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INTRODUCCION

Un factor primordial en la operacion de una empresa es lz calidad de sus procesos,
productos y servicios.

En los wltimos afios se ha vemido dando una orientacion mundial por parte de los
consumidores hacia mayor exigencia en las expectativas y requisitos con respecto a la
calidad, conjuntamente con esta orientacién, existe una creciente comprension y toma de
conciencia por parte de las empresas, que el mejoramiento continuo en la calidad es
necesario para alcanzar y sostener un buen desarrollo econdmico.

De la misma forma, como los proceses se han complicado, asf también ofras herramientas
se han desarrollado para facilitar su control, estas pueden ser formas de trabajo (Filosofias),
normas oficiales, normas internacionales, técnicas estadisticas, ete.

Un punto importante que hace que todas estas Filosofias tengan a2lgo en comin es gue
manejan la Prevencion y no la Correccin como origen de su propuesta de mejora.

En esie trabajo en primer Iugar se hace una descripeidn de la empresa ACSE y en particular
del 4rea de manefactura de productos de tocador v ¢l estado de Calidad de la misma.

Se continua con un resurnen de Filosofias, herramientas y normas de calidad principales.
Para finaimente poder cubrir ¢l objetivo del tabajo:

Describir céme algunos conceptos de las Filosofias y herramientas de calidad son de
mayor impacto et [2 mejora de manafactura de productss de tocador de la empresa
ACSE,

Se utilizardn algunas siteaciones que se presentan en el rea de manufacturs de ACSE
para mostrar si aplicacidn,



CAPITULO 1 RESENA BISTORICA Y DESCRIPCION DE LA EMPRESA ACSE.
1.1 HISTORIA GENERAL

La historia de ACSE comienza a fines del siglo pasado en una pequefia farmacia llamada
Mercurio en el puerto de Hamburgo, Alemania. Su propietario Paul Beiersdorf estudiaba
las ciencias naturales y dedicaba Ia mayor parte de su tHempo a la investigacion y
fabricacion de emplastos medicinales, sustancias medicinales que se untaban en la piel.

El 23 de marzo de 1882 se le concedi6 la patente para la fabricacion de esparadrapos (tiras
de tela con una cara cubierta de emplasto para sujetar vendajes) Con esta patente, Paul
Beiersdorf reemplazo los ungiientos, pastas y coberturas por el emplasto adhesivo que
reunia todas lag caracteristicas requeridas. Se considera esta fecha como la fundacion de
ACSE.

Inmediatamente después se unieron con destacados dermatélogos, juntos estudiaron los
factores perjudiciales para la piel bumana y encontraron elementos para protegerla. Asi se
crea la division cosméticos (productos de tocador) de la joven y exitosa empresa y su
preducto mas conocido en el mundo Ia ACSE CREME.

ACSE tiene su casa matriz en Hamburgo, Alemania v cuenta con 31 subsidiarias alrededor
del mundo, ( en éstas se encuentra la de México), emplea a 17000 personas,

La conformacion de la empresa en México se remonta 2l 7 de mayo de 1959 fecha en que
se firm¢ el acta constitutiva para formar la sociedad correspondiente. En ese entonces solo
se importaba y se distribuian productos.

La construccidn de la planta en la zona indusirial de Vallgjo se inicié en 1960, y a partir de
1963 comenzé la manufactura de la linea de productos de tocador.

1.2 DESCRIPCION BE ACSE (México)

Empresa de capital alemAn que elabora cosméticos (productos de tocador} y comercializa
cintas adhesivas v material de curacién y cuya misidon es “fabricar v comercializar
productos de alta calidad a precios justos, para propiciar una vida mejor en un ambiente de
trabajo motivador y de desarrollo™. En ella laboran 398 personas y es la empresa mas
importante en México especializada en productos para el cuidado de la piel de la familia.

I.a empresa maneja una Cultura de Calidad basada en Nuestros Valores los cuales sor:
Orientacion al cliente, Calidad, Orgullo personal, Liderazgo, Trabajo en eqguipo, Ambiente
de trabajo, Nuestras marcas.

1.3 DESCRIPCION AREA DE MANUFACTURA Y ESTADO DE LA CALIDAD

¥l drea estd formada por varios departamentos tanto de manufactura comoe de servicio, se
cuenta con la maquinaria mas moderna para la elaboracién de cremas lquidas, solidas,
aceites y shampoes. El personal administrativo tiene un buen nivel educative y cultural, no
asi el personal operative por lo que &n ciertos momentos los cambios en la empresa se han
dificultado por no realizarse las actividades adecuadas. Se cuenta con un departamento de
Aseguramiento de Calidad el cual es el responsable de la coordinacion de los aspectos que
influyan en la calidad de los productos.

Fn el drea de manufactura se ha tratado de implementar varios sistemas de calidad,
MRPX2, Cultura de Valores, Cultura de Aseguramiento de Calidad y a dltimas fechas las



QMR’s (Quality Management Rules) enviadas por la casa matriz que son un manuzt de
calidad conformado por Buenas Practicas de Manufactura, algunos conceptos de normas
ISG, y politicas de calidad de la organizacion. En este momento hay un grupo de gerentes
involucrados directamente con la implementacion de una seric de recomendaciones sobre la
calidad que estdn marcadas en las QMR’s. A pesar de estas acciones la adminisiracién de
la Calidad tiene deficiencias ya que no se ha implementado un sistema en forma
permanente y congruente, por lo que se hace necesario aplicar algin modelo, Filosofia o
herramientas para la mejora, con un nuevo enfoque y el compromiso de todo el personal.

Se anexa un organigrama para mostrar la estructura del 4rea:
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CAPITULO 2 FILOSOFIAS Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD.
2.1 PHILIP CROSBY

Menciona que la calidad es gratis, definiéndola como cumplnmento de requisitos”
indicando que el 100% de cumphmlento es igual a cero defectos 12

Establece que en las organizaciones que no s¢ irabaja con un plan que contemple 1a calidad,
los retrabajos v desperdicios alcanzan del 20 al 40%.

Promueve la administracién de la empresa a través de la calidad, que puede ser
especificamente cuantificada y utilizada para mejorar los resultados de la empresa. El
énfasis se acenma en la prevencién yno en la i mspeccmn La meta es el éxito mediante el
cumplimiento de los requisitos, a tiempo, desde la primera vez v todo el iempo

Crosby dice que para entender los programas de calidad v la calidad en si misma, es
necesario  considerar cinco supuestos erroneos que sustentan la mayoria de los gerentes.
Estos ocastonan la mayor parte de los problemas de comunicacién entre quienes exigen la
calidad y quienes se supone deben materializarla.

Supuesto ntiimero uno: Creer que la calidad significa lijo, brillo o excelencia.

Supuesto nimero dos: Que 1a calidad es intangible y por lo tanto ne es medible.

Supuesto nimero tres' Creer que existe una “economia” de Ia calidad.

Supuesto nimero cuatro: Los problemas de calidad son originados por los obreros

Supuesto mimero cinco: La calidad se origina en el departamento de calidad

Promueve que la administracidn de la calidad es una forma sistematica de garantizar que las
actividades se lleven a cabo en la forma en que fiueron concebidas. Es una disciplina
gerencial que se encarga de prevenir los problemas antes de que éstos ocurran, a través de
actitudes y controles que hacen posible Ia prevencion.

2.1.1 Promueve LOS 14 PASOS para admimstrar la calidad.

Paso uno; Compromiso de 1a direccién & mejorar la calidad.

Los directivos deben comprometerse a participar personalinente en el proceso para que éste
sea posible.

Paso dos: Equipo de mejoramiento de calidad.
Todos los clementos necesarios para hacer el frabajo estin reunidos en un equipo.

Paso tres. Medicion de 1a calidad.

Formalizar el sistema de medicién fortalece las funciones de mspeccitn v prueba, asi como
aquellas relacionadas con el ambiente laboral, ausentismo, entrega de producto, por
mencionar algunas, asegurando mediciones apropiadas,

Paso cuatro: Evaluacion del costo de calidad
Determinar el costo de calidad. Medir ¢l desempefio por calidad.

1Crosby B Phuhp Calidad s lagrimas p 1
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Paso cinco: Conciencia de calidad.

El beneficio real de una adecuada comunicacion de los fundamenios de calidad es que
fomenta en los empleados el hablar positivamente de la calidad, modifica actitudes
promueve la prevencién.

Paso seis: Accion correctiva.
Se adquiere el habito de identificar problemas y corregirlos. La direccién lleva a cabo
aceiones correctivas de aquellos aspectos gue ostensiblemente afectan la calidad.

Paso siete: Establecer un comité para el programa de cero defectos.
Formar un equipo para investigar el concepto de cero defectos y formas de implantar el
programa,

Paso ocho: Entrenamiento de supervisores.

Con el tiempo los supervisores se adaptaran al proceso de mejora y se dardn cuenta por si
mismos de su valor.

Paso nueve: Dia de cero defectos.

Institnir un dia del compromiso para adoptar cero defectos proporciona un énfasis y un
recuerdo que sera duradero.

Paso diez: Fijar metas.

Esta fase ayuda a la gente a aprender a pensar en términos de lograr metas y realizar tareas
especificas en equipo.

Paso once: Eliminacion de la causa de los errores.
Eliminar los problemas que impiden realizar un trabajo libre de errores.

Paso doce: Reconocimiento.
El genuino reconocimiento del desempefio es algo que los individuos en realidad aprecian,

Paso trece: Encargados de mejorar la calidad.

Determinan las acciones necesarias para mejorar el programa de calidad que se estd
implantando.

Paso catorce: Hacerlo de nuevo.
La repeticidn perpetia el proceso y lo convierts en parte de la estructura



2.2 WILLIAM EDWARD DEMING

Impulsor del desarrollo en calidad de Japén, fue invitado en 1950 por la Unidn de
Cientificos e Ingenieros del Japén (JUSE), logrando que implementaran el CTC usando el
ciclo de Shewhart (PHVA} y el Control Estadistico de Procesos.

Se le c?nsidera el “padre” de la Tercera Revolucion Industrial o La Revolucion de la
Calidad'.

El método de Deming para lograr la transformacion de la organizacion se encuentra en sus
14 puntos, en los cuales hace énfasis en la responsabilidad de la direccion, Ia capacitacion
del personal, el ataque de las causas y en la uniformidad como un requisito de la calidad del
proceso y del producto.

Si los principios de Deming funcionan en la organizacion, la calidad anmenta, los costos
bajan y los ahorros se le pueden pasar al consumidor. Los clientes obtienen productos de
calidad, las compafiias obtienen mayores ingresos v la economia crece.

Adoptar y actuar de acuerdo con los 14 puntos es sefial de que Ia administracién intenta
permanecer en el negocio y de que pretende proteger a los individuos y sus frabajos.

Estos 14 puntos son obviamente responsabilidad de lz alta administracion. Nadie mss
puede Tevarlas a cabo. Calidad es trabajo de todos, pero la calidad debe ser dirigida por 12
alta administracidn. Estosi4 puntos se aplican en cualquier organizacion.

221108 14 PUNTOS para |2 administracion de Ia Calidad®.

Punto uno. Tener ¢l propdsito de mejorar consistentemente el producto y servicio con un
plan para comenzar a ser competitivos v permanecer en los negocios. Decidir quien de 1a
alta administracion es responsable de hacerto.

Punto dos. Adoptar la nueva filosofia: Nosotros estamos en una nueva era econdmica. No
podemos vivir més con los niveles de retrasos, errores, materiales defectuosos y personas
no apropiadas en ¢l trabajo.

Punto tres. No depender mas de la inspeccion masiva; En lugar de esto se debe tener
evidencia estadistica, ya que 1a calidad se construye y poder entonces eliminar necesidades
de inspeccidn en masa.

Punto cuatro. Poner fin a Ia practica de hacer negocios teniendo como base los precios de la
marca. En su lugar, se debe depender de medidas significativas de calidad junto con ¢l
precio. Eliminar proveedores que no califiquen con evidencia estadistica la calidad. Los
gerentes de compras tienen un nuevo trabajo v deben aprenderlo.

Punto cinco. Descubrir problemas en el sistema y mejorarlo; éste es el trabajo que la
administracion debe hacer continuamente (disefio, proveedores de materiales, composicion
de materiales, mantenimiento, mejora de equipos, entrenamiento v supervision)

1fundamentos de cahdad wwnw udem edu my
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Punto seis. Instituir métodos modemos de entrenamienio en el trabajo. Reestruchurar
totalmente el enfoque del entrenamiento.

Punto siete. Instituir métodos modernos de supervisién a los trabajadores de produccion: Se
debe cambiar el enfoque de la responsabilidad del supervisor de la cantidad a la calidad.

Punto ocho. Romper el miiedo a fin de que cada cual se exprese sobre lo que estd bien y lo
que no esta bien en el trabajo, de manera de que cada individuo trabaje efectivamente para
ia compafiia.

Punto nueve. Romper las barreras entre los departamentos. La gente de investigacion,
disefio, ventas v produccion deben trabajar en equipo para pronosticar v entender los
problemas de produccién.

Punto diez. Eliminar metas numéricas, posters y esloganes para los trabajadores que no
estén acompafiados de indicaciones acerca de cémo hacer el trabajo. No bastan sélo las
exhortaciones.

Punto once. Elimirar estanderes de trabajo que prescriban solamente cantidad v no calidad,
Mencionar qué es lo que la administracion esta haciendo parar mejorar los sistemas y
métodos de trabajo.

Punto doce. Remover las barreras que impiden que el trabajador tenga derecho de sentir
orgullo por la ejecucion de su trabajo. Decirle qué es un trabajo bien o mal hecho con base
en datos.

Punto trece. Instituir un vigoroso programa de educacidn y reentrenamiento. Es necesario
incorporar algunas reglas de 1a teoria estadistica y su aplicacion en sus tareas.

Punto catorce. Crear una estructura ¢n la alta administracién que impulse dia a diz los trece
puntos anteriores.

2.2 2 Las Siete Enfermedades Mortales' para una organizacién:

1.- Falta de constancia de propésito, compromiso.

2.~ Enfasis en las utitidades a corto plazo.

3.- Evaluacion de! desempefio, segin el mérito o analisis anual del mismo.
4 ~-Movilidad o rotacion de la gerencia.

5.- Manejar una compaiiia basandose linicamentg en cifras visibles,

6.- Costos médicos excesivos.

7.- Costos excesivos de garantia fomentados por abogados

1 FILOSQFOS DE LA CALIDAD msnhomepages talkeity corn



Otra aportacion de Deming es Iz mencion de las causas de variacion que afectan a los
procesos, les llama capsas especiales (causa asignable) que se presenta en un momento
determinado v que da una variabilidad anormal en el proceso. Y las causas comunes (del
sistema o no asignable) que aifin en condiciones controladas estén presentes.

E! mejoramiento de un proceso puede venir de la remocién de una causa especial de
variacién o de wma accion en ¢! sistema; las causas especiales de variacion pueden ser
detectadas por un punto que se encuentra fuera del limite de control.

El descubrimiento de una causa especial y su eliminacién es usualmenie responsabilidad de
alguien que esta directamente ligado a 12 operacién.

Las causas comunes se pueden eliminar solamente por la accion de la administracion.
Deming menciona que la mejora continua se da en forma de ciclo por lo que aplica el ciclo
de Shewhart para este concepto.

2.2.3 Ciclo de Deming'.

Paso 1: Estudiar un proceso en el cual un cambio podria mejorarlo. Elaborar un plan
de accion

Paso 2: Efectuar las pruebas, o hacer el cambio. Segiin el plan

Paso 3: Observar los efectos o resultados.

Paso 4: Actuar en consecuencia.

Estandarizar Politicas, objetivos y
Normalizar o metas para determinar
replanear proyectos, métodos y
programas,

Evaluar
resuftados Desarroliar

lo planeado

1 FELOSOFOS DE LA CALIDAD msnhomepages.talkaity.com



23 KAQRU ISHIKAWA

Participd en el movimiento de calidad japonés, siendo sus principales contribuciones el
Diagrama de Causa y Efecto, también conocido como Diagrama de Pescado o Diagrama de
Ishikawa, Integré lo que hoy conocemos como Las Siete Herramientas Estadisticas Basicas
del CTC, de donde se le considera muy inclinado hacia las técnicas estadisticas.

Desarrollo el Control de Calidad en Toda la Compatifa (CWQC, por sus siglas en inglés)
que es consistente con los planteamientos de Deming y Juran.

La filosoffa del CWQC se refiere al hecho de que la calidad no debe ser eatendida solo
como un elemento de los productos, sino como parte de servicio post-venta como parte de
la administracién en general y la vida humana'.

Algunos de los aportes que ofrece ] CWQC son.

-Calidad mejorada

-Procesos uniformes

-Reduccitn de defecios

-Reduccién de costos

Segin Ishikawa, 1a calidad debe ser objetivo de toda empresa. En tal sentido, CWQC sers
el axioma para conseguir que las personas sean concientes de su trabajo y que la empresa,
aprovechando la creatividad y la sociabilidad, consiga satisfacer las necesidades de los
clientes.

2.2.1 Cirenlos de Calidad

Tomande en cuenta la necesidad en las crganizaciones de mejorar la calidad, wna buena
alternativa para lograrlo seria implantar los circulos de calidad, recordando gue los
miembros deben ser voluntarios y no obligados, estar dispuestos a estudiar y a cooperar con
otros circulos para promover el desarroflo. El contar con circnfos de calidad da una vision
diferente a Ia resolucion de problemas por el involucramiento del personal de plantz. Se
genera confianza y el sentido de pertenencia se ve incrementado. El personal aprende a
frabajar con un método, que en algunos casos puede ser el ciclo Deming, el diagrama de
causa y efecto u otra herramientz de calidad,

2.3.2 Diagrama de Causa-Efecto?

El diagrama causa-efecto es unz forma de orgamizar v representar las diferenies teorias
propuestas sobre las causas de un problema.

Es un vehiculo para ordenar, de forma muy concentrada, todas las causas que
supuestamente pueden confribuir a un determinado efecto. Nos permite, por tanto, lograr un
conocimiento comin de un problema compiejo.

Es importante ser conscientes de que los diagramas de cansa-efecto presentan v organizan
teorias y solo cuando estas teorias son contrastadas con datos podemos probar las causas de
los fenémenos observables.

El analisis de las causas debe ser suficiente v profundo para Hegar a la causa primariz,

1 furgen E Schuldt www_geoctties com/WallStreat/
2 DIAGRAMA DE CAUSA-EFECTO www wf esfpnma/
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2.4 FILOSOFIA DE ARMAND V. FEIGENBAUM

Fue el primero en 1956 em proponer el comcepto de Control Total de Calidad, su
planteamiento es el signiente: no es posible fabricar productos de alta calidad si el
departamento de manufactura trabaja aisladamente. Es decir, la calidad es el trabajo de
TODOS v cada unc de los que imtervienen en cada etapa del proceso, da un enfoque
sistémico (las partes vy sus interrelaciones) por lo gque menciona que debe darse la
colaboracién mediante grupos interdepartamentales.

La alta gerencia es la responsable de todo ¢l sistema de calidad, entendiendo que un sistema
es un conjunto de elementos que ticnen un propésite comin v estin relacionados entre si.
Para tener calidad se necesita educacion vy esta debe ser propia de cada organizacion, se
requiere de un adiestramiento formal?,

2.4.1 Feigenbaum propone tres pasos para la calidad”:

1.- El liderazgo de calidad. Debe de existir un continuo énfasis en la gestidn v liderazgo en
calidad. La calidad debe ser planificada en términos especificos.

2.-Tecnologia moderna. El departamento de calidad no puede resolver todos los problemas
de calidad. Es un hecho, que todos los miembros de Ia organizacién deben ser responsables
de Ia calidad de su producto o servicio.

3. -Compromiso organizacional. La motivacién continua es necesarfa. El hecho de
considerar a ia calidad come un elemento estratégico del plan de negocios es algo que debe
ocurrir en todas las empresas.

2.4 2 Feigenbaum divide la temitica ds Calidad Total en ires secciones:

2.4.2.1. Control de disefio
Comprende las actividades que se deben realizar antes que lo formal o definitivo se inicie.
Inclrye disefio del producto y disefio del proceso de fabricacion. Esto significa.

Establecer lo que se requiere.

Costo, eficiencia, seguridad y confisbitidad.

Satisfaccion de las necesidades del cliente.

Localizacitn v eliminacién de las posibles causas de deficiencias de 1z calidad.

Feigenbaum sugiere el signiente modelo:

1. Identificacién de una nueva oportunidad de servir a los clientes.

2. Bstudio de mercado. Obyjetivos de costos, volumen de produccion y niveles de
precio,

3. Construccion del disefic preliminar,

4. Fabricacion de las primeras unidades segin el disefio preliminar.

5. Revision del disedio prelimmar,

6. Reconstruecion del disefio preliminar,

7. Prueba del disefio intermedio.

1 FeigenbaumV Armand www.anytatesm my
2 Fesgenbaum A V. CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD p 228
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8. Construccion de! disefic final.
9_ Fabricacion de los procedimientos de produccion.
10. Envio del disefio a produccion.

2.42.2. Control del material recibido.!

Comprende las actividades que deben realizarse al recibirse y examinarse los materiates
necesarios para ia fabricacién del producto finat.

Entrando mas en detalle, comprende Ia recepcion y almacenamiento, a niveles de calidad
econdmica, de solo aquellos materiales cuya aplicacién esté de acuerdo con los requisitos
de las especificaciones, poniendo énfasis en la responsabilidad del proveedor.

Debemos asegurar que todos los materiales que se reciben, se controlen Io suficiente, como
para que su empleo sea satisfactorio durante la produccion,

La calidad de los materiales comprados contribuye a la confiabilidad y seguridad del
producto final.

Es necesario formar una sociedad entre ¢l fabricante v €l proveedor. Los gerentes habiles
reconocen la ventaja comercial y técnica de estas relaciones.

No hay nada que sustitiya una relacidn estrecha vy directa entre el fabricante v i proveedor
principal.

2.4.2.3. Control del producto.?

La prueba de fuego sobre la conveniencia de un programa de calidad se presenta durante Ia
manufactura efectiva de los productos.

Los métodos mas técnicos para el conirol de productos dard poco resultado sin una alta
moral mottvacién en la planta, si no hay un genuino deseo de toda la empresa para elaborar
un producto de calidad.

El control del producto, incluye todas las actividades del control de calidad sobre el
producto desde el momento que ba sido aprobado para su produccidn, que s¢ han recibido
los materiales, hasta el momento en se empaca, se embarca v el consumidor expresa su
satisfaccion, después de recibido.

Utilizar las anditorias como una accién de verificacion y promover la mejora.

tFeigenbanmn A ¥V CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD p 722
2 Feigenbaumn A V' CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD p 787
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2.5 JOSEPH M. JURAN

Afirma que la alta administracion es la responsable del cambio, abogando por crear el
cambio cuando el proceso necesita mejorarse y por prevenir el cambio cuando los
problemas son esporadicos.
Logrd desarrollar 1a técnica de los costos de calidad elaborando un manual de calidad, en
donde existe un fuerte contenido administrativo enfocado a la planeacion, organizacion y
responsabilidad'.
En 1954 fue invitado por el JUSE para dar conferencias en Japon, por lo que junto con
Deming e Ishikawa se les considera los principales promotores del éxito de Japon.
Define la calidad como adecuar las caracteristicas de un producto al uso que Ie va a dar el
consumidor.
Menciona tgue los costos asociados a la catidad son de dos tipos: costos evitables y costos
mevitables.
Costos evitables: son aquellos asociados con los emores cometidos durante ¢l proceso.
Costos inevitables: sen todos aquellos en los que se incurre para manteper los costos
evitables en un nivel controlado. Estos los divide en costos de evaluacion y de prevencion.
Maneja varias premisas por las cuales propone una nueva direccién para la administracién
dela calidad:

1.~ Hay una crisis en calidad

2.~ La crists no desaparecera en un préximo futuro

3.- Nuestros métodos radicionales no son adecuados para enfrentar la crisis de
calidad.

4 .- Elaborar un nuevo plan requiere que creemos una manera universal de pensar
acerca de 1a calidad.
Esto propicid a que ¢l autor manegje la “tlogia de la calidad” que son tres pasos
fundamentales para la gestion de la calidad: La planeacion de 1a Calidad, El Control de la
calidad y El Mejoramiento.

2.5.1 Trilogia de Juran®.

2.5.1.1Planeacion de la Calidad

Identificar los clientes, tanto externos como internos.

Determinar las necesidades de los clientes.

Desarrollar lag caracteristicas del producto que respondan a las necesidades del
cliente.

Establecer metas de calidad que satisfagan las necesidades de los clientes y de los
proveedores por igual.

Desarroflar un proceso que pueda lograr ias caracteristicas dei producto.

Probar la habilidad del proceso, probar que el proceso puede cumplir las metas de
calidad bajo condiciones de operacion..

1 UDEM Fundamentos de Cabdad www udem edu mx
2 Juran J M- Juran y 12 plamficaciém parar la calidad p 9
3 Juren J J Juran y la plamificacion de la calidad p 252
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2.5.1.2 Control de Ia Calidad

Elegir los elementos de control que hay que controlar.
Elegir las unidades de medida.

Establecer estindares de rendimiento.

Medir el rendimiento actual.

Interpretar la diferencia, actual versus estindar.
Realizar acciones en base a esa diferencia.

2.5.1.3 Mejoramienio de la Calidad.

Probar Ia necesidad de mejoramiento.

Tdentificar los proyectos especificos para el mejoramiento.

Organizar una guia para los proyectos.

Organizar para efectuar un diagndstico, para descubrir las causas.
Diagnosticar para encontrar las causas.

Suministrar los remedios.

Probar que los remedios son efectivos bajo las condiciones de operacion,
Proveer el control para mantener las ganancias.

Esto se puede resumir de la signiente manera:

Planeacién de la calidad: El proceso para prepararse para cumplir con las metas de calidad,

dando como resultado un proceso capaz de complir las metas de calidad baio condiciones
de operacion.

Control de calidad: El proceso de cumplir las metas de calidad durante las operaciones,
dando como resultado la conduccién de las operaciones de acuerdo con el plan de calidad.

Mejoramiento de la calidad: El proceso de llegar a niveles sin precedentes de rendimiento,

dando como resultado la conduccidn de las operaciones g niveles de calidad superiores al
rendimiento planeado.

14



2.6 NORMAS IS0 9000

ISO (International Orpanization for Standardization), fue creada en 1947 en Ginebra, Suiza,
conformada como ur organismo no gubemamental, los estandares que maneja son de
caracter voluntario y se wtilizan en la industria, l2 economia, 12 tecrologia y 1a clencia. Esta
organizacitn estd integrada hasta la fecha por 91 paises. La ISO estd formada por cerca de
180 comités técnicos, 1os cuales a su vez son responsables de la normalizacién para cada
rea de su especialidad.

El objetivo de !a ISO es “promover €l desarrollo de la estandarizacion y sus actividades
relativas en el mundo, para facilitar €l intercambic internacional de bienes y servicios,
desarrollando Ia cooperacion en los ambitos econdmicos, infelectuales, cientificos y
técnicos, mediante el uso de normas y estandares de uso comin en todos fos paises.

Lz serie de normas ISO 9000 se divide en normas guia y normas de aplicacion. Las normas
guia sefialan los requisitos inchridos en las normas de aplicacién. Las normas de aplicacion
estan sujetas a certificacién y se utilizan cuando hay uma relacién entre el cliente v el
proveedor, estas son las ISC 9001,

Las normas I1SO 9000 son de aceptacion mundial, v son una seric de normas que
contribuyen al aseguramiento de la calidad ISO 9000 pretende el mejoramiento de la
calidad en el disefioc y proceso de produccion, para de esta forma evitar actos erroneos,
consigniéndose beneficios para la empresa.

2.6.1 Fundamentog de la porma ISO 9000:2000

1.- El trabajo de las organizaciones puede comprenderse mejor si las actividades se
componen de procesos.

2.- Los procesos de las organizaciones stponen actividades que pueden mejorarse.

3.- El objetivo de cada proceso es satisfacer o superar las expeciativas de los clientes.

4.- La mejora continua reqaiere comprender un proceso.

5.- Las personas mAs prdximas a un proceso estdn en una posicién 6ptima para mejorarlo.

6.- La medicion de cada proceso es esencial.

7.- La solucidn grafica de los problemas funciona mejor con procesos que se especifican en
forma gréfica.

8.- Las decisiones para mejorar los procescs se basan en datos.

9.- Comprender y aplicar las herramientas y métodos de mejora continua facilita la
resolucion del problema.

2.6.2 La direccion de una organizacion comprende la gestion de la calidad entre otras
disciplinas de gestién. Para facilitar la consecucion de los objetivos de la calidad se han
identificado ocho principios de gestion de la calidad.

1.- Organizacién enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes v por lo
tanto deben comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos y
esforzarse por exceder las expectativas de éstos.

1 Belton Alvarez LA CALIDAD TOTAL: QUE LA PROMUEVE, QUE LA INHIBE p 14

15



2.- Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésiio v direccién a la organizacion.
Ellos deben crear y mantener un ambiente interno, ¢ el cual el personal pueda legar a
mvolucrarse totalmente en 12 consecucion de los objetivos de la organizacion.

3.- Participacion del personal: El personal, con independencia del nivel de la organizacién
en el que se encuentre, et la esencia de una organizacién v su total implicacidn posibilita
que sus capacidades sean wsadas para €l beneficio de la organizacion.

4.- Enfoque a procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas eficientemente cuando los
recursos v las actividades relacionadas se gestionan como un proceso.

5.- Enfoque del sistema hacia la gestion: Identificar, entender y gestionar un sisterna de
procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la eficacia v eficiencia de una
organizacion.

6.- Mejora continua: Iz mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la
ofganizacion.

7.- Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones: Las decisiones efectivas se basan en el
andlisis de datos y en la informacion.

8.- Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor; Una organizacidn y sus
proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas intensifican
1a capacidad de ambos para crear valor,

2.6.3 Implementacién de un sistema de calidad bajo normas ISO 9000

2.6.3.1 Preparacion.

1.- Controf de la documentacion: Los sistemas de calidad estin sustentados en la
confizhilidad de la informacidn que la empresa exhibir ante sus clientes infernos y externos.

2.- Mediciones y calibraciones: Se debe tender hacia Ia mayor confianza en cada
una de las mediciones para que el proceso de produccion sea eficiente y avanzar en la
cahdad.

3.- Manual de la calidad: Fija los grandes lineamientos sobre los que se estructura el
sistema en fimeidn de los puntos exigidos por la norma.

4. Iastructivos de procedimicntos: Especifican cdmo se hace cada actividad v
guiénes son sus responsables.

3.- Capacitacién: Se deben difimdir los objetivos y politicas de la calidad vy capacitar
al personal en las distintas actividades que deben realizar, de acuerdo a los instructivos
fijados parz cada procedimiento.

6.- Compremiso del equipo: La politica de calidad debe ser asumida y aplicada por
todas las dreas,

2.6.3.2 Precertificacion,
Concluidg la etapa de preparacion, la empresa estd en condiciones de solicitar wna anditoria
de precertificacién. Si bien no es obligatoria es un paso muy recomendable para que Ia

compafifa pueda conocer sus debilidades v fortalezas de cara, al examen final de
certificacion ISC 9000,

1 4Que es Calidad Total? www.ine1 gob.pe/cpt/
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2.6.3 3 Certificacion.

Desde et punto de vista formal, el proceso de implementacion del sistema de calidad bajo
normas ISO 9000 concluye con la aprobacion de la auditoria final de certificacion.

La auditoria incluye un amplio cuestionario, que !a empresa debe demostrar no
conformidades de relevancia con los puntos de la norma. La auditoria s realizada en todos
los niveles del personal involucrado en el sisterna de calidad, por lo que las tareas de
capacitacién y de difusién de politicas y objetivos de calidad son cruciales para lograr la
aprobacion del examen final.

2.6.3.4 Momttoreo de mantenimiento.

Luego de obtenida iz certificacion el sistema de calidad bajo normas ISO 9000 es auditado
en forma periodica (habitualmente cada 6 meses) por el certificador.

2.6.4 Beneficios de utilizar las normas ISO 90060,

1.- Homogeneiza la calidad, facilitando de esta forma 1as actividades de comercio.

2.- Sirve como carta de presentacidn para las compafifas que quieran exportar,
debido a que.

Elevan los niveles de calidad de las indusirias.

Se gvitan distintas evaluaciones y auditorias de cada une de los clientes 2 las
empresas proveedoras de los productos o servicios.

Es exigido como un requisito para diversas empresas que operan en el mercado
internacional, v para los proveedores nacionales que proporciona bienes o servicios a
compaiifas exportadoras.

3.- Son garantia de cumplimiento de las empresas proveedoras con relacidn a los
plazos de entrega v a la calidad de sus procesos productivos,

4 - Facilitan la integracion de cadenas productivas, tanto nacionales como
mternacionales por medio de un lenguaje coman gue viene a ser el ISO 9000.



2.7 HERRAMIENTAS DE CALIDAD'
2.7.1 DIAGRAMA DE PARETO:

Se utiliza para visualizar rapidamente qué factores de un problema, que causas o qué
valores en una situacion determinada son los mds importantes y, por ello, cusles de ellos
hay que atender en forma prioritaria, 2 fin de solucionar el problema o mejorar la situacion.
A finales de 1800 Wilfredo Pareto, ecomomista italiano, lo propuso en base de que son
pocos los elementos decisivos en una situacion y muchos los gue tienen menor mmportancia.
Se presentan en forma grafica los principales factores que influyen en una situacién, asi
como el porcentaje que corresponde a cada uno de estos factores y también se incluye el
porcentaje acumulativo. De esta forma la grafica facilita la identificacion de los puntos en
los que se debe actuar prioritariamente.

2.7 2 HISTOGRAMA:

Aqui se ordenan las nmestras, tomadas de un conjunto, en tal forma que se vea de
inmediato con qué frecuencia ocurren determinadas caracteristicas que son objeto de
observacidn. En ¢l control estadistico de la calidad, el histograma se emplea para visualizar
¢l comportamiento del proceso respecto a ciertos limites.

El histograma se construye tomando como base un sistema de coordenadas. El eje
horizontal se divide de acuerdo a las fronteras de la clase. El eje vertical se gradia para
medir la frecuencia de las diferentes clases. Estas se presentan en forma de barra que se
levantan sobre ¢l gje horizontal,

(Generalmente el ordenamiento de las barras en un histograma toma la forma de una
campana, es decir, a partir de una barra de mayor alturz ubicada en el centro, las barras de
ambos lados se disminuyen gradualmente de altura. Esto se debe a que la frecuencia con
que ocurre la caracteristica, objeto de observacion, tiene casi siempre una tendencia central,

2.7.3 ESTRATIFICACION

Herramienta estadistica que clasifica Jos datos en grupos con caracteristicas semejantes. A
cada grupo se le denomina estrato. La clasificacién tisne por obieto ¢l identificar ¢} grado
de influencia de determinados factores o variables en €l resultado de un proceso,

La sifuacion que en concreto va a ser analizada determina los estratos a emplear.

Ejemplo: Analizar el comportamienio de los operarios {edad, sexo, experiencia idboral,
capacitacion recibida, tumo de trabajo, etc.)-

La forma mds comun de presentar la estratificacion es el histograma.

2.7.4 HOJAS DE VERIFICACION

En el control estadistico de la calidad se hace uso cotidiano de las hojas de verificacion, va
que ¢s necesario comprobar si se han recabado los datos solicitados o si se han efectuado
determinados trabajos. Se usan para verificar:

* La distribucién def proceso de produccion

* Los defectos

¥ Las causas de los defectos
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* La localizacion de los defectos
* Confirmar si se han hecho las verificaciones programadas.

2.7.5 DIAGRAMA DE DISPERSION:

Para poder controlar mejor un proceso y por ende poder mejorarlo, es necesario conocer fa
interrelacion entre las varizbles involucradas. Estos diagramas muestran la existencia ¢ no
de relacién entre dichas variables. La correlacion entre dos variables puede ser positiva, si
las variables se comportan en forma similar {crece una y crece la otra) o negativa, si las
variables se comportan en forma opnesta (aumenta ana y disminuye la ofra.

2.7.6 CORRIDAS Y GRAFICAS DE CONTROL:

Las corridas permiten evaluar el comportarniento del proceso a través del tiempo, medir la
amplitud de su dispersién y observar su direccion y los cambios que experimenta. Se
elaboran utilizande un sistema de coordenadas, cuyo eje horizontal indica el tiempo en que
quedan enmarcados los datos, mientras que ¢l eje vertical sitve como escala para transeribir
la medicién efeciuada. Los puntos de la medicion se unen mediante lineas rectas.

Se puede medir la amplitud de la dispersidn de los datos transcritos en una corrida, si se
proyecta, al final de Ia misma, un histograma vy se dibuja 12 curva que nace de dicho
histograma.

Lag graficas de control son herramientas estadisticas mas complefas que permiten obtener
un conocimiento mejor del comportamiente de un proceso 2 través del tiempo, ya que en
ellas se transcriben tanto la tendencia central del proceso como la amplitud de su variacion.
Estas formadas por dos corridas en paralelo; una de ellas, la que se coloca en la parte
superior, se destina a graficar una medida de tendencia central, que puede ser la medida
aritmética o la mediana; y la otra, colocada en la parte inferior, se destina a graficar
estadisticos que miden el rango de dispersién con respecto a dicha medida central. Estos
estadisticos pueden ser el rango mmuestral o la desviacion estandar de l2 muestra, En ambas
corridas se sefialan tres limites: el superior, el medio y el inferior.

Eiemplos gue representan anormalidades en el proceso mediante las graficas son:

* Puntos fuera de los limites

* Sicte puntos seguidos por arriba o por debajo de la linea contral

* La aparicion de 6 o 7 puntos consecutivos ascendentes o descendentes, que manifiestan
tendencias

* La adhesion de los puntos a los lmites de control

e
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2.7.7 METRCLOGIA

En ¢l mundo industrializado son namerosos los aspectos de la vida que dependen de las
medidas. La complejidad creciente de las téenicas modernas va acompafiada de continuas
demandas de mis exactitud, menor rango v mayor diversidad de patrones en los dominios
m4s variados. El desarrollo v mejora de esos patrones es de importancia, tante a nivel
internacional como nacional, para !a ciencia, el comercio v la industria.
Por lo tanto se hace necesario crear upa herramienta que facilite el manejo y entendimiento
de los elementos medibles. Esta ¢s fa Metrologia, que s¢ define como: El campo de los
conocimientos relativos a las mediciones v que incluye todos los aspectos, tanto tedricos
como practicos que se relacionan con estas. La Metrologia se utiliza en muchas de nuesiras
actividades cotidianas, por o que es relevante el considerarla para las actividades de mejora
de calidad.
La investigacién cientifica en el campo de la Metrologia actual tiene los objetivos
siguientes’:

Desarroflar las bases cientificas y técnicas para las medidas futuras, realizando
investigacion fundamental aplicada.

Desarrollar, mejorar y mantener los patrones nacionales y las técnicas de medida de
las magnitudes fundamentales v derivadas.

Participar en las intercomparaciones internacionales que garantizan el acuerdo
nternacional y la trazabilidad.

Diseminar estos patrones, proveyendo de un servicio de medidas a las instituciones
o personas que necesiten calibraciones del mas alto nivel..
El departamento de Metrologia contribuye a la mejora continua de los sistemas de
aseguramienio de la calidad de las empresas por medio de la prestacién de servicios v
asesoramiento en el campo del control dimensional.
Un equipo técnico profesional, unos medios productives de tltima generacidén y unas
instalaciones acordes con las normas mds exigentes, hacen del departamento de Metrologia
un elemento fundamental en Ja mejora continua de la calidad de 12 empresa.
Cabe mencionar que dada la importancia de la Metrologia y la universalidad de las
unidades y los patrones de referencia son la causa de que existan varias orgamizaciones
internacionales dedicadas a la promocidn de la investigacion metroldgica v de los acuerdos
internacionales sobre unidades.

1 jqué £s metrologia® www.metrologia esic es
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CAPITULO 3 CONCEPTOS Y HERRAMIENTAS DE CALIDAD DE MAYOR
IMPACTO PARA LA MEJORA DE MANUFACTURA DE PRODUCTOS DE
TOCADOR EN ACSE.

Debido 2 que en ¢l 4rea de manufactura de productos de tocador de ACSE se tienen
implementados algunos elementos de control de la calidad en forma aislada se hace
necesario recurrir a algunos conceptos de las Filosoflas y herramientas de calidad para
lograr su integracién v obtener resultados en el corto plazo y de esa manera catalizar la
mejora del drea

3.1 Conceptos de 1a Filosofia de Philip Crosby.

De los 14 pasos para administrar Ia calidad en una organizacién que menciona se tomaron
E! compromiso de la direccién, La medicion, El costo de calidad, Concientizacion,
Reconocimiento y los conceptos de Prevencién v La disposicién de cero defectos, como
punios de mejora en manufactura de productios de tocador

3.1.1 Compromiso de la direccion,

El autor dice que es condicién indispensable la existencia de un verdadero compromiso por
parte de la direccion con respecto a la implantacidn de la calidad para que esta sea posible
en una organizacion.

En el 4rea de manufactura de ACSE la direccién piensa que la calidad 1a hacen los de abajo
(personal de planta) por lo que cuando se intenta implementar alguna mejora de calidad no
se le da el seguimiento correcto v s6lo se causa descontrol.

8i se aplica lo que menciona Croshy, la direccién se involucrara adecuadamente y se
lograra su total compromiso con la calidad y 12 mejora se podra dar.

3.1.2 Medicion.

Crosby sugiere medir en forma obietiva lo que estd causando problemas de calidad o sea el
no cumplimiento de requisitos en las diferentes dreas, con ¢l fin de concientizarce en los
problemas de calidad.

En el drea de manufactura de ACSE se miden una seric de elementos, pero en forma
mecanica v no se les analiza correctarente, no se lega a conclusiones para sclucionar
problemas, por lo que si se aplicara el concepto de medicion se lograria determinar qué es
la causa de los no cumplimientos de requisitos y se obtendria una mejora.

3.1.3 Costo de calidad

Para Crosby es Ia cantidad de dinero que ests costando hacer las cosas mal y cudnto se estd
gastando en evitar o prevenir que las cosas se hagan mal.

En el drea de manufactura de ACSE no se tiene idea de cuinto cuesta cumplir con los
requisitos, por lo que todo se va al costo del producto, enmascarandose los beneficios que
implicaria resolver algunos costos de calidad. S se determinaran correctamente s¢ podria
medir el desempefio por calidad y aumentar los ahorros por costos.
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3.1.4 Concientizacion.

A través de! conocimiento de los fundamenios de calidad, la organizacidn se concientiza
sobre el concepto de calidad v lo que implica la falta de estd en cada uno de los miembros
de la organizacidn es lo que nos dice Crosby.

En manufactura de ACSE se maneja calidad como algo que sdlo corresponde al producto,
no se comumica a los miembros de la organizacién 1o que cuesta no tener calidad en todas
fas dreas, originando despreocupacién y falta de interés por la calidad.

Dando evidencia de lo que se logra teniendo calidad se motiva a que ¢ personal modifique
actitudes y se logran acciones de prevencion que originardn mejores resultados.

3.1.5 Reconocimiento.

El autor nos dice que se deben reconocer los logros de calidad, para de este modo
incentivar a los miembros de la organizacion que hacen que las cosas sucedan, es decir que
la calidad se vuelva realidad,

En el area de manufactura de ACSE sdlo se reconoce al personal por motivos poco
conectados con ia calidad (antighiedad, promociones por vacantes, volumen de ventas o
produccion, etc.), por lo gue el ambiente en este caso estd muy deteriorado. El personal
siente que s0lo es un nimero y que solo en lo malo es en lo que se fijan.

Si se toma el concepto que menciona Crosby se reconocera en forma adecuada el trabajo
del personal, por medio de estimulos (de acuerdo a Ia accidn), la participacién en Iz mejora
de Ia calidad sera mas y mejor.

3.1.6 Prevencion.

Crosby dice gue la prevencion se debe hacer en la causa de Ia desviacion, no se puede
prevenir en el efecto, deben eliminarse las causas de las desviaciones al cumplimiento de
los requisitos,

En el drea de manufactura de ACSE se actiia apagando incendios debido a que no se cuentz
con un sistema adecuado para prevenir desviaciones en los procesos o en los cambios de
los productos.

Si se aplicara ¢l concepto de prevencién para determinar las causas de estos cambios se
lograria una disminucion de los efectos y se obtendrian mejores resultados.

La direocion tendrd gue elegir adecuadamente los sistemas o métodos que le proporcionen
ia informacién mas acertada para evitar desviaciones en los procesos, revisar ef sistema de
aseguramiento de la calidad.

1a supervision deberd hacer cumplir los procedimientos o métodos de trabajo, para tener un
conirol adecuado de los procesos y apoyar en la revision de éstos.

El frabajador del drea deberd participar en ¢l cumplimiento de los estindares moreados v
aportar informacion que pueda ser utilizada como medida preventiva.

3.1.7 Cero defectos.

Crosby dice: Nuestra disposicién y nuestros esfuerzos conscienies deben encaminarse a
siempre cumplir los requisitos.
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El personal de la planta en manufactura de ACSE estd entrenado para cumplir con las
especificaciones tomando en cuenta los rangos de desviacion permitidos, es el personal
administrativo el que no aplica los conceptos ocasionando roces y malentendidos que
producen retrabajos y reprocesos.

Se hace necesario entender perfectamente el concepto de Cero Defectos para actuar en
consecuencia y lograr los resultados de calidad.

3.2 Edward W. Deming.

De los 14 puntos que menciona Deming consideraremos los siguientes como de mayor
impacto en Ia mejora del drea de manufactura de productos de tocador: Capacitacion en el
trabajo, Desterrar el temor, Mejorar continuamente el sistema de preduccién, Derribar
barreras enfre arcas.

3.2.1 Instituir la capacitacién en el trabajo.

En la empresa ACSE se eliminé el Departamento de Capacitacién debido 2 una
simpiificacion administrativa, desde emtonces las 4dreas manejan sus necesidades de
capacitacion y entremamtento, originando que no haya planes adecuados, ni responsables
para estas actividades.

Se debe entender que la capacitacion es una inversin necesaria para el buen
funcionamiento de la empresa, de tal forma que si se tienen trabajadores capacitados podran
realizar mejor su trabajo y ademas saber lo que se espera de ellos. Se deben realizar
actividades especificas de coordinacién y evaluacion de necesidades de capacitacion.

3.2.2 Desterrar el temor.

1a gente no opina por temor a equivocarse (no se siente segura), si sefiala un problema
teme que lo involucren o culpenm; no sefiala errores por temor a quedar mal con el
compaiiero o con el jefe, dejan pasar las cosas hasta que alguien 1o note.

8¢ debe trabajar en la adgquisicion de confianza en si mismos y en todes los miveles de 1z
administracion, de tal forma que se logre una comunicacion efectiva que resulte en un
aumento en 1z calidad v en la productividad.

3.2.3 Mejorar continuamente €l sistema de preduccion,

Los errores y desperdicios en las dreas son comunes lo que implica retrabajos y costos,
afectando 1a calidad v la productividad.

Se hace necesario mejorar ia calidad del sistema de produccién para asi identificar ias
causas de los problemas y resolverlos ¢ minimizarlos. Esto es trabajo de la administracion
v debe hacerlo en forma continua y eficiente.

3.2.4 Derribar barreras enfre dreas staff.

El personal de las diversas dreas tienen sus objetivos en conflicto lo cual ocasiona perdidas
de tiempo, de produceidn, de clientes, efc.; cada quien lleva agua a su molino.
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Se hace necesario eliminar las barreras, creando sistemas por parte de las gerencias que las
derriben v asi trabajar con objetivos comunes. Cabe recordar que la gente trabaja dentro det
sistema, la gerencia crea ef sistema.

3.3 Armand V. Feigenbaum,

Debido a que en manufactura de productos de tocador de ACSE, se tiehe una deficiencia en
capacitacion se hace necesario un programa v si se toman como base los planteamientos
del autor se podr2 implementar uno adecuade y por lo tanto obtener una mejora en los
Procesos.

3.3.1 Adiestramiento formal.

Paso uno: Formular sobre problemas o necesidades reales v concretas, no solo teoria En
este punto es importante tomar en cuenta el nivel cultural del entrenando, para evitar et no
entendimiento de algunos conceptos de catidad.

Paso dos: Hacer pariicipar al personal de la planta para elaborar ¢l programa. El participar
hace que ¢l personal sienta como suyo el programa v esto da ventajas ya que la asimilacién
sera mas rdpida y efectiva.

Paso tres: Bl adiestramiento mmea termina porque hay siempre necesidades de adaptarlo a
los cambios. Vivimos en un mundo en constante cambio v sl 00 nos movemos a la
velocidad requerida corremos e riesgo de quedar fuera de contexio.

Paso cvatro: Considerar el entrenamiento a los diferentes niveles con cursos que cumplan
los requisitos de cada mivel. El nivel cuoltural marca la pauta para el disefio de los cursos, no
es lo mismo directores que ayudantes generales, se debe poner énfasis en este punto.

34 Joseph M. Juran

Como se menciona el drea de manufactura de productos de tocador de ACSE cuenta con
clementos dispersos del sistema de Calidad por lo que se hace necesario coniuntarles para
iograr una adecuada administracion de la Calidad. Un punto de partida para lograr esto
seriz aplear los pasos que menciona el autor en su Trilogia.

Planeacion para la calidad, control de ia calidad y mejoramiento de Ja calidad, es decir:

Crear un proceso gue sea capaz de cumplir las metas establecidas v hacerlo bajo
condiciones de operacién En la operacién serd necesario controlarlo y mantenerlo en una
zona defmida por los limites de control para obtener el resultado, el cual puede ser
mejorado con la implementacion de un proceso de mejora de Ja calidad.
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3.5 1ISC 9000

De acuerdo 2 los planteamientos que marcan las normas ISO se puede infenir que el tener
un orden y una gwia produciria en el corto plazo beneficios al drea de manufactura de
ACSE, ya que se reforzaria la documentacién, la generacion de procedimientos y se
definirian en forma adecuada las responsabilidades de los elementos que conforman ¢l rea.
Cabe sefialar que estas normas no se aplican en su concepto general en las empresas
productoras de articulos de tocador v que sélo se toman algunas recomendaciones o guias
para complementar los manuales de calidad o Ias guias de calidad de las empresas.

Como se menciona ¢l hacer énfasis en la documentacién es un punto de gran importancia
para la mejora de manufactura de productos de tocador ya que se logra un control sobre
todas las operaciones involucradas de manera logica, que proporciona informacion veraz y
oportuna y nos auxilia para efectuar acciones preventivas ¢ correctivas segiin sea el caso.

3.6 Herramientas de calidad

En el drea de manufactura de productos de tocador existen una serie de eventos medibles
que son tanto cualitativos como cuantitativos y que requieren de andlisis dependiendo de su
impacto, por lo que se hace necesario recuryir a las herramientas de calidad para lograr un
resultado, tendencia o representacion, que ayude ea la toma de decisiones para la mejora ds
calidad del 4rea.

Un problema o caso especifico puede ser analizado por varias rutas por Io que se hace
importante el conocer la metodologia de cada herramienta para obtener ¢l mejor resultado
en un tiempo razonable y temer en cuenia que las herramientas de catidad pueden ser
complementarias.

Con [a utilizacién de! diagrama de Ishikaws se pueden detectar por ejemplo las necesidades
de capacitacion o adiestramiento del drea o departamento, y utilizando el diagrama de
Pareto se podria definir cuales de estas necesidades son las de mayor impacto, es decir
cuales son prigrifarias para su atencion,

3.7 Metrologia

En el drea de manufactura de producios de tocador de ACSE, se tienen mstrumentos y
equipos para el control de los procesos, por lo que se requiere que estos estén en optimas
condiciones de operacion, de aqui se desprende la importancia de contar con un programa
de calibracidn adecuado y la certficacidn de fas calibraciones, pero dado el cosito que
representaria tengr un laboratorio de Metrologia en la empresa, se tiene que recurir a
laboratorios externos calificados. El contar con los conocimientos basicos en Metrologia
{calibracidn, unidades, normas, organismos, registros, etc.) resulta de suma importancia
para la evaluacion de los trabajos realizados por el personal externo y para enfender los
requerimientos de algin cliente que necesite reportes de calibracién como parte del contrato
de venta, asi como cubrir requerimientos de algin tipo de auditoria de calidad.
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3.8 Propuesta grafica para la identificacién de puntos que aplican para la mejora.

En el 4rea de manufactura se tienen lincamientos para e} control de fa calidad que se siguen
en forma controlada, por lo que no seria conveniente trabajar en ellos para mejorarios en
este momento, seria recomendable abocarse a los que presentan deficiencias, por lo que se
sugiere utilizar una tabla en la que se pongan las dreas de oportunidad o mejora
identificadas y conceptos de las Filosofias y realizar el analisis de acuerdo a su enfoque
para aplicarlo comoe generador de mejora.

La siguiente tabla es un ejemplo de lo mencionado.

AREAS DE MEJORA
PUNTOS QUE FALTAPE CAPACTTACION | COMUNICACION
APLICAN PARA | COMPROMISO | EN CALIDAD
LA MEJORA BELA
DIRECCION
CROSBY
1 X
2 X
3 X
14 X
5 X
[+ X
7 X X
8 X
9 X
10 X
il X X
12 X
13 X
14 X X X
DEMING
1 X
2 X
2 X
4 X
5 X
6 X
7 X
8 X
9 X
10 X
11 X
12 X
i3 X X
14 X

pasos de Crosby p.5, 6 y puntos de Deming p.7, 8 de este frabajo.
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CAPITULO 4 CONCLUSIONES

1.- Las Filosofias de Calidad comprenden tanto garantia de calidad como ¢l control de la
misma por lo que brindan a las empresas criterios para el establecimiento de sistermas de
calidad tan completos como se requiera.

La utilizacion de conceptos de estas filosofias v de las herramientas de calidad conjuntado
con lo que se tiene implementado en el area de manufactura fendra como efecto una
mejora, que podria asegurar alguno de los siguientes puntos:

La calidad del producto y Ia repetibilidad de los procesos.
Mejorar la productividad.

Incrementar la imagen de [a compafifa

Reduccidn de desperdicios y reprocesos.

Orden y limpieza,

Mejorar la comunicacion.

Sin embargo hay que mencicnar que existen obstaculos para la implementacion de mejoras,
como el Desconocimiento, Apatia, Escepticismo v la Falta de Recursos.etc.., obstaculos
que a algunas dreas les cuesta mucho vencer, por lo que se requiere de un esfuerzo mayor
ya que valdria Ia pena el resultado.

2 - De los conceptos de las Filosofias de calidad que se analizaron, tres de ellos son los de
mayor impacto para loprar la mejora en el drea de manufactura de productos de tocador,
estos son Prevencidn, Capacitacién y Compromiso de la direccion:

- 81 no s¢ trabaja bajo el concepto de Prevencion s¢ continuard con los retrabajos y
rechazos.

- §i no hay Capacitacién el personal no sabrd Io que hace y no se le podra exigir
sobre 1o que no sabe.

- Y el Compromiso de la direccidn es factor primordial para la mejora de calidad ya
que la falta de este es uno de los impedimentos mayores en cualquier organizacion para la
implementacion de cualquier sistema, concepto o método de calidad, por lo que es vital su
total mvolucramiento para lograr Ia mejora..

3.- Es importante hacer mencién que se puede lograr la mejora aplicando solo algunos de
Ios conceptos de las Filosofias, herramientas ¢ normas de calidad, como se muestra en Ia
propuesta grafica, es decw no es necesario aplicar todos los conceptos si ya se tenen
implementados lineamientos de calidad que estdn dando resultados satisfactorios.
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