U. A M. IZTAPALARA BiBLOTERN

UNIVERSIDAD AUTONOMA METROPOLITANA
UNIDAD IZTAPALAPA

CIENCIAS SOCIALES Y HUMANIDADES
DIVISION DE ECONOMIA

AREA DE ADMINISTRACION

/COMO SE IMPLANTA LA CALIDAD TOTAL EN LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

EN LA CUIDAD DE MEXICO -~

4
TESINA 1503

SOBRE EL TRABAJO DE INVESTIGACION

REALIZADO POR

JULIO L{\GUI LAR SANCHEZ

PARA OBTENER

EL TITULO DE

LICENCIADO EN ADMINISTRACION

ASESOR:

LI1IcC. CARLOS MORALES DE LA VEGA

MEXICO
1993




e

v-3 Fel 95

U. & I ZTAPALIRS BIRUATEC,

A MI PADRE:

EN ESPECIAL A LA MEMORIA DE MI PADRE.QUE
DIOS LO APARTO DE NOSOTROS, Y SOLO EL
SABE PORQUE LAS COSAS SON ASI, MAS SIN
EMBARGO QUEDO EN NOSOTROS EL ESPIRITU
DE SUPERACION Y ANIMO QUE NOS INCULCO.

A MI MADRE

COMO UN RECONOCIMIENTO A QUIEN ESTUVO
APOYANDOME EN TODO MOMENTO PARA QUE
LOGRARA LA META ANHELADA, POR QUE SIEMPRE
ME BRINDO SU  AMOR, COMFRENCION, Y
CONFIANZA. :

CON AMOR Y CARIRO:

A MI ESPOSA ERMELINDA LOFEZ BARRERA MI
GRAN COMPARERA DE HOY Y POR SIEMPRE,
COMO UN RECONOCIMIENTO SINCERO A SU
COMFPRENCION, ESFUERZO, CONFIANZA Y
CONSTANTE IMPULSO PARA LA REALIZACION
DE MI META QUE SIEMPRE ANHELE.

A MIS HIJOS

ANGELA ANDREA Y JULIO RICARDO, QUIENES
LES AGRADESCO SU COMFRENCION POR HABER
SACRIFICADO SU TIEMPO TAN PRECIOSO PARA
QUE LOGRARA MI META ANHELADA.

A MI5 HERMANOS

SUSANA , CARLOS , TOMAS , SEBASTIAN,
CONSUELO, ANGELES, ARTURC, CARMELA,
ANTONIO Y LUIS CON INMENSO CARINO A
QUIENES CON SU AYUDA Y BUENOS
EJEMPLO3, ME HAN SERVIDO DE ESTIMULO
DURANTE EL TRANSCURSO DE MI VIDA, PARA
MI SUPERACION PERSONAL.

A MIS MRESTROS:

RESPETUOSAMENTE AGRADESCO SUS ENSENANZAS
IMPARTIDAS QUE CONSTRUYERON LOS CIMIENTOS
QUE HABRAN DE SOSTENER MI VIDA
PROFESIONAL.



INDICE

COMO SE IMPLANTA LA CALIDAD TOTAL EN LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

INTRODUCCION

1.— ASPECTOS GENERALES DE LA CALIDAD

1.1.~ Breve historia de la calidad ....cvece-
1.2.—- Definiciones de la Calidad crenaaae

1.4.—

1I5I—

Necesidad de la Calidad en las Empresas
MEKXICBNAS «neassssncscsnsenanascssssacsse
El Premio Nacional de Calidad .c.cceanen

Los Circulos de Calidad.cecacccncaacneas

CALIDAD TOTAL

ta Calidad como un Aseguramiento en la
£1 Concepto que se tiene de la Calidad
Desarrollo de 1a Calidad.......... “sen
El Cuadro de Madurez en la Direccion..
ta Actitud de 1z Direccidén ..ceceennnsnn
Funciones del Departamento de Calidad.
Control Total de Calidad......ccccceuan

Autocontrol de 1la Calidad..c.sccuceancass

Empresa..

S5

8

9

13

30

39

44

46

49

54

o8



3.—- CASO PRACTICO DE COMO SE IMPLANTA LA CALIDAD TOTAL
EN LA INDUSTRIA AUTOMOTRIZ DE LA CUIDAD DE MEXICO
Z.1.~- Los Conceptos Fundamentales de la Mejora

Continua .ec.cccncee Y - 5
2.— Prevencién del Incumplimiento..ciocccnnccennne. 69
I.3.— Necesidades de una Norma de DespefiOcieccecccaes 71
3.4.- Costo de 1la Calidad...vcu... R R esese 74
3.5.- ldentificar las Actividades por Mejora..ceeseenes 77
T.6.— La Eliminacidn de Problemas.....ccecesscansssaas B8O
Z.7.— Trabajo en EQUIPO..ccancessscnuss . = ¥4

3.8.— Comunicacién; Papel del Jefe en la Mejora

ContinuUa...eccecvecennnsaannsns R -
4.—- ANEXOS

4.1.— Anexo 1. .ccenevannns Peacnncancnans saraesesanss 106
4.2.- ANBXO 2eeencacnasanns ceeens Ceseen sessssasssrsnse 108
4.3.—- ANBXO J.eteernesnssnsanne theveanassasnns seseses 110
4.4.— ANeX0 4. v vinonna Sereees cesssarecsnesnnann «e. 111
4.5.- Anexo SA. ... sesserasnns ceeresssesann ves 113
4.5.- Anexo SB. ...t ccencnnnanas cresssnsranan eraeanes 114
4.5.- ANEHO b.cv-svsesnsrsnassnassnnsus ceensans cesseses 119

CONCLUSIONES !

REFERENCIAS BIBL IOGRAF ICAS

BIBL IOGRAFIA



INTRODUCCION

Con el presente trabajo se intenta resaltar la importancia del
manejo de que la Calidad no Cuesta, primeramente se ubica a la
calidad en su desarrollo historico y teorico, es decir se
mencionard sus antecedentes y conceptos. A continuacién se
remarca la necesidad de la calidad en México, la importancia
del gobierno mexicano en que eésta sea implantada en lés
empresas para lograr un desarrollo econémico-social del pais,
ante la apertura del Tratado de Libre Comercio, lo que ha
provocado que las industrias mexicanas y servicios pablicos
comiencen a realizar sus productos y servicios con una mejor

calidad.

Las empresas mexicanas requieren de productos con mejor calidad
y competividad, pues con esta apertura comercial tendran que
enfrentarse con empresas altamente competitivas =z nivel
mundial, para esto el gobierno mexicano a creado el Premio
Nacional de Calidad, como un estimulo a toda aquella industria

que este dispuesta a mejorar su calidad.

Se cree qgue hablar de Calidad y Calidad Total se estuviersa
hablando de lo mismo, pero en realidad son dos conceptos muy
diferente, existiendo una gran diferencia entre los dos, porgue
al hablar de calidad total se esta hablando del factor humano
en 21 cual se hablara ampliamente en el capitulo 1] siendo

éstos la base importante para lograr la calidad total.



En el tercer capitulo se dedica a un caso practico de lo que es
la implantacién de calidad en una empresa mexicana, en donde se
hace notar como se debe organizarv la calidad, la importancia
del factor humano y la necesidad de trabajar en equipo todza la

organizaciaén.

Con el Tratado de Libre Comercio se obligard ha las empresa a
me jorar sus productos, lo cual repercutira en el trato hacia
los trabajadores, de cual se espera una mejor desenpeno en sus
labores y elevar la calidad de los productos, se busca que el
traba jador este conforme, pero estos cambios ha provocado que

piensen en una nueva forma de explotarlos.

Algunas empresas al implantar 13 Calidad Total se encuentre con
dificultades por la falta de preparacién del personal, el cual
piensa que su unicée recurso es la huelga y esto perovoca

grandes conflictos para implantar la Calidad Total.
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BREVE HISTORIA DE LA CALIDAD

Desde los tiempos biblicos se encuentra que ya se describian
datos especificos para la construccieon de palacios, tal es el

caso del Palacio del Rey Salomén.

También en el libro de los leviticos se da una especificacian
de como se debia de arar y abonar la tierra, como segar el

trigo y su 2lmacenamiento.

En China desde 1000 afos A.C. empleaban especificaciones para

productos de porcelana.

Por otra parte se sabe que el hombre se fué agrupando para
formar familias, clanes, tribus, hasta 1llegar a formar las
grandes sociedades, con lo cual se dio inicio a la

comercializacién provocando la diversificaciéen de productos.

Con la Revolucién Industrial el hombre comienza a disminuir los
costos de productos y acelera la produccien de productos con
mayor calidad. Por esta razén la maquinariag fué fuertemente
combatida ya que se pensaba que i1ba a sustituir, al hombre pero
poco a poco esto fue cambiando por que se fueron dando cuenta

que era un auxiliar del hombre para facilitar el trabajo.

Entre 1900 y 19214, que se inicia la Primera Guerra Mundizl

aparece el mavordomo" , coma consecuencia del aumento

considerable en la fuerza de trabajo, debido a las grandes

e A
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necesidades de la la misma guerra, aunado a8 la necesidad de una
mayor vigilancia en la produccisén, para lograr mejorar la

calidad que las exiqgencias de - guerra requerian.

Al finalizar la 1ta. Guerra Mundial, se establece 1z inspeccion
observandose grandes aumentos en la produccion y mayores
exigenccias en la calidad del producto, pues los requerimientos
de la guerra introdujo en la empresa la necesidad de satisfacer
los requerimientos de confiabilidad para que no hubierzg alguna

falla.

En 1937 aparece el "Supervisor" era la persona preparada y
capacitada ya gque su funcion lo requerfa para el manejo de
trabajadores, control de produccion y satisfacer la calidad del

producto.

En 1938 nace el concepto de control de calidad e introduce los
conceptos basicos de las graficas de medios y rangos, y disefa
la teoria del muestreo para aceptacion, muestreo doble y planos

de referencia, para los materiales y control de produccién.

En 1940 el control de calidad estadistico debido a la
concentracion variada de datos, que se requeria durante el
control de produccién y con 1 fin de procesarlos adecuadamente
consiguiendo la retroalimentacien tan necesaria para la buena

marcha de los procesos.
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En 19460 aparece el concepto de control de calidad totzal,
extendiéndose por el critério a todas las personas y lugares de
la empresa, pues todos importan en relacién a la calidad del
producto, lo que obliga el adiestramiento y actualizacien a
todos 1los niveles para conseguir 1la orientacien de la
mentalidad en favor de la calidad del producte, contando con
materiales y mano de obra que permitan lograr la alta
confiabilidad de los productos; dnico recurso para sostenerse

en los mercados altamente competitivos de nuestra época.

Resulta de vital importancia, en este momento histérico, la

implementacion de teorias de las relaciones humanas.

En 1966 surge el Programa Cero Defectos, visualizado
preponderadamente en la industria espacial, donde resulta obvia
la ausencia total de cualquier defecto y que puede decirse que
cuatlgier defecto puede poner en grave peligro la salud y hasta

la pérdida del usuario.

En 1970 aparece el Aseguramiento de Calidad, consistiendo en
lograr unpa mitua confianza desde lueqo debidamente comprobada
entre las empresas y sus proveedores, garantizando entregar

siempre la calidad d= sus materiales de acuerdo a2 lo prefijado.

En 1972 surge "Productos 100% Perfectos" basado en lograr plena
confiabilidad del producto terminado, controlando al maximc los

procesos y materiazles con el objeto de que el usuario recibza el



producto al 1004 correcto reguerimientos irdispensable

lograr 1leg a mercados internacional

CALIDAD
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CALIDAD ( FEIGENBAUN )
"Control de Calidad ss un sistemns efectivo para inftegrar

lozs esfuerzos de desarrollo, mantenimiento y mejorar 1

]
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INSTITUTO MEXICANO DE CONTROL DE CALIDAD

"Control e la oalidad
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NECESIDADES DE LA CALIDAD TOTAL EN LAS EMPRESAS MEXICANAS

En un comercio internacional mas competitivo en la calidad se
vuelve un aspecto fundamental en las empresas maxicanas, ya sSe€a
el tamafio de la empresa o su complejidad en el proceso
productivo o administrativo.

Con la aceleracién de la apertura del Tratado de Libre Comercio
TLC, nuestras empresas mexicanas v €1 gobierno se ven obligados
a mejorar los nuevos requerimientos de calidad, por esta razon
nace en 1987 La Fundacién Mexicana para Calidad Total como una
respuesta a las necesidades de la calidad en el entorno de
México vy asi contribuir al desarrollo nacional.

Esta fundacién esta  integrado por un grupo directivo de los
zsectores (privados, publico, académico y sindical), que asume

una responsabilidad en el cambio de México.

Crear una cultura de calidad total en Meéxico, lo cual no es
facil, por eso la fundacién se dirige a lideres para lograr un
cambio estructural gque requiere 21 pats y sus organizaciones
donde es necesario una buena comunicacién entre todos los
dirigentes.

La Czlidad Total debe convertirse en unno de los valores més

importantss parz todos los mexloanos ye que und de los pzise

1

que produce con calidad v ofrece una czalidad en £al vida de los
habitantez se convierte en un pais desarrollado, lo cual no
implica costo en la tecnologia si1no una 1ntegracieéen armanica en

las cadenzz productivas.
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FOMENTO DE LA CALIDAD EN MEXICO

Como un factor importante en 1la calidad y la modernizacicon a
los organismos mexicanos en el proceso de produccion de bienes
y servicios el Poder Ejecutivo Federal apoya el disefo a un
Premio Nacional de Calidad y el 30 de noviembre de 19689, el
Presidente de la Republica firma un decreto correspondiente a
12 eristencia de dicho premio para todas las organizaciones gue
desean mejorar su calidad en el nuestro pais.

Este premio tien2 las exigencias gue plantea la apertura
comercial (TLC) en la economia y en la competenciaz es cada ve:
mas dificil.

Asi se convierte en uno de los principales instrumentos para
promover la cultura de Calidad Total en México y una de las
actividades mas impoftantes en la Fundacieéen Mexicana para la

Calidad Total.

ANTECEDENTES
1787 Junio Surge la idea de crear un "Centro Mexicano de
Calidad y FProductividad" en nuestra nacien.
Diciembre Se concluye 21 diserno estratégico inicial de la
Fundacicocn y se procede & lsa inCcorporacion
paulatina dsl grupo de zsociados tundadores.
1988 Abril la fundacieoen PMexicana para la (Calidad Total

queda 1l :galmente constituidad como Asociacion

Civil. Su estructurz la contorman un Consejo



1989 Enero

Noviembre

1990 Enero

Mayo

Noviembre

12
Directivo vy un Consejo Administrativo. Es
nombrado como Presidente del Consejo Directivo
el Ing.Julio Gutierrez Truwiillo, quien en ese
mismo dia propone al Presidente de la Republica
Lic. Carlos Salinas de Gortari que la
modermizacién es ante todo, crear una cultura
de calidad en México.
La fundacién se traslada sus oficinas a su
actual domicilio.

Después de un intenso v positivo dialogo con
SECOFI, ‘se redisena el esquema anterior y se
determinan nuevos procedimientos para la
eleccian de los ganadores, el otorgamiento
y el uso del Premio Ncional de Calidad.

Se publica la primera convocatoria del PNC.
Farticipan 195 empresas.

Se preeleccionan a 28 finalistas, de las cuales
12 empresas son visitadas como finalistas. Se
selecciona y entrena al primer grupo de de
evaluadores del Premio (20 especialistas).
La fundaciaon orgaﬁiza el 11 Congresao
Internacional de Calidad total que sirve como
marco para otorgar, por primera vez, el nuevo
Premio Nacional de Calidad, el cual es
entregado por Sr. Presidente de la Republica,
a las empreras ganadoras (Hylsa, Div. Alambron

Yy Varillag Xerox, Flanta Aguascalientesy



Alambreg Profesionales, Morelia Mich. y
American Express Company de México).
1991 Enero Se piablica la segunda convocatoria del PNC.
participan 103 empresas.
Mayo Se preeleccionan 20 finelistas. Se selecciona y
entrena el sequndo grupo de evaluadores (27

especialistas).

EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

"Criterio de puntuacion para la evaluacién final

(categorias y temas especificos de cada categoria).

1.0 Satisfaccién del cliente 180 pts

Esta categoria éxamina la efectividad de los sistemas de la
organizacien para determinar y satisfacer las necesidades del
cliente o del usSuario final, medida mediante diversos
indicadores y como algo prioritario en el proceso de mejorz de

la calidad total.

1.1 Conocimiento del Cliente. 60 pts
Describe qué sistema y métodos utiliza la empresa para conocer
las necesidades o requerimientos presentes y futuros de los

clientes actuales y potenciales, as{ como para conocer cudles

son las carateristicas mas importantes de sus productos y/o

[ -
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servicios, para‘ satisfacer a éus usuarlios. Indique aspectos
tales como la frecuencia, duracién, confiabilidad, fuentes y
metodologias con que se recaba esta informacién. Mencione cémo
se mide la confiabilidad y eficiencia de dichos sitemas vy
métodos y cémo se trata de mejorarlos continuamente. (Queé
esperan los usuarios de su empresa, no sélo de sus productos o

servicios, sino las expectativas completas).
1.2 Sistemas de Respuesta 60 pts

Describe cémo se analiza y utiliza la informacion obtenida en
el punto 1.1, tanto para mejorar 1la calidad, como para
corregir/ prevenir. Indique 1la capacidad Yy rapidez de sus
sistemas para responder a las necesidades detectadas o a las
quejas recibidas.

Menciona como s mide la eficiencia de dichos sistemas de
respuesta y como se estan mejorando. (Coamo se asegura para

darle a sus clientes todo 1o que esperan).
1.3 Estandares de Servicios 30 pts

Describe los estandares especificos, claros y medibles que ha
establecido la empresa para la interaccién entre el personal
que tiene trato directo con los clientes y dichos usuarios.
Indique ccémo se establecio estos estandares, a partir del
conocimiento de loz clientes, y quienes participan en su

establecimiento vy actualizacien. Nenciona como se verifica el

[T . P
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cumplimiento de esztos estandares. (Como se sabe o verifica en
su organizacién que se esta respondiendo adecuadamente a sus

usuarios o clientes?).

1.4 Resultados - 30 pts

Describe los indicadores utilizados para medir la satisfaccion
del cliente, asi como los cistemas y métodos empleados para
obtener informacién sobre el valor de dichos indicadores.
Presente las cifras actuales y las tendencias que manifiestan
es0s indicadores. Comente brevemente sobre los niveles o
fluctuwaciones poco favorables que pudiera aparecer en su
informaciaén. Compare sus cifras y tendencias con las del lider
en su mercado, a nivel nacional y/o internacional. ( Cudles
datos demuestran una satisfaccion de sus clientes. No sélo
recinicimiento o certificado otorgado por los mismos, S1no
cifras, tendencias que muestren el i1mpacto econemico o en los
mercados, para ellos, del proceso de calided total en su

empressa).

2.0 Liderazgo 100 pts

Esta categoria examina el papel y 1la participzcién directz de
la alta direccisn comd "lider"” o dJdirigente o responsable
princapal vy daltiao del proceso de mejora de la calidad total
en su organizacion. (52 entiende por "zltaz direcciéen” =1

Presidente y/0 Director General de la empresa, o cualguier
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nomeclatura equvalente, vy los ejecutivos que le reportan

directamente).

2.1 Liderazgo mediante el ejemplo 70 pts

Describe =1 papel de la alta direcciéen en la visializacion,
concepcién, disefo y enfoque del proceso de la calidad.
Describe su participacién personal, viéibilidad y liderazgo en
actividades relacionadas con el mejoramiento de la calida,
tales como la incorparacién de la calidad dentro de 1a
planeacién estratégica: el establecimiento de metas de calidad;
la revisién cuidadosa de planes y avances; la imparticion
personal de cursos o conferencias sobre el temas sU
participacion intensz en comités de calidad ©o en grupos de
trabajo; su involucramiento directo en el reconocimiento al
personal por lous logros de la calidad; el monitoreo continuo de
la calidad de competidores nacionales y extranjeros; el asistir
a reuniones con clientes y proveedores. Indique qué porcentaje
de su tiempo dedica el Fresidente y/o Director General a este
tipo de actividad: (Apoyo real de 1la alta direccon-tiempo,
comocimiento, vision e imaginacioen a3l proceso de calidad

total).

2.2 Valores de la Calidad 30 pts

Describa 1los valores de calidad de la organizacion, tanto

escritos como reales ( demostrable como 2algo que comparten
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todos los miembros de la organizacidén graclas al ejemplo, no
s6lo palabras o documentos de la alta direccion).

Muestre como se relacionan estos valores con la misidén y
politicas operativas de la empresa. Describa también las
actividades, sistemas y planes para lograr la comunicacion,
aceptacién, integracién y reforzamiento de dichos valores en
toda la organizacion, asi como para evaluar el grado de avance
logrado. Mencione casos concretos que muestren el predominio de
los valores de calidad sobre la tendencia a darle una mayor
importancia a oatros valores tradicionales que no favorecen
necesariamente una cultura de calidad total. (Indigque si entre
las creencias y valores de su organizaciéan forma de vida no
s46lo documentos escritos estan la visiéen de conquistar mercados
a largo plazo o sdélo obtener ganancias a corto plazo; la
prevencién o los "bomberazos" soluciones de dltimo momento; las
estructuras flexibles Y ligeras, orientadas al servcio
personalizado a sus clientes o las extructuras organizacionales
con muchos niveles, como esquemas internos de burocratizacidn vy
"feudos" o grupos funcionales de poderj 21 estilo participativo
de mando o el auvtoritarismo vy el monologo etc.).

Mencione aguellos cambios estructurales, antecedentes,
hechos, disposiciones, etoc. que demuestren una perseverancia y
unz continuidad en el esfuerzo por lograr uwuna cultura de
calidad ftotal gue haya si1do 1nspiradad por el Fresidente y/0

Director General de su empresa.

[P
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3.0 Recursos Humanos 150 pts

Esta categoria examina el alcance y la profundidad con gque se
desrrolla, involucra y estimula al personal para fue participe
en el proceso de mejora de la calidad total, establecer cadenas
de clientes-proveedores internos y fomentar el max imo
desarrollo de el persanal de su organizacién como gente adulta,
creativa e inteligente, con capacidad de colaborar activamente
al mejoramiento de su empresa, de sus procesos Yy de sus

productos y servicios.

3.1 Involucramiento 40 pts

Describe las formas en 1las que el personal contribuyen de
manera eficaz al logro de las metas de la calidad de la
empirresza: Dentro de su propia area; 2ntre distintas areas con
los clientes y con los proveedores (internos v externos?.
Indique de gué manera se buscan incrementar la responsabilidad,
la autoridad, asi como 1la capacidad de innovar o de apotar
ideas de todo el personal, y presente indicadores y tendencias
cuantitativas y cualitativas al respecto. Mencione cudles son

los compromisos formales v euplicitos que tiene la empress en

-

f

cuanto 2 dar respuesta rapids vy satisfactoriz a la imicretiva

m

de su personal. (Como todas las personzs  gue  Componcsn Su

organizacion se han tomado en cuenta y participan en 21 proceso

de la calidad total).
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.2 Capacitacion 50 pts

Describe 1a forma en que la empresa decide que capacitacion
debe darse para la calidad y cuando debe de darse, en todas y
cada una de las categorias o niveles de directivos, gerentes,
técnicos, supervisores, empleados obreros. Incluya un listado
de las practicas, seminarios, cursos, etc. que normalmente se
imparten, tanto sobre la conciencia de la calidad, estrategica
o enfoques de calidad o sobre trabajo en grupo, liderazgo, y
deasrrollo individual o grupal. Indique como se evalida la
eficiencia de esta proceso de ensernanza—aprendizaje a nivel
individual, grupal y de la organizacidén y que medidas se tienen
para mejorar. ( Como s= ha educado o se estd educando para la

calidad ).

3.3 Reconocimiento 30 pts

Describe las practicas de la empresa en cuanto a la medicion
del desempefno individual y qgrupal v como se reconoce dicho
desempero. Comente de que manera participa =21 personal y sus
clientes internos o externos en la defimicién v de las medidas
de desemperio y de las formas de reconocimiento, Indigue 1la
importancia relztiva gqus tiens =1 cumplimiento o la superacidn

de las metazs de calidsd, respecto = ctras metas del negooio vy

2

i

como ¢

I

comparan los reconocimientos por calidad con otros
ntorgados por otres logros. Resuma =21 tipo y cantidad de

recononcimientons por calidad (tanto economico como psicosocial)
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que se otorga a individuos y grupos, en los distintos niveles
de puesto. Mencione cémo se evalina la efectividad de las
politicas de reconocimiento y gué se hace para mejorarlas.
(Cémo se reconoce a quienes han hecho contribuciones reales
para mejorar sus procesos de trabajo, para lograr reduccién de

los costosi.
F.4 Calidad de Vida de Trabajo

Describe cémo y con que frecuencia se determina la satifaccion
del personal 2n su trabajo. Proporcione niveles y tendencias de
indicadores relacionados con ergonomia, bienestar, salud,
sequridad, trato digno y respetuoso a todo &1 personzl, etc.
Presente comparaciones de rotacien, ausentisno, etc. con los
promedios de las empresas del ramo y con las empresas lideres.
Explique agquellos i1ndicadores o i1ndicadores desfavorables.
Mencione las extrategias y politicas que se siguen para
propiciar un modelon de trabajo de "mente de obra" , donde s= dé
particular importancia al desarrollo del conocimiento y a la
aplicacien de habilidades miltiples por ftodo el personal, asi
como a la movilidad y la flexibilidad en el trabajo de todas
las personas y la variedad en las tareas v en =21 contenido de
los puestos y, en general, & que exista un ambiemte interno de
Justicia v equidad. Explique sus esfuerzos por involucrar al
sindicato en el proceso de calidad total y por crear una
relacion colaborativa, no confrontativa, con el nismo. ( Cémo

se esta favoreciendo un ambiliemte de trabaio donde se trate a

O
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las personas, en la operaciones diaria, €omo el recurso mas

valioso de su empresa).
4.0 Informacidén y Andlisis 100 pts

Esta categoria examina la efectividad de la organizacison en el
uso de informacién, entendida como el instrumento basico para

la adimistracién de la calidad total.
4.1 Datos y Fuentes » 70 pts

Describa la(s) base(s) de datos utilizada{(s) en la planeacisén
administracién y evaluacion de los procesos de calidad total,
asi como los criterios empleados para diserar dicha(s) base(s).
Indique el zalcance y tipo de datos y las fuentes donde se
obtienen. Mencione los procedimientos y las tecnologias que se
usan para asegurar la confiabilidad, consitencia Yy
actualizacién de la informacion, asi como su bportuna y amplia
difusion en toda la organizacion. (Qué i1nformacidén tiene para
saber cémo avanza su proceso especifico como a lo largeo y lo

ancho de toda organizacién, es decir, indicadores genéricos).
4.2 Analisis de la Informacion 30 pts
Describa los distintos tipos de datos e infornacién que se

llevin a cabo de manera rutinaria y/o los modelos utilizaldos.

Indigue como los resultados de los analisis contribuyen al



logro de los objétivos de calidad y cémo apoyan las actividades
de la calidad en A&areas clave, como la satisfaccion de los
clientes o wusuarios, el involucramiento y sastifaccion del
personal, la planeacién y el aseguramiento de calidad, etc.
Mencione de qué manera se evalday la eficiencia de estos
sistemas de apoyo a la calidad y qué se estd haciendo para
mejorar ‘y acelerar los procesos de recabar informacién,
analizarla, difundirla vy wuftilizarla. ( Cémo wutiliza 1la
informacién disponible para mejorar sus procesos y toda su

organizacién).

5.0 Planeacion 80 pts

Esta categoria examina el proceso de planeacién para lograr,
mantener o incrementar el liderazgo de su empresa en calidad,
asi como 1ntegrar el proceso estratégico de calidad total al

resto de la planeacién‘del negocio.

5.1 Planeacison Estratégica 30 pts

Describa cémo se establece 21 plan estrateégico de calidad en su
empresa v como se integra con el resto de la planeacidén
estratégica de la organizaciéen. Indigue en que medjda particips
su personal, sus clientes o usuarios Yy sus proveedores en Ia
elaboracioen del plan. Mencione el tipo de datos, cifras,
tendencias e informacion, tanto de la propia organizaciden como

de los usuwarios, competidores, entorno etc.,que utiliran en el

ES— . . M e L e s



proceso.

'Déécriba la visién, misién y prioridades asi como los objetivos
de la organizacién, (en cuanto a calidad total) y serfale lo que
comsidere sus fuerzas y sus areas de oportunidad de mejora, asi
como sus metas prioritorias, a corto y mediano plazo. Indique
las principales estratégias que se preveen en cuanto a
capacitacien, tecnologiz, desarrollo de de proveedores, etc.
Visién vy enfoque, integral, participativo, difundido vy
aceptado por el personal, el propio proyecto estratégico de
calidad total, donde se incluyen un diagnéstico realista de lo
que favorece o frena el proceso de mejoramiento continuo én su

organizacion).

5.2 Planeaciaon Operativa . 50 pts

Describa &1 proceso vy los sistemas de planeacioen operativa para
la calidad, wutilizando por unidades y departamentos indique
como se integran sus planes con los de otra Areas. Mencione si
se incluyen de manera explicita programas, propuestos,
responsbles,. fechas, resultados medibles, ect., en su proceso
de calidad, asi como si existen procedimientos que seralen
quién y cada cuando debe revisar los avances.

Mencione los principales cambios que se espera ocurran =2n la
posicisn competitiva de la organizacion, CcOmO consecuencia de
la ejecucion delvplan operativo de calidad. lndique como se
evalda y mejora continuamente el plin estratégico y operativo,

as{ comno el mismo proceso de planeacién para la calidad.

e bt s S S



( Quée se va hacer, en concreto, para traducir & procesos
administrables quieéen, cuwando, donde, como los grandes
lineamientos de su provecto estratégico, y como se le esta

dando un riguroso seguimiento a este programa).

6.0 Aseguramiento de la calidad 160 pts

Esta categoria examina lo relacienado con los ‘procesos de
produccién de bienes y/o servicios. Se examinan los sistemas y
procedimientos vigentes y su  orientacidn haciz la mejora

continua.

6.1 Disefio y Control 30 pts

Describa la forma en que las necesidades del cliente se
traducen en caracteristicas del producto y/o servicios y éstas,
a su vez, e2n especificacionses de diseno, tanto del producto y/o
servicio, como €l proceso de produccién del mismo. Indigue de
que manerz se asegura el que tanto el proceso de produccién,
COmo los propLos productos y/0 servicios estan siendo
controlados contorme a especificaciones previamente
establecidas. Mencione quién, cémo y cuando se i1dentifican las

cCa

m

as de descontrol, que tipo de medidss correctivas se
aplican y coéomn s verifica el efecto de dichas medidas. ( Como
disefa y wespecifica las caracteristicas o© normas de sus
productos/servicios y la forma en que control: que se cumplan

siemnpre estos).,




6.2 Mejora Continua

Describa la manera en que se

70 pts

identifican las oprtunidades de

mejora de productos, servicios y procesos. Indique cémo se

transforman las oportunidades

que se& integran 1lz mejora

en mejoras. Menciona la forma en

continua con las operaciones

rutinarias y el control de calidad. ( Cemo incorpora a sus

procesos de disefo y control

decir, caomo sea mejora

contidianamente el

una evaluacion permanente, es

disenrno, las

especifticaciones y sus sistemas de control de calidad).

6.3 Proveedores

30 pts

Describa la forma en que disera, especifica, comuanica, evalla

y/0 asequra la calidad de los productos, servicios y procesos

de los proveedoras

indique

la forma, frecuencia y

responsabilidad de la evalucien de los proveedores. Mencione

las politicas de la empresa

respecto al namero y tipo de

proveedores incluyendo lo gue se hace para su mejoramiento

continuo. ( Cémo logra que
satifactorios £1N0 siempre

requimientos).

6.4 Documentacion

sus proveedores sean no solo

mejores, de acuerdo a sus

30 pts

Daescriba los sistemas empleados para recabar, ordenar, presavarnr

v difundir 1los conocimentos

tecnologia que la empresa ha
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asimilado respecto a sus procesos de calidad total. Indique que
tipo debactividad cubren y cémo s=on utilizados en apoyo al
aseguramiento y me jora de la calidad, asi como la
estandarizacisan vy también para la introduccion de nuevo
personal vy su capacitacién y entrenamiento. Mencione que
sistemas existen para actualizar esta informacisén y para dar de
ba ja documentos obsoletos. ( Cémo garantiza darle continuidad a

) . ., . . o
sus aprendizzies y solidez al wmejoramiento en sus diseros,

procesos y sistemas se control de calidad ).
7.0 Efectos en el Entorno 80 pts

Esta cateqgoria examina 1z medida en que 1la empresa hace
presente su esfuerzo de calidad total y mel)oramiento continuo
en su entorno fisico, social y econdémico, asi como la forma de
este entorno es favorablemente impactado debido a dicho

pProceso.
7-1 Preservaciéon de los Ecosistemas 30 pts

Describa los sistemas y tecnologlas empleados para evitar que
sus productos, sercicios y procesns no dafen 21 medio ambiente.
Mencione gus indicadores wtiliza parzs mediv el impacto en las
operaclionses de la empreszs o de su producto en los ecosistemas
y presente cifras y tendencias. tanto propilas como de las
empresas lide-~es a nivel regional, nacional e internacional.

Indique qu#f actividades desarrolla para mejorar 21 medio

[T ——— . . .
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ambiente dentro y fuera de sus instalaciones asi como para
cumplir con las normas vy reglamentos emitidos por las
autoridades en materia de ecologia. ( Qué hace por reducir los

niveles de contaminacidén o, al menos, por no incrementarlos ).
7.2 Desarrollo de Pequefios y Medianos Proveedores 50 pts

Describg las formas en gque la empressa estimula y facilitz el
que los miembros de 1la comunidad desarrrollen programas de
calidad total, especialmente SUS pequenrnos Y medianos
proveedbres. Cuantifique los recursos gue dedica a2 la prompcion
de unz cultura de calidad total en su comunidad, en su regiadn
geografica o 2n =21 pais y; en particular, describa sus
programas y proyecitos de mejora de calidad de sus pequernos vy
medianos proveedores. Indigue desde cudndo i1niciarcn estas
ACC1ones Y que programas tienen para incrementarlos v
mejorarlos en el fuluro. ( ue hace, mas alla de su empresa,
por lograr gue los valores ae calidad sean mas aceptados vy
vividos en otras organizaciones, particularmente medianss Yy

pequenas).
8.0 Resul tados 150 pts
Estz categoria vaming los indicadores numerlicos de nivel y

tendencias de msjoramiento de la calidad total, tanto de

produe-to/servicio comd de las operaciones internas.

e b e s = - . - . \
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8.1 Mejora de Productos y Servicios 60 pts

Describe los indicadores que utiliza para medir miveles y
tendencias de calidad de SIS productos Y  Servicios.
Proporcione datos nimericos para todos ellos. -uplique los
‘niveles y tendencias poco satifactorios y mencione lo que se
hecho al respecto. ( En que se han mejorado, de hecho, sus

productos vy servicios. fProporcione datos ~verificables vy

graficas con tendencias cuantificadas claras y especificas).

8.2 Mejora de Areas de Apoyo y Proveedores 40 pts

Describa los indicadores que wtiliza para medir niveles v
tendencias en sus Areas de apoyo o ‘stafft", ( Tales como
finanzas, contabilidad, mercadotecnia, ventas, cobranrcas,

ingien=2ria, eto.? 2N sus  proveedores. Indigue como se

.

relacions 21 proceso de calidad en estas &areas con el logro de
metas de calidad total de la organizacisen. Proporcione datos
namericos sobre estos aspectos y también comente sobre los
premios de calidad o sobre certificados que hayan otorgado =z
sus proveedores, graciasz al apoyo de la empresa. Expligue los
niveles vy tendencias poco satisfactorios tanto a nivel de
provesdorss  internos como externos y nencione lo gue se ha
hechno a1l respecto. ( En qu¥ se a mejorado, d= hecho, sus areas
de apoyo. Coémo a reducido sus costos de calidad. Cual ha sido
el impacto cuantificatle del mejoramiento de procesos de sus

provesedores, tales como la reduccidn de reprocesos. Zual ha
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sido el impacto econémico de sus sistemzs de “justo a tiempo”
en caso de utilizar esta metodologia, etc. Cudl ha sido el
mejoramiento, por ejemplo, en tiempo de entrega, 0 en reduccian
de errores de facturacion o cobranzas, o sistemas de
mantenimiento, Yy su efecto cuantificado en costos, en
satisfaccién del personal de las Areas involucradas, en

reconocimientos otorgados a proveedores, etc.).

8.3 Comparacisn de Resultados . S50 pts

Indigue las fuentes de informacion y las bases utilizadas para
proporcionar estos datos conparativos. Indique los niveles y
tendencias de su empresa en relacién con otras empresas
( ubicadas en el territorio nacional ) de su misma rama o
actividad productiva y también en comparacién de los lideres de
calidad extranjeros. Compare sus logros con sus metas vy
objetivos de calidad y explique las posibles divergencias.
{ Demuestre coémo se compara sSu Organizacion 0O SUs procesos o
sus productos/servicios con los de sus competidores dentro y
fuera del pais, o la informacison que a este respecto tiene
disponible)." (6}

€1 Premio de Calidad a tenido gran beneficio para el consumidor
va gue a permitido que los productos mejoren su calidad en
cuanto las normas gque marcan su elaboracion de este, las

empresa sean han comprometido a mejorar la vida del trabajador

(6) Fundacidn Mexicana para la Calidad Totz1,
Monografia 4( segunda edicion )} 1921. pag. 1




T S ————

IO
para que estos cumplan con su trabajo que se les econmienda ya
que tendran un mejor trato y seran participanten de la toma de
deciciones de la empresa por que son parte importante de ella,
en cuanto a los proveedores sea registrado que cada ves mas
cumplen con los requisitos que se estipulan en la compra dé la
material prima, en cuanto a los clientes sus observaciones han
servido para mejorar los productos, se les a dado un mejor
trato y atencién por ser una de las partes principales para el
funcionamiento de la empresa.

De tal manera que el premio nacional de calidad a transendido
de gran manera en México para un mejoramiento de la

productividad como en la vida de los trabajadores.

CIRCULOS DE CALIDAD

ORIGEN
Despueés de la Segunda Guerra Mundial, Japén quédo practicamente
en la quiebra y requeris del apoyo economico de los Estados

Unidos y sus estrategias de comercializacion a2 nivel mundial.

Inicialmente Japdén adopto una politica equivocada: bajo precio
a cambio de calidad: 1la cual fracasée en los arnos 50's v
entonces busca asistencia técnica del Dr. J. M. Juréan,
maximo exponente del control de czslidad.

Después de algunas visitas, establecierén 1la Company Wide
GCuality Control, éomo una visien Japonesa del control ‘otal de

la calidad.

o b st
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CARACTERISTICAS

a) Los miembros se integran voluntariamente

b) Ellos mismos seleccionan los problemas o proyectos de
estudio

d) Integran su junta directiva

e) Se reunen fuera de su jornada de trabajo 145034

f) Son coordinados por un lider

g) Al terminar sus estudios presentan su proyecto a la gerencia

( generalmente son aceptadas sus propuestas).

Los circulos de calidad tienen una automotivacién previa y son

entrenados en técnicas de analisis y evaluacién de proyectos.

Los Circulos de Calidad; son una forma de vida organizacional,
una Torma de entender 2al hombre, un compromiso de crear
circuntancias para una mayor autorrealiracién y felicidad del

individuo a traveés del trabajo mismo.

Un grupo ideal es de & a2 B individuos; pero puede variar desde
T hasta 15, siendo recomendable. que todos participen v tengan
oportunidad de extermnan sus opiniones en el tiempo zsignado,

que puede ser de una hora por semana o 2 horas cada 15 dizas.

ta filososfia, que se maneja en los circulos de calidad es

donde: Las personas se interesan mas en su trabajo s1 son




)
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involucrados en la toma de decisiones, analisis y solucién de

problemas.
Etapas de Operacién del Circulo de Calidad
La gerencia, la

junta directiva o

el circulo de ———1 Dan a conocer su situacion

calidad
Los Circulos de W ——————-— * a) Seleccionan el, o los
Calidad problemas

b) Analizan y fijan prioridades
de ataque

c) discuten las zlternativas de
solucion,eligen la apropiadad
v hacen recomendaciones

pertinenste a2 la gerencia.

El Gerente Japonéds ha mantenido el liderazgo de la fuerza de
trabajo v no lo hz cedido, ni al sindicato, ni1 al politicos
ésto se explica si se considera que n Japon la empresa por
tradicion mantiene sus emnpleados durante toda la wvida,
desarrollandolns Y asumiendo voluntariamente importantes

responsabilidades sociales.

[V S f e me —m . o
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LA CALIDAD COMO UN PROGRAMA DE ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD EN tA EMPRESA

Primeramente comenzarenos por definir gque es el Aseguramiento

de Calidad, para esto se tomara la definicien de Philip B.
Crosby.

" Hacer que la gente haga me jor todas las cosas

importantes que de cualqguier forma tiene que

hacerlas..".(7)

De acuerdo a la definicién se tomard la palabra "gente" como
todas las personas que estan en la empresz ( desde la gerencia
hasta la persona que hace la limpie=zal, no importa la jJerarguia
que tenga, por estar todos inmersos 2n la calidad de la

empresa.

2 primera dificultad que se tTienz €n las enpresas es que el
responsable de la calidad, se encuentra escondido en el

departamento de produccién, gulien desconoce su funcion,

Para lograr gus exista un aseguramliento de calidad se debe
hacer conciencia 2n la gente de lo que ests concepto significsa,
para esto s= requieren cuatro bases importantes.
~ Actitudes v participscieon de la dirsccion

fddministracidan profesronal de la calidzad

- Frogramas originales

- Reconocimientos

(73 lbtden, p. 4

OO



Participacian de la direccién
La direccién debe estar siempre atenta a la calidad, hacer caso
oportuno de las observaciones que hace la gente, implantar el

conocimiento de lo que es la calidad.

El primer obstaculo que se enfrentard para implantar la calidad
es quitar la idea del concepto erroneo que tienen de esta:
porque se& piensa que la calidad no puede ser medida, que el
error es inevitable, a 1la gente no le interesa en lo mas minimo
la calidad. Por ello es necesario cambiarle la mentalidad Yy
hacerle ver que si las cosas se hacen bien desde un principieo

no hay porgue volverlas a repetir.
Administraciéen profesional de la calidad

Como anteriormente se habia mencionado, las personas encargadas
de la calidad se encuentran ocultas, es necesario sacarlas de
donde estan para comenzar 2 formar Circulos de Calidad por
departamentos para atacar los problemas que se presenten,
posteriormente unirlos por @medio de un consejio de calidad el
cual sera serd responsable de 1a calidad gue se esté llevando a
cabo por los departamentos y de reunir lz informacidén que se da
@2n los cirvculos de calidad para organizar los programas de

acwerdo a las necesidades de la organizacion.




-

Programas Driginales

De acuerdo a la informacién obtenida de los circulos de
calidad, estos se deben integrar para formar un solo plan
general, en 21 cual estaran integﬁadas las observaciones que
hicieron los trabajadores. Esta importanciaz que se2 les da a sus
opiniones les dara confianza para seguir parficipando en el

mejoramiento de la calidad.

Reconocimiento

S= le dard un reconocimiento a toda aquellz persona gue aporto
una idea para mejorar la calidad, a estos reconocimientos cse
les daebe dar mucha seriedad por parte del Gerente General por
ser . este el responsablte de ‘la talidad, €1 sera el encargado de
entregar personalmente los reconocimientos al personal, vy

seqgulir continuando con la motivacion de los trabajadores.
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QUE CONCEPTO SE TIENE DE LA CALIDAD

Para 1llevar acabo 1la calidad en wuna industria, empresa o
servicio, primeramente debemos averiguar cual es el concepto
que se tiene de ella, generalmente se tienen ideas equivocas al
respecto, al pensar gque la calidad cuesta, que no puede ser
medible, que es un lujo, que los trabajadores son responsables

de la mala calidad.

Para esto Philip B. Crosby, nos dice que 1z
“Calidad no s mas que cumplir con los requisitos
establecidos”. (8)
Esto contrzdice la forma de pensar de que la calidad es un
lujo, estan equivocados porque la calidad =2s cumplir con los

~requisitos establecidos que marca el producto.

En cuanto a que la calidad no es medible, tampoco es cierto,
pues esta puede ser mensurable en términos de dinero v tiempo
ya que al estar cumpliendo con 1o estab&ecido en ]l producto no
hay tantas devoluciones, lo cual est& ahorrando tiempo =2n la

reparacion y sus costos.

Oftvo problemz es el de culpar al trabajador de la mala
calidad, peEro 2] 2rror no silempre se dz o oen el area de
produccion, sus origenes pueden ublcarse desde las oficinas por

la comunicacion deficiente g e se tiene, en ezslos casos

() Ibid, p. 20



s2 busca frecuentemente a un culpable y los trabajadores
resultan ser los mas faciles de identificar. Cuando el problema
comenzé por la mala descripcion de un proceso o pedido gque se
hizo en el papeleo, lo remedian haciendo wuna modificacion =

esta descripcion.

En lo relacionado al departamento de calidad, s= cree que son
los dnicos responsables de la calidad, los demas departamentos
piensan que ellos no tienen que ver nada en referencia a esta,
pero también son encargados de cumplir con los requisitos oue
se@ les establecievon en el proceso productivo, por tal razén

aztan involucrados 2n 1z calidad.




DESARROLLO DE LA CALIDAD

4 la administraciéon de l1a calidad siempre se le ha visto muy
aparte del desarrollo de la empresa, pero si esta empresa no
demuestra que sus productos tienen calidad no se podra
desarrollar. La calidad se debe planear como un punto
fundamental de la organizacidén, debe tener la misma importancia
que todas las demas Aareas, esto permitira gque los productos
cumplaﬁ con los requisitos establecidos y tengan uwna mayor

aceptacian.

dures de la

3
m

- Para ezt Philip B. Croseby =labord wun cuadro de
administracian péra observar como sSe ectiA desarrollando 1z
calidad ] ubicarnos Como S encuentra en lz emnpresa
acrtuzlmente, para =zto 21 couadeo de madorez 1o dividis 2n Cingo
etapas vy categorias donde uno s2 podria ubicar en la etapa que

s 2nouEntrs.,.

Etapa 1 Incertidumbre, =n =:zta =tapa se desconoce &3 la calidad
como una herramienta atil, los departamentos llevan a cabo la
calidad como 3 211os les parsce m2)or, no bhay wuna planszcien de
la sdministracidén de la calidad, por tal motivo 1z empresa

desconoce qué es la calidad.

Etapa 2 Despertar, en estz etapa se reconoce Ji necesidad de la
administracisén de la calidad para mejorar los productos, pero

no se le dedica el tiempo y dinero necesario para implantarla
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en la empresa.

En esta etapa se debe efectuar inspeccion y pruebas para
identificar los errores que se encuentran en 21 proceso de
produccisn y comenzar a reducir los costos de reembolso, parsa
lograr esto se deben implantar los circulos de calidad en donde
log trabajadorez seran participes para la correccién de los
errores, ya que ellos son los gue mas conocen los problemas que

enfrentan en el proceso productivo.

También se comienzan é evaluar por primera vez los costos de
calidad, s2 1dentifica gue implantar la calidad no cuesta
mucho, pero reduouce bastante los costos de devolucién. Este
despertar estéd en su mejor momento cuando los trabajadpres se
encu2ntran motivados v comienzan a2 participar en la solucidn de

los problemas.

Etapa 3 Ilustracién, =n =sta =tapa se establece un Consejo de
Czlidad gue tendra como wunidad funcionzl, eguilibrada y bien
organizada, establecer los acuerdos que se lleven a cabo en la
inspecician y pruebas, en los reportes vy actividades para la

educacion de la calidad.

En esta etapa se identifican los problemas, se les hace frente
sin buscar  wun culpabls, =1 producen sistemas para la
resoluciéen de los problemas vy & la wvezr se buscan prevenir

arrores en 1 futuro.
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Etapa 4 Sabiduria, esta etapa es muy diferente de las deméas
debido a que se encuentra trangquila por haberse logrado ia
reducciéon de los costos, ya no se identifican problemas y si
llega a aparecer alguno se le da solucien inmediata previendo

gue no se vuelva a presentar en 21 futuro.

Etapa S5 Certeza, aqui el jefe de calidad ya no tiene
dificultades en 21 maneio de los problemas, estos se han

convertido en un arte perdido.

ORISR RS L
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Categoriazs de
Medicién

Etapa 1
Incertidumbre

Etapa 11
Despertar

Actitud y com-
prensién de la
direccioén.

No entiende 2 1la
calidad como una
herramienta de
direccison, tien—
de a culpar al
departamento de
calidad por los
“problemas de
la calidad".

Reconocen que la ad-
ministracién de ca-
lidad puede ser de
de utilidad, pero

no esta dispuesto a
proveer el dinero o
el tiempo necesario
para llevarla a
cabo.

Situacién or-—
ganizacional
de la calidad.

La funcién de
calidad esta
ocultz en los
departamentos de
ingeneria o pro-
duccioéon. La ins—
peccion probable-
mente no forma
parte de la or-
ganizacisén. En—
fasis en la
evaluacieon y
seleccion.

Se nombra un encar-
gado de celidad mas
enérgico, pero el
énfasis principal
aun estd en la eva-
luacion y en sacar
el producto. Aun es
parte de la produc-
cionh O de algun
otro departamento.

Manejo de los
problemas.

Se afrontan los
problemas, con—
forme éstos se
presentan se
resuelven; detini-—
ciones inadecuadas
muchos gritos

y acusaciones.

Se forman equipos
de trabajo para
atacar los proble-
mas importantes.
Nadie solicita so-—
lucien a largo
plazo.

Costo de 1=z
calidad como
% de las
ventas.

Reportado: Desco-
nocido. Real: Z0%

Feportadon: 3%
Real: 18%

ACciones para
me joramiento
de la calidad.

No existen acty-
vidades organi-
zadas. No s= en-
tienden ectas
actividades.

Se intentan iniciza-
tivas "motivacio-
nales de corto
plazo".

Resumen de la
postura de le&
compania con
respecto a la
calidad.

“"No sabemos por
gue tenemos pro-
blemas con la
calidad."

".Es absolutamente
inevitable tener
si1empre problemss
con la calidad?".




Etapa 111
Ilustracion

Etapa 1V
Sabiduria

Etapa V
Certe=za

Al ir realizando el
proceso de mejora-—
miento de calidad,
se pretende mas de
administracion de
de la calidad; se
da ayuda y mas apo-—
YO.

Participacion. Se
entienden los abso-
lutos de la admi-
nistracion de lza
calidad. Reconoce
su papel personal
en dar énfasis con-—
tinuo.

Considera a la ad-
ministraciséon de la
calidad una parte
esencial del siste-
ma de la comparia.

El departamento de
calidad cae bajo la
alta direcciony to-
da la evaluacidén es
incorporada y el
gerente desempena
un papel en la ad-
ministracion de 1la
compania.

El gerente de cali-
dad es un ejecutivo
de la compania; re—
porte eficaz de 1la
situacién vy accion
preventiva. Se ocu-
pa de asuntos del
consumidor y pro-
vectos especiales.

El gerente de cali-—
dad pertenece al
comiteé de direccion
La pricipal preo-
tupacisén es la pre-—
vencian. lLa cali-
dad encabeza las
ideas.

Se ectablece comu-—
nicacidén para la

Se identifica a los
problemas en sus

Excepto en los ca-
505 MAS Taros,

t 174
s

Real:

accion correctiva. jetapas iniciales de|previenen los
Se enfrentan abier—|{desarronllo. Todas problemas.
tamente los proble-jlas funciones estan

mas y se resuelven (abiertas z sugeren—

de manera ordenada.|cizzs y mejoras.

Reportado: B% Reportado: &.5% Reportado: 2.3%

Real:

- 4
2.9%

Implantacidin del
proceso de 14 pasos
entendiendo v
bleciendo cada
paso.

ecta-

Se contindz en =1

proceso de 14 pa-

ans y Ze 1nicisz lsz
etapa de Asegurar.
(zctuar con certe-—
zal.

El mejoramiento de
la calidad es unz
actividad normal vy
continua.

"@ traveés del) com-—
promiso de la di-
reccidin y mejorando
la calidad estamos
identificando v re-
solviendo nuestros
problemas."

"La prevencidn de
defectos Torma par-
te rutinaria de
nuestra operacion'.

"Sabemos
tenamos
con la

por qué no
problemzs
calidad".

Cuadro de
Fhilip E.

madurez de
Crosby. (%)
SB-39

Ibid, pp.

la administracion de

s calidad de

G
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EL CUADRO DE MADUREZ EN LA DIRECCION

£l cuadro de madurez se pusede comprender partiendo de uwuna
matriz, ubicaAndonos 2n los problemas actuales en relacion a las
categorias y las etapas para identificar en que parte nos
ancantramos de la calidad, si se sigue 3avanzando o se ha
regresado. Por medio de estas etapas podemos entender cual
seria la importancia de llevar a cabo la calidad, para ello se
explicaran las caracteristicas que se tienen en el cuadro de

madurez.

Incertidumbre: Se da por que la empresa esta viviendo al dia,
es decir, si algin problemz se presenta se resuelve zl momento
sin tratar de prevenirlo, no importa que este se vuelva a
repetir otro dia, las inspecciones y examinaciones anicamente

2stan revisando el producto terminado.

La actitud de 1z gerencia 25 pasiva va que su dnica
praocupacieon 3 que los encargados de la inspeccisn no permitan

lz salidad de los productos en mal esztado.

1}

Otrz forma de <colucionzr los problemzs =2 encuentrs en =1

1!
3

papelen, lo Ynico gue hacen es moditficar lo escrito sin dar

importancia a los problemzas.

Despertar: fAqui la gerenciz esta enterada de la necesidad de la

calidad, pero busca pretestosz para no hacerlo en ese momento
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por que tiene miedo a lo desconocido, su principal temor es
enfrentar al futuro y solo piensa en hacer planes a3 largo

plazo.

Este despertar se da en el momento en que la gerencia comienza
a reconocer la necesidad de 1a calidad vy tomar medidas

inmediatas.

Ilustracién: Comienza cuando se establece un departamento de
calidad donde todos van hacer participes de esta y se
comprometen a cumplir' con los requisitos establecidos'para

lograrla.

En esta etapa la direccion debe dar el mayor apoyo posible a
este departamento, ya que se encuentra en 1la fase en gque se
difunde el conocimiento de lo que es la «calidad y su

importancia para toda la empresa.

Sabiduria: Se debe recopilar toda la informaciéen aprendida en
las otras etapss para elaborar programas de prevencién de
defectos de acuerdo a lzs necesidades de la empresa y también
verificar que se estén cumpliendo con los requisitos

establecidos.

Certeza: En esta etapa existe la completa seguridad de 1la
prevencion de defectos, ya que se estd cumpliendo con lus

requerimientos fijados. Se ha logrado asegurar la calidad.
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LA ACTITUD DE LA DIRECCION

Una de las formas mas seguras para convencer a la direccién de
la necesidad de la calidad, es buscar personas en quien confien
y 1les den una explicacion amplia de lo que se les esta

proponiendo con esta.

Otra manera es guitar la idea que tiene la direccion de que los
trabajadores son los responsables de la mala calidad, pero el
trabajador la mayor parte de las veces solo cumple con lo que
se le esta pidiendo que haga, en este caso el probléma esta en
la mala elaboracién de los lineamientos que debe seguir en el

proceso productivo.

Para justificar estos errores se busca a un culpable, éste sera
facil de identificar en los trabajadores de produccisen quienes

unicamente esta cumpliendo con lo establecido.

Es as{ como el trabajador piensa que la direccioen esta buscando
un pretexto para correrlo o molestarlo, esto 1le provoca
desconfianza hacia la direccien, no se acerca a ellos para
plantearles los problemas a los que se estan enfrentado en sus

actividades.

Por tal razoéon es necesario guitar estas dos ideas que tienen la
direccien y el trabzjador para comenzar a sz2lir de la

incertidumbre 2n gue vive la empresa.

T TR R b SOOI ikl R
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Lta direccién: Siempre debe estar alerta la participacién de la
elaboracion de planes y progamas de calidad que se elaboren,
vigilando que todo lo planeado este bien detallado y claro de
entender, que sean aceptados los estandares de produccisn,
existiendo un compromiso de todo el personal para llevar acabo

la implantacién de los programas de calidad.

ORGANIZACION DE LA CALIDAD

La calidad raramente se encuentra definida y dirigida en las
paliticas de la empresa, por tal razon la gente tiene la idea
de que su participacién con ésta no tiene gue ver nada con el y

gue su papel dentro de la empresa es otro.

Politicas: Deben ser claras y especificas ton lo que se quiere

decir de la calidad en la empresa, a donde todos son participe

de ésta.

Su funcioén; Debe ser ejercida &n forma objetiva e imparcial
para garantizar su efectividad.
En cumplimiento de esta funcisén deberd tener personal
profesional calificado v sus resposabilidades deberan incluir.
* Aceptacién del producto en todos los niveles
# Calidad de=l prove=dor
* Ingenieria de calidad

Analisis de datos y reportes del progreso

Accidn correctiva
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Planeacién: Se lleva a cabo lz organizacon de inspeccion,
aprobaciséon de productos procesos y procedimientos
* Auditorias de calidad
* Educacién para la calidad
* Mejoramiento de la calidad
* Asuntos del comsumidor

* Seguridad del producto

Organizacien: El departamento de calidad debe tener el mismo
nivel jerarquico gerencial que los demds departamento de manera
gue no se pueda influenciar sobre él, debera tener facil acceso
a la direccién, para cumplir con sus objetivos de prevenir los
problemas, enfrentarlos, aconsejando los cambios a tiempo que
se deben de hacer y convenser a la gente de los beneficios que

se obtienen de cumplir los requisitos establecidos.
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FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CALIDAD

Aceptacién del producto

Inspeccién. Es la parte fumdamental de todo el programa de
calidad, ya que la recabacién de los datos obtenidos de ésta
sirven para evaluar si el producto esta cumpliendo

con los requisitos establecidos de la calidad, o donde se esta
fallando,esta inspeccidn cumple con varias medidas de

evaluacién.

18 Son evaluaciones ya planeadas
28 Las personas que realizan las inspecciones son entrenadas
32 las personas en cargadas de la inspeccién =stan separadas de

aguellas personas de inspeccionado de produccion.

Prueba. 52 hacen pruebas a los productos ya terminadosz, para
verificar si se estan cumpliendo con los requisitos se
establecidos en el producto, verificando S integridad

funcional para lo cuzl fue elaborabo.

Calidad del Proveedor

lLa calidad de los materiales se vuelve una base i1mportante para
la elaboracien de los productos, ya que al no verificarse su
talidad, no se cumplirian con los objetivos estable.idos en

nuestro productos, eszta verificacion ds los proveedor=as we
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puede llevar a cabo cuando se esté empaquetando la mercancia,
para desechar aquelia que no cumpla con lo establecido en lo
pedido, y no necesariamente hacerlo cuando llega a la empresa,
ya que esto incrementa los costos de transporte a los

proveedores y la empresa perdida de tiempo, por la reclamacieén

de los del material en mal estado, y la reposicién de estos.
Ingeneria de Calidad

Los ingenieros de ¢alidad deberan reunirse con los ingenieros
de disefo para determinar las funciones y carateristicas del
producto, posteriormente sa reunen con los  ingenieros de
produccién para marcar los requisitos con gue se debe elaborar
el producto, la forma como se llevaran las inspecciones,
pruebas y control de la vida del producto dentro y fuera de la

EMpPresa.

Analisis de la Informacién y reporte de estado. Estas pruebas
de inspeccién arrojan dos resultados.
1.- El producto es aceptado o rechazado

Rl

2.— La medicién 2n 51 es restringida

Fzta forma de analisis de la informacion y reporte de estado
del producto, el ingeniero de calidad puede determinar el
estado de ovperaciones con exactitud y con los resultados hacer
representaciones graficas de commo s= encuentra el proceso de

produccisdsn de los trabajdadores & i1dentificay quien s ests
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atrasando con el trabaio ©o no cumple rcon los requisitos
establecidos.

145034

Accién correctiva. Con las actividades realirzadas anteriormente

1

como son, planeacién, inspeccion, prueba y medicien, se podria
llevar acciones correctivas, para qgue los problemas que se

estan presentando se resuslvan y prevenirlos en el futuro.

Planeacién. Se encuentrz siempre en el departamento de calidad,
siendo una parte integrazl de la ingeneria de la calidad, es
donde se lleva acabo la elaboracidén de como se va a elaborar el

producto, las revisiones pertinentes que se deberan de hacer.

Calificacién del producto, procesos y procedimientos. Cada
nuevo proceso gue se haga debera ser probado y aprobado antes
que se pueda usar en el siguiente proceso de produccion, para
gue puzda cumplir con los requisitos establecidos y no haya

error en su funcionamiento.

Auditoria.
"Sirve pars determinar si se estan cumpliendo los
Procesos, =31 sstos mstan de acorde al procedismtos

ezlablecidos; un suditoria sxitosza sigue ciertas reglas:

"Ll

* Que sea especifico respecto a3 1o gue qguiers que sez
auditado y el criterio gque servira de base a 1la

auditoria.

* Fara llevar a czbo la zauditoria, se debe seleccionar a




individuos gue de ninguna forma tengan 1nte%é5 en 1los
resultados gue ests pu=sda arrojar.

* De instrucciones cuidadosas al equipo de auwditoria y
facilitar el tiempo necesario para elaborar wun reporte
completo.

¥ De ninguna forma les diga que tipos de resultados espera
encontrar.

* Recuerde que los hallasgos le seralardn solo a las tropas
en el frente, la verdadera causa de los problemas se

esconde detras de los hallasgos". (10)

Educacién en la Calidad. Asume tres formas bésicas:
12. Orientacidén hacia los conceptos y procedimientos de la
calidad.

20, Mejoramiento directo de destr actividades

u
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especlflcas.
30, Comunicados claros vy continuos de lo gue es la czlidad y

que si1rvan de recordstorio.

Me joramiento de la Calidad. Es necesario tener un mejoramiento
= ralidad en las politicas s 1z BMpTEDs v
gue szho nos Rroporcionarsa sequic adelants con los programas de

calioad v obtener buenos resultados.

1y Ihid, p.70
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Asuntos del Consumidor. Esta parte es i1mportante por  la
informacisdén gque nos proporociona &1 consumidor, marcandonos los
defectos y errores que =1 producto tiene y que no estan

cumpliendo con los requisitoz establecidos en éste. Con esto

podriamos elaborar acciones correctivas.

Seguridad del Producto. Es necesario que se lleven a cabo todas
las pruebas necesarias que se plantearon en la elaboracidn del

producto y pueda ser aceptado por el departamento de control de

calidad.




CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Control Total de Calidad es un conjunto de esfuerzos efectivos
de los diferentes grupos de una organizacion, para la
integracién del desarrollo, del mantemiento y de la superacion
de la calidad de un producto con =1 fin de hacer posible 1la
fabricacién y servicio a satisfaciones del comsumidor al nivel

mas econémico.

El control totzal de la calidad en términos amplios significa el

control de la adiministracican misms.

Segun Feigenbaum, el control total de calidad puede puede
definirse como un sistema eficaz para integrar los esfusrzos en
materia de desarrollo de calidad wmanteniemdo 1la calidad vy
mejoramiento de calidad realizadsa por los diversos grupos en
una organizaclieéen de modo gue sea posible la producion bienes vy
servicios a2 los niveles mas econdmicos y que sean compatibles
con la plena satisfacion de los clisntes. El control de calidad

23ige la participacien de todas las diviciones, incluvendo las

de mercado, disero, manufacturs, inspeccion y  despachos
temiendo gue la calidad, tarez de todos en wuna empresz2, se
convierta tarea de nadie, Feigenbzun avgeridé que =1 control
total de czlidad estuvierza respaldado por una funcion geErsncizal

bien organizada, cuya dnlica area de operacion fuera control de

calidad.
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Por otro lado, la modalidad japonesa es diferente a la del Dr.
#eigenbasum. Desde 1949 se ha insistido en que todas las
diviciones y todoz los empleados deban participar en el estudio
v la aprobacién del control de calidad. Se han promovido estas
actividades bajo diversas nombres, Control de Calidad
Integrado, Control de Callidad con Farticipacien de Todos,
etc., pero la mas utilizada ha sido la de Control Total de

Calidad.

El Control Total de Calidad es5 una revolucion conceptual en la
gerencia. 51 se i1mplamta en toda la empresa el control total de
calidad puede contribuir al mejoramiento de la salud y el
cararter corporativo de lé empresa, fiijando la vista en la
prioridades a largo plazo y pensando ante todo en la calidad.
Es importante mencionar que con este concepto s2 termino con =1

seccionalismo optado por la integracion de todas las &reas.

Algunos aspectos que se deben tomar en cuenta para el loogro de

un control de calidad total son los siguientes:

Primero 1la Calidzd. 8i unz empresa sigue 21 principio de
buscar primero 1z calidad, sus wutilidades aumentaran a lza
larga, mientras gus s1 se persigus la meta de lograr utilidades
a corto plazo, perderada competividad y a la sus ganancias se

veran reducidas.
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"“Ni el el precio ni la calidad son producto del azar sélo
que el primero es por el cual los fabricantes estan mas
seriamiente preocupados, 2fectuando todo tipo de estudios
y planes para mantener los costos al minimo, mientras que
el segundo siempre se dej)z para despuées, hasta que un dia
se pone al descubierto 1la mala calidad del producto,
debido a que aparece competencia o simplememte que los

clientes comienzan a exigir".(11)

Ante todo, generarad paso a paso la confianza de 12 clientela y
vera corecer sus ventas paulatinamente. A i1a larga sus
utilidades seran qgrandes vy le permitiran conservar una
adiministracien estable. Pero si su empresa sique el principio
del primero las utilidades, posiblemente las tenga rapidamente,
mas no podra conservar su competividad por mucho tiempo.

51 se mejorara 13 calidad de aceptacion, paulatinamente
disminuirdn los efectos y aumentara el procentaje de piezas de
paso directo. Habra una disminucidén notable en el namero de
rechézos, en la correccion de piliezas en los ajustes e en los

costos, acompanada por una productividad mas alta.

Por otro lado es ouy importante la automatizacion haciz el
comsumidor. E1 proposito del control de calidad es llevar a
la practica 1la idea de que las empresas deben fabricar
productos que los comsumidores deseen y compren gustosos.

(11) Isihikawa kKaoru "iQué es el Control de Calidad?"
MCGRAW HILL, México. p. 65

et et B 3
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La otra tendencia es especialmente notoria en un mercado de
vendedores o un mercado cerrado gue no permite lalliberacién
del comercio y en situacién de monopolio. en tales mercados los
productores fabrican y venden articulos gue consideran buenos
sin prestar atencién alguna a las necesidades de los

comsumidores.




AUTOCONTROL DE LA CALIDAD

El autocontrol de 1la calidad es un conjunto de principios,
valores y creencias que son adoptadas por todos y cada uno de
los trabajadores de la organizaciéen, basado en la autocontrol,
confianza, y autoplaneacién, que consiste en poseer una actitud
de superacidén constante, de perfecciomaniento continuo, de
busguedad para lograr siempre la mejor sin caer en el
conformisma, teniendo un comptomiso con uno mismo, con los

companeros de trabajo vy con la organizacién en su conjunto.

Se esta hablado de una nueva cultura empresarial, donde el
trabzajo propic debe hacerse mejor cada dia; esto implica gque
cualguier actividad gue se lleve 2 cabo debe hacer bien desde
el principio para eliminar cualquier falla y lograr gue & lo
lavrgo del proceso, 352 obtengza wun productoc gque se aproxime a
tener Cero Defectoz. De este modo se evitaria las devoluciones
de productos por falla de fabricacién, se dismuniye la pérdidad
de tiempo en reparacién, ademas de tener un gran impacto en la

disminucidén de los costas.

Es importante hacer notar que dentro de este punto la autonomia
de desicidn es de suma importancia, pues si se guiere tener una
empresa activa vy productiva se debe considerar que muchas de
las tareas de los empleados son de toma de desicicones. For lo
tanto tratzr al empleado como una persona gue hace anicamente

lo que se le indica s1in libertadad de RBUMI P una
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responsabilidad, es limitar las posibilidad del recusrso mas

valioso para la empresa dentro del programa de Calidad.

Por eso es necesario acrecentar en los empleados la habilidad
para la toma de desiciones, buscando el crecimiento de las

personas y asi lograr se contribucion plena.

Dtro factor importamte para lograr que el trabajador de su
mejor esfuerzo, y entrega en la empresa, s muy importante
reconocer sus logros, haciendo notar que son importantes para
el éxito de la empresa. incentivando sus buenas zazcciones vy
creando un ambisnte laboral en donde se sienta a gusto y con
ganas de trabajar. Este ambiente laboral comprende algunos
aspectos importantes como pueden ser; una buena comunicacian

para asi{ lograr la coordinacién de los esfuersos individuales a

fu

fin de alcanzar los objetivos perseguidos ra la organizacidn.

i

Fara mayor conociento de esta teécnica de Calidad, es necesario
mencionar algunos criterios importantes para gue el trabzjador

tenga un conpleto autocontrol de la calidad en su actividad.

Cuando 1 trabajador estz organizado de manerz gue capacita 2
una persona paras tener complet: posibilidad de zlcancssr los
resultados planteados, se dics gue aguells personz trabajz =2n

win estado de sutocontrol vy pueds considerar:
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=sta situacion de

B

Antes de que una persona pueda estar en

autocontrol, deben cumplirse diversos criterios fumdamentales.

Deben estar previstos de:

l1.- Comnocimiento de lo gque se suponé se va hacer.

2.— Conocimiento de lo que s=2 esta haciendo.

3.~ Medios para controlar 1o gue se esta haciendo en el caso
gue falle en el cumplimiento de los cbjetivos. Estos medios
deben incluir siempre la auvutoridad y la capacidad para
regular ya sea por:
a) La variacién en el proceso gue esta bajo su autoridad.

b) Variacion de su propia condusta.

S1 todos estos parametros se cumplen, se dice gue la persons

estid en wna smituacion de avtocontrol v pusds
g3 responszable de cuzlguler deticisnocle =0 la producidn. Si

algunos de los paramstros no se cumplen. la persona no sstd en

i

situacion de control ¥y =1 hay deficiencias no  pueds

considerarse propiamente responsable.

Cualguiera gue se3 las resposabilidades asignadas & un
operario, solamente podra ser considerzdo resposable del Jogro

de wune busne calidad si1 s2 coloocs en wune situzocidn de
sutocontrol. Se considera gue wn opeErario est& en posicidin de
avtocontrol, solamente si se cunple toda v cada wuna de  las

siguientes condiciones.




&1
1.- Medios para saber qué se debe hacer.
2.~ Medios para saber gué est& haciendo.

-

S.—- Medios para controlar 1o gue eata haciendo.

€1 s= cumple las condiciones anteriores, el operario estad en
situacien de autocontrol y puede ser considerado plenazmente de

los resultados.
#* Conocimiento de lo gue debe hacer.

El operario aprende lo que debe hacer por medio de diversas
fuentes.

1.~ ldeonidad para el uso, es la Tuente ideal y la mejor men
ios casos en gque la falta de idonedad para el uso, es percibida

por el operario mediante el contacto directo con el usuario.

<.~ Espec:ficaciones del producto, Hay gu adopatar algunas
precauciones cuando se eligen las espeficaciones del producto,

para lograr el conocimiento de lo gque gué se debe de hacer.

.- Especificacién del proceso. Para muchos operarios no es
convemiente facilitar el operario las especificaciones del
producto, lag caracteri{isticas del mismo no se hasta wuna
operacién posterior, no existe posibilidad de medir el producto
hasta las etapas uwlteriores.Para tales operaciones no e

faci1lita a los operarins ciertas exigencias del proceso.

S OISO
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CASO PRACTICO: DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN LA INDUSTRIA

AUTOMOTRIZ

El objetivo de implantar 1la Calidad Total en la Industria
Automotriz es lograr paridad o superioridad mundial contra
todos 1los competidores. Para lograr esto 1la empresa esta
conciente de que se requiere de gran esfuerzo y dedicacién
diaria de cada empleado, para lo cual la direccion acepta la
responsabilidad de lo que implica el Programa de Cero Defectos,
en donde sea solicitado a2 cada uno de los empleados la promesa

de trabajar en eguipo unido, para z2lcanzar el objetivo.

Para implantar estos ambiciosos obeljetivos, se regulieren
amplios planes y estrategias de Mejoramiento de Calidad para

cada unidad operativa de la organizacidn.

Para ayudar a cada unidad operativa en esta tarea se han

incorporado cuatro factores claves para el éxito de 1la calidad.

i1a COMPROMISO GERENCIAL

Los gerentes de todos los niveles deben estar comprometidos con
el continuo me joramiento de = calidad Y demostrar su

compromiso con palabras y acciones.
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28 PROCESO DE DESARROLLO DE LA GENTE

Cada empleado, independientemente de su funcién o nivel, debe
tener el estimulo, el apoyo y la oportunidad de ser un miembro

que contribuya en el esfuerzo del Mejoramiento de la Calidad.

32 PROCESOS DE LA CALIDAD.

Cada tarea y actividad debe tener los procesn y medios
necesarios para asegurar el cumplimiento de las
espesificaciones y contribuir a2 un Mejoramiento de la Calidad

continuo.

428 SATISFACCION DEL CLIENTE

La Empresz automoiriz sea plantesdos ser lider mundial en la
Calidad, confiablidad, durabilidad, rendimiento, servicio, y
valor, lo cual debera ser confirmado con los indicadores
definidos gue refleden la opinion del cliente, vy la respuesta

del mercado.

Fara logra todo esto elaboraron un Manual de Calidad donde se
marca la mestodologia gue igulieron pa2va la i1mplantacicn de Iz

Calidsd gus zcontinuacisn se detalla.




-~ CASO PRACTICO
DE COMO SE
IMPLANTA LA

CALIDAD TOTAL
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INDUSTRIA
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LOS CONCEPTOS FUNDAMENTALES DE LA MEJORA CONTINUA

Es indispensable implantar un proceso sistematico de mejora,

que nos lleve a satisfacer dicho objetivo.

A continuacién enlistamos los fundamentos de la mejora

continua:

LA CALIDAD ES CUMPLIR CON LOS REQUERIMIENTOS
EL SISTEMA QUE GENERA LA CALIDAD ES LA PREVENCION

LA KNORMA, LA LEY, LA ACTITUD QUE HAY QUE APLICAR AL

REALIZAR TODA ACTIVIDAD E5 : CERO ERRODRES.

LA UNICA FORMA DE MEDIR EL  PROGRESOD EN  CALIDAD ES

MEDIANTE EL CALCULO, DE LO GQUE NOS CUESTA NO HACR LAS

COSAS BIEN LA PRIMERA: EL COSTO DE LA CALIDAD.
IDENTIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS

Un proceso es un conjunto de acciones y operazciones que sa

rezlizan para alcanzar un resualtado propussto.

Todos los procesons tienen dos elementos en comin:




RESULTADOS

Objetos o servicios suministrados a otros.

INSUMOS

Objetos o servicicos qQue nos proporcionan otros.

El resultado bien sea un producto o un servicio, se suministra

z alguien. A guien denominamos normalmente cliente.

El insumo de un proceso proviene de alguien al cual se le puede
dernominar proveedor.Es muy importante gue los proveedores vy los
clientes definan sus reguerimiento claramente y se comprometan

a cumplirlos.

£l proceso indica como los insumos y resultados pueden variar

i

v

fl

e

n ocad

f]

proceso gue se estudl

1

Loz insumos comprenden cinco elementos:

INSUMO

Material que s& us3 para obtener un resultado.

EQUIPD E INSTALACIONES
Cualquiera de estos que s=a indispensabls en

la ejecucisn ds wn pProcesco.




PROCEDIMIENTOS

Descripcidn del proceso

instrucciones gque lo

gobiernan.

interno Y 1:

&7

he
U

Son las

directrices & instrucciones de trabajo o sus

planes de ejecucion.

CAPACITACION Y CONOCIMIENTO

Es la habilidad y adiestramientos necesarios,

para la ejecucién de un

NORMAS DE EJECUCION

Son las evaluaciones o0

determinar si el proceso,

esperado, ya sea 2n

incorrecta.

Cadas wio ez 2 la ver cliente y proveedor

pueda cumplir y =jiecutar su trabajo sin

definir claramente los requerimientos.

ProOcCEes0.

normas gque permiten

alcancza

forma

Y parsa

grrores,

el resultado

correcta G

QU Cada wuno

es necesario

Toda actividzad en si s un proceso, Yy como tal tiems entradas v

salidas, a continuacidn veamnns 1 Modelo de Proceso.




VER

Normas de

ejecucisn

INSUMOS

Equipos/

Instalaciones

MODELO DEL PROCESO

Metodos/definicidn

del proceso

PROCESO

ACTIVIDADES

INTERNAS

——— > RESULTADOS

EY

EJEMFLO ANEXO 1 FAG. 106107

capacitacién/

conocimientos.




PREVENCION DEL INCUMPLIMIENTO

La prevencién consiste en lograr que los defectos no ocurran,
por ello resulta muy 1mportante el establecer sistemas de
prevencison, antes de comenzar a ejecuiar un proceso. Se

requieren cinco condiciones para crear dicho sistema:

-~ Requerimientos claros

— Procesos bien definidos

- Comprobacion de la capacidad del proceso
- Control del proceso

~ Folitica y sistemas de prevencidén de defectos.

Para establecer un sistema de prevencidén hay qgue tenesr en

cuenta, un tercer Tactor: la comprobacion de la capacidad del

H

proceso, lo cual consiste sn gue el procesc sea capaz de

u

“
{

er los reguerimientos.

-
~h
i

W
w

Loz estudios de capacidad de un proceso se conocen como
"mruebas de procedimiento’, "lotes piloto", "corridas de
prugba”", etc., pero si bien las técnicas especificas pueden
variar , estos estudios tienen varios elementos en comun. p.e.

todos utilizan:

- Los mismos equipos € 1instalaciones que se usaran en el

proceso durante la produccieéen real.
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~ Las mismas destrezas y conocimientos utilizados al

llevar acabo el proceso dia a dia.

- Los mismos métodos formalmente deocumentados que se

emplearan para ej)ecutar el proceso rutinariamente.

- Los proveedores que prestan el servicio cotidianamente.

-~ Pruebas objetivas para determinar si los resultados

cumplen con los requerimientos.

- Ana&lisis estadisticos de los datos obtenidos en los

resultados, para evaluar en forma coherente.
— En cualquier sistema de prevencién el proceso se corrige
cuantas veces, comd S©8a necesario para  que produzca

resultados sin errores.

VER EJEMPLO ANEXO 2 PAG. 108-10%
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NECESIDAD DE UNA NORMA DE DESEMPERO

NORMA DE EJECUCION

Medio utilizado para estudiar un proceso y evalur hasta gue
punto funciona bien o mal. Se& mide el proceso, se comparan esas
medidas con la norma, y si la comparacién resulta desfavorable,
se hacen esfuerzos por mejorar. 5i se encuentra que la norma ha
sido superada, se estima que el proceso funciona bien y no se
emprende accién correctiva alguna.

En un proceso, 21 caracter de la norma de ejecucidn se expresa
normalmente como =1 namero de incumplimientos dividido entre el
nimero de tareas efectuadas. Por lo general la norma se formula
en los mismos términos que las medidas en cuestion tales como
"porcenta je de defectuosos", "defectos por unidad", “errores

por hora"", etc.

Una wvez gue se haya seleccionado el car&cter de la norma de
ejecucién, el siguiente paso consistird en especificar el
namero de incumpllimientos, s decir, cuantos defectos por dia
o errores por hora se permiten en una "buena ejecuciséen'.

Las cifras especificas de incumplimiento por cada proceso gue
se selecciona habitualmente como norma, surgieron en funcién de
datos historicos del an&lisis del proueso, de los proveedores
de la industriz o de otros dztos. Una ver definidas estas
normas se utilizan para determinar @1 nivel de ejecucidn gue se
considera "aceptable", o como obijetivo de la ejecucién por

cumplirse.
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Si por el contrario la ejecucidén produce un niamero menor de
incumplimientos no se emprende ninguna accidén, se considera qgue
el proceso funciona debidamente y no se hace nada méas.
wiete, por lo tanto, la necesidad de adoptar una norma de
ejecucisn gue no se preste a malos entendidos; una norma gue no
induzca =a ylas personas a creer que se aceptan los errores e
incumplimientos con los requerimientos.
Esta norma de ejecucidén es : CERDO ERRORES. Consiste simplemente
en la actitud de no tolerar los incumplimientos, gue estos son

inaceptables y debieran ser eliminados para siempre.

Cada persona tiene sus propias normas de ejecucion, Yy estas
normas personales son en realidad actitudes respecto a lo bien

que ella desea realizar la tarea gque se le ha confiado.

Entornces existen dos tipos de normas de ejecucién: las que se
prestan a8 malas interpretaciones y las normas de ejecucidén que

no admite equivoco.

El concepto de cero errores se basa en &l hecho de que los
errores son causados basicamente por falta de conccimientos v

P

por falta de atencidén.

La falta de conocimientos se pueds medir vy corregir por medios
probados y seguros. En cambio la falta de atencidén s un estado
mental. Se trata de un problema de Actitud gue debe ser

modificado por 1 propio individuao.




Al presentarle este reto y estimularlo a gue lo venza, la
persona respondera con entusiasmo. Recuerde que cero errores
no es un método de motivacion, sino una norma de ejecucidn.

Afecta a todos.

Es la direccion la e tiene que comenzar a aplicar
personalmente la norma de cero errores. E} personal percibe las
normas de sus dirigentes y trabaja en consonancia con los
requerimientos que le han proporcionado, por eso  es
imprescindible gQue le cComuniquen gue Su Propia norma personal

es Ccerg errores.

“"Para lograr los beneficios de cero errores, usted debe asumir
el compromiso personal de mejorar sus operaciones. Debe desesar
realmente ese mejoramiento. El primer pasoc s hacer gue lza

actitud de cero erroregs sea suU propla norms personal’.

VER EJEMPLO ANEXO & FRGE. 110
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EL COSTO DE LA CALIDAD

EL PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO

El precio de incumplimiento con los requerimientos, comprende
todos los gastos incurridos por no haber hecheo las cosas bien
desde la primera vez: los costos directos, los castos generales

vy la merma de los beneficios.

Existe adem&s, un precio del propio cumplimiento, 21 cual se
compone de dos gastos necesarios para asegurarse de que las
cosas se hagan, o se hayan hecho, bien a la primera ve:c.
145034

La suma de los dos precios viene a ser lo gue se ha venido
llamando el "Costo de la Calidad". No obstante, es preferible
referirse a estos elementos individuales como entidades
aisladas, porque, el (Costo de la Czalidad parece implicar que,
el costo como tal es inevitable y que de alguna forma se
relaciona necesariamente con el logro del mejoramiento de la

Calidad. Ambas suposiciones son erréneas.

El precio del incumplimiento resultz mas 4til para comunicar la

idea.

Se trata del precio que las empresas optan por pagar al no
prevenir los defectos o por no hacer las cosas bien a 1z

primera vez. En realidad, ninguno de estos gastos tiene que




hacerse. El precio del incumplimiento con los requerimientos se
puede eliminar mediante =21 mejoramiento csistematico en la

Calidad.

Investigar el precio del incumplimiento tiene tres funciones

1. Llamar la atencidén de la direccidén mostrando la necesidad de
mejorar la Calidad.

2. Proporcionar una medida obietiva del mejoramiento en la
Calidad.

3. Identificar con precisidén las actividades donde las zcciones

correctivas seréan de mayor provecho.

LLAMAR LA ATENCION DE LA DIRECCION

Bl agsignar wn valor especifico al mejoramientc en la calidad es
de importancia fundamental, puesto que la direccién presta
atencion a las cosas cuando se expiresan €n un lenguaje facil de
entender, o ssa, en termino de valor monetario. El precio del
incumplimiento plantea la necesidad de mejorar la Calidad en
téerminos que la direccidén comprende, vy que la estimulan a
actuar. Urma vez conocido el alcance del problema y demostrado
el potencial de mejora, habrd pocos grupos de direccién que no
se apresuren z aprovechar la oportunidad de aumentar por cifras

importantes los beneficios de su empresa.
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MEDIR LA MEJORA

Es imposible determinar con que efectividad se esta llevando a

cabo el proceso de mejorar la calidad si no se cuenta con una

medida eficaz. El precio del incumplimiento proporciona tal’

medida y demuestra, en términos faciles de comprender los
efectos del mejoramiento en 1la Calidad y las ventajas de

hacerlo bien a la primera ve:z.

El precio del incumplimiento ofrece a si mismo prueba
convincente contra el argumento segin el cual el mejoramiento
en la Calidad resulta “demasiado caro" para que valga la pena.
Un sistema de informes coherentes que comprenda a la vez el
precio del incumplimiento y el del cumplimiento, demostrara que

la falta de mejorar resulta mucho mas costosa.
IDENTIFICAR LAS ACTIVIDADES POR MEJORAR

Tal Ve 1z venta ja mas significativa del precio del
incumplimiento es gQue permita asignar las acciones correctivas
a areas prioritarias al proporcionarnos el fundamento para la
tanalizacion de los esfuerzos hacia determinados problemas

concretos.

la medicien en mejora de la Calidad puede lograrse con la
definicidén y entendimiento del Costo de la Calidad, el cuzl es

elemento clave en 21 proceso de mejoramiento para la Calidad,
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mismo que empieza con el compromiso y sequimiento gerencial a

traveés de un proceso que incluye acciones correctivas.

La medicien del costo de Calidad es escencial para lograr el
éxito de nuestros objetivos en el mejoramiento para la calidad
y proporcionar&d las herramientas para el establecimiento o

mejora del costo de Lalidad.

El propésito del sistema del costo de Calidad es la medicidén en
dinero de la efectividad del negocio en términos de la Calidad,
proporcionando la herramienta para dar seguimiento a la mejor

de la Calidad.

La obtencieon de la informacisén, de recursos y la aplicacién de
la accién correctiva, colocan el sistema del costo de Calidad
en forma relevante dentro del gran marco de referencia llamado

Froceso de Mejoramiento para lz Calidad.

El costo de Calidad por si misme no reduce los costos de
Calidad, su finalidad es obtensr una herramienta de toma de
decisiones que, en combinacién con un sistema de medicidén, seraé

usado para ayudar al proceso de mejoramiento de la Calidad.

El proposito no es generar una comparacidén de desempero, £ino

enfocarlo principalmente a lograr mejores resultados.

La exactitud del Costo de Calidad es dificil de lograr, pero
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como en el teorema de Pareto "La cantidad exacta no es
importante”, ademas el costo de Calidad no es un sistema

detallado de Contabilidad.

Lo mas importante y, el éxito de este sistema radica en las
decisiones tomadas con la informacién del costo de Calidad para

el mejoramiento de la misma y la reduccién de costos.

El Costo de Calidad se define como el precio del incumplimiento
(PIR) mas el precioco del cumplimientoc (PCR). En términos
agenerales =l costo de Calidad es princibalmente el gasto de
producir, descubrir, corregir Yy prevenir defectos de un

producto o servicio.

El precio del cumplimiento y el precio del incumplimiento
pueden sub-dividirse en dos principales categorize: Prevencion

y Evaluacion, fallas internas y fallas externas.

PRECIO DEL CUMPLIMIENTO. S5e defins como "2l gasto incurrido
para producir o proporcionar un servicio” con cerd errores.

Los costos de prevencidén/evaluscidén son las dos categorias del
precio del cumnplimiento.

PREVENCION. Ee define como =1 costo asociasdo con todas aguelias
actividades necesarias para el disefo, implantacisn W
mantenimiento del sistema de Czalidad. lLa fTinalidad de 1la
prevencisn 2 asegurar gue el trabajlo se haga bien a la primera

YEI.
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EVALUACIDN. Ce define como el costo asociado con la evaluacién,
medicidén y auditoria para lograr cumplir con los requerimientos
de la Czlidad, ejemplo: inspecciones, pruebas de laboratorio,

auditortias, etc.

PRECIO DEL INCUMPLIMIENTO. El costo de no hacer las cosacs bien
a2 la primera vez, 85 consecuencia de 1RCUTTIT €n un gasto Ccomo
resultado de la falla del procesco. PIR, incluye aguellos costos
resultantes de las fallas encontradas internamente durante el
proceso Y xternamente por el cliente al producin ]
proporcionar ur producto O servicio. Lo= costos del

incumplimiento se dividen en internos v externos

FALLAS INTERNAS. Se define como el costo asociado con un

productoc o servicio que se detectz gue no cumple con los

requerimientos de Calidad antes de ser recibido por =1 cliente.
i

s

FALLAS EXTERNAS. ‘Se define como el costo zasociadoc con un

n

producto o servicio que se detecta gue no cumple con ios
requerimientos de Calidad despues de ser entregado al cliente.
i
]
La reclamaciones de garantias, quejas del cliente, errores de

facturacidén y camparnas de servicio, son zlgunos sjiemplos de las

fallas externas. La P

=

rdida de wventas, detido a la no
satisfaccién del oclients son ejempleos de costos intangibles

asociados con estos costos.

VER EJEMPLD ANEXD 4 PAG. 111-11%

B

slr i Kl T et e e




20
LA ELIMINACION DE PROBLEMAS

El proceso de eliminacién de problemas requiére un Mmarco
estructurado. Con este fin sea creado el sistema de informacién
sobre la eliminacién de poblemas (SIEP). Este sistema tiene la
ventaja de m#nifestar el compromiso con la Calidad a2 vista de
todos y al mismo tiempo proporciona un informe sobre el estado
del programa de actividades y otro informe perisdico sobre su

situacion.

El proposito del SIEP es asegurar que se ejecuten todas las
actividades relacionadas con la eliminacién del problema y que
ademas, esas actividades se den a conocer. La susecién normal
de actividades para la solucién de un problema obedece un

patron determinante:

DETERMINACION CUAL ES LA SITUACION

— Recopilar mas informacion para definir mejor los problemas

que han de resolverse.

—~ Determinar, clasificar y ponderar los incumplimientos con los

requerimientos
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- Definir la situacidén de incuplimiento y determinar criterios

para su solucisén.

- Registrar en el sistema de informacién sobre la eliminacién

de los problemas, la definicién del incumplimiento.

REMEDIAR EL INCUMPLIMENTO

~ Determinar una solucién inmediata apropiada para remediar el
incumpliniento con los requerimientos (o deshechar el
resultado ).

DETERMINAR LA RAIZ DEL PROBLEMA

- Analizar Y enumerar todas las posibles causas de
incumpliento. Esta actividad marca el punto de partidad en la
investigacion de la Raiz del problema.

— Asignar las responsabilidades para investigar el incumpliento

- Acordar con el responsable la manera de informar: secuencias,

métodos, etc.

- Acordar una fecha limite para cada una de las etapas que

conducen a la determinacién de la raiz del problema.

R e—
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LLEVAR A CABO LAS ACCIONES CORRECTIVAS

-~ Llegar a un acuerdo sobre las accionea correctivas y las

fechas limites para su cumplimiento.

EVALUAR Y DAR SEGUIMIENTO

— Comprobacién, por algquien con criterio independiente, de que

se han llevado a cabo las acciones correctivas precisas.

- Ometir del sistema el problema ya resuelto.

- MAas adelante se discutiran a mayor detalle las etapas

principales de este proceso.

Este sistema se utiliza para cerrar el ciclo de actividades que
genera las acciones correctivas precisas. Es un método para
planificar y dar cuenta de las acciones correctivas, desde la
fase 1inicial de la etapa de determinacién de la situacién,
hasta el siguimiento y por regular, requiere de una persona que
actie de coordinador central. El registro de este sistema puede
llevarse de un modao mé&s convemiente, desde un simple libro de
apuntes hasta un progama de computadora integrado al sistema de
informacién de la empresa. En resdmen si la Calidad es cumplir
ton los requerimientos, el primer paso que deben dar las

industrias es eliminar los problemas que le estdn causando no
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cumplir con los requerimientos, es eliminar los problemas que

le estédn causando no hacer calidad.

Para elimar los problemas en una forma metédica se debe usar la

herramienta de los 5 pasos para eleminar el incumplimiento

1.-

Definir clara y especificamente cuidl es el problema.

Cuidando de que sea realmente ese plroblema definido el que

nos estd provocando el imcuplimiento.

Si este paso no esta bien analizado, se corre el riesgo de

resolver otro problema y, no el que nos esta afectando.

Reparar o remediar la situacién de forma inmediata.

Este paso ha causado gran polémica ya que no concuerda con
el sistema de prevencién, perao en realidad se ha visto la
necesidad de aplicarlo, ya que de no hacerlo se corre el
riesgo de parar lineas, actividadesy produccién hasta
encontrar la rafiz de la causa de los problemas ( paso 3,
investigar la raiz del problema) cuando eso sucede, ya eg
muy tarde y provoca mas graves problemas como retraso en

entregas y hasta cierre de operaciores.
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Analisar la raf{z de 1la causa de los problemas, existen
varias técnicas para encontrar la raiz de la causa de los
problemas.
Andlisis de problemas y toma de decisiones
Método de la escalera de RRAAPAEE ’ =
Andlisis de probabilidad de error

Disefio de experimento

Diagrama de causa-efecto

Para la aplicacién de este paso se puede escoger la técnica que

se desee o la que mas se domine.

Sin

embargo una de las técnicas mas usadas actualmemte, y que

se considera una de las causas del milagro japonés, es utilizar

el diagrama de causa—-efecto de Ishikawa.

A continuacién veremos un ejemplo sencillo de la aplicacion de

esta teécnica.
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DIAGRAMA CAUSA EFECTO
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Una vez encontrado la raiz de la causa de los problemas se pasa

al paso siguiente
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Aicciones correctivas

Si este paso no se aplice en una forma oficial, por escrita
y mandatoria, de nada sirve haber aplicado 1los pasos
anteriores, es qui donde verdaderamente se veré& la

eliminacién de los problemas para siempre.

Evaluaciaen y Seqguimiento

Este paso no es otra cosa que comparar los resultados
obtenidos contra la situacién original, ver si las acciones
correctivas tomadas fueron efectivas y al mismo tiempo ver
su mejoramiento continuo haciendo un seguimiento para que

no vuelva aparecer,

ANEXO 5A PAG. 113
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EL TRABAJO DE EQUIPO

Trabajando verdaderamente en equipo es mas facil implantar
soluciones a los problemas, coordinar la interacién
departamentazl, mejorar la comunicacisén en la empresa y aumentar

su productividad.

Sinémino de trabajo en equipo son los famosos circulos de
calidad japonesa que son considerados otros de los factores del

milagro Jjaponés.

El nombre no es importante en realidad, todo tipo de reuniones
de personas para analizar situaciones, evaluar resultados,
informacién de planes y programas, etc., etc. (juntas en

general) se pueden considerar reuniones para trabajo de equipo.

Hoy en dia es mas dificil adiministrar un negocio con éxito.
Hay cada dia m&s exigencias y problemas; problemas que a menudo
son muy complejos y cuestan millones de pesos en tiempo y
esfuerzo perdido.

La complejidad de estos problemas lo sitda mas alla de la
aptitud o competencia personal. Una forma de resolver es
mediante la creacién de equipos de trabajo. Un equipo de
trabajo es un grupo de personas experimentadas cuyo objetivo
consiste en resolver un problema en particulas. Gracias a su

habiliadad y conociminento, 3son los mas adecuados para generar

la solucién.
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Algunos profecionales se resisten a utilizar equipos de
trabajo. No les guata el "trabajo en comité”. En vez de ello a
veces confian méds en métodos anticuados para resolver

problemas.

La wutilizacion de equipos para resolver problemas presenta
ventajas innegorables. Nuestra experiencia en la solucian de

problemas mediante el uso de equipos nos indica.

- Los equipos pueden aportar mas capacidad intelectuzl,
experiencia, conocimiento y habilidades al enfoque del

problema.

- Trabajar en equipo puede reportar mayores satisfacciones y

animar mas a las personas en el trabajo individual.

-~ Hay m&s probabilidad de que se lleven a cabo las
recomendaciones de un equipo de trabajo que las de un
individuo. Las personas estadn mas dispuestas a colaborar en

las acciones en cuyo desarrollo han participado.

~ Los equipos pueden abordar una gran variedad de problemas que
sobrepasan la competencia técnica de cualquier persona sola.
- Los equipos pueden tratar problemas que trascienden los

limites de un departamento o divician.
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Los equipos pueden contribuir a mejorar considerablemente el
proceso de 1la eliminacién de 1los problemas. Cuando se
administran sus actividades adecuadamente, pueden producir

resultados en forma rdpidad y econémica.

Para la administracion o manejo del trabajo en un equipo,
manejo de Jjuntas o reuniones, es convemiente antes de su

establecimiento, considerar ciertos factores preventivos para

hacerlo mas eficaz.

Estos factores son preventivos porque su presencia no garantiza

el éxito de la reunién, pero su ausencia podria hacerlo

fracasar.

-~ El coordinador de la reunién serd el que cite a la junta o
bien el duefio del problema o situacién. El coordinador debe

preocuparse de los de los siguientes factores:

Al escoger a las personas que han de pérticipar en la reunién,
el coordinador debe incluir dnicamente aquellos que tengan
conocimiento y experinecia pertinente a la solucién del
problema. El namero de participantes no debe ser menor de cinco
ni mayor de nueve. De esta manera, el equipo serd lo
suficientemente reducido como para poder ser dirigido y lo
sufientemente amplio para facilitar un buen intercambio de

ideas.
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# Preparacion de la orden de dia.

Se debera preparar y digtribuir entre los miembros del
grupo la orden del dia antes del comienzo de la reunién. Este
debe contener informacién relativa a la hora y lugar de 1la
reunién, las tareas preparativas especificas, y las lista de
las personas que van a participar. Se recopilan y distriburan

igualmente materiales de apoyo.
# Formulacién de los objetivos.

Al comenzar la reunién, el coordinador debe enunciar los
objetivos de la manera mas explicita posible. Esto permitira a
los participantes concentrar sus esfuerzos en la solucién vy
eliminaciéon del problema. El coordinador debe volver a formular

el objetivo cada vez que el equipo parezca apartarse al mismo.
* Repaso de los procedimientos.

Al principio de la reuniéen, el coordinador puede hacer un

repaso del método de eliminacién de problemas.

Esto ayudard a orientar a los miembros del equipo respecto de
los procedimientos que se van a seguir. Se recomienda asimismo
hacer un repaso del papel del equipo en el proceso de
me joramiento en la Calidad y su autoridad funcional. Se debe

elegir un secretario de actas que tome nota del desarroilo de
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la reunién y las distribuyan mas tarde entre los miembros del

equipo.

*Tareas Individuales.

La reunién del equipo no resuelve los problemas, pero produce
estrategias para su solucien. A veces, para poner en practica
ciertos aspectos de la estrategia es necesario asignar
responsabilidades a los miembros del equipo. Debe quedar claro
quien tiene la responsabilidad de cada accién, asi como el
plazo para su realizacion. Esto hay que decirlo durante la

reunian en presencia de todo el equipo.

De por si, estos factores preventivos no son importantes, sin
embargo, como parte integral de las técnicas de trabajo en
equipo para la solucion de problemas pueden hacer que la

reunién sea un éxito o un fracaso.

MERECEN LA ATENCION DEL COORDINADOR:

#Eliminar Diferencias Jerarquicas.

Durante una reunidén dedicada a 1la solucien de problemas, se
espera que no sélo contribuyan los miembros de mayor jerarquia
en la organizacién sino todos los presentes. E1l coordinador del
equipo no debe permitir que los pa-ticipantes de mayor rango

menosprecien las ideas de los participantes de menor categoria,
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sino que debe hacer ver a todos los presentes que sus

aportaciones serdn bien recibidas.
% Conceder Tiempo para Reflexionar.

En plena discusién acalorada, muchas personas no atinan a
pensar con claridad, concediendo unos momentos de calma para la
reflexién, el coordinador puede contribuir a que los

participantes rindan el maximo de su capacidad mental.

En resumen, la creatividad es importante en el proceso de
eliminacidén de problemas. El estilo de direccién del
coordinador influird considerablemente en la creatividad del

equipo.

Ahora bien, existen también algunas barreras y obstaculos que
hacen que las reuniones o el trabajo de equipo puedan fracasar,
es conveniente estar conscientes de ellas y tratar de

eliminarlas para en realidad trabajar en equipo.

LAS BARRERAS U BOSTACULOS SON:

#La falta de liderazgo en el equipo.

El coordinador del equipo debe concentrarse en dos aspectos del

trabajo del grupo. Por ura parte, cerciorarse de que el grupo

trabéja hasta resolver el problema, y por otra, estar atento a
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las necesidades afectivas de los participantes. Un buen
coordinador se asequrard de que todos los miembros tengan la
oportunidad de participar y de gque todos sean tratados con
respeto y ecuanimidad por el resto del grupo. S8i el coordinador
muestra debilidad \4en uno de estos aspectos ya sea falta de
preocupacien por 1la tarea o falta de preocupacién por las
personas, Se resentird la eficacia del equipo para resolver
problemas. Para que la direccion del grupo sea eficaz, estos

aspectos son indispensables.

El coordinador debe oir las impresiones de los miembros
regularmente para estar seguro de que no estd dando demasiada
importancia a uno de los aspectos en detrimento del otro. En
algunos casos puede ser necesario facilittar adiestramiento en
técnicas de direccién de grupos & fin de corregir las

deficiencias.

En conclusion se puede afirmar que hay ciertos factores que
pueden llevar a un grupo al fracaso. Pero si se controlan esos
factores, el trabajo en equipo resulta ser el mejor método para

eliminar problemas complejos.

* El problema de los Intereses Ocultos.

En este caso, el coordinador u otros miembros del grupo se

interesan mas en sus propios objetivos que en los del equipo.
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Tienen unos intereses que permanecen ocultos ante el resto del

equipo y tratan de manipular el proceso para lograr sus metas.

Como resultado, el grupo puede dividirse debido a estos

intereses egoistas.

Para evitar esta situacién, el coordinador debe fomentar un
ambiente de honestidad y confianza en el seno del grupo. Tiene
que dar el ejemplo y demostrar a los miembros que se tomaran

efectivamente en cuenta sus aportaciones al proceso.

#* Tendencia de algunas personas a evadir responsabilidad en sus

funciones dentro del equipo.

Resulta facil esconderse en un grupo. Si el coordinador lo
permitiera algunos miembros podrian dejar de asumir la parte de
responsabilidad que les corresponde. Su actitud es la de gue
"otra persona lo hard". El resto del equipo debe entonces

trabajar m&s para lograr los objetivos.

La mejor forma de evitar que esto ocurra, es asegurarse de que
a todos los miembros del equipo se le hayan asignado
actividades especificas. Es menos prabable que las personas
evadan sus obligaciones cuando saben que se les pediridn cuentas

de sus actos.
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# E]1 problema de 13 Precipitacieén.

A veces el equipo puede estar ansioso de resolver un problema
que no lo analiza debidamente antes de actuar. Esta actitud de
“remedio relampago" puede causar mas problemas de los que

resuelve.

La mejor forma de evitar 1a precipitacién es analizar

cabalmente cada problema antes de tratar de resolverlo.

* La Trampa de la Actividad.

Normalmente las personas ponen como pretexto por no haber
cumplido con su responsabilidad el "tengo mucho trabajo" estoy
"totalmente ocupado" ya que se les busca y estan haciendo o
tratando asuntos personales. Lo que sucede es que la mayoria de
las personas no saben planear sus actividades; se ha comprobado
que una persona que planea sus cosas, tiene tiempo suficiente
para hacer su trabajo, asistir a sus compromisos o reuniones y

hasta para atender sus asuntos personales.

VER EJEMPLO ANEXO SB 114-118
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COMUNICACION

PAPEL DEL JEFE EN LA MEJORA CONTINUA

COMUNICACION — PAPEL DEL JEFE EN LA MEJORA CONTINUA

Los jefes desempefian un papel de primerisima importancia en el

proceso de mejoramiento de la Calidad.

El jefe es la persona que logra la realizacién de un trabajo
mediante 1la cooperacion activa de 1los demas. "Cooperacién
Activa" significa que los empleados se sienten comprometidos
con los objetivos del grupo y de su jefe y, se esfuerzan por
alcanzarlos. En lo que respecta al mejoramiento de la Calidad,
"Cooperacion Activa"” significa que los empleados atienden al
cumplimiento con los requerimientos de sus respectivos trabajos

en forma responsable.

Corresponde al jefe facilitar que esto ocurra. Sin embargo,
antes de que los empleados puedan trabajar en conformidad con
los requerimientos debera comprender perfectamente el
significado de los mismos. El1 Jjefe puede fomentar esta

comprensién manteniendo una comunicacién eficaz.

Al servirnos estas paginas del término comunicacién, no nos
referimos a 1los instrumentos empleados para enviar o recibir

informacion. No hablaremos ni de teléfonos ni de periddicos, ni
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de sistemas de tratamiento automdtico de 1la informacién.
Durante esta sesién, comunicacion significa enviar un mensaje
de persona a persona, lograr gque éste se entienda y, finalmente

obtner que se actué de acuerdo cton su contenido.

La comunicacién es importante por toda una serie de razones,

entre otras las siguientes:

INTERCAMBIAR IDEAS:

La comunicacien permite que las personas intercambien ideas.
Cuando éstas fluyen libremente, las diferencias se superan con
mé&s facilidad, disminuyendo la brecha que puede existir entre

la direccion y lo empleados.

EXPRESAR OBJETIVOS

La comunicacion es importante porgque, para aalcanzar los
objetivos y requerimientos de la compafia, es menester que
todos los miembros de la organizacién tengan conocimiento de
ellos y cooperen en su realizacién. En caso de no tener
informacién correcta referente a los requerimientos, las
personas haran simplemente lo que juzguen necesario vy

aceptable, en cambio, la comunicacién les proporcionara la

informacién correcta.
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ACEPTAR EL CAMBIO

La comunicacién facilita que todos los miembros de una empresa
acepten el cambio. A menudo el cambio se percibe como algo
arriesgado, significa que ya no se acepta "“la manera antigua de

hacer las cosas®.

La comunicacién alivia las dificultades de transicién, ya que
aumenta la comprensién mutua. Si no se comprende cabalmente el

cambio, éste estard destinado al fracaso.
OBLIGA REFLEXIONAR

La comunicacién también es importante pofque obliga =&l
ejecutivo a reflexionar  sobre la‘ situacién con mas
detenimiento. Permite que varias personas revisen un plan, con
lo que identifican con mas facilidad los errores de juicio. Es
preferible percatarse de ellos durante el proceso de
comunicacién, que tratar de llevar a cabo un plan que tenga una

grave falla;

El Jefe tiene la posibilidad de iniciar el proceso de
comunicacién, ya que es €él quien estd mejor situado para
enlazar 1las necesidades de 1la organizacién con la de los

emp leados.
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Para que el proceso de comunicacién resulte mé&s facil de
comprender concentraremos nuestra ateﬁcién en el modelo basico
de comunicacian. ‘El MBC representa en forma simplificada, 1la
accién reciproca entre dos personas. De acuerdo con este
modelo, existen cuatro fases en las comunicaciones
interpersonales: Codificacien, Transmisien, Decodificacién vy

Retroalimentacieén.
Primera Fase: CODIFICACION

En esta fase el jefe tiene una idea que desea compartir con uno
de sus empleados. Antes de poder expresarla, tendrd gque

traducirla en palabras.
La ttraduccién de las ideas en palabras se llama codificacién.

No se trata de un proceso simple. Todos hemos pasado por la
experiencia frustrante de saber lo que queriamos decir, sin
saberk como expresarlo. A este fenomeno se 1le puede llamar
“cequera verbal", significa que en un momento dado, no atinamos
a encontrar las palabras apropiadas para expresar nuestras

ideas.
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MODELO BASICO DE COMUNICACION

Transmision
;] L

Codificacioen Jefe Empleado]| Decodificacién

Retrocomunicacioen

Se piensa que este fenémeno ocurre cuando no se ha dedicado
tiempo suficiente a aclarar las ideas antes de hablar. Si se
toma el tiempo necesario para reflexionar sobre una idea, ello

contribuird a evitar que este fenémeno ocurra.

Otro problema fundamental es la inexactitud de la codificacidn.
Signica que una determinada palabra puede no ser especifica, y
por tanto representa algo diferente para cada persona que la

escuche.
Segunda Fase: TRANSMISION.
Una vez gque el Jefe haya codificado las ideas en palabras

ctlaras y precisas, llega el momento de transmitirlas al

empleado.
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Transmisién significa que las palabras son enviadas por un
canal especifico de comunicaciéon. Como ejemplos de canales de
comunicacién tenemos discursos, conversaciones informales,
cartas, circulares o avisos colocados en 1la cartelera.
Evidentemente, las palabras pueden transmitirse por via oral o
escrita, de forma que 31 Jjefe le toca decidir cudl es la
mejor. Se prefiere la transmisién oral cuando el Jjefe desea
actuar de manera informal y permitir a los colaboradores
formular preguntas sobre el mensaje. La transmision oral es muy
eficaz, ya que el Jjefe puede adaptarse mejor a las necesidades
de cada colaborador. Desafortunadamente, el mensaje oral es
también el mas susceptible a laé interferencias en el canal de

comunicaciaén.

En cambio, cuando el Jefe desea que el mensaje quede
registrado, conviene mas hacer las transmisiones por escrito.
Los empleados podran referirse al mensaje escrito cuando asi lo
necesiten, por lo que el jefe no tendrd que estar aclarandolo
repetidamente. Podrd comunicarse con muchas personas en poco
tiemppo, utilizando mensajes escritos que se difundan por toda
la empresa. El principal inconveniente de este método consiste
en que los empleados pocas veces tendran la oportunidad de
dialogar con 21 emisor del mensaje y, debido a esto, el mensaje
no podra adaptarse a las necesidades de sus receptores. Sin
embargo, en este caso 1la interfereencia en el canal de las

comunicaciones es muy poca.




102
La expresion "interferencia en el canal" .se refiere a
cualquiera de los muchos factores que pueden interferir con el
mensa je del jefe. Resulta dificil hablar con alquien si estamos
rodeados de distracciones. De 1la misma forma, si el jefe
transmite un mensaje y existen distracciones en el mismo, es

posible que sea interpretado erroneamente al ser recibido.

Entre las interferencias reelacionadas con los mensajes oralees
podemos incluir: la escasa facilidad de palabra, los gestos que
distraen, 1la mala pronunciacion o la estructura linguistica
deficiente. Son interferencias con los mensajes escritos, por
ejemplo: las faltas de ortografia, los barbarismos, lo errores
de sintaxis, la verbosidad o la desorganizacién. Todos estos
factores distraeran la atencion de los empleados y resultarsd en

interferencia con el verdadero propésito del mensaje.

Tercera Fase: DECODIFICACION

Durante esta fase del modelo bdsico de comunicacién, el
emp leado separa los componentes del mensaje que ha recibido del
jefe para reconstruir la idea inicial que éste le transmitiéd.
El empleado podrd, a partir de ese momento, actuar en

consecuencia con el mensaje.

A menudo, al decodificar el mensaje, el empleado obtiene una
conclusisan diferente de la gque el jefe pretendia. Esto pueds

deberse a la forma en que el empleado interpreta las palabras
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que se han utilizado. Las palabras poseen significado pero,
pueden tener diferentes significados para cada persona que las
oye. Un empleado puede interpretar las palabras de forma
difente sequn su inteligencia, segun las caracteristicas de su
perssonalidad e incluso de acuerdo con las experiencias pasadas
kcon un determinado jefe. Sin embargo, las malas
interpretaciones se podran reducir al minimo si el gerenete

codifica 21 mensaje claramente y de forma apropiada.

Cuarta fase: RETROALIMENTACION

El proseco de comunicacioén culmina con la fase de
retrocomunicacién por 1lo cual entendemos la comprobacién
efectiva de lo bien que se ha comprendido el mensaje del

jefe.Hay dos tipos de retrocomunicacén:

Pasiva. La retrocomunicacion pasiva se representa en forma de
preguntas o sugerencias. Si el jefe emite un mensaje
sobre la prevencion de defectos, entonces la
retrocomunicacien pasiva seriz, pojr ejemplo, una

pregunta de los empleados acerca de ese proceso.

Activa. Esta se produce cuando el empleado actia de acuerdo con
las directrices del jefe. A Jjuzgar por los resultados

de las actividades éste podra saber si se ha recibido

el mensa je corrnctamente o no.
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La retrocomunicacion le brida al jefe la oprtunidad de volver a
conceptualizar el mensaje de acuerdo caon las aportaaciones del

empleado. y le permita ajustar de manera apropiada.

Mediante este proceso, el jefe y el empleado podran compartir
informacién de manera muy eficaz. Ello ayudara al jefe a
generar mensajes mas eficaces y al empleado a comprenderlo con

mayor precision.
VER EJEMPLO ANEXO &6 PAG. 119

La empresa al implantar 1la Calidad Total 1los principales
problemas que tuvo que enfrentar; fue la falta de preparacién
del personal que no querian dejar el viejo sistema de
produccieén penéaban que serian sustituidos o corridos de la
empresa por el nuevo personal para implantar el programa, y el
sindicato gue unicamente veiaz en el programa, una nueva forma
de explotar al trabajador, lo cual los pudo llevar a la huelga,
pero se logro convencerlos de los beneficios que obtendrian al
implantarse la Calidad Total, en el cual se darfian cursos de
capacitacién y ellos serfan los que obtendrian el nuevo puesto,
el cual les facilitaria la nueva forma de trabajo, elebaria su
calidad de vida, y su trabajo seria mejor renumerado al

elebarse la calidad de los productos.

uancausenb Rle dee et ok 0

e Rt o e




ANEXOS




106
ANEXO 1

CRITERIOS CONVENCIONALES SOBRE LA CALIDAD

1.~ Definicién convencional — satisfaccidn del cliente

Escriba una oracién que dé
la definicién del concepto

"satisfacién del cliente" Efectos neqativos
Ei. los clientes no han Pa unz falsa sensaciéen de
devuelto mercancia alguna seguridad en los casos en

que el cliente no tiene

alternativa. Los clientes

se pierden rapidamente al

aparecer un competidor

eficaz.
2.~ Sitema convencional - inspeccién (verificacién, auditorias,
pruebas, ensayos)
Cite algunos ejemplos de
inspeccion realizadas en
su ambito laboral: Efectos negativos
Ej. Correccién de prueba Retraso de lo informes y

aumento en los costos.
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J.- Norma convencional de ejecucién - Optimal "iAsi esta bien!"”

Dé algunos ejemplos se

niveles de error aceptables Efectos negativos

Ej. Menos de 5% de errores Montos importantes en

en las faturaciones cuentas por cobrar vencidas
4.~ Medida convencional de ejecucién — Indice

LCémo se mide la

calidad en su trabajo Efectos negativos
Ej. Mediante porcentaje 25% del presupuesto gastado
de devoluciones por parte en reprecesamiento para

de los clientes asegurar la aceptacién
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Definicién del proceso

Reparar

Mantener

Prevenir

Se considera que los
procesos SoOn senci-—
llos. Existe escasa
definicién del pro-
ceso. Se considera
que el gque ejecuta
el proceso lo cono-
ce de forma natural.

Existe una defini-
cién complete del
proceso se verifica
y se pone el dia se-—
gun la aceptacién de
los primeros resul-
tados por parte del
cliente

Se prueba todo el
proceso antes de
iniciar la opera-
cian propiamente
dicha. Se esta-
blecen claramente
todos los requi-
sitos. Se reali-
zan estudios so—
bre su capacidad.
El proceso se do-
cumenta detalla-
damente.

Sistema de medidas

Se carateriza por
falta de medidas ru-
tinarias. El cliente
es quien descubre
que el resultado no
cumple con los re-
quisitos.

La medidad primor-
dial es la reaccién
de los clientes.
Existen graficas ru-
tinarias y listas de
los"cinco problemas
principales." Se
puede demostrar que
algunas cosas mejo-
ran. Las normas de
ejecucién indican
que se permiten al-
gunos errores.

Se mide el proce-
so de forma con-
tinua. Se recono-
ce por anticipado
las situaciones
potenciales de
incumpliento. Ve-
rificaciones con-
tinuas del proce-
s0o. Todo incum-—
plimiento se con-
sidera inacepta-
ble.

Capacitacion

Muy poca o ninguan
adiastramiento for-
mal. Se considera
que los procesos son
sencillos y faciles
de comprender.

Adiestramiento mien-—
tras se trabaja. Con
frecuencia se estima
que los procesos son
peculiares de la in-
dustria v que el
buen desempero de
las labores se debe
a la habilidad en el
oficio.

Educacién siste~
matica y formal
en todas las fa-
ces del proceso.
Se aseqgura que
las personas com-
prendan no sélo
lo que tienen que
hacer, sino tam-—
bién el por gue.
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Atencion

prestada por la direccion

Reparar

Mantener

Prevenir

Responsabilidad por
el mejoramiento en
la calidad y el con—
trol del proceso se
delegan en las per-
sonas que realizan
el proceso. Pueden
celebrarse reuniones
y entregarse infor-
mes a8 la direccién.
Se observa escasa
participaciaén y se—
guimiento por parte
de la direccién. En-—
fasis primordial en
los costos y plazos.

Reuniones rutinarias
entre la direcciédn
para discutir el es-
tado de la calidad.
La alta direccién
suele faltar o lle-
gar tarde a estas
reuniones.

Reuniones diarias
sobre calidad, a
todos los niveles
informandose am—
pliamente a todo
el personal. La
alta direccisn-’
otorga prioridad
a su asistencia a
estas reuniones

Nivel de problemas resultante

Frecuente pérdidad
de control de los
procesos internos;
cliente insatisfe-
chos; se retiran
mercancias de la
circulacien; pérdida
de prestigio y de
participacién en el
mercado.

Se conoce las tasas
especificas de in-
cumplimiento. Los
informes tratan de
defectos por unidad,
porcentaje de incum-—
plimiento, etc.
Existen métodos para
detectar el incum-
plimiento con los
requisitos. Algunos

|{problemas mejoran,

otros no.

Muy pocas veces
se presenta algan
incumplimiento.
Los procesos es-—
tan bajo control.
Se reconoce a la
comparia como l1{-
der de calidad en
su sector. Se in-
vetiga los pocos
casos de incum-—
plimiento y se
toman medidas pa-
ra evitarlos de-—
finitivamente

s e bl Mg . BN S NI A
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ANEXO 3
CUESTIONARIO SOBRE CERO DEFECTOS

i.- Cero defectos significa que todo trabajo debe realizarse a
la perfecién.

CIERTO (¢ ) FALSOD ()

2.— El concepto de cero defectos sélo es Util en empresas que
elabaran productos.

CIERTO ¢ FALSO ()

3.~ Cero defectos es un objetivo inalcanzable.

CIERTO () FALSO ()

4.~ Cero defectos se alcanza al conseqgir la cifra de defectos

propuesta.

CIERTO ) FALSO ()

5.- Cero defectos es un programa para motivar a los
traba jadores.
CIERTOD (¢ ) FALSO )

6.- Si un grupo de trabajo ha Tijado umna meta de 15 errores

durante la semana de trabajo de 40 horas y sélo tuvo 8,

idaequivaldria eso a8 cero defectos?




ANEXO 4

HOJA DE ELEMENTOS DEL COSTO DE LA CALIDAD

ELEMENTO

l.Evaluacién del
provedor

2. Redisefio

3. Envios de
urgencia

4. Pruebas
5. Adiestramiento

&. Revicién de pe-—
didos recibidos

7. Errores de fac-
turacisn

8. Verificacién de
cdédigos

. Eliminacidén de
errores de pro-
gramas

10.Tiempo improduc—
tivo de las ma-—
maquinas

11.Desperdicio

12.Prototipos

13.Volver a hacer
el trabajo

14.Inspeccién a la
llegada

15.Estudio de mer-
cado

CATEGORIA DEL CDSTO DE LA CALIDAD
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Precio del
cumplimiento

precio del
incumplimiento

Niguno de
los dos




ELEMEMTO

16.

17.

18-

19.

20.

3]
P

[
3

)
4

Registro de
pedidos

Verificacian
del proceso

Modificacidn
de herramientas

Orden de modi -
ficaciones téc-
nicas.
Mantenimiento
correctivo

Volver a proce-
sar

Ajustes
Sobrestadias en
el puerto

Existencias su-
plementarias

Disefio de for -
mularios

Urgencias
Tomar inventa -
rio

Sistemas de se-
guridad

Horas extraor -
dinarias

Otros elementos
del PIR

11

Precio del
cumplimiento

Precio del
incumplimiento

Ningo de
los dos
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ANEXD SA
Se llevaran a cabo las siguientes actividades:
1. Se divide la clase en grupos.
2. Cada grupo contestara la forma "Aplicacién de la herramienta
de los 5 pasos" a una situacién o problema de cualquier

departamento gque desee ayuda para resolverlo.

3. Cada grupo presentard sus resultados 'y se discutiran en

clase.

Aplicacien de 1la herramienta de los cinco pasos para la
eliminacién de problemas.

Situacieon

iDispaonemos de suficiente informacisn para definir el problema?

S1 NO

En caso afirmativo proceda a definir el problema (paso 1)

En caso negativo haga una lista de la informacidén necesaria

para poder definir claramente el problema.
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ANEXO 5B

Se llevard a cabo las siguientes actividades:

1.— Cada persona individualmente 1llenard 1la forma “Cinco

razones mas importantes por las que a su criterio las

juntas o reuniones pueden fracasar".

2.— Se divide la clase en grupos.

3.~ Cada grupo determina y jerarquiza, ahora el criterio del

grupo, las 5 ma&s importantes razones y recomienda una

acciéen para su eliminacién.

4.~ Cada grupo presenta sus resultados.

Cinco razones por las que las Jjuntas o reuniones puedan

fracasar (paso 1, trabajo individual)




1135

Cinco razones pdr las que las juntas pueden fracasar (paso 3,

trabajo en grupo).

RAZONES ACCION PREVENTIVA
1.- 1.-
2.~ .-
Jo- 3.~
4.~ 4.-
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LISTA DE CONTROL PARA JUNTAS

Antes de la Junta.

1.- éCudl es el objeto de la Junta?

SI NO

.— iEstan presentes todaé las partes

K
|

interesadas”?

J.— i88 han excluido a los participantes

que no necesitan estar presentes?

4.~ iSe ha preparado y distribuido el

orden del dia?

S.- iComprende el orden del dia
informacién relativa 8 la hora y
el lugar de la junta, las tareas

preparatorias y la lista de los

demas participantes?
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b6.— iSe ha recopilado el material de

apoyo necesario?

Al comienzo de la Junta.

i.- éSe ha declarado el objetivo de 1la

Junta?

2.~ iSe han repasado los procedimientos

de la Junta?

3.~ £8e ha designado un secretario de

actas?

Durante la Junta.

1.~ i{Ge ha permitido el libre intercambio

de ideas entre los participantes?

2.~ £S5e ha evitado criticar las ideas?

J.~ iHa estado abierta la junta a nuevas

ideas?

4.- iHan tenido todos los miembros la
posibilidad de participar
dependientemente de su posicién

Jeraraquica?




S1 NO

Al finalizar la Junta.

1.- iSe han asignado tareas especificas?

2.- iPrecisan estas tareas qué se debe

hacer, y quién debe hacerlo, y los

plazos de realizacién?

S.— ¢Se ha llevado acta de la Junta?

4.- éSe ha decidido cuando se repartiran

las tareas y a quienes?

. o i
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ANEXO &

CUESTIONARIO DEL PAPEL DEL JEFE

1.-— &A quién toma el personal como ejemplo de orden en su area

de trabajo?

Lué debe hacer el jefe para demostrar su auténtico interés

en mantener las areas de trabajo bien ordenadas?

LQuée debe hacer usted para demostrar su interés personal en

este asunto?

2.~ LA quién acude el personal para obtener explicaciones sobre

el proceso de mejoramiento de la Calidad?
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LEn qué forma debe el jefe dar informacién al personal
acerca del mejoramiento de Calidad? Sugiera algunas

maneras eficaces.

iQué  debe hacer usted paraz demostrar su comprensién

personal del proceso de mejoramiento de la Calidad?

3.—- ¢éDe quién se espera gque transmita los problemas a los

equipos para su dizgnastico y solucién?

{LQué debe hacer el jefe para convencer a las personas de

que esta haciendo un esfuerzo por correqgir los problemas

del departamento?




LQueé debe hacer usted para demostrar que estd haciendo

esfuerzos personales para eliminar los problemas?

4.- iDe quién espera el presonal recibir ayuda para seleccionar

lo que debe medir en sus tareas individuales?

<Qué debe hacer el Jjefe para asegurarse de que se haya
seleccionado lo que esté mas indicado medir para beneficio

de cada individuo y del grupo?

iLQué debe hacer usted para participar en el proceso de

medir?

[P,
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5.- éDe quién espera el personal el mayor apoyo a la hora de
adoptar cero errores como norma de ejecucién para el

depértamentu?

L{Qué debe hacer el jefe para convencer a3l personal de que
cero errores ha de ser la norma de ejecucién de su

departamento?

LGue debe hacer usted para demostrar su apoyo personal a

cero errores?




CONCLUSIONES
En el presente trabazjo se pudo detectar que en la actualidad
nuestras empresas mexicanas no cuentan con un programa de
Calidad Totzal, esto tiene una explicacién ya que éste
conocimiento es relativamente nuevo, por lo tanto, muchos
empresarios no lo conocen, y no entieneden de los elementos que
conforman un programa de este tipo, y mucho menos los
beneficios que se pueden obtener; adem&s no se debe olvidar que
un programa de Calidad Total requiere mucha paciencia y tiempo
necesario para que la empresa vaya madurando en cada uno de sus

etapas.

La filosofia que contiene el programa Calidad Total estara
reflejada en la actitud de perseverancia y mejoramiento
constante que puedan adoptar los integrantes de la
Organizacion, desde el nivel directivo hasta el escalon

inferior de la empresa.

Se debe de estar a la expectativa de las transformaciones que
ha sufrido el opais, asi como, de las nuevas necesidades
tecnolégicas y de manufactura; por tal motivo es necesario
propiciar un cambio en 1la cultura organizacional de las
empresas mexicanas.

Haciendo incapie en que se debe contar con politicas, normas y
procedimientos, que fundamenten las bases para asegurar la
coordinacien de estos factores, logrando su plena integracian

an el funcionamiento de la empresa.




FLE e —

lLa empresa antes mencionada es un ejemplo claro que nos muestra
los grandes avances que proporciona un programa de Calidad

Total;

La organizacién de las areas de calidad, las técnicas y equipo
de control, as{ como, el personal (empleados y trabajadores),
son incorporados armonicamente por los funcionarios y el nivel
directivo, quienes tienen el compromiso de guiar a la empresa

hacia un programa de Calidad Total.

Estékempresa tuvo muchos problemas para implantar la calidad ya
que el personal que elabora no se encontraba preparado para un
cambio como esté. El1 personal de empresa pensaba que era una
nueva forma de explotar al trabajador, por tal motivo los
trabajadores pensarén en una huelga, para dar solucién a esto
la empresa comenzo a hablar con el sindicato v explicarle cual
erd el plan de trabajo y los beneficios que obtendrian los
trabajadores. Con esto la empresa pudo implantar la calidad,
esto provocé que la calidad de sus productos mejorara por lo
cual la empresa se encuentra actualmente en segundo lugar de
calidad a nivel nacional, es unicamente superada por la
industria de Cierre Idial la cual desde que se implanta el
Premio Nacional de Calidad Total en Meéexico hacido la ganadora
de estos dos premios y uno de los retos de esta empresa  es ser

ahora la ganadora del premio pero a rivel mundial.
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