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INTRODUCCION

Mucho se habla acerca del trabajo mds humanizado, a lo largo del tiempo se han
desarrollado diferentes teorlas administrativas que han hecho énfasis en ello; sin
embargo debemos preguntarnos frealmente el interde estd ¢ radica e el honlbre, eo
decir, en su menor explotacién... o realmente, el fin principal sigue siendo el aumento de
la productividad para con ésto enriquecer aln més a los duefios del capital?

Con el presente trabajo se resaltard |a importancia de las teorias acerca de la Calidad,
que han venido a contribuir con el aumento de la productividad, que ya mencioné y la
forma en que se resalta su papel de “benefactora del desarrollo de los trabajadores”.
Yeremos afirmaciones tales como que la Calidad, no cuesta. Primeramente se ubica a la
calidad en su desarrollo histérico y tedrico, es decir, se mencionardn sus antecedentes
y conceptos; a continuacidn se remarca la necesidad de la calidad en México, la
importancia del gobierno mexicano para que esta sea implementada en las empresas
para lograr un nivel competitivo mde elevado y. a su voz. conseguir ¢l desarrolo
econdmico-social del pals, para hacer frente a la apertura comercial con el Tratado de
Libre Comercio con Estados Unidos y Canadd, lo que ha provocado que las industrias
mexicanas y setrvicios pdblicos comiencen a realizar sus productos y servicios con una
mejor calidad.

Las empresas mexicanas requieren de productos con mejor calidad y competitividad,
pues con esta apertura comercial, tendrén aue enfrentarse con empresas altamente
competitivas a nivel mundial, para esto, el gobierno mexicano ha creado el Premio
Nacional de Calidad, como un estimulo a toda aquella industria que esté dispuesta a
mejorar su calidad.

Se cree que al hablar de Calidad y de Calidad Total, se estuviera hablando de lo mismo,
pero en realidad son dos conceptos muy diferentes, existiendo una gran diferencia entre
los dos, porque al hablar de calidad total se estd hablando del factor humano, del cual
se hablard ampliamente en el capftulo ll, considerdndolo la base fundamental para
lograr \a calidad total.

El tercer capftulo, se dedica a un caso préctico de lo que es la implementacidn de
Calidad en una empresa mexicana, en donde se hace notar cémo se debe organizar la
calidad, la importancia del factor humano y la necesidad de trabajar en equipo toda la
organizacién.

Con el Tratado de Libre Comercio se obligard a las empresas a mejorar sus productos,
lo cual repercutird en el trato hacia los trabajadores, del cual se espera un mejor
desempetio en sus labores y elevar la calidad de los productos, se busca que el
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trabajador esté conforme, pero estos cambios han provocado que se piense en una
nueva forma de explotarios.

Algunas empresas at implantar la Calidad Total. se encuentran con dificultades por la
falta de preparacion del personal. el cual piensa que su Unico recurso para exigir sus
derechos, es la huelga y esto provoca 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
construccidn de palacios. tal es el caso del Palacio del Rey Salomdn.

Tampién en el libro de los leviticos se da una especificacion de cémo se debia arar y
abonar la tierra, como segar el trigo y su almacenamiento.

En China, desde 100 afios A.C. empleaban especificaciones para productos de
porcelana.

Por otra parte se sabe que el hombre se fue agrupando para formar familias, clanes,
tribus. hasta llegar a formar las grandes sociedades, con lo cual se dio inicio a la
comercializacion, provocando la diversificacin de productos.

Con 1a Revolucidn Industrial, el hombre comienza a disminuir los costos de productos y
acelera la fabricacidn de productos con mayor calidad. Por esta razdn la maquinaria fue
fuertemente combatiaa ya que ¢ pensava que iva a sUSTILUIr al nombre; pero poco a
poco esto fue cambiando porque se fue dando cuenta de que era un auxiliar del hombre
para facilitar el trabajo.

Entre 1900 y 1914, que se inicia la Primera Guerra Mundial. aparece “el mayordomo”,
como consecuencia del aumento considerable en la fuerza de trabajo, debido a las
grandes necesidades de la misma guerra; aunado a la necesidad de una mayor
vigilancia en la produccidn, para lograr mejorar la calidad, dadas las exigencias de la
guerra.

Al finalizar la Primera Guerra Mundial, se establece la inspeccidn, observandose
grandes aumentos en la produccién y mayores exigencias en la calidad del producto,
pues los requerimientos de la guerra implicaban considerable calidad del producto, que
fuera confiable y que no hubiera alguna falla.

En 1937 aparece el “supervisor”, quien era la persona capacitada y preparada para el
manejo de trabajadores, control de produccién y mantener la calidad del producto.

En 1938, nace el concepto de control de calidad e introduce los conceptos bésicos de
las gréficas de medios y rangos, y disefa la teorla del muestreo para aceptacion,
muestreo doble y planos de referencia, para los materiales y control de produccion.

En 1940, el control de calidad estadlstico debido a la concentracién variada de datos,
que se requerfan durante el control de produccidn y con el fin de procesarlos
adecuadamente consiguiendo la retroalimentacidn tan necesaria para la buena marcha
de los procesos,
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En 1960, aparece el concepto de Control de Calidad Total, extendiéndose por el criterio
a todas las personas y lugares de la empresa, pues todos importan en relacidn a la
calidad del producto. lo que obliga el adiestramiento y actualizacién a todos los niveles
para conseguir la orientacidn de la mentalidad en favor de la calidad del producto,
contando con materiales y marno de obra que permitan lograr la alta confiabilidad de
los productos, unico recurso para sostenerzz 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 ¢l Programa Cero Defectos. visualizado,
preponderantemente, en la industria espacial, donde resulta obvia la necesidad de una
ausencia total de cualquier defecto que pueda poner en peligro la salud y vida del
usuario.

En 1970, aparece el Aseguramiento de Calidad, consistiendo en lograr una mutua
confianza, desde luego, debidamente comprobada entre las empresas y sus
proveedores, garantizando entregar siempre la calidad de sus materiales, de acuerdo a
fo prefijado.

En 1972, surgen “Productos 100% perfectos” basados en lograr plena confiabilidad del
producto terminado, controlando al méximo los procesos y materiales con el objeto de
que el usuario reciba el producto al 100% perfecto, segin los requerimientos,
indispensables para lograr llegar a mercados internacionales.
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CALIDAD

DEFINICIONES
Instituto Mexicano de Control de Calidad

“La caiidad es un grado de excelericia, una caracterietica esencial, a traves de la cual,
juzgamos la habilidad de la gente o la capacidad de las cosas para satisfacer una
necesidad, un deseo nuestro o del consumidor.

Es el conjunto de propiedades que concurren en un objeto a través de los diferentes
pasos de su proceso de fabricacidn y que determina el grado en que el producto en uso
alcanzard los deseos o necesidades del consumidor™.!

Juran

“Comprende todas las actividades que se deben llevar a cabo para lograr los objetivos
de la calidad de la empresa™”

Feigenbaum

“Control de Calidad es un sistema efectivo para integrar los esfuerzos de desarrollo,
mantenimiento y mejorar la calidad de los diferentes grupos de una organizacién para
que permita una produccidn y un servicio a los niveles mds econdmicos que el
consumidor obtenga una total satisfaccién™

Instituto Mexicano de Control de Calidad

“Control de la Calidad es la funcidn responsable de planear, desarrollar e implantar el
sistema de calidad que prevenga, controle y asegure la calidad, aplicando materiales,
procesos y productos, haciendo que estos se apeguen a las especificaciones de
ingenierfa, para que el producto se embarque dentro de la oportunidad, calidad y costos
dptimos satisfaciendo las necesidades y deseos del consumidor™

Philip B. Crosby

“Calidad no es més que cumplir con los requisitos establecidos™

Cemro Industrial de Adiestramiento, Curso Control de Calidad Estadistico, Cia, México, 1984. P. A-{
Mexicano de Contro| de Calidad. Seminario Administracion de la Funcién de %ontrol de Calidad. MECCA. México, 1984,

. % un, AV. ControldeCalldad CECSA MGBICO 1975.P.13
s'" o Mexicano de Control de Cal Ildag
Philip B. Crosby La calldad no cuesta ECSA Méx:co p.20
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NECESIDADES DE LA CALIDAD TOTAL EN LAS EMPRESAS MEXICANAS

En un comercio internacional mds competitivo, la calidad s¢ vuelve un aspecto
fundamental en las empresas mexicanas, ya sea el tamafio de la empresa o su
complejidad en el proceso productivo o administrativo.

Con la aceleracion de la apertura del Tratado de Libre Comercio (TLC), nuestras
empresas mexicanas y el gobierno se ven obligados a mejorar los nuevos requerimientos
de calidad, por esta razén nace en 1987 la Fundacidn Mexicana para la Calidad Total,
como una respuesta a las necesidades de la calidad en el entorno de México y asf
contribuir al desarrollo nacional. Esta fundacidn est4 integrada por un grupo directivo
de los sectores privado, publico, académico y sindical, que asumen una responsabilidad
en el cambio de México.

Crear una cultura de Calidad Total en México, lo cual no es facil, por eso la fundacidn se
dirige a lideres para lograr un cambio estructural que requiere el pals y sus
organizaciones donde es necesaria una buena comunicacion entre todoes los dirigentes.

La Calidad Total debe convertirse en uno de los valores mas importantes para todos
los mexicanos ya que uno de los palses que produce con calidad y ofrece una calidad en
tal vida de los habitantes se convierte en un pal’ﬁ desarrollado, lo cual no implica costo
en la tecnologla sino una integracién armdnica en las cadenas productivas.

FOMENTO DE LA CALIDAD EN MEXICO

Como un factor importante en la calidad y la modernizacién a los organismos
mexicanos en el proceso de produccidn de bienes y servicios el Poder Ejecutivo Federal,
apoya el disefio del Premio Nacional de Calidad y el 309 de noviembre de 1989, el
Presidente de la Republica firma un decreto correspondiente a la existencia de dicho
premio para todas las organizaciones que desean mejorar su calidad en nuestro pals.

Este premio tiene las exigencias que plantea la apertura comercial (TLC) en la economia
ya que la competencia es cada vez més diffcil.

Asl se convierte en uno de los principales instrumentos para promover la cultura de
Calidad Total en México y una de las actividades mds importantes en la Fundacidn
Mexicana para la Calidad Total.
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1967

1968

1969

1941

Junio
Diciembre

Abril

Enero

Noviembre

Mayo

Noviembre

Enero

Mayo

ANTECEDENTES

Surge la idea de crear un “Centro Mexicano de Calidad v
Productividad” en nuestra nacion.

Se concluye el disefio estratégico inicial de la Fundacion y ee procede
a la iwcorpare..on vaulating del grupo de asociados fundadorec.

La fundacién Mexicana para la Calidad Total queda legalmente
constituida como Asociacién Civil. Su estructura la conforman un
Consejo Directivo y un Consejo Administrativo. Es nombrado como
Presidente del Consejo Directivo el Ing. Julio Gutiérrez Trujillo, quien en
ese mismo dia propone al Presidente de la Repdblica Lic. Carlos
Salinas de Gortari que la modernizacién es ante todo, crear una
cultura de calidad en México.

La fundacién traslada sus oficinas a su actual domicilio.

Después de un intenso y positivo didlogo con SECOFI, se redisefia el
esquema anterior v se determinan nuevos procedimientos para la
¢gleccion ae 106 ganadores, el oLorgamiento y usc el Fremio Nacional
de Calidad.

Se preseleccionan a 28 finalistas, de los cuales 12 empresas son
visitadas como finalistas. Se selecciona y entrena al primer grupo de
los evaluadores del Premio (20 especialistas).

La fundacién organiza el 1l Congreso Internacional de Calidad total
que sirve como marco para otorgar, por primera vez, el nuevo Premio
Nacional de Calidad, el cual es entregado por el Presidente de la
Repiiblica, a las empresas Ganaderas (Hylsa, Div. Alambrdn y varilla:
xerox, planta Aguascalientes., Alambres Profesionales, Morelia Mich.
(American Express Company de México)

Se publica la segunda convocatoria del PNC, participan 103
empresas-.

Se preseleccionan 20 finalistas. Se selecciona y entrena el segundo
grupo de evaluadores (27 especialistas).
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EL FREMIO NACIONAL DE CALIDAD

“Criterio de puntuacion paré la evaluacion final (categorias y
temas especificos de cada categoria”

1.0 Satisfaccion del Cliente. Esta cateqoria examina la efectividad de los sistemas de
la organizacion para determinar y catistacer las necesidades del cuente o del
usuario final, medida mediante diversos indicadores y como algo prioritario en el
proceso de mejora de la calidad total.

11 Conocimiento del Cliente. Describe qué sistema y métodos utiliza la empresa
para conocer las necesidades o requerimientos presentes y futuros de los clientes
actuales y potenciales, asi como para conocer cudles son las caracterfsticas méds
importantes de sus productos y/o servicios, para satisfacer a su usuario; indica
aspectos taies como la frecuencia, duracidn, confiabilidad, fuentes y metodologias
con que se recaba esta informacidn; menciona cdmo se mide la confiabilidad y
eficiencia de dichos sistemas y métodos y cémo se trata de mejorarlos
continuamente. ((weé eoperan 0 UBU&rios dae 9U efprcus, NO 500 de ous
productos o servicios, sino las expectativas completas.

1.2 Estdndares de Servicios. Describe los estdndares especificos, claros y
medibles que ha establecido la empresa para la interaccidn entre el personal que
tiene trato directo con los clientes y dichos usuarios, indica cémo establecié esos
estdndares, a partir del conocimiento de los clientes, y quiénes participan en su
establecimiento y actualizacidn; menciona cémo se verifica el cumplimiento de esos
esténdares; (cémo se sabe o verifica en su organizacin que se estd respondiendo
adecuadamente a sus usuarios o clientes).

1.3 Resultados. Describe los indicadores utilizados para medir la satisfaccién del
cliente, asl como los sistemas y métodos empleados para obtener informacion
sobre el valor de dichos indicadores; presenta las cifras actuales y las tendencias
que manifiestan esos indicadores; comenta brevemente sobre los niveles o
fluctuaciones poco favorables que pudiera aparecer en su informacidn; compara
sus cifras y tendencias con las del lider en su mercado, a nivel nacional y/o
internacional. (Cudles datos demuestran una satisfaccién de sus clientes, no sélo
reconocimiento o certificado otorgado por los mistos, sino cifras. tendencias que
muestren el impacto econdmico o en los mercados, para ellos, del proceso de
calidad total en su empresa).

2.0 Liderazgo. Esta categoria examina el papel y la participacidn directa de la alta
direccién como “lider” o dirigente o responsable principal y dltimo del proceso de
mejora de la calidad total en su organizacién. (Se entiende por “alta direccion”
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21

Presidente y/o Director General de la empresa, o cualquier nombramiento
equivalente, y los ejecutivos que le reportan directamente).

Liderazao mediante el ejemplo. Descrive el papel de la alta direccidn en la
vieualizacidn, concepcidn, disefio y enfoque del proceso de la calidad. Describe su
participacién personal, visibilidad y liderazgo en actividades relacionadas con el
mejoramiento de la caiidad, tales como ia incorporacion de la caliaad aentro de ia
planeacion estratégica; el establecimiento de metas de calidad: la revisidn
cuidadosa de planes y avances; la imparticién personal de cursos o conferencias
sobre el tema; eu participacidn intensa en comités de calidad o en grupos de
trabajo; su involucramiento directo en el reconocimiento al personal por los logros
de la calidad; el monitoreo continuo de la calidad de competidores nacionales y
extranjeros; el asistir a reuniones con clientes uy proveedores; indica qué
porcentaje de su tiempo dedica el Presidente y/o Director General a este tipo de
actividad (apoyo real de la alta direccidn—tiempo, conocimiento, visidn e
imaginacién al proceso de calidad total).

Vaiores de Caiidad. Descriva los valores de caiidad de ia organizacion. tanto
escritos como reales (demostrable como algo que comparten todos los miembros
de la organizacidn gracias al ejemplo, no sdlo palabras o documentos de la alta
direccidn).

Muestre cémo se relacionan estos valores con la misién y poltticas operativas de
la empresa. Describa también las actividades, sistemas y planes para lograr la
comunicacidn, aceptacion, integracion y reforzamiento de dichos valores en toda la
organizacién, asi como para evaluar el grado de avance logrado. Mencione casos
concretos que muestren el predominio de los valores de calidad sobre |a tendencia
a darle una mayor importancia a otros valores tradicionales que no favorecen
necesariamente una cultura de calidad total. (indique si entre las creencias y
valores de su organizacién o forma de vida, no sdlo en documentos escritos est4
la visién de conquistar mercados a largo plazo o sélo obtener ganancias a corto
plazo; la prevencidn o los “bomberazos” soluciones de ditimo momento; las
estructuras flexibles y ligeras, orientadas al servicio personalizado a sus clientes
0 las estructuras organizacionales con muchos niveles, como esquemas internos
de burocratizacion y “feudos” o grupos funcionales de poder; el estilo participativo
de mando o el autoritarismo vy el mondlogo, etc.).

Mencione aquellos cambios estructurales, antecedentes, hechos, disposiciones,
etc. que demuestren una perseverancia y una continuidad en el esfuerzo por lograr
una cuitura de calidad total que haya sido inspirada por el Presidente y/o Director
General de su empresa.
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3.0 Recursos Humanos. Esta categoria examina el alcance y la profundidad con que

3.1

3.2

253

s¢ desarrolla, involucra y estimula al personal para que participe en el proceso de
mejora de la calidad total, establecer cadenas de clientes-proveedores internos y
fomentar el méximo desarrolio del personal, de su organizacidn como gente adulta,
creativa ¢ inteligente, con capacidad de colaborar activamente al mejoramiento de
su empresa. de slie procegos v de sus productos v servicios,

Involucramiento. Describe las formas en las que el personal contribuyen de
manera eficaz al logro de las metas de la calidad de |a empresa: Dentro de su
propia drea; entre distintas dreas con los clientes y con los proveedores
(INTERNOS Y EXTERNOS<). Indique de qué manera se buscan incrementar la
responsabilidad, la autoridad, asf como la capacidad de innovar o de aportar ideas
de todo el personal, y presente indicadores y tendencias cuantitativas y
cualitativas al respecto. Mencione cudles son los compromisos formales y
explicitos que tiene la empresa en cuanto a dar respuesta rdpida y satisfactoria
a las iniciativas de su personal. (Como todas las personas que componen su
organizacion se¢ han tomado en cuenta y perticipan en ¢ proceso de la calidad
total).

Capacitacion. Describe la forma en que la empresa decide qué capacitacion
debe darse para la calidad cudndo 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 pricticas, seminarios, cursos, etc. que
normalmente se imparten, tanto sobre la conciencia de la calidad, estrategias o
enfoques de calidad o sobre trabajo en grupo. liderazgo, y desarrollo individual o
grupal. Indique cdmo se evalla la eficiencia de este proceso de ensefianza-
aprendizaje a nivel individual, grupal y de la organizacién y qué medidas se tienen
para mejorar. (Como se ha educado o se esté educando para la calidad).

Reconocimiento. Describe las practicas de la empresa en cuanto a la
medicidn del desempefio individual y grupal y ¢édmo  se reconoce dicho desempeio.
Comente de qué manera participa el personal y sus clientes internos o externos en
la definicion y dé las medidas de desempefio y las formas de reconocimiento.
Indique la importancia relativa que tiene el cumplimiento o la superacidn de las
metas de calidad respecto a otras metas del negocio y cdmo se comparan los
reconocimientos por calidad con otros otorgados por otros logros. Resuma el tipo
y cantidad de reconocimientos por calidad (tanto econdmico como psicosocial)
que se otorga a individuos y grupos, en los distintos niveles de puesto. Mencione
cdmo se evallia la efectividad de las polfticas de reconocimiento y qué se hace
para mejorarlas. (Cémo se reconoce a quienes han hecho contribuciones reales
para mejorar sus procesos de trabajo, para lograr reduccion de los costos).
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2.4

Calidad de Vida de Trabajo. Describe cémo y con qué frecuencia se determina
la satisfaccion del personal en su trabajo. Proporcione niveles y tendencias de
indicadores relacionados con ergonomia, bienestar. salud. sequridad. trato digno y
respetuoso a todo el personal, etc. FPresente comparaciones de rotacion,
ausentismo. etc. con los promedios de las empresas del ramo y con las empresas
lderes. Explicue aguellos indicadores o irdicadores desfuvorables. iienciove ias
estrategias y politicas que se siguen para propiciar un modelo de trabajo de
“mente de obra”, donde se dé particular importarncia al desarrollo del conocimiento
y a la aplicacién de habilidades multiples por todo el personal. as! como a la
movilidad y la flexibilidad en el trabajo de todas las personas y la variedad en las
tareas y en el contenido de los puestos y, en general, a que exista un ambiente
interno de justicia y equidad. Explique sus esfuerzos por involucrar al sindicato en
el proceso de calidad total y por crear una relacion colaborativa, no confrontativa,
con el mismo. (Como se estd favoreciendo un ambiente de trabajo donde se trate
a las personas, en la operacidn diaria, como el recurso mds valioso de su
empresa).

4.0 Informacion y Andlisis. Esta categoria examina la efectividad de la organizacién en

4.1

4.2

el uso de informacidn, entendida como el instrumento bdsico para la
administracion de ia calidad total.

Datos y Fuentes. Descriva la(s) base(s) de datos utilizada(s) en Ia
planeacidn, administracién y evaluacion de los procesos de calidad total, asf como
los criterios empleados para disefiar dicha(s) base(s). Indigue el alcance y tipo de
datos y las fuentes donde se obtienen. Mencione los procedimientos y las
tecnologias que se usan para asequrar la confiabilidad, consistencia y
actualizacion de la informacidn, as{ como su oportuna y amplia difusién en toda Ia
organizacidn. (Qué informacién tiene para saber cémo avanza su proceso
especffico como a lo largo y lo ancho de toda organizacidn, es decir, indicadores
genéricos).

Andlisis de Informacich. Describa los distintos tipos de datos e informacidn
que se llevan a cabo de manera rutinaria y/o los modelos utilizados. Indique cémo
los resultados de los andlisis contribuyen al logro de los objetivos de calidad y
cémo apoyan las actividades de \a calidad en dreas clave, como la satisfaccidn de
ios clientes o usuarios, el involucramiento y satisfaccién del personal, la planeacion
y el aseguramiento de calidad, etc. Mencione de qué manera se evalla la eficiencia
de estos sistemas de apoyo a la calidad y qué se estd haciendo para mejorar y
acelerar los procesos de recabar informacidn, analizaria, difundiria y utilizaria.
(Cémo utiliza la informacién disponible para mejorar sus procesos y toda su
organizacién).
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5.0 Flaneacidn. Esta categoria examina el proceso de planeacién para lograr,
mantener o incremertar el liderazgo de su empresa en calidad, asi como integrar
el proceso estratégico de calidad total al resto de la planeacidn del negocio.

5.1 Flaneacidn Estratégica. Describa cdmo se establece el plan estratégico de
calidad en su empresa y cémo se integra con el resto de la planeacidn estratégica
de la organizacwon. Indique en que mediaa participa su personal. sus clientes o
usuarios y sus proveedores en la elaboracidn del plan. Mencione el tipo de datos.
cifras, tendencias e informacidn, tanto de la propia organizacidn como de los
usuarios, competidores, entorno, etc., que utilizan en el proceso. Describa la visidn,
misidn y prioridades asi como los objetivos de la organizacidn, (en cuanto a
calidad total) y sefiale lo que considere sus fuerzas y sus dreas de oportunidad
de mejora, asi como sus metas prioritarias, a corto y mediano plazo. Indique ias
principales estrategias que se preveen en cuanto a capacitacin. tecnologla,
desarrollo de proveedores, etc. (visidn y enfoque, integral, participativo. difundido y
aceptado por el personal, el propio proyecto estratégico de calidad total, donde se
incluye un diagrnistico realista de lo que faverece o frena of proceso de
mejoramiento continuo en su organizacidn).

5.2 Flaneacion Operativa. Describa el proceso y los sistemas de planeacién
operativa para la calidad, utilizando por unidades y departamentos, indique cémo
se integran sus planes con los de otras dreas. Mencione si se incluyen de manera
expllcita programas, presupuestos, responsables, fechas, resultados medibles,
etc., en su proceso de calidad, asl como si existen procedimientos que sefialen
quién y cada cudndo debe revisar los avances.
Mencione los principales cambios que se espera ocurran en la posicidn competitiva
de la organizacién, como consecuencia de la ejecucidn del plan operativo de
calidad. Indique cémo se evalia y mejora continuamente el plan estratégico y
operativo, asf como el mismo proceso de planeacidn para la calidad. (Qué se va a
hacer en concreto, para traducir a procesos administrables quién, cudndo, dénde,
como los grandes lineamientos de su proyecto estratégico, y cémo se le estd
dando un riguroso seguimiento a este programa).

6.0Aseguramiento de la Calidad. Esta categorla examina lo relacionado con los
procesos de produccidn de bienes ylo servicios. Se examinan los sistemas y
procedimientos vigentes y su orientacidn hacia la mejora continua.

6. Diseffio y Control. Describa la forma en que las necesidades del cliente se
traducen en caracteristicas del producto ylo servicios y estas, a su vez, en
especificaciones de disefio, tanto del producto y/o servicio, como el proceso de
produccidn del misto. Indique de qué manera se asegura el que tanto el proceso
de produccidn, como los propios productos y/o servicios estdn siendo controlados
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conforme a especificaciones previamente establecidas. Mencione quién, cémo y
cudndo se identifican las causas de descontrol, qué tipo de medidas correctivas
se aplican y cdmo se verifica el efecto de dichas medidas. (Como disefiz v
especifica las caracteristicas o normas de sus productos/servicios y la forma en
que controla que se cumplan siempre estos).

6.2 Mejora Continua. Uescriva la forma en que disefia, especifica. comunica,

evalia y/o asegura la calidad de los productos, servicios y procesos. Indique cémo
se transforman las oportunidades en mejoras. Menciona la forma en que se
integran la mejora continua con las operaciones rutinarias y el control de calidad.
(Cémo incorpora a sus procesos de disefio y control una evaluacién permanente,
es decir, cémo se mejora cotidianamente el disefio, las especificaciones y sus
sistemas de control de calidad.

6.5 Froveedores. Describa la forma en que disefia, especifica, comunica, evalia

y/o asegura la calidad de los productos, servicios y procesos de los proveedores
indique la forma, frecuencia y responsabilidad de 1a evaluacién de los proveedores.
Mencione las poiiticas de la empresa respecto al nimero y tipo de proveedores
incluyendo lo que se hace para su mejoramiento continuc. (Cémo logra gue sus
proveedores sean no sdlo satisfactorios sino siempre mejores, de acuerdo a sus
requerimientos).

0.4 Documentacion. Describa los sistemas empleados para recabar, ordenar,

preservar y difundir los conocimientos y tecnologla que la empresa ha asimilado
respecto a sus procesos de calidad total. Indique qué tipo de actividad cubren y
cémo son utilizados en apoyo al asequramiento y mejora de la calidad, asf como
estandarizacidn y también para la introduccidn de nuevo personal y su
capacitacién y entrenamiento. Mencione qué sistemas existen para actualizar
esta informacién y para dar de baja documentos obsoletos. (Cédmo garantiza darle
continuidad a sus aprendizajes y solidez al mejoramiento en sus disefios, procesos
y sistemas de control de calidad).

7.0 Efectos en el Entoro. Esta categor(a examina la medida en que la empresa hace

74

presente su esfuerzo de calidad total y mejoramiento continuo en su entorno
fisico, social y econdmico, asi como la forma de este entorno es favorablemente
impactado debido a dicho proceso.

Preservacich de los Ecosistemas. Describa los sistemas y tecnologias
empleadas para evitar que sus productos, servicios y procesos no daflen el medio
ambiente. Mencione qué indicadores utiliza para medir el impacto en las
operaciones de la empresa o de su producto en los ecosistemas y presente cifras
y tendencias, tanto propias como de las empresas lideres a nivel regional, nacional
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7.2

e internacional. Indique qué actividades desarrolla para mejorar el medio ambiente
dentro y fuera de sus instalaciones asi como para cumplir con las normas y
reglamentos emitidos por las autoridades en materia de ecoloala. (Qué hace por
reducir los niveles de contaminacidn o, al menos, por no incrementarlos).

Desarrollo de Fequefios y Medianos Froveedores. Describa las formas en aue
la empresa estimula y tacilita el que 106 miembros de la comunidad desarrolien
programas de calidad total, especialmente sus pequefios y medianos proveedores.
Cuantifique los recursos que dedica a la promocién de una cultura de calidad total
en su comunidad, en su regidn geogréfica o en el pals y, en particular, describa sus
programas y proyectos de mejora de calidad de sus pequefios y medianos
proveedores. Indique desde cudndo iniciaron estas acciones y qué programas tiene
para incrementarlos y mejorarlos en el futuro. (Qué hace. mds alld de su empresa,
por lograr que los valores de calidad sean méds aceptados y vividos en otras
organizaciones, particularmente medianas y pequefias).

&.0OResultados. Esta categoria examina los indicadores numéricos de nivel y

&.1

82

tendencias de mejoramiento de la calidad total, tanto de producto/servicio como
de las operaciones internas.

Mejora de Froductos y Servicios. Describe los indicadores que utiliza para
medir niveles y tendencias de calidad de sus productos y servicios. Proporcione
datos numéricos para todos ellos. Explique los niveles y tendencias poco
satisfactorios y mencione lo que se ha hecho al respecto. (En qué se han
mejorado, de hecho, sus productos y servicios. Proporcione datos verificables y
gréficas con tendencias cuantificadas claras y especfficas).

Mejora de Areas de Apoyo y Froveedores. Describa los indicadores que utiliza
para medir niveles y tendencias en sus dreas de apoyo o “staff”, (tales como
finanzas, contabilidad, mercadotecnia, ventas, cobranzas, ingenier(a, etc.) y en sus
proveedores. Indique cémo se relaciona el proceso de calidad en esta drea con el
logro' de metas de calidad total de |a organizacidn. Proporcione datos numéricos
sobre estos aspectos y también comente sobre los premios de calidad o sobre
certificados que hayan otorgado sus proveedores, gracias al apoyo de las
empresas. Explique los niveles y tendencias poco satisfactorios tanto a nivel de
proveedores internos como externos y mencione lo que se ha hecho al respecto. En
qué se ha mejorado. de hecho, sus dreas de apoyo. Como ha reducido sus costos
de calidad. Cudl ha sido el impacto cuantificable de mejoramiento de procesos de
sus proveedores, tales como la reduccidn de procesos de sus proveedores, tales
como la reduccidn de procesos. Cual ha sido el impacto econdmico de sus
sistemas de “justo a tiempo” en caso de utilizar esta metodologia, etc. Cudl ha
sido el mejoramiento, por ejemplo, en tiempo de entrega, o en reduccidn de errores
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de facturacién o cobranzas, o sistemas de mantenimiento, y su efecto
cuantificado en costos, en satisfaccidn del personal de las dreas involucradas. en
reconocimientos otoraados a proveedores. etc.).

8.3 Comparacich de Resultados. \ndique las fuentes de informacidn y las bases
utitilizadas para proporcionar estos datos comparativos. Indique los niveles y
tendencias ae su empresa on retacion con otras empresas (ubicadas en el
territorio nacional) de su misma rama o actividad productiva y también en
comparacion de los lideres de calidad extranjeros. Compare sus logros con sus
metas y objetivos de calidad y explique las posibles divergencias. (Demugstre cémo
s€ compara su organizacion o sus procesos 0-sus productos/servicios con los de
sus competidores dentro y fuera del pafs, o la informacidn que a este respecto
tiene disponible). ©
El Premio de Calidad ha tenido gran beneficio para el consumidor ya que ha
permitido que los productos mejoren su calidad en cuanto a las normas que
tmarcan su elaboracidn de éste. las empresas se han comprometido a mejorar la
vide del trabjader para que estos cumplan con ou trabgjo que se tes encohuenda
ya que tendrdn un mejor trato y serdn participantes de la toma de decisiones de
la empresa porque son parte importante de ella. En cuanto a los proveedores,
sea registrado que cada vez mas cumplen con los requisitos que se estipulan en
la compra de la materia prima, en cuanto a los clientes sus observaciones han
servido para mejorar los productos, se les ha dado un mejor trato y atencidn por
ser una de las partes principales para el funcionamiento de la empresa, de tal
manera que el Premio Nacional de Calidad ha trascendido de gran manera en
México para un mejoramiento de la productividad como en la vida de los
trabajadores.

Meragasion Mexisana PRR8 GYEE FRYg
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CIRCULOS DE CALIDAD
ORIGEN

Después de la Segunda Guerra Mundial, Japdn quedd précticamente en la quiebra y
requirié del apoyo econdmico de loo ELoiados Umdos y sus estrategias de
comercializacion a nivel mundial.

Iniciaimente Japdn adoptd una politica equivocada: bajo precio a cambio de calidad, 1a
cual fracasé en los afios BO's y entonces busca asistencia técnica del Dr. J. M. Jurén,
méximo exponente del Control de Calidad. Después de algunas visitas, establecieron la
Company Wide Quality Control. como una visidn japonesa del Control Total de la Calidad.

CARACTERISTICAS

a) Los miembros se integran voluntariamente

b) Ellos mismos seleccionan los problemas o proyectos de estudio

¢} Integran su junia directiva

d) Se retinen fuera de su jornada de trabajo

e) Son coordinados por un lider

f) Al terminar sus estudios presentan su proyecto a la gerencia (generalmente son
aceptadas sus propuestas).

Los circulos de calidad tienen una automotivacion previa y son entrenados en técnicas
de andlisio y evaluacién de proyectos.

Los cfrculos de calidad; son una forma de vida organizacional, una forma de entender al
hombre, y un compromiso de crear circunstancias para una mayor autorealizacidn y
felicidad del individuo a través del trdabajo mismo.

Un grupo ideal es de 6 a & individuos: pero puede variar, desde 3 hasta 15, siendo
recomendable que todos participen y tengan oportunidad de externar sus opiniones en
el tiempo asignado, que puede ser de una hora por semana o dos horas cada 15 dfas.

LA FILOSOFIA, que se maneja en los clrculos de calidad es donde: las personas se
interesan mds en su trabajo si son involucrados en la toma de decisiones, andlisis y
solucién de problemas.
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ETAPAS D2 OFERACION DEL CIRCULO DE CALIDAL

La gerencia. la junts Dan a conocer su situaciér
directiva o el circulo de

calidad

Los circulos de calidad a) Seleccionan el. o los. problemas

b Analizan y filan prioridades de ataque.

¢t Discuten las alternativas de solucion. eligen la
apropiada y hacen recomendaciones pertinentes a la
gerencia.

El Gerente japonés ha mantenido ¢l liderazgo de la fuerza de trabajo y no lo ha cedido.
ni al sindicato. ni al politico: esto se explica si se considera que en Japdn, la empresa
por tradicion mantiene a sus empleados durante toda la vida. desarrolldndolos y
asumiendo, voluntariamente. importantes responsabilidades sociales.
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CALIDAD TOTAL
LA CALIDAD COMO UN FROGRAMA DE ASEGURAMIENTD DE CALIDAD EN LA EMPRESA

Primeramente comenzaremos por definir gue es Aseauramiento de Caiidad, para esto se
tomara la definicicn de Prilip 2. Crosby.

“Hacer aue la gente haga meior todas las coeas imvortantes aue as cualauer forma
tiene que hacerlas...”

De acuerdo a la definicion se tomard la palabra "gente” como todas las personas que
estan en la empresa (desoe ia gerencia hasta la persona que nace la limpieza). no
importan la jerarquia aue tenga. por estar todos inmereos en la calidad de ia empresa.

La primera dificultad que s¢ tiene en las empresas es que ¢l responsable de la calidad.
s€ encuentra escondido en el departamento de proauccion. quien desconoce su funcion.

Para lograr que exista un aseguramiento de calidad. se debe hacer conciencia en la
gente. de lo que este concepto significa. Fara esto se requiere 4 bases importantes:

% Actitudes y participacion de la Direccidn
< Administracidr profesional de la calidad
% Programas originales

% Reconocimientos

PARTICIFACION DE LA DIRECCION

La Direccién debe estar siempre atenta a la calidad. hacer caso oportuno de las
observaciones que hace la gente. implantar el conocimiento de 1o que es la —Calidad.

El primer obstdculo que se enfrentard para implantar la calidad es quitar la idea
errénea que se tiene de ésta: porque se piensa que la calidad no puede ser medida, que
el error es inevitable: a la gente no le interesa en lo mds minimo la calidad. For ello es
necesario cambiarle la mentaiidad y hacerie ver que si las cosas se hacen bien desde un
principio, no hay porqué volverlas a repetir.

ADMINISTRACION FROFESIONAL DE LA CALIDAD

Como anteriormente se habia mencionade, las personas encargadas de la calidad se
encuentran ocultas. es necesario sacarias de donde estdn para comenzar a formar
circulos de calidad por departamentos. para atacar los problemas gque se presenten.
posteriormente unirios por medio de un consejo de calidad el cual serd responsable de
la calidad que se esté lievando a cabo por los departamentos de reunir la informacidn

7 ibidem, pag. 4
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que se da en (08 circuios a¢ calidad para OrganiZar 106 orograman Ae alUerac
necesidades de la organizacion.
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FROGRAMAS ORIGINALES

De acuerdo a la informacitn obtenida de ios circuice de calidad, estos se deben
integrar para formar un eoic plan general. en ¢ cuai estardn integradas las
observaciones que hicieren los trabajadores. Esta importancia que se le da a sus
opiniones les dard confianza para seguir participanao en el mejoramiento de la calidad.

RECONOCIMIENTO

Se le dard un reconocimiento a toda aquella persona que aportd una idea para mejorar
la calidad. a estos reconocimientos se le deve dar mucha seriedad por parte del
Gerente General por ser éste responsable de ia calidad. él serd el encargado de
entregar personalmente los reconocimientos y. continuar con la motivacion de los
trabajadores.

QUE CONCEFTO SE TIENE DE LA CALIDAD

Para llevar a cabo la calidad en una industria, empresa, o servicio: primeramente
debemos averiguar cudl es el concepto que se tiene de ella, generaimente se tiene una
idea equivocada al respecto, al pensar que 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 la
“Calidad no es méds que cumplir con los requisitos establecidos™

Esto contradice |a forma de pensar que la calidad es un lujo. estdn equivocados porque
la calidad es cumplir con los requisitos establecidos que marca el producto.

En cuanto a que la calidad no es medible. tampoco es cierto, pues ésta puede ser
mensurable en términos de dinero y tiempo ya que al estar cumpliendo con lo
establecido en el producto no hay tantas devoluciones, lo cual estd ahorrando tiempo
en la reparacién y sus costos.

Otro problema es el de culpar al trabajador de la mala calidad, sus origenes pueden
ubicarse desde las oficinas por la comunicacion deficiente que se tiene; en estos casos
se busca frecuentetmente a un culpable y los trabajadores resuitan ser los mds féciles
de identificar. Cuando el problema comenzd por la mala descripcién de un proceso
perdido que se hizo en el papeleo, lo remedian haciendo una modificacion a ésta
descripcidn.

© Ibidem, pag. 20



En lo relacionadce ¢ ¢ aspariamenTs of Cauass. o CUSD gug 200 {05 UNiCos
responsables de la calidac. i0s demas agpartamenteos pizvcan gue £lios no tienen gue
ver nada con la misma. Ferc también e0r encargados de Cumplir con 109 requisitos que
s¢ les establecieron en i proceeo productivo. por tai razin estdn invowcrados en iz
calidad.

DESARROLLO DE LA CALIDAD

A la administracion de ia calidaa siempre se le ha viste muy avarte del desarrolio de ia
empresa, pero oi ésta empresa no demuestra gue sus prcauctos rno tienen caliaad. no
se podrd desarrollar. La calidad se debe planear como un punto fundamental de ta
organizacién. debe terer iz misma importancia que toaas ias demas Aareas. esto
permitird que los productos cumplan con los requisitos establecidos y tengan una
mayor aceptacion.

Para esto Philip B. Crosby elaboré un cuadro de madurez de ia administracion para
observar cdmo se estd desarroilando la calidad o ubicarnos como se encuentra en ia
empresa actualmente. parz esto el cuadro de madurez lo dividid en D etapas y
categorias donde uno se podria ubicar en la etapa en aue se encuentra.

ETAFA 1. INCERTIDUMBRE. en esta etapa se desconcce a la calidad como una
herramienta Util, los aepartamentos lievan a cabo la caidad como a ¢lios les parece
mejor, no hay una planeacién de la administracidn de la calidad: por tal motivo la
empresa desconoce qué es la calidad.

ETAFPA 2. DESPERTAR. en esta etapa se reconoce la necesidad de ia administracion de
la calidad para mejorar los productos. pero rno se ie dedica el tiempo y dinero necesario
para implantarla en la empresa. )

En esta etapa se debe efectuar inspeccidn y pruebas para identificar los errores que se
encuentran en el proceso de produccion y comenzar a reducir ios costos de reembolso.
para lograr esto, se deben implantar los circulos de calidad en donde los trabajadores
serdn participes para la correccion de los errores, ya gue elios son los que mds conocen
los problemas que enfrentan en el proceso productivo.

También se comienzan a evaluar por primera vez los costos de calidad. se identifica que
implantar la calidad no cuesta mucho. pero reduce bastante los costos de devolucidn.
Este despertar estd en su mejor momento cuando los trabajadores se encuentran
motivados y comienzan a participar en la solucidn de los problemas.

ETAPA 3. ILUSTRACION. en esta etapa se establece un consejo de calidad que tendra
como unidad funcional. equilibrada y bien organizada. establecer los acuerdos que se
lleven a cabo en la inspeccion y pruebas. en los reportes y actividades para la educacion
de la calidad.
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En esta etapa se igentifi

can 109 propienias,

se producen sistemas para ia resolucion ae 10s provlemas y a la vez se busca
errores en el futuro.

revenir
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ETAFA 4. SABIDURIA. esta etava es muy diferente de ias anteriores. debido a aue se
encuentra tranquila por haberse logrado la reduccidn de 10s costeos. ya no e¢ identifican
problemas y si llega a aparecer aiguno. se i aa solucicr inmediata. previendo aue no se
vuelva a presentar en el futuro.

ETAFPA 5. CERTEZA. aqui el jefe de calidad no tiene dificultades en el manejo de ios
problemas, estos se han convertido en una arte perdido.
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CATEGORIAS ETAPA I. ETAPA i ETAPA It ETAFA IV ETAPAY
DE MEDICION INCERTIDUMBRE DESPERTAR ILUSTRACION SABIDUR(A o CFRWZA
Acvitud y Ne entiende a la calidad como | Reconocen que la| Al ir realizando el proceso de]Farticipacidn. Se entienden i@ onsidera 4 [y adinist
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EL CUADRO DE MADUREZ EN LA DIRECCION

<

vl

El cuadro de madurez se puede comprenasr partiendc ae una matriz. Uoicandonos er
los problemas actuales con reiacidn a las categorias v 1as etapas para dentificar en
qué parte nos encontrames de 12 calidas. . o¢ sigue avanzando ¢ se ha rearesado. For
medio de estas etapas podemos entender cudi seria la importancia de llevar a cavo la
calidad. para ello se expiicaran las caracteristicas aue oe tienen en 2l cuadro de
madures.

INCERTIDUMBRE: Se da por que ia empresa esta viviendo al dia. es decir. si algun
probvlema se presenta. se resueive al momento sin tratar de preveniric. no importa que
éste se vuelva a repetir otro dia. las inspecciones y examinaciones Unicamente estan
revisando el producto terminado.

La actitud de la gerencia es pasiva ya que su Unica preccupacion es gue los encargados
de la inspeccidn no permitan la salida de los productos en mai estadc.

Otra forma de solucionar los problemas se encuentra en el papeleo. lo Unico que hacen
es modificar lo escrito sin dar importancia a los problemas.

DESFERTAR: Aqul (a gerencia estd enterada de la necesidad de la calidad. pero busca
pretextos para no hacerio en ese momento porque tiene miedo a lo desconocido, su
principal temor es enfrentar al futuro y sdio piensa en hacer planes a largo plazo.

Este despertar se da en el momento en que la gerencia comienza a reconocer la
necesidad de la calidad y tomar medidas inmediatas.

ILUSTRACION: Comienza cuando se establece un departamento de calidad donde todos
van a ser participes de ésta 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 la fase en que se difunde el conocimiento de lo que es la calidad y
su importancia para toda la empresa.

SABIDURIA: Se debe recopilar toda la informacion aprendida en las otras etapas para
elaborar programas de prevencion de defectos de acuerdo a las necesidades de la
empresa y también verificar que se estén cumpliendo con los requisitos establecidos.

CERTEZA: En esta etapa existe la completa seguridad de la prevencidn de defectos. ya

que se estd cumpliendo con los: requerimientos fijades. Se ha logrado asegurar la
calidad.
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LA ACTITUD DE LA DIRECCICH

Una de las formas mds sequras para convencer a iz direccion de ia necesidad de la
calidad, es buscar personas en quien confien y les den una explicacion amplia de lo que
se les estd proponiendo con esta.

Otra manera es quitar la idea que tiene la direccion sz gue los trabajadores son los
responsables de la mala calidad. pero el trabajador |2 mayor parte de ias veces soio
cumple con lo que se ie estd pidiendo gque haga. en este caso el problema esta en la
mala elaboracion de los lineamientos gue debe sequir e el proceso productivo.

Para justificar estos errores se busca a un culpable. este serd facil de identificar en
los trabajadores de produccion quienes Unicamerte estdn cumpiiendo con o
establecido.

Es asf como el trabajador piensa que la direccidn estd buscando un pretexto para
correrlo o molestarlo, esto le provoca desconfianza hacia la direccion. no se acerca a
ellos para plantearies los problemas a los que se estdn enfrentando en sus actividades.

Por tal razdn es necesario quitar estas dos ideas que tienen la direccion y el
trabajador para comenzar a salir de la incertidumbre en aue vive la empresga.

LA DIRECCION: Siempre debe estar alerta la participacion de la elaboracion de planes y
programas de calidad que se elaboren. vigilando que todo lo planeado esté bien
detallado y claro de entender. que sean aceptados los estandares de produccion.
existiendo un compromiso de todo el personal para llevar a cabo la implantacidn de los
programas de calidad.

ORGANIZACION DE LA CALIDAD

La calidad raramente se encuentra definida y dirigida en las politicas de la empresa,
por tal razén |a gente tiene la idea de que su participacidn con ésta no tiene que ver
nada con el y que su papet dentro de la empresa es otro.

POLITICAS: Deben ser claras y especificas con oo que se quiere decir de la calidad en la
empresa, a donde todos son participes de esta.
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ia organizacidn ae inspeccion, aprobacion de productos.

ORGANIZACION: E! departamento de calidad debe tener el mismo nivel jerdrquico
gerencial que los demas aepartamentos de manera que no se pueda influenciar sobre el,
debera tener fAcil acceso a la direccidn. para cumplir con sus objetivos de prevenir los
problemas, enfrentarlos. aconsejando los cambios a tiempo que se deben de hacer y
convencer a la gente de los beneficios gque se obtienen de cumplir los reguisitos

establecidos.
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FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE CALIDAD
ACEFTACION DEL PRODUCTO

INSPECCION. Es la parte fundamental de todo el programa ae calidad. ya gue la
recopilacidn de los datos obtendos de esta. sirven para evaluar si el producto esta
cumpliendo con los requisitos establecidos de la calidad. o donde se estd fallando. esta
inspeccion cumple con varias medidas de evaluacion.

. Son evaluaciones ya planeadas

2. las personas gue realizan ias inspecciones son entrenadas

%'. Las personas encargadas de la inspeccion estdn separadas de aquellas
personas de inspeccionado de produccion.

o

PRUEBA. Se hacen pruebas a los productos ya terminados. para verificar oi se estén
cumpliendo con los requisitos establecidos en el producto. verificando su integridad
funcional para lo cual fue elaborado.

CALIDAD DEL FPROVEEDOR. La calidad de los materiales e vuelve una base importante
para la elaboracidn de ios productos. ya que al no verificarse su calidad. no se cumpliria
con los objetivos establecidos en nuestros productos. esta verificacion de los
proveedores se puede llevar a cabo cuando se esté empaquetando la mercancia, para
desechar aquella 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 pérdida de tiempo, por la reclamacidn de los del material
en mal estado, y la reposicion de estos.

INGENIERIA DE CALIDAD. Los ingeviieros de calidad deberdn reunirse con los ingenieros
de disefio para determinar las funciones y caracteristicas del producto. posteriormente
se relinen con los ingenieros de produccidn para marcar los requisitos con que se debe
elaborar el producto. la forma como se lievaran las inspecciones. pruebas y control de la
vida del producto dentro y fuera de la empresa.
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LA INFORMACION Y REPORTE DE ESTADCG.

Estas pruebas de inspeccion arrojan dos resultados.

1) El producto es aceptado o rechazado
2} La medicidn en si es restringida

Esta forma de andlisis de la informacion v reporte de estado del producto. el ingeniero
de calidad puede determinar e estadc oe operaciones con exactitud y con los
resultados hacer representaciones gréficas de cémo se encuentra el proceso de
produccidn de los trabajadores e identificar quién se esta atrasando con el trabajo o
no cumple con los requisitos establecidos.

ACCION CORRECTIVA.

Con las actividades realizadas anteriormente como son, pianeacion. inspeccion, prueba y
medicidn, se podria lievar acciones correctivas. para que los problemas que se estdn
presentando se resuelvan y prevenirlos en el futuro.

PLANEACION.

Se encuentra siempre en el departamento de calidad. siendo una parte integral de la
ingenieria de la calidaa. es donde se lleva a cabo la elaboracidn de como se va a
elaborar el producto. |as revisiones pertinentes que se deberdn de hacer.

Calificacién del producto. procesos y procedimientos. Cada nuevo proceso que se haga
deberd ser probado y aprobado antes que se pueda usar en el siguiente proceso de
produccidn, para que pueda cumplir con los requisitos establecidos y no haya error en
su funcionamiento. i

AUDITORIA.

“Sirve para determinar si se estn cumpliendo los procesos”. si estos estdn de acuerdo
al procedimiento establecido: una auditorfa exitosa sigue ciertas reglas:

%* Que sea especifico respecto a lo que quiere que sea auditado y el criterio
que servira de base a la auditoria.

% Para llevar a cabo la auditoria se debe seleccionar a individuos que de
ninguna forma tengan interés en los resultados que esta pueda arrojar.

% De instrucciones cuidadosas al equipo de auditoria y facilitar el tiempo
necesario para elaborar un reporte completo.

+ De ninguna forma les diga qué tipos de resultados espera encontrar.
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hailazgos.10

EDUCACION EN LA CALIDAD.

Asume tres formas basicas:

1. Orientacidn hacia los conceptos y procedimientos de la calidad.

2'. Mejoramiento directo de destrezas para ejecutar actividades especificas.

3. Comunicados claros y continuos de lo que es la calidad y que sirvan de
recordatorio.

MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD.

Es necesario tener un mejoramiento de calidad en ias politicas de la empresa. ya que
esto nos proporcionard seguir adelante con los programas de calidad y obtener buenos
resultados.

ASUNTOS DEL CONSUMIDOR. Esta parte es importante por la informacion que nos
proporciona el consumidor. marcdndonos los defectos y errores que el producto tiene y
que no estdn cumpliendo con los requisitos establecidos en este. Con esto podriamos
elaborar acciones correctivas, ‘

SEGURIDAD DEL PRODUCTO. Es necesario que se lieven 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.

* ibid, p. 70
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CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Control Total de Calidad es ur conjunto de estuerzos efectivos de ios diferentes grupos
de una organizacion. para iz integracion del aesarroilc. del martenimiento y de ls
superacion de la calidaz de un proaucte con st fin de hacer posible la fabricacion vy
servicio a satisfacciones aei consumidor al nivel mds economico.

El control total de iz calidaa en términos amplics significa & controi de ia
administracion misma.

Seglin Feigenbaum. el control total de calidad puede definirse como un sistema eficaz
para integrar los esfuerzos en materia de aesarroiio de calidad manteniendo la calidad
y mejoramiento de calidaa realizada por loo diversos grupos en una organizacion de
modo que sea posible la produccion de bienes y servicios a los niveles mas econdmicos y
que sean compatibles con la plena satisfaccidn de los clientes. Ei control de calidad
exige la participacion dc todas las divisiones. inciuyendo las de mercado. disefio,
manufactura, inspeccicr y despacho: temiendo que ta calidad. tarea de todos en una
empresa, se convierta tarea de nadie. Feingenbaum sugeria que el control total de
calidad estuviera respaldado por una funcidn gerencial bien organizada, cuya tnica 4rea
de operacién fuera el control de calidad.

Por otro lado, la modalidad japonesa es diferente a la del Dr. Feigenbaum. Desde 1949
se ha insistido en que todas las divisiones v todos los empleados deban participar en el
estudio y la aprobacién del control de calidad. Se han promovido estas actividades bajo
diversos nombres, Control de Calidad Integrado. Control de Calidad con Participacion de
Todos, etc., pero la mds utilizada ha sido la de Control Total de Calidad.

El Control Total de Calidad es una revolucion conceptual en la gerencia. Si se implanta
en toda la empresa el control total de calidad puede contribuir al mejoramiento de la
salud y el cardcter corporativo de la empresa. fijando la vista en las prioridades a largo
plazo y pensando ante todo en la calidad. Es importante mencionar gue con este
concepto se termind con el seccionalismo optado por la integracion de todas las dreas,

Algunos aspectos que se deben tomar en cuenta para el logro de un control de calidad
total son los siguientes:

Primero la Calidad. 51 una empresa sigue el principio de buscar primero la calidad. sus
utilidades aumentaran a la larga. mientras aue si se persigue la meta de lograr
utilidades a corto piazo. perderd .competitividad y a la larga sus ganancias se verdn
reducidas.

“Ni el precio ni la calidad son producto del azar sdlo que el primero es por el cual los
fabricantes estdn mds seriamente preocupados. efectuando todo tipo de estudios y
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planes para mantener los costos 4l minmc. mientras aue & segundo siempre og deia
para después, hasta que un dia se pone a: descubierto iz mala calidad del producto.
debido a que aparece la competencia o simplemente que los clientes comienzan a

exigir™"

Ante todo, generard paso a paso la confianza de la clientela y vera crecer sus ventas
paulatinamente. A la larga sus utilidades serdn grandes y le permitirdan conservar una
administracién estable. Fero si su empresa sigue el principio del primero. las utilidades
posiblemente las tenga rdpidamente, mds no podra conservar su competitividad por
mucho tiempo.

Si ee mejorara la calidad de aceptacion. paulatinamente disminuirdn los efectos y
aumentard el porcentaje de piezas de paso directo. Habrd una disminucion notable en el
nimero de rechazos. en la correccidn de piezas en los ajustes o en los costos,
acompafiada por una productividad més alta.

Por otro lado es muy importante la automatizacidn hacia el consumidor. El propdsito
del control de calidad es lievar a la préctica la idea de que las empresas deben fabricar
productos que los consumidores deseen 'y compren gustosos.

La otra tendencia es especiaimente notoria en un mercado de vendedores o un mercado
cerrado que no permite la liveracidn del comercio y en situacion de monopolio. en tales
mercados los productores fabrican y venden articulos que consideran buenos sin
prestar atencion alguna a las necesidades de ios consumidores.

AUTOCONTROL DE LA CALIDAD.

El autocontrol de la calidad es un conjunto de principios, valores y creencias que son
adoptadas por todos y cada uno de los trabajadores de la organizacidn, basado en el
autocontrol, confianza y autoplaneacidn. que consiste en poseer una actitud de
superacién constante, de perfeccionamiento continuo, de blsqueda para lograr siempre
la mejor sin caer en el conformismo, teniendo un compromiso con unc mismio, con los
compafieros de trabajo y con la organizacidn en su conjunto.

Se estd hablando de una nueva cultura empresarial, donde el trabajo propio debe
hacerse mejor cada dfa; esto implica que cualiquier actividad que se lleve a cabo debe
hacer bien desde el principio para eliminar cualquier falla y lograr que a lo largo del
proceso, se obtenga un producto que se aproxime a tener cero defectos. De este modo
se evitarlan las devoluciones de productos por falla de fabricacién, se disminuye la
pérdida de tiempo en reparacion. ademds de tener un gran impacto en la disminucién de
los costos.

™ ishikawa Kaoru. ;Qué es el Control de Calidad?, Mc Graw Hill, México,. P. 65
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Es importante hacer notar gue aentrc af este puntc a autonomia de ascision es de

suma importarncia. pues si se quiere ten=r unz empresa activa y productiva se debe
considerar que muchas ae las tareas de 10 empleados son de toma de decisiones. For
lo tanto tratar al empleado como una persona que hace Unicamente lo que se¢ le indica
sin libertad de asumir una responsabilidad. es limitar ias posibilidades del recurso mds
valioso para la empresa dentro del programa de calidad.

Por eso es necesario acrecentar en ios empieados la habilidad para la toma de
decisiones. buscando el crecimiento de las personas y asi iograr su contribucion plena.

Otro factor importante para lograr que el trabajador dé su mejor esfuerzo, y entrega
en la empresa, es muy importante reconocer sus logros. haciende notar que son
importantes para el éxito de la empresa. incentivando sus buenas acciones y creando
un ambiente laborar en donde se sienta a gusto y con ganas de trabajar. Este
ambiente laboral comprende algunos aspectos importantes como pueden ser; una buena
comunicacion para asi lograr la coordinacién de los esfuerzos individuales a fin de
alcanzar los objetivos perseguidos para la organizacion.

Para mayor conocimiento de esta técnica de calidad. es necesario mencionar algunos
criterios importantes para que el trabajador tenga un completo autocontrol de la
calidad en su actividad.

Cuando el trabajador estd organizado de manera que capacita a una persona para
tener completa posibilidad de alcanzar los resultados planteados, se dice que aquella
pereona trabaja en un estado de autocontrol y puede considerarse responsable.

Antes de que una persona pueda estar en esta situacién de autocontro!, deben
cumplirse diversos criterios fundamentales.

Deben estar previstos de:

1) Cornocimiento de lo gue se supone se va a hacer

2) Conocimiento de lo que se estd haciendo

3) Medios para controlar lo que se estd haciendo en el caso que falle en el
cumplimiento de los objetivos. Estos medios deben incluir siempre la autoridad y la
capacidad para regular ya sea por:

a) La variacidn en el proceso que estd bajo su autoridad
b) Variacién de su propia conducta

Si todos estos pardmetros se cumplen, se dice que la persona estd en una situacion
de autocontrol y puede considerarse que es responsable de cualquier deficiencia en la
produccién. Si algunos de los pardmetros no se cumplen. la persona no estd en
situacion de control y. si hay deficiencias no puede considerarse propiamente
responsable.
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Cualquiera que sea |2 responsabiidad asianada a ur operario, solamente podra ser
considerado responsabie del iogrd de una buenz calidad oi e coloca en una situacion de
autocontrol. Se considera que un operario esta en posicion de autocontroi, solamente
sl se cumple toda y cada una de las siguientes condiciones.

1) Medios para saber qué se debe hacer
2) Medios para saver aue estd haciendo
3) Medios para controiar io que estd haciendo

Si se cumplen las condiciones anteriores. el operario esté en situacion de autocontrol y
puede ser considerado plenamente de los resultados.

CONOCIMIENTO DE LO QUE DEBE HACER
El operario aprende lo que debe hacer por medio de diversas fuentes

1) ldoneidad para el uso. es la fuente ideal y la mejor en los casos en que la falta de
idoneidad es percibida por el operario mediante el contacto directo con el usuario.

2) Especificaciones del producto. Hay que adoptar aigunas precauciones cuando se
eligen las especificaciones del producto, para lograr el conocimiento de lo que se
debe hacer.

3) Especificacidn del proceso. Para muchos operarios no es conveniente facilitar al
operario las especificaciones del producto. las caracteristicas del mismo no se
basta una operacién posterior. no existe posibilidad de medir el producto hasta las
etapas ulteriores. Para tales operaciones no se facilita a los operarios ciertas
exigencias del proceso.
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CASO FRACTICO: DE LA IMPLANTACION DE LA CALIDAD EN LA
INDUSTRIA AUTOMOTRIZ

El objetivo de implantar |z calidad Total en la industria Automotriz es lograr paridad o
superioridad mundial contra todos los competidores. Para lograr esto ia empresa esta
consciente de que se reauiere de gran esfuerzo y dedicacidn diaria de cada empieado.
para lo cual la direccion acepta la responsabilidad de lo que implica el Programa de cero
Defectos, en donde sea solicitado a cada uno de los empleados la promesa de trabajar
en equipo unido, para aicanzar el objetivo.

Para implantar estos ambiciosos objetivos. se requieren amplios planes y estrategias
de mejoramiento de Calidad para cada unidad operativa de la organizacion.

Para ayudar a cada unidad operativa en esta tarea se han incorporade cuatro
factores claves para ¢l éxito de ia calidad.

COMPROMISO GERENCIAL

Los gerentes de todos los niveles deben estar comprometidos con el continuo
mejoramiento de la calidad y demostrar su compromiso con palabras y acciones.

FROCESO DE DESARROLLO DE LA GENTE

Cada empleado, independientemente de su funcidn 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.

PROCESOS DE LA CALIDAD

Cada tarea y actividad debe tener los procesos y medios necesarios para asegurar el
cumplimiento de las especificaciones y contribuir a un Mejoramiento de la Calidad
continuo.

SATISFACCION DEL CLIENTE
La empresa automotriz se ha planteado ser lider mundial en la calidad. confiabilidad,

durabilidad, rendimiento, servicio, y valor, lo cual deberd ser confirmado con los
indicadores definidos que refigjen \a opinidn del cliente, y la respuesta del mercado.

Para lograr todo esto. elaboraron un Manual de calidad donde se marca la metodologia
que siguieron para la implantacidn de a Calidad que a continuacidn se detalla.
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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 continuacion enlistamos los fundamentos de ia mejora continua:

LA CALIPAD ES CUMFLIR CON LO5 REQUERIMIENTOS

" Elsistema que genera ia calidad es la prevencion

La norma, la ley. la actitud que hay que aplicar al realizar toda actividad es de: Cero

errores.

* La dnica forma de medir el progreso en calidad es mediante el célculo. de lo que nos
cuesta no hacer las cosas bien la primera: £l costo de la calidad.

IDENTIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS

Un proceso es un conjunto de acciones y operaciones que se realizan para alcanzar un
resultado propuesto.

Todos los procesos tienen dos elementos en comun:

a) Resultados. Objetos o servicios suministrados a otros.
b) Insumos. Objetos o servicios que nos proporcionan otros.

El resultado, bien sea un producto o un servicio, se suministra a alguien. A quien
denominamos normaimente cliente.

El insumo de un proceso proviene de alguien al cual se le puede denominar proveedor. Es
muy importante que los proveedores y los clientes definan sus requerimientos
claramente y e comprometan a cumplirlos.

El proceso indica cdmo los insumos y resultados pueden variar en cada proceso que se
estudie.

Los insumos comprenden cinco elementos:

1) Insumo. Material que se usa para obtener un resultado.

2) Equipo e instalaciones. Cualquiera de estos que sea indispensable en la
ejecucidn de un proceso.

3) Frocedimientos. Descripcidn del proceso interno y las instrucciones que lo
gobiernan. Son las directrices e instrucciones de trabajo o sus planes de
ejecucidn. '

4) Capacitacicn y conocimiento. Es la habilidad y adiestramiento necesarios. para
la ejecucidn de un proceso.
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B) Normas de ejecucich. Son 129 evaluaciongs o normias que permiten determinar
si el proceso. alcanza el resultado esperado. ya sea en forma correcta o
incorrecta.

Cada uno es a la vez cliente y proveedor. y para que cada uno pueda cumplir y ejecutar
su trabajo sin errores. es necesario definir claramente l0s requerimientos.

Toda actividad en sl es un proceso y. como tal. tiene entradas y salidas. A
continuacidn, veamos el Modelo de proceso.

MODELO DEL PROCESO

Normas de —_— M Métodos /
Fieriiridn definicidn

PROCESO
eumos 1 ACTWIDADES ———
INTERNAS

Resultados

Capacitacidn /
Conocimientos

Equipos /
instalacione

VER EJEMPLO ANEXO 1
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PREVENCION DEL INCUMPLIMIENTO

La prevencién consiste en lograr que los defectos no ocurran, por elio resuita muy
importante el establecer sistemas de prevencidn. antes de comenzar a ejecutar un
proceso. Se requieren cinco condiciones para crear dicho sistema:

» Requerimientos claros

® Procesos bien definidos

=Comprobacion de la capacidad del proceso

= Control del proceso

= Politica y sistemas de prevencion de defectos.

Para establecer un sistema de prevencién hay que tener en cuenta. un tercer factor: ia
comprobacidn de la capacidad del proceso. lo cual consiste en que el proceso sea capaz
de satisfacer los requerimientos.

Los estudios de capacidad de un proceso se conocen como “pruebas de procedimiento”,
“lotes piloto”, “corridas de prueba”. etc., pero si bien las técnicas especificas pueden
variar, estos estudios tienen varios elementos en comun, por ejemplo, todos utilizan:

- Los mismos equipos e instalaciones que se usardn en el proceso durante
la produccidn real.

= Las mismas destrezas y conocimientos utilizados al lievar a cabo el
proceso dia a dia.

. Los mismos métodos formalmente documentados que se empleardn para
ejecutar el proceso rutinariamente.

=  los proveedores que prestan el servicio cotidianamente.

. Pruebas objetivas para determinar si los resultados cumplen con los
requerimientos.

= Andlisis estadisticos de los datos obtenidos en los resultados, para
evaluar en forma coherente.

- En cualquier sistema de prevencion el proceso se corrige cuantas veces,
como sea necesario para que produzca resultados sin errores.

YER EJEMPLO ANEXO 2.
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NECESIDAD DE UNA NORMA DE DESEMFENO

NORMA DE EJECUCION. wiedio utilizado para estudiar un proceso y evaiuar hasta qué
punto funciona bien o mal. Se mide el proceso. se comparan esas medidas con la norma.
y i la comparacién resuita desfavorable, se hacen esfuerzos por mejorar. Si se
encuentra que la norma ha sizc superada. se estima que el proceso funciona bien y no
s€ emprende accion correctiva alguna.

En un proceso. el cardcter de la norma de ejecucion se expresa normalmente como el
nimero de incumplimientos dividido entre el nimero de tareas efectuadas. Por io
general la norma se formula en los mismos términos que las medidas en cuestion tales
como “porcentaje de defectuosos”, “defectos por unidad™, “errores por hora”, etc.

Una vez que se haya seleccionado el cardcter de la norma de ejecucién. el siguiente
paso consistird en especificar el nimero de incumplimientos, es decir, cudntos defectos
por dia o errores por hora se permiten en una “buena ejecucién”.

Las cifras especificas de incumplimiento por cada proceso que se selecciona
habitualmente como norma, surgieron en funcion de datos histdricos del andlisis del
proceso. de los proveedores de la industria o de otros datos. Una vez definidas estas
normas se utilizan para determinar el nivel de ejecucion que se considera “aceptable”. o
como objetivo de la ejecucion por cumplirse.

Si por el contrario, la ejecucidn produce un ndmero menor de incumplimientos no se
emprende ninguna accidn, se considera que el proceso funciona debidamente y no se
hace nada mis.

Existe, por lo tanto, la necesidad de adoptar una norma de ejecucion 2que no se preste
a malos entendidos; una norma que no induzca a las personas a creer que se aceptan
los errores e incumplimientos con los requerimientos.

Esta norma de ejecucidn es: CERO ERRORES. Consiste simplemente en la actitud de no
tolerar los incumplimientos. que estos son inaceptables y debieran ser eliminados para
siempre.

Cada persona tiene sus propias rormas de ejecucién, y estas normas personales son
en realidad actitudes respecto a lo bien que ella desea realizar ia tarea que se le ha
confiado.

Entonces existen dos tipos de normas de ejecucidn: las que se prestan a malas
interpretaciones y las normas de €jecucion que no admite equivoco.

El concepto de cero errores se basa en el hecho de que los errores son causados
bésicamente por falta de conocimientos y por falta de atencion.
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La falta de conccimientos ¢ vusas med: y corregir por medics

u
cambio la falta de atencion es ur estado mental. Se trata de un proviema de Actitud
que debe ser modificado por ei propio individuo.

Al presentarle este reto y estimularlo a que lo venza. ia persona responderd con
entusiasmo. Recuerde aue cerc errores no es un metodo de motivacion. sinc una norma
de ejecucion. Afecta a toaos.

Es la direccidn la que tiene que comenzar 2 aplicar personaimente ia norma de cero
errores. El personai percibe las normas de sus dirigentes y trabaja en congsonancia con
los requerimientos que le han proporcionado, por eso es imprescindible que e
comuniquen gque su propia norma personal es cero errores.

“Para lograr los beneficios ae cero errores. usted debe asumir el compromiso personal
de mejorar sus operaciones. Deve desear realmente ese mejoramiento. E! primer paso
es hacer que la actitud de cero errores sea su propia norma personal.

YER EJEMPLO ANEXO 3.
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EL COSTO DE LA CALIDAD
EL PRECIO DEL INCUMFPLIMIENTO

El precio de incumplimiento con loe reauerimientos. comprende todos los gastos
incurridos por no haber hecho las cosas bien desde la primera vez: los costos directos,
los gastos generales y {a merma de los beneficios.

Existe ademds. un precio del propio cumplimiento. el cual se compone de dos gastos
necesarios para asegurarse de que las cosas se hagan. o se hayan hecho. bien a la
primera vez.

La suma de los dos precios viene a ser lo que se ha venido llamando el “costo de la
calidad”. No obstante. es preferible referiree a estos elementos individuales como
entidades aisladas, porque. el costo de la calidad parece implicar que. el costo como tal
€s inevitable y que de aiguna forma se relaciona necesariamente con el logro del
mejoramiento de la Calidad. Ambas suposiciones son errdneas.

El precio del incumplimiento resulta mas Util 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 la primera vez. En realidad. ninguno de estos gastos tiene
que hacerse. El precio del incumplimiento con los requerimientos se puede eliminar
mediante el mejoramiento sistemdatico en la Calidad.

Investigar el precio del incumplimiento tiene tres funciones:

1) Liamar la atencidn de la direccién mostrando la necesidad de mejorar la
Calidad.

2) Proporcionar una medida objetiva del mejoramiento en la Calidad.

3) ldentificar con precisidn las actividades donde las acciones correctivas serdn
de mayor provecho.

LLAMAR LA ATENCION DE LA DIRECCION

El asignar un valor especifico al mejoramiento en la calidad es de importancia
fundamental, puesto que la direccidn presta atencidn a las cosas cuando se expresan
en un lenguaje facil de entender. o sea, en término de valor monetario. El precio del
incumplimiento plantea la necesidad de mejorar la Calidad en términos que la direccion
comprende, y que la estimulan a actuar. Una vez conocido el alcance del problema y
demostrado el potencial de mejora, habréd pocos grupos de direccidn que no se
apresuren a aprovechar la oportunidad de aumentar por cifras importantes los
beneficios de su empresa.
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MEDIR LA MEJORA

Es imposible determinar con aué efectividad se esta lievando a cabo ei proceso de
mejorar la calidad si no se cuenta con una medida eficaz. El precio del incumplimiento
proporciona tal medida y demuestra. en términos faciies de comprender ios efectos del
mejoramiento en la Calidad vy las ventaias de nacerlo pien a ia primera vez.

El precio del incumplimiento ofrece a si mismo prueba convincente contra el argumento
segun 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 FOR MEJORAR

Tal vez |a ventaja mds significativa del precio del incumplimiento es que permita asignar
las acciones correctivas a dreas prioritarias al proporcionarnos el fundamento para la
canalizacidn de los esfuerzos hacia determinados probiemas concretos.

La medicién en mejora de la Calidad puede lograrse con la definicidn y entendimiento del
Costo de la Calidad. €l cual es elemento clave en el proceso de mejoramiento para la
Calidad, mismo que empieza con el compromiso y seguimiento gerencial a través de un
proceso que incluye acciones correctivas.

La medicidn del costo de Calidad es esencial para lograr el éxito de nuestros objetivos
en el mejoramiento para la calidad y proporcionard las herramientas para el
establecimiento o mejora del costo de Calidad.

El propdsito del sistema del costo de Calidad es la medicidn en dinero de la efectividad
del negocio en términos de la Calidad, proporcionando la herramienta para dar
seguimiento a la mejora de la Calidad.

El costo de Calidad por si mismo no reduce los costos de Calidad, su finalidad es
obtener una herramienta de toma de decisiones que. en combinacidn con un sistema de
medicién, serd usada para ayudar al proceso de mejoramiento de la Calidad.

El propdsito no es generar una comparacidn de desempefio. sino enfocarlo
principalmente a lograr mejores resultados.

La exactitud del Costo de Calidad es dificil de lograr. pero 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 mds importante y. el éxito de este sistema radica en las decisiones tomadas con la
informacidn del Costo de Calidad para el mejoramiento de la misma y la reduccidn de
costos.
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EL COSTO DE CALIDAD. 2e defirie como el precio ael imcumpiimiente {(FIR; mas el precic

del cumplimiento (PCRY. En términos generales et Costo de Calidad es principaimente el
gasto de producir. descubrir. corregir y prevenir defectos de un producto o servicio.

El precio del cumplimiento y el precio del incumplimiento pueden sub-dividirse en dos
principales categorias: Frevencion y Evaluacidn. fallas internas y fallas externas.

PRECIO DEL INCUMFLIMIENTO. Se define como “el gasto incurride para producir o
proporcionar un servicio” con cero errores. Los costos de prevencidn/evaiuacidn son las
dos categorias del precio del cumplimiento.

PREVENCION. Se define como el costo asociado con todas aquellas actividades
necesarias par el disefio. implantacién y mantenimiento del sistema de Calidad. La
finalidad de |a prevencion es asegurar que el trabajo se haga bien a la primera vez.

EVALUACION. Se define como el costo asociado con |a evaluacion. medicidn y auditoria
para lograr cumplir con ios requerimientos de Ia Calidad. ejemplo: inspecciones. pruebas
de laboratorio, auditorias, etc.

PRECIO DEL INCUMFLIMIENTO. Ei costo de no hacer las cosas bien a la primera vez, €5
consecuencia de incurrir en un gasto como resultado de la falla del proceso. PIR. incluye
aquellos costos resultantes de las fallas encontradas internamente durante el proceso
y externamente por el cliente al producto o proporcionar un producto o servicio. Los
costos del incumplimiento se dividen en internos y externos.

a) Fallas internas. Se define como el costo asociado con un producto o servicio que se
detecta que no cumple con los requerimientos de Calidad antes de ser recibido por
el cliente.

b) Fallas externas. Se define como el costo asociado con un producto o servicio que se
detecta que no cumple con los requerimientos de Calidad después de ser entregado
al cliente. La reclamacidn de garantias, quejas del cliente. errores de facturacidn y
campafas de servicio. son algunos ejemplos de las fallas externas. La pérdida de
ventas, debido a la no-satisfaccién del cliente son ejemplos de costos intangibles
asociados con estos costos. '

YER EJEMPLO ANEXO 4.
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LA ELIMINACION DE FROBLEMAS

El proceso de eliminacion de provlemas requiera un marco estructurado. Con este fin se
ha creado el Sistema de Informacion sobre ia Eliminacion de Froblemas (SIEP). Este
sistema tiene la ventaja de manifestar el compromiso con la Calidad a vista de todos y
al mismo tiempo proporciona un infarme sobre el estado de! programa de actividades y
otro informe periddico sobre su situacion.

El propdsito del SIEF es asequrar que se ejecuten todas las actividades relacionadas
con la eliminacidn del problema y aque ademds. esas actividades se den a conocer. La
sucesion normal de actividades para la solucién de un problema obedece un patrén
determinante:

DETERMINAR CUAL ES LA SITUACION

* Recopilar més informacidn para definir mejor los problemas que han de
resolverse.

® Determinar. clasificar y ponderar los incumplimientos con los requerimientos.

» Definir la situacidn de incumplimiento y determinar criterios para su solucién

® Registrar en el sistema de informacidn sobre la eliminacion de los problemas.
la definicion del incumplimiento.

REMEDIAR EL INCUMPLIMIENTO
® Determinar una solucidn inmediata apropiada para remediar el incumplimiento
con los requerimientos (o desechar el resultado).

DETEMINAR LA RAIZ DEL PROBLEMA
" Analizar y enumerar todas las posibles causas de incumplimiento. Esta
actividad marca el punto de partida en la investigacidn de la raiz del problema.
® Asignar las responsabilidades para investigar el incumplimiento
" Acordar con ¢l responsable la manera de informar: secuencias, métodos, etc.
= Acordar una fecha limite para cada una de las etapas que conducen a la
determinacion de ia raiz del problema.

LLEVAR A CABO [AS ACCIONES CORRECTIVAS
® Llegar a un acuerdo sobre las acciones correctivas y las fechas limites para
su cumplimiento.

EVALUAR Y DAR SEGUIMIENTO
= Comprobacidn. por alguien con criterio independiente. de que se han llevado a
cabo las acciones correctivas precisas.
® Omitir del sistema. el probiema ya resuelto.
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= Mds adelante. se discutiran con mayor detalie ias etapas princivaies ae este

proceso.

Este sistema se utiliza para cerrar el ciclo de actividades que genera las acciones
correctivas precisas. Es un método para pianificar y dar cuenta de las acciones
correctivas, desde la fase inicial de la etapa de determinacion de la situacidn, hasta el
seguimiento y por regular. requiere de una pereona que actle como coordinador central.
El registro de este sistema puede lievarse de un modo mis conveniente. desde un
simple libro de apuntes hasta un programa de computadora integrade al sistema de
informacidn de la empresa. En resumen si ia Calidad es cumplir con los requerimientos,
el primer paso que deben dar las industrias es eliminar los problemas que le estdn
causando no cumplir con los mismos. es eliminar los problemas que le estdn causando
ho hacer calidad.

Para eliminar los problemas en una forma metddica se debe usar la herramienta de los
5 pasos para eliminar el incumplimiento:

1. Definir clara y especificamente cudl es el problema. Cuidando de que sea realmente
ese problema. definido. el que nos estd provocando el incumplimiento.
Si este paso no esta bien analizado, se corre el riesgo de resolver otro problema y,
no el que nos est4 afectando.

2. Reparar o remediar la situacion de forma inmediata. Este paso ha causado gran
polémica ya que no concuerda con el sistema de prevencion pero en realidad se ha
visto la necesidad de aplicarlo, ya que de no hacerlo se corre el riesgo de parar
Imeas, actividades y produccién hasta encontrar la ralz de la causa de los
problemas (Paso 3. investigar la raiz del problema) cuando eso sucede, ya ee muy
tarde y provoca més graves problemas como retraso en entregas y hasta cierre de
operaciones.

3. Andlizar la raiz de la 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 aplicacidn de este paso se puede escoger la técnica que se desee o la que
més se domine.

Sin embargo una de las técnicas mas usadas actuaimente. y que se considera una
de las causas del milagro japonés. es utilizar el diagrama de causa-efecto de
ishikawa.
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A continuacion veremas un eiemplo sencillo a2 & apicacion as esta tecnica.
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DIAGRAMA CAUSA EFECTO
CAUSA
_A
— TN
5e1gretaria Ealt b i
) Terma antaacion éaeﬁmg utilizar EFECTO

No se dieron
instrucciones

Secretaria
nueva NrecIsAaAs

Falta .,
1mMmacion
CARTAS O

MEMORANDA
CON ERRORES

Secretaria
enterma Faitﬁ .
ventilacion

Secretaria
nleva Falta .
luminacion

Una vez encontrada la raiz de la causa de los problemas se contintda con el siguiente

paso:

4. Acciones correctivas. Si este paso no se aplica en una forma oficial. por escrito y
mandatoria, de nada sirve haber aplicado los pasos anteriores. es aqui donde
verdaderamente se verd la eliminacion de los problemas para siempre.

5. Evaluacidn y Sequimiento. Este paso no es otra cosa que comparar los resultados
obtenidos contra la situacioh original, ver si las acciones correctivas tomadas
fueron efectivas y al mismo tiempo ver su mejoramiento continuo haciendo un
seguimiento para que no vuelva a aparecer.

YER ANEXO 5.



47
EL ABANDCONS DEL TAYLORISIO Y LAS ENCRUCIUADAS DEL PLET 1AYLORIOMS. ..

LA CALIDAD

EL TRABAJO DE EQUIFO

Trabajando verdaderamente en equipo es mds facll implantar soiuciones a ios

problemas. coordinar ia interaccidn departamental, mejorar ia comunicacién en la
empresa y aumentar su productividad.

Sindnimo de trabajo en equipo son los famosos citculos de calidad japonesa aue son
considerados como otro de (oo factores del milagro japonés.

El nombre no es importante en realidad. todo tipo de reuniones de personas para
analizar situaciones. evaluar resultados. informacidn de planes y programas, etc., etc.
(juntas en general) se pueden considerar reuniones para trabajo en equipo

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

La complejidad de estos problemas lo sitla més alld de la aptitud o competencia
personal. Una forma de resolver es mediante la creacidn de equipos de trabajo. Un
equipo de trabajo es un grupo de personas experimentadas cuyo objetivo consiste en
resolver un problema en particular. Gracias a su habilidad y conocimiento. son los mas
adecuados para generar la solucion.

Algunos profesionales se resisten a utilizar equipos de trabajo. No les gusta el “trabajo
en comité”. En vez de ello, a veces conflan mds en métodos anticuados para resolver
problemas.

La utilizacidn de equipos para resolver problemas presenta ventajas inmejorables. La
experiencia en la solucidn de problemas mediante el uso de equipos nos indica.

® Los equipos pusden aportar mis capacidad intelectual, experiencia, conocimiento y
habilidades al enfogue del problema.

»Trabajar en equipo puede reportar mayores satisfacciones y animar mds a las
personas en &l trabajo individual.

*Hay mds probabilidad de que se lieven a cabo las recomendaciones de un equipo de
trabajo que las de un individuo. Las personas estan mds dispuestas a colaborar
en las acciones en cuyo desarrollo han participado.

=05 equipos pueden abordar una gran variedad de problemas que sobrepasan la
competencia técnica de cualquier persona aislada.

"los equipos pueden tratar problemas que trascienden los limites de un
departamento o division.
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Los equipos pueden contrivuir 2 mejorar consiaerablemente el procese ae ia eliminacion

de los problemas. Cuando ss administran sus actividades adecuadamente. pueden
producir resultados en forma rapida y econdmica.

Para la administracion o manejo del trabajo en un equipo, manejo de juntas o reuniones.
es conveniente, antes de su establecimiento. considerar ciertos factores preventivos
para hacerlo més cficaz.

Estos factores son preventivos porque su presencia no garantiza ei éxito de la reunion,
pero su ausencia podria hacerlo fracasar.

® El coordinador de ia reunion serd el que cite a la junta o bien el duefio del problema
o situacion. El coordinador debe preocuparse de los siguientes factores:

* Al escoger a las personas que han de participar en la reunidn. el coordinador debe
incluir dnicamente aquelios que tengan conocimiento y experiencia pertinente a la
solucidn del problema. E! nimero de participantes no debe ser menor de cinco ni
mayor de nueve. De esta manera. €l equipo serd lo suficientemente reducido como
para poder ser dirigido y lo suficientemente amplio para facilitar un buen
intercambio de ideas.

» Preparacion de la orden del dia. Se deberd preparar y distribuir entre ios miembros
del grupo la orden del dia antes del comienzo de la reunidn. Este debe contener
informacidn relativa a la hora y lugar de la reunidn, las tareas preparativas
especificas, y la lista de las personas que van a participar. Se recopilan y
distribuyen, también, materiales de apoyo.

» Formulacidn de los objetivos. Al comenzar la reunidn, el coordinador debe enunciar
los objetivos de la manera mds explicita posible. Esto permitird a los participantes
concentrar sus esfuerzos en la solucidn y eliminacion del problema. Ei coordinador
debe volver a formular el objetivo cada vez que el equipo parezca apartarse del
mistno.

* Repaso de los procedimientos. Al principio de la reunidn, el coordinador puede hacer
un repaso del método de eliminacion de problemas. Esto, ayudard a orientar a ios
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
mejoramiento en la Calidad y su autoridad funcional. Se debe elegir un secretario de
actas que tome nota del desarrollo de la reunidn y las distribuyan més tarde entre
los miembros del equipo.

* Tareas individuales. La reunidn. del equipo no resuelve los problemas, pero produce
estrategias para su solucidn. A veces, para poner en préctica ciertos aspectos de
la estrategia es necesario asignar responsabilidades a los miembros del equipo.
Debe quedar claro quién tiene la responsabilidad de cada accidn, asi como el piazo
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para su realizacion. Eeto nay que decirio aurante & reunion, en presencia de todo e
equipo.

De por si, esteos factores preventivos no son importantes, sin embargo. como parte
integral de las técnicas de trabajo en equipo para la solucidn de probiemas pueden
hacer gue la reunidn sea un éxito o un fracaso.

MERECEN LA ATENCION DEL COORDINADOR:

Eliminar Diferencias Jerdrquicas. Durante una reunion dedicada a la solucion de
problemas, se espera que no sdlo contribuyan los miembros de mayor jerarquia en la
organizacién, sino todos los presentes. El coordinador del equipo no debe permitir
que los participantes de mayor rango menosprecien las ideas de l0s participantes
de menor categoria. sino que debe hacer ver a todos los presentes que sus
aportaciones seran bien recibidas.

Conceder Tiempo para Reflexionar. En plena discusion acalorada. muchas personas
no atinan a pensar con claridad, concediendo unos momentos de calma para la
refiexidn, 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 eliminacion de problemas.
El estilo de direccion del coordinador influird considerablemente en la creatividad del
equipo.

Ahora bien, existen también algunas barreras y obstdculos que hacen que las
reuniones o el trabajo de equipo puedan fracasar, es conveniente estar conscientes
de ellas y tratar de eliminarias para en realidad trabajar en equipo.

LAS BARRERAS U OBSTACULOS SON:

La falta de liderazgo en ¢l equipo. El coordinador del equipo debe concentrarse en
dos aspectos del trabajo del grupo. Por una parte, cerciorarse de que el grupo
trabaja hasta resolver el problema, y por otra, estar atento a las necesidades
afectivas de los participantes. Un buen coordinador, se asegurard que todos los
miembros tengan la oportunidad de participar y de que todos sean tratados con
respeto y ecuanimidad por el resto del grupo. Si el coordinador muestra debilidad en
uno de estos aspectos ya sea falta de preocupacién por la tarea o falta de
preocupacién por las personas, se resentird la eficacia del equipo para resolver
problemas. Para que la direccidén del grupo sea eficaz. estos aspectos son
indispensables.

El coordinador debe ofr las impresiones de los miembros regularmente, para estar
seguro de que no estd dando demasiada importancia a uno de los aspectos en
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detrimento dei otre. En aigunos casos puede ser vecesaric tacilitar adiestramientc

en técnicas de direccion de grupos a fin de corregir las deficiencias.

En conclusidn se puede afirmar que hay ciertos factores que pueden llevar a un
arupo al fracaso. Fero si se controlan esos factores. el trabajo en equipo resulta
ser el mejor método para eliminar problemas complgjos.

*  El problema de los Intereses Ocultos. En este caso. el coordinador u otros miembros
del grupo se interesan mads en sus propios objetivos que en ios del equipo.

Tienen unos intereses que permanecen ocultos ante ei 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 situacidn, el coordinador debe fomentar un ambiente de honestidad y
confianza en el seno del grupo. Tiene que dar el glemplo y demostrar a los miembros
que se tomardn efectivamente, en cuente, sus aportaciones al proceso.

= Tendencia de algunas personas a evadir responsabilidad en sus funciones dentro del
equipo. Resulta fécil 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 que “otra persona lo hard”. El resto del equipo debe entonces
trabajar més 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
probable que ias personas evadan sus obligaciones cuando saben que se les pediran
cuenta de sus actos. ‘

= El problema de la Precipitacion. A veces, €l equipo puede estar ansioso de resoiver
un problema que no lo analiza debidamente antes de actuar. Esta actitud de
“remedio reldmpago” puede causar mas problemas de los que resuelve.

La mejor forma de evitar la precipitacién es analizar cabaimente cada problema
antes de tratar de resolverio.

® 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 estdn 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 atender asuntos
personales.

YER EJEMPLO ANECXO 5B -
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COMUNICACION
FAFEL DEL JEFE EN LA MEJORA CONTINUA

Los jefes desempefian un papel de primerifsima importancia en el proceso de
mejoramiento de la calidad.

El jefe es la persona que iogra la realizacidn de un trabajo mediante la cooperacidn
activa de los demds. “Cooperacion 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, “Cooperacidn 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 deberd comprender
perfectamente el significado de los mismos. El jefe puede fomentar esta compOrensidn
manteniendo una comunicacion eficaz.

Al servirnos estas paginas del término comunicacidn, no nos referimos a los
instrumentos empleados para enviar o recibir informacidn. No hablaremos ni de
teléfonos, ni de periddicos. ni de sistemas de tratamiento automdtico de la
informacidn. Durante esta sesidn. comunicacion significa enviar un mensaje de persona
a persona, lograr que éste se entienda y, finalmente obtener que se actlie de acuerdo
con su contenido.

La comunicacich es importante por toda una serie de razones, entre otras, las
siguientes:

» Intercambiar ideas. La comunicacién permite que las personas intercambien
ideas. Cuando éstas fluyen libremente, las diferencias se superan con més
facilidad, disminuyendo la brecha que puede existir entre la direccidn y los
empleados.

s  Expresar Objetivos. La comunicacion es importante porque, para alcanzar los
objetivos y requerimientos de la compafila, es necesario que todos los
miembros de la organizacion tengan conocimiento de ellos y cooperen en su
realizacidn. En caso de no tener informacidn correcta referente a los
requerimientos, las personas hardn simplemente lo que juzguen necesario y
aceptable. en cambio, {a comunicacién les proporcionard la informacidn
correcta,

" Aceptar el Cambio. La comunicacidn facilita que todos los miembros de una
empresa acepten el cambio. A menudo, el cambio se percibe como algo
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arnesgado. significa gque ya no e acepts .z manera antiguz de hacer las
cosas”.

La comunicacidn alivia las dificultades de transicidn. ya que aumenta la
comprensidn mutua. Si no se comprende cavaimente el cambio. éste estard
destinado al fracaso.

Obliga a Reflexionar. La comunicacion. también es importante porgue obliga al
ejecutivo a reflexionar sobre la situacion con mds detenimiente. Permite que
varias personas revisen un plan, con lo que identifican con més facilidad los
errores de juicio. Es preferible percatarse de ellos durante el proceso de
comunicacion, que tratar de llevar a cabo un plan que tenga una grave falla.

El jefe tiene la posibilidad de iniciar el proceso de comunicacicn. ya que es él
quien estd mejor situado para enlazar las necesidades de la organizacion con
la de los empleados.

Para que el proceso de comunicacidn resulte mds fécil de comprender
concentraremos nuestra atencion en el modelo bdsico de comunicacidn. El MBC
representa en forma simplificada. la accién reciproca entre dos personas. De
acuerdo con este modelo, existen cuatro fases en las comunicaciones
interpersonales: Codificacion, transmisidn, decodificacién y retroalimentacion.
Primera FASE: CODIFICACION. En esta. el jefe tiene una idea que desea
compartir con uno de sus empleados. Antes de poder expresarla. tendrd que
traducirla en palabras. La traduccidn de las ideas en palabras, se llama
codificacidn.

No se trata de un proceso simple. Todos hemos pasado por la experiencia
frustrante de saber lo que queriamos decir, sin saber como expresarlo. A este
fendmeno se le puede llamar “ceguera verbal”, significa que en un momento
dado, no atinamos a encontrar las palabras apropiadas para expresar
nuestras ideas.
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MOPELO BASICO DE COMUNICACION
Transmision
Codificacién JEFE : EMPLEADO Decodificacién

= D

Retrocomunicacién

Se piensa que este fendmeno 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 fendmeno
ocurra.

Otro problema fundamental es la inexactitud de la codificacién. Significa 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 que ¢l jefe haya codificado las ideas
en palabras claras y precisas, liega et momento de transmitirlas al empleado.

Transmisidn, significa que las palabras son enviadas por un canal especffico de
comunicacién. Como ejemplos de canales de comunicacién tenemos discursos,
conversaciones informales, cartas. circulares o avisos colocados en la cartelera.
Evidentemente, las palabras pueden transmitirse por via oral o escrita, de
forma que al jefe le toca decidir cudl es la mejor. Se prefiere la transmisin oral
cuando el jefe desea actuar de manera informal y permitir a los colaboradores
formular preguntas sobre el mensaje. La transmisidn oral es muy eficaz, ya que
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el lefe puecz aaaviars- melcT & 1% necesidancs gr CAds  COlArorador.
Desafortunacamente. el mensaie orai es también el mas susceptible a las
interferencias en el canal de comunicacion.

En cambio, cuando el jefe desea qe el mensale quede regjistrado, conviene mas
hacer las transmisiones por escrito. Los empleados podrén referirse al mensaje
escrito cuando asl lo necesiten. por lo que €l jefe no tendra que estar
aclardndoio repetidamente. Podrd comunicarse con muchas personas en poco
tiempo. utilizando mensajes escritos que se difundan por toda ia empresa. El
principal inconveniente de este método consiste en que los empleados pocas
veces tendrdn la oportunidad de dialogar con ei emisor del mensaje y. debido a
esto, el mensaje no podrad adaptarse a las necesidades de sus receptores. Sin
embargo, en este caso, la interferencia en el canal de las comunicaciones es
muy poca.

La expresidn “interferencia en el canal” se refiere a cualquiera de les muchos
factores que pueaen interferir con el mensaje del jefe. Resulta dificil hablar con
alguien si estamos rodeados de distracciones. De la misma forma. si el jefe
transmite un mensaje y existen distracciones en el mismo, es posible que sea
interpretado erréneamente al ser recibido.

Entre las interferencias relacionadas con los mensajes orales podemos incluir:
la escasa facilidad de palabra, los gestos que distraen, la mala pronunciacidn
o la estructura linglilstica deficiente. Son interferencias con los mensajes
escritos, por ejemplo: ias faltas de ortografia, los barbarismos, los errores de
sintéxis, la vervosidad o la desorganizacion. Todos estos factores distraerdn la
atencién de los empleados y resultard en interferencia con el verdadero
propdsito del mensaje.

Tercera FASE: DECODIFICACION. Durante esta fase del modelo bésico de
comunicacidn. el empleado separa los componentes del mensaje que ha recibido
del jefe para reconstruir la idea inicial que éste le transmitid. El empleado
podré. A partir de ese momento. actuar en consecuencia con el mensaje.

A menudo. al decodificar el mensaje. el empleado obtiene una conclusién
diferente de la que el jefe pretendia. Esto puede deberse a la forma en que el
empreado interpreta las palabras 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 diferente segun
su inteligencia. segin las caracteristicas de su personalidad e incluso de
acuerdo con las experiencias pasadas con un determinado jefe. Sin embargo. las
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malas interpretaciones se podrar reducir a0 minimo s! e gerente coditica ¢
mensaje claramente y de forma apropiada.

Cuarta FASE: RETROALIMENTACION. El proceso de comunicacion culmina con

la fase de retrocomunicacion por lo cual entendemos la comprobacidn efectiva

de lo bien que se ha comprendido el mensaje del jefe. Hay dos tipos de
retrocomunicacior:

o

a) Pasiva. La retrocomunicacion pasiva. se representa en forma as preguntas o
sugerencias. Si el jefe emite un mensaje sobre la prevencidn de defectos,
entonces la retrocomunicacion pasiva seria. por ejempio, una pregunta de los
empleados acerca de ese proceso.

b) Activa. Esta se produce cuando el empleado actia de acuerdo con las
directrices del jefe. A juzgar por los resultados de las actividades. éste
podré saber si se ha recibido el mensaje correctamente o no.

La retrocomunicacion le brinda al jefe la oportunidad de volver a conceptualizar
el mensaje de acuerdo con las aportaciones del empleado y le permita ajustar
de manera apropiada.

Mediante este proceso. el jefe y el empieado podrdn compartir informacion de
manera muy eficaz. Ello ayudard al jefe a generar mensajes mas eficaces y al
empleado a comprenderlo con mayor precisién.

YER EJEMPLO ANEXO €.

La empresa, al implantar la Calidad Total, los principales probiemas que tuvo que
enfrentar, fue la falta de preparacion del personal que no querian dejar el viejo sistema
de produccibn, pensaban que serian sustituidos o corridos de la empresa por el nuevo
personal para implantar el programa, y el sindicato que tnicamente veia 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 aue obtendrian al implantarse la Calidad Total, en
el cual se darlan cursos de capacitacidn y ellos serian los que obtendrian ei nuevo
puesto, el cual les facilitaria la nueva forma de trabajo. elevaria su calidad de vida. y su
trabajo serla mejor remunerado al eleverse {a calidad de los productos.
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ANEXO 1

1. Definicidn convencional — satisfaccion del cliente

Escriba una oracidn que de la definicién Efectos negativos
del concepto “satistaccion dsi cliente

1
Ej. Los clientes no han devuelto|De una falsa sensacion de seguridad eni

mercancia alguna los casos en que el cliente no tiene!
|alternativa. Los clientes se pierden|
{ra’pia’amente al aparecer un competidorf
 eficaz. |

2. Sistema convencional ~ inspeccidn (verificacion, auditorias, pruebas. ensayos).

Cite algunos ejemplos de inspeccidn Efectos negativos
realizadas en su dmbito laboral:

Ej. correcion de prueba |Retraso de los informes y aumento en
{los costos.

3. Norma convencional — Optimar. “asf esta bien”

De algunos ejemplos de niveles de error1 Efectos negativos
aceptables

E]. menos de 5% de errores en las Montos importantes en cuentas por
facturaciones cobrar.

4. Medida convencional de ejecucién — Optimar. “as{ esta bien”

2Cémo se mide la calidad en su trabajo |Efectos negativos
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ANEXO 2

Definicién del proceso

Reparar Mantener : FPrevenir

Se considera que los i Existe  juna  definicidn: Se prueba todo el proceso.
procesos son eencilios. completa del proceso. se:antes de  iniciar  la.
Existe escasa definidn del |verifica y se pone al dia. operacion propxamentei
proceso. Se considera queiseguin la acepacion de los!dicha.  Se establecen |
el que ejecuta el procweoi‘primeroe resultados por claramente  todos los |

lo cvonoce de forma:parte del cliente. irequisitos. Se  realizan:

natural | | estudos sobre suU.
:;_capaidad. El proceso soe
‘documenta

| | detalladamente.

Sistema de medidas

T
|

Se caracterizxa por falta:la medida primordial es laiSe mide el proceso de!
de medidas rutinarias. Eiireaccion de los clientes,|forma continua. Se i
cliente es quien desvcubre | existen gréficas rutinarias reconoce por anticipado
que el resultado no cumple |y listas de los “cincollas situaciones
con los requisitos. | problemas principales” Se | potenciales de
puede  demostrar  quelincumplimiento.

algunas cosas mejoran.|Berificaciones  continuas

Las normas de ejecucién.del proceso. Todo
indican que se permiten|imcumplimiento %€
algunos errores. | considera inaceptable

Capacitacidn

| !
Muy poca o ningln|‘Adiestramiento mientras!Educacidn sistemdtica y
adiestramiento formal. Se|se trabaja.. Con frecuencia | formal en todas las fases

considera que los|se  estima que losidel proceso. Se asegura
procesos son sencillos yiprocesoa gon peculiares | que las personas
faciiles de comprender lde la industria y que el|comprendan no sdlo lo que

| bruen. desempefio de laaitienen que hacer, sino
\labores e debe a la:también el por qué
| habiulidad en el oficio.
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Atencidn prestada por ia

direccidn.

Reparar {Mantener

I Prevenir

m . . . | . . , . )
Responsabilidad  por  el|Reuniones rutinarias entre |[Reuniones diarias sobre,

mejoramiento en la calidad | 1a direccidn para discutiricalidad.
y €l control del proceso se el estado de la calidad. La niveles

a todos

05
informandose :

i

delegan en las personas|aita direccidn suele faltar|{ampkliamente 2z todo el

que realizan el proceso.io liegar tarde a estas | personall.

Pueden celebrartse
reuniones y entregarse |
informes a la direccidn. Se
observa

escasa
participacion y
seguimiento por parte de
la direccidn enfasis

primordial en los costos y
plazos.

reuniones.

La alta
direccién otorga prioridad
a su asistencia a estas
i reuniones

|
i
I
1

i
|

i
i
|
i
|
|

Nivel de problemas resultante

Frecuentemente  pérdida
de control de los procesos

internos; cliente
insatisfechos; se retiran
mercancia de la
circulacién;  pérdida  de
prestigio y de
participacién en el
mercado.

Se conoce las tasas
especificas de
incumplimiento. Los
informes tratan de
defectos por unidad,
porcentaje de
incumplimiento, etc.

Existen métodos para
detectar el
imcumplimiento con los
requisitos. Algunos

problemas mejhoran, otros
no.

Muy pocas
preenta
incumplimiento, los
procesos  estdn  bajo
contrlol Se reconoce a la
compafila como lider de
calidad en su sector. Se
investiga los pocos casos
de incumplimiento y se
toman medidas  para
evitarlos definitivamente.

VEXES S€

algun
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ANEXO 3
CUESTIONARIO SOBRE CERO DEFECTOS

1. Cero defectos significa aue todo trabaio debe realizarse a la verfeccior.

Cierto () Falso ( i

2. El concepto de cero defectos sdlo es Util en empresas que elaboran productos.

Cierto () Falso ( )

3. Cero defectos es un objetivo inalcanzable.

Cierto () Falso ( )

4. Cero defectos se alcanza al conseguir la cifra de defectos propuesta

Cierto () Falso ( )

Pl

5. Cero defectos es un programa para motivar a los trabajadores.

Cierto () Falso { J

6. Si un grupo de trabajo ha fijado una meta de 15 errores durante la semana de
trabajo de 40 horas y sdlo tuvo 8, sEquivaldria a cero defectos?

Cierto () Falso ( )
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® o > v

15.

16.

ELEMENTO

Evaluacién del

Proveedor
Redisetio

Envios de urgencia
Pruebas
Adiestramiento
Revisidn de pedidos
recibidos

Errores de

facturacién

Yerificacién de

cbdigos

de
de

Eliminacion
errores
programa

. Tiempo

improductivo de

las mdquinas

Desperdicio

. Prototipos

. Yolver a hacer el

trabajo

. Inspeccibn a la

llegada

Estudio
mercado

de

Registro de

pedidos

ANEXO 4

HOJA DE ELEMENTOS DEL COSTO D= LA CALIDAD

CATEGORIA DEL COSTO DE LA CALIDAD

Precio del
cumplimiento

Frecio del
incumplimiento

Ninguno de los dos
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17. Verificacidn del
proceso

18. Modificacidn de
herramient as

19. Orden de
modificaciones
téenicas

20. Mantenimiento
correctivo

21. Yolver a procesar

22. Ajustes

23. Sobrestadias en el
puerto

24, Existencias
suplementarias

25. Disefio de
formularios

26. Urgencias

27. Tomar inventario

26. Sistemas de
seguridad

29. Horas
extraordinarias

30.0tros  elementos
del PIR




62
EL ABANDONO DEL TAYLORISMO Y LAS EHCRUCIJADAS DEL PCST-TAYLORISMO. ..

LA CALIDAD

ANEXO 5

Se lievardn a cabo las siguientes actividades:

1. Se divide la clase en grupos

2. Cada grupo contestard la forma “Aplicacidn de la nerramienta de los 5 pasos” a

una situacidn o problema de cualquier departamento que desee ayuda para
resolverio.

3. Cada grupo presentard sus resultados y se discutirdn en clase

Aplicacién de la herramienta de los cinco pasos para la eliminacion de probiemas
Situacié
n

¢Disponemos de suficiente informacidn para definir el problema?
Si No

En caso afirmativo, procedad a definir el problema (paso 1)

En caso negativo haga una lista de la informacidn necesaria para poder definir
claramente el probiema.
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ANEXO BB

Se llevaran a cabo las siguientes actividades:

1. Cada persona individuaimente llenard Iz forma™Cinco razones més importantes por
las que a su criterio las juntas o reuniones pueden fracasar”.

Se divide la clase en grupos.

3. Cada grupo determina y jerarquiza. ahora el criterio del grupo. ias 5 méds
importantes razones y recomienda una accién para su eliminacién.

4. Cada grupo presenta sus resultados.

Cinco razones por las que las juntas o reuniones puedan fracasar (paso 1. trabajo
individual)

Cinco razones por las que las juntas pueden fracasar (paso 3, trabajo en grupo)
RAZONES ACCION PREVENTIVA
1.

—

S o S R
OIENE GRS
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LISTA DE CONTROL FARA JUNTAS
Antes de la junta
1. ¢Cudl es el objeto de la junta?
Sl NO
2. JEstdn presentes todas las partes
interesadas?
3. $5e han excluldo a los participantes que no
necesitan estar presentes?
4. $5e ha preparado y distribuido el orden del
dia?
5. sComprende el orden del dia informacion
relativa a la hora y el lugar de la junta, las
tareas preparatorias y la lista de los demds
participantes?
6. Se ha recopilado el material de apoyo
necesario
Al comienzo de la junta
Sl NO
1. 45e ha declarado el objetivo de la juntas?
2. 25e han repasado los procedimientos de la
junta?
3. s5e ha designado un secretario de actas?
Durante la junta
Sl NO

1. ¢5e ha permitido el libre intercambio de
ideas entre los participantes? -

2. 35e ha evitado criticar las ideas?
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3. ¢(Ha estado abierta ia junta a nuevas

ideas?
4, sHan tenido todos los miembros la

posibitidad de participar

independientemente  de  su  posicicn

jerdrquica?
Al finalizar la junta

Sl NO

1. ¢5e han asignado tareas especificas?

2. Precisan estas tareas qué se debe hacer,
y quién debe hacerlo. y los plazos de
realizacion?

3. ¢5e ha llevado acta de la Junta?

4. $5e ha decidido cudndo se repartirdn las
tareas y a quiénes?
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10.

n

12
13.

14.

15.

ANEXO &6
CUESTIONARIO DEL FAFEL DEL JEFE

¢A quién toma el personal como ejemplo de orden en su drea de trabajo?

2Qué debe hacer el jefe para demostrar su auténtico interés en mantener las dreas
de trabajo bien ordenadas?

3Qué debe hacer usted para demostrar su interés personal en este asunto?

EA quién acude el personal para obtener explicaciones sobre el proceso de
mejoramiento de ia Calidad?

En qué forma debe el jefe dar informacidn al personal acerca del mejoramiento de
Calidad? Sugiera algunas maneras eficaces..

. $Qué debe hacer usted para demostrar su comprensidn personal del proceso de

mejoramiento de la calidad?

¢De quién se espera que transmita los problemas a los equipos para su diagndstico
y solucién?

SQué debe hacer el jefe para convencer a las personas de que estd haciendo un
esfuerzo por corregir los problemas del departamento?

(Qué debe hacer usted para demostrar que estd haciendo esfuerzos personales
para eliminar los problemas?

éDe quién espera el personal recibir ayuda para seleccionar lo que debe medir en sus
tareas individuales?

$Qué debe hacer el jefe para asegurarse de que se haya seleccionado lo que esté
mds indicado medir para beneficio de cada individuo y del grupo?

SQué debe hacer usted para participar en el proceso de medir?

¢De quién espera el personal el mayor apoyo a la hora de adoptar cero errores como
norma de ejecucidn para el departamento?

2Qué debe hacer el jefe para convencer al personal de que cero errores ha de ser la
norma de ejecucién de su departamento?

2Qué debe hacer usted para demostrar su apoyo personal a cero errores?
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CONCLUSIONES

En el presente trabajo se pudo detectar que en la actualidad las empresas mexicanas
no cuentan con un programa de Calidad Total. esto tiene una explicacidn ya que éste
conocimiento es relativamenta nuevo. por lo tanto. muchos emprearios no lo conocen, y
no entienden de los elementos que conforman un programa de este tipo. y mucho
meros los beneficios que se pueden obtener; ademis 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 estard reflejada en la actitud de
perseverancia y mejoramiento constante que puedan adoptar los integrantes de la
organizacidn, desde el nivel directivo hasta el escaldn inferior de la empresa.

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

Haciendo hincapié en que se debe contar con politicas, normas y procedimientos, que
fundamenten las bases para asegurar la coordinacién de estos factores, logrando su
plena integracidn en el funcionamiento de la empresa..

La empresa antes mencionada es un egjemplo claro que nos muestra los grandes
avances que proporciona un programa de Calidad Total.

La organizacién de las dreas de calidad. las técnicas y equipo de control, asf como el
personal (empleados y trabajadores), son incorporados armdnicamente por los
funcionarios y el nivel directivo, quienes tienen el compromiso de guiar a la empresa
hacia un programa de Calidad Total.

Esta empresa tuvo muchos problemas para implantar ia calidad ya que el personal que
elabora no se encontraba preparado para un cambio como este. El personal de empresa
pensaba que era una nueva forma de explotar al trabajador, por tal motivo los
trabajadores pensaran en una huelga. Para dar solucién a esto, la emprea comenzd a
hablar con el sindicato y explicarle cudl era el plan de trabajo y los beneficios que
obtendrfan los trabajadores. Con esto la empresa pudo implantar la calidad, esto
provocd 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 ldeal, 1a cual desde que se implantd el Premio Nacional de Calidad
Total en México ha sido |a ganadora de estos dos premios y uno de los retos de esta
empresa es ser la nueva ganadora del premio a nivel mundial.
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