aplicaciones en el sector de

los servicios de salud, disefio de programas de estudios, desarrollo de software, etc,

Las aplicaciones del QFD han llegado « la direccion de negocios, constituyéndose en
una excelente herramienta para la formulacion de planes estratégicos, planes de

marketing, direccién por politicas o disefio de planes de desarrollo humano, ete.
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Metodologia.

Lz metodologia del QFD tiene por objetivo determinar los procesoes y caracteristicas
critiee del producto y sus pardmetros imporiantes. Et QFD permite definir lo que hay
que hacer v lo wansforma progresivamente en procedimientos de como hacerio, para

satisfacer al cliente.

El enfoque utilizado en la préctica del QFD comienza con identificacién de los
requerimientos del cliente, los cuales usualmente son detalles de calidad establecidos
confusamente, tales como: apariencia beena, facil de usar, buen desempefic, rico
sabor, sentirse bien, seguridad, amabifidad, confortable, ditima moda o hujose. Estos
detalles son importantes para ¢l cliente, pero son dificiles v ambiguos para que los
iécnices puedan actuar. En estz primera partes se entrevista al cliente potencial se le
soliciian sus necesidades v expectativas, A ravés de una reunidn smphia v natural el
cliente entrevistado y se escucha cuidadosamente. Estas ideas s organizan a través

de un Diagrama de afinidad para estructurar la informacién recogida.

Con el fin de lograr un adecuado producto, es necesario convertir los requerimientos
ambiguos del cliente, en requerimientos procesabies dentro de la empresa, conocidos
come requerimientos de disefio. Este proceso de traduccidn es realizado con la ayuda

de una serie de tablas o matrices, siendo la casa de 1a calidad Iz més difundida.

Esta matriz contiene los siguientes elementos:

Necesidades del cliente.

La forma como se puede lograr su satisfaccién y sobre cuales pardmetros debe
trabajar las empresas.

El grado de impoitancia de cada una de las necesidades manifesiadas por el
cliente.

E! grado de importancia de cada una de la necesidades manifestadas por el

chiente,
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CalificaciOn gue da ¢! cliente sobre la forma como se siente con nuestro
producio o servicio y para cada necesidad manifestada.

Andlisis competitivo. El cliente nos califica para cada necesidad con respecto
a la competencia.

Valores ¢hjetivo que si se alcanzan lograremos una total satisfaccion del
cliente.

Otra informacion adicional que le facilite al equipo de trabajo a la toma de
decisiones.

Correlaciones entre necesidades v formas de lograr cada una de eilas.

Una ves identificades las funciones, se deben disefiar v desamallar ios procesos de
produccidn para cada elemento o parte del products. Nuevamente es necesario hacer
uso de matrices y tablas pera traducir las caracteristicas de cada elemento en las
especificaciones que debe cumplir el proceso productivo. En este proceso se tienen
en cuenta las limitaciones de la empresa, tanto para los recursos fisicos come

humanos.

Beneficios

El QFD promueve el desarrciio de productos previniendo los problemas en lugar de
reaccionar ante elfos.

El enfoque preventive del QFD trae come resultados pocos problemas en la puesta en
marcha del nuevo producto, especizlmente en el comienzo de la produccidn. El
sisterna QFD ayuda a eliminar la causa de los problemas con anticipacién antes de

que estos se presenien.

El QFD es un medio para aumentar el conocimiento téenico v su transferencia a
nuevos empleados, evitindoles cometer los mismos erreres del pasado. El uso de las
tabias ¢ graficas, permiten acumular una gran cantidad de conocimientos en ellas.
Definitivamente, el QFD es una bucna herramienta para el desarroilo de

organizaciones abiertas al aprendizaje.
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EL PREMI( NACIONAL DE CALIDAD (PNC)
MODELQ DE MEJORA CONTINUA
MEXICO

EIPNC es un premic fundado por decreto presidencial, el 29 de noviembrs de 1989,

El PNC tiene las siguienies categorias:
- Industrias Grandes
- Industrias medianas o pequefias
- Comerciales Grandes
- Comerciales medianas ¢ pequefias
- Servicios grandes

- Servicios medianas o pequefias

Y se entregan dier reconccimientos como maximo anuaimenie ¥ no mas de dos por

cada una delas caiegorfas mencionadas, pudiends guedar desierta algunas de ellas,

OBIETIVOS

De acuerdo al decreto antes mencicnado los principales objetivos son:
Fomentar y estimular ¢l establecimiento de procesos de calidad total en la
unidades productivas de bienes y servicios en el pafs.
Promover una mayor productividad en las diversas actividades econdmicas al
incrementar la eficiencia de los procesos productives ¥ la calidad de los
preductos desde un enfoque de fomento v no de regulacion.
Fomentar las exportaciones de los productos, bienes y servicios nacionales,

con base en una mejor calidad, v asi tener un mayor nive

Pt

F3srvrs 4
de competitvid

de prestigio en los mercados internacionajes.

EVALUACION



38

El PNC divide el procese de evaluacién de las empresas participantes en tres etapas:
- Primera etapa: La organizacién participante entrega daios de que es lo que
hace en mejora continva. Esta informacién se proporciona en base al
cuestionario anexo.

- Segunda etapa: La organizacidn explica a detalle ef funcionamiento de sus
procesos de mejora continua. Es decir en 1z ctapa previa expone lo que hace y
en esta como lo hace.
- Tercera etapa: Es una seleccion definitiva de los finalistas ¥ se hace a través
de uz comité integrado por.

* El secretario de comercio y fomento industrial.

* El subsecretario de la industria,

* La Direccion General de Normas.

* La Direccién General de Desarrollo Tecnoldgico.

* La Direccidn General de Fomento Industrial.

* La Procuraduria Federal del Consumidor.

* Concamin.

* Canacintra.

* Concanaco.

* La Fundacion Mexicana para la Calidad Total A.C.

La evaluacién se realiza en base a: enfoque, implantacién v resultados.

ENFOQUE

Prevencion mas que correccion

Tomar decisiones en base a datos y hechos

Automotivacion

procesos sistematicos para Iz mejora continua



IMPLANTACION

Aplicacion del enfoque a ia realidad.

RESULTADOS

Superar las expectativas del cliente,

Criterio de puntuacién para la evaluacitn final

{version revisada 1993)
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Categorias y Ternas Especificas Puntos Maximos

CALIDAD CENTRADA EN DAR VALOR SUPERIOR A LOS
CLIENTES 200

Conocimientos profundos de los clientes 8¢

Sistemas para mejorar el servicio a los clientes ¢ usuarios 60

Sistemas para determinar los requisitos frturos de los

clientes 60
LIDERAZGO 150
Liderazgo mediante ef ejemplo v la practica 60
Valores de calidad 70
DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE DE CALIDAD
Pariicipacion inteligente, informada y eficaz del personal 50 =
Educacidn v desarrolio 40
Desempefic y recontocimiento 30
Catidad de vida en el tzabajo 30
INFORMACION ¥V ANALISIS
Fuentes y datos 40
analisis de la informacién 20
PLANEACION 70
Planeacién estratégica 30
Planeacion operativa 490

ADMINISTRACION Y MEJORA BE PROCESOS 128

&l
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Diseiio de productos y servicios 30
Procesos clave 30
Procesos en las de apoyo 20
proveedores 20
Evaluacion de Ia calidad 20
IMPACTO EN LA SOCIEDAD 50
Preservacion de ecosistemas EiH

Difusién v promocion de la cultura de ia calidad en la

comunidad 20
RESULTADOS DE LA CALIDAD 200

Mejora de produstos y servicios 50

Mejora de Ias operaciones y de Ia productividad 30

Mejora de las dreas de apoyo y de proveedores 36

Mejora de los resultados financieros por la calidad 40

Mejora de los resultados de satisfaccion de los clientes 56

TOTAL 100¢

CUESTIONARIO INICIAL

Describa brevemente

1.- CALIDAD CENTRADA EN DAR VALOR SUPERIOR A LOS CLIENTIéS

Indique como conoce, quienes son sus clientes y lo que estos esperan de su
organizacion para que Ia totalidad de estas especificaciones o expectativas de sus
clientes se cumplan y se les proporcione un valor superior. Come define y establece

las necesidades y expectativas futuras de su cliente.
2.- LIDERAZGO

Comente el apoyo real que da la alta direccién al proceso de calidad total con su

propio tiempo, conocitmientos, visidn, imaginacién y compromiso. Cuales son los
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valores de calidad en la cultura de su organizacién gue la hacen excepcionzlmente

distinta de sus competidores.

3.- DESARROLLO DEL PERSONAL CON ENFOQUE DE CALIDAD

Sefiale Ia forma como la organizacisn ha flexibilizado sus sisternas para que todas las
personas que iz conforman participen en el proceso de la mejora continua de la
calidad, de manera inteligente, informada v eficaz. Como se ha edusado o se esia
educando a todo el personal para la calidad y como se busca desarrollar su potencial
para gue confribuya de manera creativa al proceso de calidad total. Como se
reconoce quienes han hecho contribuciones reales para mejorar sus procesos de
trabajo, o satisfacer mejor a sus clientes internos y externcs, ¢ proporcionar valor

superior a los mismos o incrementar la productividad.

4.- INFORMACION Y ANALISIS

Comente que informacién usa para determinar sus estrategias de calidad v para saber
como avanza su procesc de calidad tetal, tanto en dreas © en procesos especificos
como 2 lo largo y ancho de toda ia organizacién. (Como adminisira la calidad en base

a datos y hechos).
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ANALISIS DE CARACTERISTICAS DE OCRGANIZACIONES

CRGANIZACION ORGANIZACION ORGANIZACION ORGANIZACION
JAPONESAS AMERICANAS z MEXICANA
EMPLEO DE POR EMPLEO ACORTO |EMPLEO A LARGO |EMPLEO A CORTO
VIDA PLAZO PLAZC Y ESTABLE |PLAZO E INESTABLE
PROCESC LENTQ DE | PROCESO RAPIDO PROCESQ LENTO DE | CARECE DE
EVALUACIONY DEEVALUACIONY |EVALUACIONY PROCESC DE
PROMOCION PROMOCION PROMOCION EVALUACION Y
PROMOCION
CARRERAS NO CARRERAS CARRERAS CARRERAS CON
ESPECIALIZADAS ESPECIALIZADAS INTERDISCIPLINARI | BASEEN
AS FUNCIONES
ESPECIFICAS
MECANISMOS MECANISMOS MECANISMOS MECANISMOS
IMPLICITOS DE EXPLICITOSDE IMPLICITOS E EXPLICITOS Y
CONTROL CONTROL IMPLICITOS DE FORMALES DE
CONTROL CONTROL
PROCESO PROCESQ PROCESO PROCESQ
COLECTIVO DE INDIVIDUAL DE INDIVIDUAL DE UNILATERAL DE
TCMA DE TOMA DE TOMA DE TOMA DE
DECISIONES DECISIONES DECISIONES DECISIONES
RESPONSABILIDAD [RESPONSABILIDAD |RESPONSABILIDAD |RESPONSABILIDAD
COLECTIVA INDIVIDUAL COLECTIVAE SITUACIONAL
INDIVIDUAL
INTERES HOLISTA | INTERES INTERES HOLISTA | INTERES
SEGMENTADO INDIVIDUAL




43

NORMAS IS0 PARA EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD,

Debide a que los mercados europeos se esizban saturando de productos japeneses, la
Organizacion Internacional de Normas (IS0} investigo el control de calidad japonés,
y del resultado de las investigaciones surgieron las normas ISO 9000 para la

administracién v aseguramiente de la calidad.

Las normas [SC pama la administracién y aseguramientos de la calidad som
voluntarias, pere los gobicmos de Europa ¥ etnpresas solicitan que sus proveedores
estén certificados de acuerdos con las normas ISO para realizar cualquier operacion

de negocios.

150 8402 VOCABULARIG.

Para evitar cualquier confusion en la terminologia de la calidad, se crea la norma [SO
8402, Ia cual define los términos fundamenitales relativos a los conceptos de calidad
que aplican a todas las dreas, para uso y preparacién de normmas relativas a la calidad
¥ para el mutuo entendimiento en comunicaciones internacionales.

Acontinuacién se dan algunos ejemplos del vocabulario.

Elemento.- Cualquier ente que puede ser descrito v considerado individualmente
{producto, proceso o actividad, organizacidn, persona ¢ cowmbinacidn de los
antertores).

Proceso.- Conjunto interrefacionade de recursos y actividades que transforman
elementos de entrada =n elementos de salida.

Preducto.- Bl resultado de actividades o procesos.

Servicio.- Es el resultado gemerado por actividades en la interzelacién entre el
proveedor v el cliente ¥ por las actividades internas del proveedor para satisfacer la
necesidades del cliente.

Cliente.- El receptor de un producto suministrado por el proveedor. El puede ser
tante externo como interno a la organizacion.

Contratista.- Proveedor en situacién contractual.
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Calidad.- Conjunto de caracteristicas de un elemento que le confieren la aptitud para
satisfacer necesidades explicitas e implicitas.

Grado.- Una categoria ¢ clasificacion dada a elementos que tienen el mismo uso
funcional pero diferentes requisitos para la calidad.

Requisitos para Ia calidad.- Una expresién de las necesidades o su traduccion
dentro de un conjunto de requisitos establecidos cuantitativa o cualitativamente para
las caracteristicas de un elemento a fin de permitir su realizacidn y examen. Deben
ser expresados en términos funcionales y documentados.

Cenformidad.- Cumplimiento de los requisitos especificados.

No conformidad.- Incomplimiento de un requisito especificado.

Defecto.- Incumplimiento de un requisito de wso intencionado o de una expectativa
razcnable, incluyendo lo concerniente a seguridad.

Procese de calificacién.- Procesc para demostrar gue un elemento es capaz de
cumplir con los requisitos especificados.

Enspeccion.- Una actividad tal como la medicidn comprobacidn, prueba, o
comparacion de una mas caracteristicas de un elemento y confrontar los resultados
con los requisites especificados, a fin de establecer el logro de la conformidad pasa
cada una de estas caracteristicas.

Administracién de Ia calidad.- Conjunto de actividades de la funcién general de
administracién que determina la politica de calidad, los objetivos, las
responsabilidades, v la implantacién de éstos por medios tales como la planeacion de
calidad, el control de calidad, aseguramiento de ia calidad v el mejoramiento de 1a
calidad dentro del marco dei sistema de calidad.

Sistema de cglidad.- Es la estructura organizacional, les procedimientos, los
procesos y fos recursos necesarios para implantar fa administracién de ia calidad.
Mejoramienio de lz calidad.- Son las acciones tomadas en toda la organizacion,
para incrementar la efectividad v la eficiencia de las actividades v los procesos, a fin
de proveer beneficios adicionales, tanto para la organizacidn como para sus clientes.
Mznual de calidad.- Es un documento que establece la politica de calidad y describe
el sistema de calidad de una organizacién.

Auditorias de ¢alidad.- Analisis sistemdtico o independiente para determinar si las
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actividades de calidad y sus resultados cumplen las disposiciones establecidas v si

estas son implantadas eficazmente y son apropiadas para alcanzar los chbietivos.

ISO 950¢ SELECCION Y USO DE LAS NORMAS SOBRE LA CALIDAD

Es conveniente que cualquier organizacién que esté contempiande ef desarrollo e
implaniacion de un sistema de calidad haga referencia a esta norma. Esta norma
aclara los conceptos principales relacionados con Ia calidad ¥ proporciona una guia

con el propdsitc de las seleccidn ¥ use de bx fomilia de normas 180,

IS 9001- SISTEMA DE CALIDAD MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN DISENC, DESARRGLLO,
PRODUCCION, INSTALACION YV SERVICEG.

Es conveniente que esta norma se seleccione y use cuando se necesite demostrar la
capacidad del proveedor paca controlar los procesos, para dissiar, asi como para la
produccion de producto conformes. Los requisitos especificados estdn destinados
principalmente a lograr la satisfaccién del cliente previniendo no conformidades en
todas las etapas desde el disefio hasta el servicio. Este modelo de sistema de calidad

para este propésito.

IS0 9002 SISTEMAS DE CALIDAD- MODELO PARA EL
ASEGURAMIENTOC DE LA CALIDAD EN PROPUCCION, INSTALACION
Y SERVICIO.

ISC 9003 PARA USARSE CUANDO LA CONFORMIDAD CON LOS
REQUISITOS ESPECIFICADGS DEBE ASEGURARSE PARTE DE UN
PROVEEDOR EN LA INSPECCION ¥ PRUEBAS FINALES.

Es conveniente que esta norma se seleccione y use cuando se tenga gue demostrar ja

capacidad del proveedor para seieccionar v controlar la disposicidn de cualquier
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producto no conforme durante la inspeccion de cualquier producto no conforme
durante ia inspeccion y pruebas finales. Este documento especifica un modelo de

sistema de calidad para este propdsito.

SO 9604 ADMINISTRACION DE LA CALIDAD Y ELEMENT(OS DEL
SISTEMA DE CALIDAD.

Para satisfacer sus objetivos una organizacién debe asegurar que iodos los factores
técnicos, administraiivos ¥ humanos que afecten la calidad de sus productos la

calidad de sus producios en: servicios, materiales procesados 0 en mejora de calidad.

Existe una correlacién entre la familia de normas ISO 9000 y las normas mexicanas y

estas son:
180 2402 NMX-CC-001
ISG 5000 NMX-CC-002
IS0 %001 NMX-CC-003
180 5002 NM-CC-004
ISG 5003 NMX-CC-005

180 5004 NMX-CC-006
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ACTIVIDADES DE LA FAMILIA DE NORMAS DE ASEGURAMIENTO DE LA

CALIDAD
ASBGURAMIENTO DF LA CALIDAD Guia
REQUISITCS GULA DE titulo de iz cldvsela en Adinisracién de Guia
APLICACION
NMX-CC-3 | NMX-CC-4 | NMX-CC-5 | NMX-CC-2 NMX-CC-3 NMX-CC-6/1 NMX-CC211
N . 4 4.1 Responsatuiidad de fa 4 444253
direccidn
42 = . ¢ 42 Sistema de sahidad 5 44,4354.8
33 * * ® 43 Revinén cel coniraio X £
44 ¢ % X 44 Contro! del dsefie 8
45 = - ) 45 Coenizo} de documentos 4 dates 53115
46 * ] X 46 Adgursitionss E
47 = * * 47 Cotitroi de produstos X
proporcionados por of casme
A8 - O 5 4.8 ideanficacitn 7 rasreabindad del 1nz 5
products
49 * * X 49 Contiof def provese 101 4647
410 * ° & 410 inspeccidn y prushe I2
41t a kd 411 Conteo! el eqinpo de wspaecon, i3
teedicitn ¥ prucha
342 = . & 412 Estado de inspeccion y prueha 117
413 * * 0 413 Control dz producte no confotme i4
414 * ) & 344 Aciba Comestiva ¥ rrevemiva 15
415 * * * 415 Maneyo, almincenatiznto, 1041615162
Lmpague, CONSCIVaCIon ¥ etitrega
416 © . o 2.15 Conrol de registras de calidad 53,172,573
417 * * o 4.17 Audftonas de eatidad inizmas 54 49
a1g * * o 418 Capauitagiin 18t 54
319 * - X 459 Servigzo 154
520 + . & 420 Tecnicas cstadistitas 20
Aspectos estedisticos de b calidad 6
Seguridad de productas, 19
mercadoiesma 7
O =Requisito menos Amplio que el NMX CC3 ¥ NMX CC4 * = Requisito Amplio X = Efemento no presente

En general ¢l sistema de calidad establece y mantiene procedimientos documentados
como medios para la identificacion, coleccidn, clasificacidn, acceso, archive,
resguardo, mantenimienio, recuperacion y disposicién de los registros de calidad

pertinentes,
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CONCLUSIONES

El desarrollo de la calidad ha ido de la mano con el desarrollo de la industria, de la
simple inspeccion visual evoluciona hasta la administracién de ia catidad, Hegando a

estandarizar la calidad a nivel mundial.

El controi de calidad japonés tiene un matiz diferente a cualquier otro sistema de
calidad del mundo. Tal ves la idiosincrasia del pueblo japonés ha permitido que la
calidad este por encima de cualquier pais. En este pais su calidad esta basada en la
educacién de cada uno de sus miembros, desde el que barre hasta el gerente debe
capacitarse, Iz rotacién de algunos puestos permite a su personal tener una visién
muy amplia para enfrentar cualquier situacién. Todos los departamentos involucrados
de una empresa opinan para resolver un problema. Y un punto fundamental es la
documentacién de todas las tareas y los procesos estadisticos llegan a tener um

control de calidad total en la empresa.

Los europeos viendo que sus mercades cada vez habia mis productos japoneses,
elevan sus aranceles pero a la vez investigan el proceso del sistema de control de
calidad japonés, y sus investigaciones dan per resultado la familia de normas ISO
9000, que aunque son voluntarias, rapidamente los gobiernos obligan a las empresas
que tienen relaciones contractuales a certificarse, y 2 otras para competir en el
mercado mundial obligan a sus proveedores 2 certificarse. Esto tiende a expandir las
normas por tode el mundo. Y aur asi los japoneses estin por encima del nivel de
estas normas ya que ellos tienen los circulos de control de calidad, que les permite
estar en la vanguardia, estos circulos les permiten tener un amplio panorama y

avarnzar en el terreno del sisterna de control de calidad.

En México las normas NMX-CC tienen el mismo sistema de la ISO 9000, pero el
gobiene no ha implementade sistemas que coadyuven a los empresarios a
certificarse por si mismos. Solo algunas empresas que estin conscientes del beneficio

econ6mico ¥ moral del aseguramiento de la calidad se certifican.
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