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INTRODUCCION

Durante varios afios el gobierno mexicano ha aplicado una serie
de politicas tendientes a lograr una transicion hacia el desarrollo
econémico/social del pais. El climax de estas politicas ha
desembocado en la incorporaciéon de México en el Tratado de
Libre Comercio, lo que ha propiciado que todos los mexicanos
realicen sus productos y servicios con una mejor calidad.
Inclusive en la vida cotidiana se han presentado cambios
i1(_1eollégicos que giran en torno a esta nueva filosofia de Calidad
otal.

Debemos estar preparados y sobre todo capacitados para poder
competir con las grandes potencias comerciales, debe de_existir
un cambio de ideologia en la forma de trabajar de los mexicanos,
para asi, ajustarnos al cambio, una de las mejores alternativas es
sin lugar a dudas poner en marcha la "Calidad Total", tanto en el
sector privado como en el publico.

En el momento que exista autocontrol en todos y cada uno de los
integrantes de la organizacion, el pais se desarrollara, y esto
repercutird en beneficio de todos.

En los tiempos que estamos viviendo se requiere de productos
con calidad y competitividad, pues con la apertura comercial se
tendrd un amplio mercado donde se pondran en juego tanto la
calidad, el costo y el buen gusto de los productos ofrecidos; asi
omo el disefo, la fabricacion y la buena coordinaciéon de todos
los integrantes de la empresa que hacen posible un producto
capaz de competir con el mercado internacional.

Con el presente trabajo intentamos resaltar la importancia que
tiene_el manejar un sistema de Calidad Total. Primero ubicamos a
la Calidad desde un punto de vista tedrico, es decir,
mencionaremos sus antecedentes, conceptos y sus ﬁrecursores.
A continuacién se remarca la transicion que se ha dado de
Calidad a Calidad Total.



Pareciera que al hablar de Calidad y Calidad Total nos referimos
a la misma concepcién, pero la realidad es que existen algunos
untos que las hacen diferentes. Uno de estos puntos es sin
ugar a dudas el "factor humano”, factor indispensable para la
implantacién de esta cultura idedlogica, el cual se abarcara
ampliamente en el capitulo Il.

De una manera especial se dedico un capitulo al aspecto
practico, es decir, la aplicacién de un sitema de Calidad Total a la
realidad de wuna empresa mexicana, haciendo notar su
organizacion, politicas y objetivos, asi como el compromiso de
la alta direccion para consolidar este sistema.

Con este ejemplo real, tratamos de resaltar gue en nuestro pais
somos capaces de mejorar, de hacer los productos y/o servicios
con el maximo grado de calidad. En la medida que seamos
capaces de incorporar esta ideologia a nuestras necesidades, sin
duda nos desarrollaremos como individuos, como organizacion y
como pais.

Se ha dedicado un capitulo especial a la normalizacién de la
calidad, para hablar de las especificaciones técnicas que debe
tener un producto, existen normas reguladas por el gobierno, este
factor le dard mas validez a la calidad del producto elaborado.

Se aborda el tema de la Norma Oficial Mexicana (N.O.M.), con el
fin de establecer los términos y definiciones empleadas en el
campo  del aseguramiento de  calidad aplicables  al
proyecto/diseno, fabricacién, instalacion y servicio en la
produccion de bienes y/o servicios.
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I. ASPECTOS GENERALES DE LA CALIDAD.

1.1 ANTECEDENTES DE LA CALIDAD.

Con el advenimiento de la Revolucién Industrial, surge la especializacién en el
trabajo; esto trae como consecuencia un aumento en la cantidad de
produccion a partir de un nimero determinado de horas hombre. Era probable
obtener un aumento en la produccién sin perjudicar la calidad, pero también
existia la posibilidad de que ésta se viera afectada.

Esto podia explicarse por que alguien que se encontrara realizando la misma
actividad hora tras hora, al final de la jornada no lo haria tan bien como al
principio. Por otro lado, la Unica recompensa por su trabajo se le daba el dia
de su pago, lo cual estaba en funcién directa de la cantidad producida, en
lugar de la calidad obtenida.

Una de las primeras soluciones que se buscaron para ese problema de
controlar la calidad, era inspeccionar el producto después de fabricado, y
siempre separar aquellos que no cumplian con las especificaciones. El
problema estaba en que los rechazados no deberian haberse fabricado por
lo que el control de calidad examiné desde el proceso de fabricacién; y la
inspeccidn paso a ser uno de medios principales para recopilar informacion.

El Control de Calidad Estadistico (CCE), comenzé en 1924, cuando Walter A.
Shewhart de los laboratorios telefénicos Bell, originé la técnica de graficar
datos estadisticos, de tal manera que se contribuyera al control de calidad.
Mas tarde, con esto, se realiz6 un trabajo que se publicaria como Tablas
de Inspeccién por Muestreo.

A pesar de la demostrada efectividad del control de calidad estadistica, la
adopcion de estos nuevos procedimientos técnicos, fue muy lenta al principio;
no fue sino hasta la Segunda Guerra Mundial cuando la industria, urgida por
las necesidades del tiempo de guerra, comenzé a utilizarlo. Los requerimientos
por parte del gobierno de enormes cantidades de material, con relativa
calidad, con un numero limitado de fabricas y personal, hizo inevitable la
adopcion de las nuevas técnicas. Para esto, se impartieron cursos intensivos y
numerosas personas fueron entrenadas. Para el final de la guerra el CCE se
encontraba bien encaminado para convertirse en un medio establecido de
control industrial.
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Pocas naciones podrian ejemplificar tan bien como el Japdén la importancia
vital de administrar adecuadamente los recursos disponibles, y trabajar con
calidad. En 1945, la economia japonesa se encontraba destrozada. Dos
ciudades importantes habian sido reducidas literalmente a cenizas, después de
un bombardeo nuclear. La industria del pais habia experimentado una guerra
durante cinco afnos. '

Se redujo la producciéon agricola a niveles que hacian milagrosa Ila
sobrevivencia de los consumidores japoneses; la banca, el comercio y las
industrias extractivas se encontraban en bancarrota. El grupo de islas que
componen el Pais del Sol Naciente no contiene yacimientos minerales,
petréleo, grandes rios, o un manto de tierra vegetal. Pero el Japén contaba
con recursos humanos. Diez anos después de la derrota, asombraba al mundo
con su recuperacion.

Veinte afos después sobrepasé a sus antiguos competidores, y sélo dos
grandes superpotencias lo aventajaban en produccion industrial. A mediados
de la década de 1980, la gran incégnita del panorama mundial es; El
mindsculo archipiélago podrd desempefar el papel de la potencia mas
importante entre las que tienen costas en el Pacifico.?

Por otra parte, al término de la Segunda Guerra Mundial los japoneses se
propusieron revolucionar la calidad de sus productos con el objeto de que sus
mercancias pudiesen venderse en el mercado mundial, la caracteristica central
de esta revolucién fue un programa masivo de capacitacién para directores,
gerentes, supervisores y especialistas tecnolégicos, y conforme este programa
atravesaba las jerarquias empresariales desde la mas alta hasta la mas baja, se
planteé la siguiente pregunta: ;no serd conveniente impartir también
programas de capacitacion a la fuerza laboral, en lo referente a la forma de
mejorar la calidad?.

La respuesta de esto, fue llevar a cabo dicho programa de capacitacién; pero
seria voluntario, es decir, las empresas ofrecerian los cursos de capacitacion,
pero los trabajadores decidirian si aceptaban o no la capacitacién. La
respuesta de los trabajadores japoneses fue general y desde 1962, al rededor
de siete millones de trabajadores han recibido capacitacién.

La forma de capacitacion que se practico fue la de grupos
interdepartamentales de diez trabajadores aproximadamente, sentados
alrededor de una mesa, de ahi el nombre de "Circulos de Control de Calidad”,

gue en la actualidad son de gran importancia para el desarrollo de la calidad
empresarial.




.

CALIDAD TOTAL e

APLICADA A LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE EQUIPO ELECTRICO

Con lo anterior podemos observar que el principal efecto del movimiento
Circulos de Calidad es la utilizacién de la educacién, experiencia y creatividad
de la fuerza de trabajo, para ayudar a mejorar el desempefio de la empresa.
Esta mejora no se restringe a la calidad; puede, y de hecho lo hace,
extenderce a otros aspectos como la seguridad, los costos, la productividad,
etc.

Las empresas obtienen beneficios de muchas maneras, las mejoras tangibles
son substanciales y valen la pena. Asi la relacién de los gerentes con los
trabajadores se eleva a niveles mas altos de respeto y confianza mutuos. Los
trabajadores se hacen mas preparados para asumir puestos gerenciales vy
de supervisién. De igual forma los trabajadores también obtienen beneficios
a través de un mayor interés en su trabajo, mayor participacién en la toma de
decisiones y una moral mas elevada.

Es importante senalar que el gran éxito que tuvieron los Circulos de Control
de Calidad en Japdn, ha rebasado a través del tiempo cualquier frontera; y en
lugares como Estados Unidos, Europa Occidental, paises en vias de desarrollo,
e inclusive en los paises socialistas, se ha adoptado dicho programa; ya que
se dice, que existe una necesidad homogénea en todo el mundo, es decir;
existe la necesidad de incrementar el interés y la moral del trabajador en sus
labores, a través de la participacién en la resoluciéon de los problemas y en la
toma de decisiones.

Todos los trabajadores son creativos y puede capacitarseles para que usen su
creatividad natural en la resolucién de los problemas de trabajo.

Los procedimientos y técnicas que se emplean con mas frecuencia en la
resolucion de los problemas son muy sencillos de aprender, no importa que
los trabajadores no cuenten con una gran cantidad de conocimientos; lo que
verdaderamente es fundamental, es la buena disposicién que ellos puedan
aportar. Si no es asi, por mas que se planifique un programa de capacitacion
para aumentar la calidad, los logros que se obtengan seran
intranscendentales().

{1) Juran J:M: Experiencias Mundiales en la Aplicacién de los Circulos de Calidad. INFOTEC. CONACIT, Vol. 6 Num.
32 Pag. 6-12.
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1.2 CONCEPTO DE CALIDAD.

En la actualidad, existen diversos conceptos de calidad, esto se debe tal vez a
que las necesidades tecnoldgicas e industriales se han ido revolucionando
frecuentemente, o quiza porque la calidad puede aplicarse desde diferentes
enfoques. A continuacién mencionaremos algunos de ellos:

Calidad; definida como el conjunto de caracteristicas pretendidas del
producto, que responden a las necesidades reales del mercado.

Calidad; es la conversién de la idea elegida del producto en un conjunto
detallado de especificaciones que, si son exactamente ejecutadas, cumpliran
luego las necesidades del usuario. .

Calidad; (desde una perspectiva hacia el factor humano), es el conjunto de
cualidades que constituyen la manera de ser de una persona o cosa, o lo que
constituye el estado de una persona, su edad y demds circunstancias y
condiciones que se requieren para entrar en un cargo de jerarquia.

Calidad; Identificar y satisfacer las necesidades de nuestros, clientes internos
y externos de manera continua.(2).

Como podemos observar, el concepto de calidad es muy amplio, pues tiene
diversas modalidades y responde a diferentes necesidades, por lo tanto hemos
realizado una amplia investigaciéon para comprender los diferentes sentidos
que puede tomar la calidad. Asi la calidad podemos verla reflejada dentro de
la organizaciéon en los recursos humanos, materiales y financieros; asi como
en las areas funcionales de la empresa: ventas, produccion, crédito vy
cobranzas, etc.

(2) Miranda Avite Arturo, Socios en la Calidad para el Exito. Publicacién Square DO Company México, S.A. de C.V.
1991.
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1.2.1 FACTORES QUE INFLUYEN EN LA CALIDAD.

Los efectos en las demandas de cambios en la calidad pueden ser revisadas
considerando su accién en las siete M's, que influyen sobre la calidad del
producto y son las siguientes:

1) Mercados.

2) Men (hombres).

3) Money (dinero).

4) Management (administracion).
5) Materiales.

6) Maquinas y métodos.

7} Miscelaneas.

1).- Mercados.- Se ensanchan en capacidad y se especializan funcionalmente
en efectos y servicios ofrecidos. Esto ha requerido que los negocios se hagan
mas eficientes, flexibles y capaces de cambiar de direccién rapidamente.

2).- Men (hombres).- Un crecimiento rapido de conocimientos técnicos y la
creacion de campos nuevos han creado gran demanda de hombres con
conocimientos especializados.

3).- Money (capital).- Los costos de la calidad conjuntamente con los de
mantenimiento y mejoramiento se ha remontado a grandes alturas, igualando,
y en algunos casos rebasando el costo directo de la mano de obra en muchas
organizaciones. Este hecho, ha enfocado la atencién de algunas gerencias
hacia el campo del control, el cual les puede disminuir sus costos y mejorar
sus ganancias.

4).- Management (administracién).- La responsabilidad de la calidad se ha
distribuido entre grupos especializados. El control de calidad reglamentaré las
condiciones de calidad durante el proceso que aseguren que al final el
producto se encuentre en conformidad con los requisitos de calidad pedidos.
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5).- Materiales.- Debido a los costos de produccién y a las exigencias en
cuanto a calidad, los ingenieros estan wusando los materiales, dentro de
limites mdas estrechos que antes, y estan empleando, algunos metales
exoticos y ligas metalicas para aphcacnones mas estrictas en los materlales Y
una diversidad mayor en éstos.

6).- Maquinas y Métodos.- La demanda dentro de las compafias de una
reduccion en los costos y mayor volumen de produccidon para satisfacer al
consumidor, ha conducido al uso de equipo cada vez mas complicado, que
depende en mucho de la calidad de los materiales empleados. Una calidad
buena ha llegado a ser un factor critico para el mantenimiento de una maquina
trabajando sin interrupcidn, con la mejor utilizacion de las herramientas, en
toda la extension de una fabricacién cualquiera, desde una embuticién, hasta
maquinas automaticas de subensamble.

7).- Miscelaneas.- Los avances en los disefios de ingenieria exigen un control
mas estrecho en los procesos de fabricacién, han transformado a las cosas
insignificantes , ignoradas en otros tiempos, en cosas de gran importancia

potencial. El polvo, por ejemplo, puede ser un peligro en la produccién
moderna.

El aumento en la complejidad y los requerimientos de una actuacién
prominente en todo producto, han servido para ser mas relevante la
importancia de la confiabilidad. Debe ejercerse atencién constante para no
permitir que otros factores, conocidos o no, se introduzcan en el proceso y
disminuyan el grado de confiabilidad de los elementos componentes de todo el
sistema. Solamente con tal vigilancia se puede conducir a un disefio
fundamental de confiabilidad.

Cada uno de los siete factores que afectan a la calidad estdn expuestos a
cambios continuos, cambios que deben ser atendidos con modificaciones en
los programas del control de calidad.3).

{3) Bibliografia: Feigenbaum A.V. Control Total de Calidad pp39/46
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1.3 TRANSICION DEL CONCEPTO DE CALIDAD A CALIDAD TOTAL.

Hasta el momento hemos venido hablando del concepto de calidad, los
factores que la conforman y los diferentes enfoques que puede tener; pero es
importante mencionar en que momento se presenta la transicién, partiendo de
lo que se entiende por calidad hasta llegar al logro de una calidad total.

Por una parte, hablar de calidad implica el cumplimiento de Ilas
especificaciones de un producto, aunque dejando a un lado otros aspectos
que pueden revolucionar este concepto.

En la actualidad hay empresas que uUnicamente se limitan a la fabricacién de
su producto e intentar colocarlo en el mercado, tratando de obtener
afanosamente ganancias a corto plazo. Esto lo realizan haciendo a un lado la
opcién de implantar un programa de calidad total que le redituara beneficios
sustanciales, tanto a mediano como a largo plazo.

Para resaltar la gran importancia que tienen los recursos humanos dentro de la
filosofia de calidad total, es prudente sefialar que resulta muy discutible una
afirmacion que establezca, autoritariamente, que "Llegar a la Luna ha sido el
avance mas importante del siglo XX" o "El campo de la biogénetica constituye
el area mas interesante de la actualidad". En realidad, todos los avances
significativos de nuestra época (desde el desarrollo de la aviacion y la
liberacion de la energia atomica, hasta los trasplantes de drganos y el
perfeccionamiento de supercomputadoras), muestran una caracteristica
comun: haber sido producidos por organizaciones.

El viejo mito del investigador aislado, que avanza increiblemente en el dominio
de una ciencia o de una técnica trabajando en la soledad de su laboratorio, se
ha derrumbado para siempre. El signo de nuestra época es, sin duda, el de la
labor aunada; el del trabajo multiplicado en progresiéon geomeétrica, gracias a
los esfuerzos coordinados de muchos individuos.

Las organizaciones poseen un elemento comun: todas estan integradas por
personas. Las personas llevan a cabo los avances, los logros y los errores de
sus organizaciones. Por eso, no es exagerado afirmar que constituyen el
recurso mas preciado. Si alguien dispusiera de cuantiosos capitales, equipos
modernos e instalaciones impecables, pero careciera de un conjunto de
personas, o éstas se consideran mal dirigidas, con escasos alicientes, con
minima motivacién para desempenar sus funciones, el éxito seria imposible.
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Cuando [os recursos humanos se administran adecuadamente y se combinan
con otros recursos, como puede ser la Cultura de la Calidad Total, se
cimientan las bases mismas de la producciéon econdémica de una sociedad.
Desde el nivel de vida hasta las posibilidades de una nacion para exportar;
desde la produccion de materias primas hasta la industrializacién, todos los

fendmenos econdmicos se apoyan en grado importantisimo en los recursos
humanos.

Ahora bien, al hablar de calidad total se remarcara la incorporacion de
diversos elementos que transforman la actividad de la organizacién. Lograr la
calidad total va mas alld de realizar un producto bien hecho, esto implica una
revolucion en la cultura empresarial, que inicia con el compromiso total del
nivel directivo, ya que sobre este descansan los cimientos de todas las
decisiones y actividades encaminadas al logro de una calidad total.

Un programa de esta naturaleza, toma en cuenta un aspecto muy importante,
el factor humano como motor principal de la produccién, ya que en el
trabajador comienza el proceso de calidad total; se debe crear en él una
gran voluntad de mejoramiento y perseverancia constante para asi, realizar las
cosas bien desde el principio y que en cada etapa del proceso productivo, el
trabajador serd su propio inspector provocando una actitud de autocontrol de
calidad; esto es, tener el compromiso consigo mismo, de hacer las cosas
bien. Esto es individualmente, buscando que se logre la incorporacidon
coordinada de todas las areas funcionales de la empresa.

Es importante hacer notar, que se debe vigilar de igual modo la calidad de
vida del trabajador, creando un ambiente laboral agradable y digno,
reconociendo sus logros, y a la vez, mostrandole que él es un elemento muy
importante para el éxito de la empresa.

Por otro lado, un programa de calidad toma en cuenta al cliente y su
satisfaccién, ya que éste, entre otras cosas proporciona a la empresa criterios
para mejorar el servicio, ademas de mostrar una guia para proponer mejoras
al producto o servicio que se este realizando.

Ahora bien, se debe producir con calidad total cuidando un aspecto que al
igual que los demas es de suma importancia, estamos hablando del costo que
surge al producir con calidad total, ya que se puede pensar que éste podria
aumentar en porcentaje; pues lograr una reduccién en los costos de la calidad
no es cosa facil, lo cual exige que se trate en detalle y con cuidado especial,
por lo tanto, se habla de una reduccién en los gastos que surgen en un

programa de Calidad Total, en comparacion con los gastos tradicionales de
inspecciones y pruebas de calidad.

Estos son algunos de los elementos que van conformando el logro de una
Calidad Total, que ligados con las técnicas de control de calidad, seran
tratados con mayor profundidad en los capitulos posteriores.

10



CALIDAD TOTAL

APLICADA A LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE EQUIPO ELECTRICO

Il- CALIDAD TOTAL.

2.1 FACTORES DETERMINANTES DE LA CALIDAD TOTAL.

El proceso de Calidad Total nace en Japdén, pero curiosamente en los Estados
Unidos es donde se encuentra el embrién con su fundador W.E. Deming, el
cual después de la Segunda Guerra Mundial y a invitacién de un grupo de
japoneses se traslada a ese pais para dar a conocer sus conceptos.

CRONOLOGIA.
¢ En 1947 W.E. Deming llega a Japdn reclutado por el comando supremo
aliado para ayudar a preparar el censo japonés de 1951.

¢ En 1950 regresa de nuevo al Japén y comienza a impartir conferencias
sobre métodos de Calidad Total.

¢ En 1951 los japoneses como aprecio a él, establecen el "Premio Deming".
¢ En 1980 Deming fue presentado en su pais.

¢ En 1985 se empieza hablar de Calidad Total en México.

¢ En 1986 comienzan trabajos iniciales en Calidad Total.

¢ En 1990 realizacion del Premio Nacional de Calidad.

CALIDAD TOTAL. Es una filosofia basica de Administracion, la forma de
trabajar todos en una empresa, donde debe prevalecer respeto a la persona, la
confianza y el trabajo en equipo. En esta filosofia cada jefe debe ser un lider
que prepare y dote de herramientas a sus subordinados, que le permitan
ejercer todas sus potencialidades, para que en la empresa se mejoren
constantemente los productos y servicios(4).

W.E. DEMING.

(4) Felix Hevia José, Comunicacién SECOFI, Publicacién Interna SECOFI, Afio 20, VIIl, Num, 88. jul-ago, 1991.
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FILOSOFIA DE LA CALIDAD TOTAL.

1. Se requiere una mentalidad de cambio.

2. Es una superacion personal.

3. Respeto a la gente.

4, la calidad principia y termina con una educacion.
5. Dar y recibir calidad de vida en el trabajo.

6. Participar todos en este movimiento.

7. La Gerencia debe ser lider.

8. Pensar estratégicamente, planear a largo plazo.
9. Tener espiritu de servicio.

10. Trabajar en equipo.

11. Dar capacitacion permanente.

12. Dar reconocimientos.

Un programa de Calidad Total, va a estar determinado por una filosofia
empresarial, acompanada de herramientas indispensables como son las
técnicas de control de calidad. Una de ellas es el "Autocontrol”, que va a
formar parte del pensamiento de cada trabajador para lograr su mayor
esfuerzo y el firme propésito de mejorar constantemente su trabajo,
adoptando la mentalidad de no conformarce y hacer las cosas buscando

siempre lo mejor; logrando asi que cada trabajador sea su propio inspector,
capaz de autocorregirce.

12
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Esto debe ser apoyado por el compromiso serio del nivel directivo, quien debe
de estar dispuesto a proporcionar el ambiente laboral propicio para trabajar;
ademadas de dar capacitacién necesaria a los empleados para que estos estén
en condicion de tener autocontrol de su trabajo.

Otra técnica que es importante para la implantaciéon de un sistema de Calidad
Total, son los "Circulos de Control de Calidad”, integrados por un pequefo
grupo de trabajadores que se reldnen voluntariamente y en forma periddica,

para detectar, analizar y buscar soluciones a los problemas que $e susciten en
una area de trabajo.

Se exponen ideas, experiencias y conocimientos para el estudio de los
problemas, analizando los posible resultados para mejorar el desempefio de
sus labores.

Otro factor que es utilizado como herramienta para el logro de un sistema de
Calidad Total, es el "Aseguramiento de Calidad"”, mediante el cual se produce
lo que el cliente quiere, la cantidad que quiere, al tiempo que quiere y al
precio que desea y esta dispuesto a pagar.

El cumplimiento de este objetivo, implica una actividad eficiente por parte de
todo el personal que labora en la empresa, apoyado en un "Control Total de
Calidad” que busca el esfuerzo coordinado de los diferentes grupos de la
organizacidn, para la integracién y el desarrollo de los mismos, a fin de hacer

posible la fabricacion y el servicio a satisfaccién del consumidor y al nivel mas
econdémico.

A continuacién mencionaremos los diferentes enfoques de dos de los autores
mas sobresalientes de esta filosofia de Calidad Total. Mostrando las
diferencias y similitudes que existe entre ellos.
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MODELOS

DEMING

JURAN

CUESTIONES

PERSIGUE

EL CORAZON DEL
CAMBIO ES

EL CAMBIO SE HACE
EN BASE A

EL CUAL ABARCA
BASICAMENTE

EL CAMBIO ES

{HAY COSTO?

EL CAMBIO HAY
QUE ORDENARLO

EN EL MANEJO
DE PERSONAS

RELACION
CALIDAD/PRODUCTO

CALIDAD

PROCESOS DE
MANUFACURA

CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESO

CADENA VERTICAL

GRADUAL Y SIN
LIMITES

Sl

EN UN PROGRAMA

ENSENAR. DAR HERRA-
MIENTAS, NO METAS
NUMERICAS

VAN JUNTOS

CALIDAD

PRODUCTO Y
uUso

DISENO Y CONTROL
DE ESPECIFICACIONES

CADENA VERTICAL

GRADUAL Y LLEGA
HASTA CIERTAS
TOLERANCIAS

Sl

EN UN PROGRAMA

MEDIR POR EL COSTO
DE LA NO CALIDAD

VAN JUNTOS
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2.1.1 COMPROMISO DEL NIVEL DIRECTIVO.

Los ejecutivos estardn involucrados personalmente en actividades
relacionadas con la calidad. Dichas actividades incluyen establecimiento de
metas y planeacién, revisién de planes de calidad y progresos en calidad,
grupos de mejoramiento de calidad, dar y recibir educacién y entrenamiento
en calidad, reconocimiento a empleados y contacto con los clientes y
proveedores.

VALORES DE CALIDAD.

Los lideres de la compafia integraran los valores de la calidad dentro de la
administracion dia a dia de toda la organizacién como modelos a seguir.

ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD.

Los directivos de la compania involucraran a todos los niveles de la
administracidén y supervision en actividades de mejoramiento de la calidad y
medirdn su progreso en términos de prevencién de defectos y reduccién de
tiempos de ciclos). De igual forma los directivos promoverdn la conciencia de
calidad y compartiran la informacion con grupos externos tales como
organizaciones comunitarias, de negocios, comerciales, escolares vy
gubernamentales.

Los lideres de la compafiia estimularan el liderazgo y el involucramiento del
empleado en actividades de calidad en las organizaciones comunitarias, de
negocios, comerciales, escolares y gubernamentales, lo mismo que
actividades relacionadas con normas nacionales e internacionales. Los
directivos incluiran ética de negocios, salud y seguridad publica, proteccién
ambiental, manejo de desperdicios y otros requerimientos regulatorios en
todas las politicas y sistemas de calidad y objetivos de mejoramiento
continuo.

(5)Tiempo de Ciclo, es el tiempo real transcurrido desde que se expresa una necesidad a un proveedor, hasta que
dicha necesidad es satisfecha.
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2.1.2 CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

Antes de abordar este tema es importante mencionar algunos conceptos que
serdn de suma importancia para su comprension.

Se puede definir a la calidad como el grado de excelencia de una o varias
caracteristicas esenciales, por medio de las cuales juzgamos si satisfacen a la
gente llenando sus necesidades.

Se le llama control al proceso que consiste en la medicién y modificacion de
los productos o piezas para asegurarse que cumplen con las normas o
especificaciones de calidad.

Como control de calidad se entiende el proceso regulador a través del cual se
mide el desempefo de la calidad existente, se le compara con las
especificaciones establecidas y se toman medidas con respecto a las
diferencias concentradasis).

El Control Total de Calidad es un conjunto de esfuerzos efectivos de los
diferentes grupos de una organizacién, para la integracién del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacién de la calidad de un producto con el fin de
hacer posible la fabricacién y servicio a satisfaccion del consumidor al nivel
mas econdémico.

El control total de calidad en términos amplios significa el control de la
administracién misma.

Segun Feigenbaum, el control total de calidad puede definirse como un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizado por los diversos
grupos en una organizacion de modo que sea posible producir bienes y
servicios a los niveles mas econdmicos y que sean compatibles con la
plena satisfaccién de los clientes.

El control total de calidad exige la participacién de todas las divisiones,
incluyendo las de mercadeo, disefno, manufactura, inspeccién y despachos,
temiendo que la calidad , tarea de todos en una empresa, se convierta en una
tarea de nadie, Feigenbaum sugirié que el control total de calidad estuviera
respaldado por una funcién gerencial bien organizada, cuya Uunica area de
especializaciéon fuera la calidad de los productos y cuya unica area de
operaciones fuera el control de calidad.

(6) Juran. Manual de Control de Calidad pp 2/11
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Por otro lado, la modalidad japonesa es diferente a la del Dr. Feigenbaum.
Desde 1949 se ha insistido en que todas las divisiones y 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 Total", "Control de Calidad con Participacién
de Todos", etc., pero la mas utilizada ha sido la de "Control Total de
Calidad”.

Siguiendo la linea de Control de Calidad Integrado, es importante fomentar no
sélo el control de calidad, que es esencial, sino al mismo tiempo el control de
costos (utilidad y precio), el control de calidades (volumen de produccidn,
ventas y existencias) y el control de fechas de entrega. Este método se basa
en la suposicion fundamental del control de calidad , de que el fabricante debe
desarrollar , producir y vender articulos que satisfagan las necesidades de los
consumidores. Si no se conoce el costo, no se pueden hacer disefos ni
planificacion de calidad.

Si el control de costos se maneja estrictamente se sabra que utilidades
pueden derivarse de la eliminacién de ciertos problemas. De esta manera, los
efectos de control de calidad son faciles de preveer.

En cuanto a cantidades, si estas no se conocen con exactitud se desconocera
la tasa de defectos y la de correcciones, en consecuencia el control de calidad
no progresara. Inversamente si no se promueve el control de calidad
activamente y si no se determinan la normalizacidon, el indice de rendimiento,
el indice de operaciones y la carga de trabajo normalizados, no habrd manera
de encontrar los costos normalizados y por lo tanto no se podréd efectuar
ningln control de costos. De igual manera, si el porcentaje de defectos varia
muy ampliamente y si hay muchos lotes rechazados, no se podra hacer
control de produccién ni siquiera de las fechas de entrega, en pocas palabras
la administracion tiene que ser integrada.

El control de calidad, el control de costos (utilidades) y el control de
cantidades (fechas de entrega) no pueden ser independientes. Por eso se
realiza el control de calidad integrado como nucleo de todos los esfuerzos y
. por eso también se denomina el método como Control de Calidad Integrado.

Cuando cada division (disefio, compras, manufacturas y mercadeo) cumple
con actividades de control de calidad, hay que seguir siempre este enfoque
integrado.

El Control Total de Calidad es una revolucién 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 caracter corporativos de esa empresa, fijando la
vista en las prioridades a largo plazo y pensando ante todo en la calidad. Es
importante mencionar que con este concepto se termind con el seccionalismo
optando por la integraciéon de todas las areas.
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Algunos aspectos que se deben tomar en cuenta para el logro de un control
de calidad total son los siguientes :

Primero la Calidad. Si una empresa sigue el principio de buscar primero la
calidad, sus utilidades aumentaran a la larga, mientras que si persigue la meta
de lograr utilidades a corto plazo, perderd competitividad y a la larga sus
ganancias se veran reducidas(7).

La gerencia que hace hincapié en calidad ante todo, generara paso a paso la
confianza de la clientela y vera crecer sus ventas paulatinamente.

A la larga sus utilidades serdan grandes y le permitirdn conservar una
administracion estable. Pero si una empresa sigue como principio fundamental
las utilidades, posiblemente las obtenga rdpidamente, més no podré conservar
su competitividad en el mercado por mucho tiempo.

Si se mejorard la calidad de aceptacién, paulatinamente disminuirdan los
efectos y aumentard el porcentaje de piezas de paso directo.

Habré una disminucion notable en el numero de rechazos, en la correccién de
piezas, en los ajustes y en el costo de inspeccién. Esto dara por resultado una
considerable economia de costos, acompafiada por una productividad mas
alta.

Por otro lado, es muy importante la automatizacién hacia el consumidor. El
propdsito del control de calidad es llevar a la practica la idea de que las
empresas deben fabricar productos que los consumidores deseen y compren
gustosos.

Esta tendencia es especialmente notoria en un mercado de vendedores o un
mercado cerrado que no permite la liberalizacién del comercio y en situaciones
de monopolio. En tales mercados los productores fabrican y venden articulos
qgue consideran buenos sin prestar atencion alguna a las necesidades de los
consumidores.

{7) Ni el precio ni la calidad son productos del azar, sélo que del primero es por el cual los fabricantes estaban mas
seriamente preocupados, efectuando todo tipo de estudios y planes para mantener los costos al minimo, mientras que
el segundo siempre se deja para después, hasta que un dia se pone al descubierto la mala calidad del producto, debido
a que aparece competencia o simplemente que los clientes comienzan a exigir. todo esto generard paso a paso la
confianza de la clientela y, vera crecer sus ventas paulatinamente.
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Como actitud légica en relacion con el enfoque orientado al consumidor, es
ponerse siempre en el lugar de los demas, esto implica escuchar sus opiniones
y actuar en una forma que tenga en cuenta sus puntos de vista.

Es importante mencionar que debe existir comunicacién entre los sectores. El
control de calidad en toda la empresa no podria ser complemento sin una total
aceptacion de éste enfoque por parte de todos los empleados.

Es preciso acabar con el seccionalismo, es decir, con la fragmentacién de la
empresa en sectores, donde se tienen decisiones independientes. Es
indispensable que todos lo puedan hablar a los demas con franqueza y
libertad.

Este es el espiritu del control total de calidad, asi los empleados del proceso
siguiente, pueden hacer una solicitud al proceso precedente, solamente si
dicha solicitud es razonable y esta basada en hechos y datos.

Al control de calidad, se le llama a veces control de los hechos, pero muchas
personas no toman en cuenta esto, en ocasiones las cifras que presentan no
son dignas de confianza. Algunos llegan al extremo de hacer caso omiso de
los hechos y se guian Unicamente por su propia experiencia, por su sexto
sentido o por corazonadas.

Lo primero de todo es examinar los hechos, el paso siguiente consiste en
convertir los hechos en datos o cifras, pero el peligro esta en que puede ser
dificil obtener las cifras pertinentes. A continuacién se muestran tres formas
de ver ese problema:

¢ Cifras falsas.

¢ Cifras equivocadas.

¢ Imposibilidad de obtener cifras.

Tenemos que estudiar estos problemas a fin de establecer métodos de
medicién, pero cuando esto resulte impracticable, se tendra que inspeccionar

los productos valiéndonos de pruebas sensoriales y acumular los resultados
en datos estadisticos.

De esta forma si un gerente no utiliza cifras y métodos estadisticos y sélo se

vale de su propia experiencia, su sexto sentido y sus corazonadas, estd
reconociendo que su empresa no posee un buen control de medicién.
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Por lo tanto la mejora que se propone para la actitud gerencial es un buen
analisis, seguido de una validacién pertinente de la utilizacion de datos,
cifras y métodos estadisticos.

El fundamento del concepto Control Total de Calidad y su diferencia béasica
con relacién a otros conceptos, es que para proporcionar una efectividad
genuina, el control debe iniciarse con el disefio del producto y que no termina
sino cuando el producto llega a manos del consumidor y le satisface.

Esto tiene gran relacidn con los pasos que sigue la calidad a lo largo del
proceso industrial.

1. El mercado valora o estima el nivel de calidad que desea el consumidor y
por el cual esta dispuesto a pagar.

2. Los ingenieros reducen la evaluacion del mercado a especificaciones
exactas.

3. Compras escoge, contrata y ajusta con los vendedores piezas o materiales.

4. El departamento de manufactura selecciona harramientas y proceso de
produccion.

5. La supervision de manufactura y el personal de talleres ejercen una
influencia decisiva durante la fabricacién y en los ensambles intermedios y
finales.

6. La inspeccion mecanica y pruebas funcionales comprueban la conformidad
con las especificaciones.

7. Los embarques influencias los empaques y el transporte.

8. La instalacion asegura la operacion adecuada de emplazamiento del
producto de acuerdo con instrucciones precisas que se conservaran
durante el servicio del producto.

La cuantificacién de calidad y costos de calidad tiene lugar durante el ciclo
industrial completo. El factor mds importante para establecer un control de
calidad, es la formacion de una organizacién que verifique los trabajos.
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¢ Fundamentos de Calidad (s

¢ Definicion: Cumplimiento de requisitos,

¢ Sistema: Prevencioén,

¢ Estidndar de comportamiento: Cero desviaciones.

¢ Medicién : Costo de calidad.

Cémo se aplican estos fundamentos de calidad:

1) Compromiso del mas alto funcionario con el sistema y su
implantacién.

2) Crear la estructura para administrar la implantacién.

3) Medicién de las derivaciones a los requisitos por persona o grupo.

4) Necesidad de conocer el costo de lo mal hecho.

5) Concientizar a todo el personal.

6) Acciones correctivas.

7) Planeacién de acciones para lograr cero desviaciones.

8) Deteccién de la necesidad de capacitacion.

9) Fijar metas a corto plazo.

10) Eliminar causas de desviacion.
11) Reconocer a los autores de buenas cosas.
12) Revivir a los responsables de implantacidn.

13) Repetir el ciclo.

(8} Ver la implantacién de un Sistema de Calidad Total en una empresa mexicana en Xll Congresoc Nacional de Control
de Calidad. Ing. Guillermo Ahumada.
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BENEFICIOS QUE PROPORCIONA EL CONTROL DE CALIDAD.

Los seis beneficios que se pueden esperar de un plan general de control de

calidad son :

1) Progreso en la calidad del producto.

2) Progreso en el disefo del producto.

3) Reduccidn en los costos de produccion.

4) Reduccidén en las pérdidas durante la produccién.

5) Reduccidon de interrupciones en la lineas de produccion.

6) Mejoria en la moral de los empleadosio).

2.1.3 ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.

Hoy en dia, todo productor tiene conciencia de que la clave del éxito esta en
producir y vender lo que la gente quiere, en la cantidad que quiere, cuando lo
quiere, al precio que quiere y esta dispuesta a pagar. El cumplimiento de
este objetivo implica una actividad altamente eficiente por parte de todo el
personal de una empresa. Los resultados necesitan a su vez de una actitud,
una voluntad para mejorar, por hacer bien las cosas desde el principio para
progresar en todos los sentidos.

Existen muchos factores que es necesario conocer para entender en un
sentido mas amplio el concepto de calidad. Dos de estos factores que son
fundamentales los encontramos en:

1. Calidad desde el punto de vista social.

2. Importancia del departamento de disefio.

(9) Ishikawa Kauro, ;Qué es el Control de Calidad?, Edit. Mc Graw Hill, mayo 1982.
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CALIDAD DESDE EL PUNTO DE VISTA SOCIAL.

El objetivo de estudiar sobre la calidad es satisfacer las necesidades de los
consumidores ofreciendo buenos productos a precios bajos, y con ello
alcanzar un buen nivel para la empresa y los accionistas, empresarios Yy
trabajadores. A continuacién mostraremos la influencia que tiene para la
sociedad y para los consumidores una venta de un producto de mala calidad.

1) Para la sociedad.
¢ Desperdicio de recursos humanos, econdémicos y naturales.

¢ Costo para la disposicién de los productos inutiles.

¢ lLas empresas buenas podrian contribuir al pafs pagando un alto impuesto
originado por el interés de los productos de buena calidad.

2) Para los consumidores.

¢ Necesitan de mayor costo de reparacién de los productos que se
descomponen mas facilmente. Disminuyen el factor de disponibilidad de
los productos.

¢ Si los productos son poco durables, los consumidores deberan
reinvertir para comprar nuevos productos.

¢ Los productos de mala calidad constituyen un factor que deteriora
notablemente la calidad.

De lo anterior, se desprende que la especificacion de un producto no es, ni
debe ser algo estatico en el tiempo, sino una variable a controlar, a este
principio se le denomina especificacion minima adecuada. Esta se basa en
satisfacer las necesidades y expectativas de nuestros clientes a través del
establecimiento y mantenimiento de un ambiente en el que se estimules todas
las areas de la empresa, para lograr mejoras constantes en la calidad de los
productos vy servicios que se ofrecen, mediante el conocimiento propio y de
los clientes. Aqui se hace énfasis que el concepto de especificacién minima
adecuada, en primer lugar se enfoca en las necesidades y expectativas del
cliente. En el pasado el enfoque se dirigia hacia las especificaciones que se
pensaba satisfacian las necesidades de los clientes y usuarios.

De acuerdo a lo anterior, el término calidad ha evolucionado a un significado
mas amplio, ahora significa estar adecuado al uso. Antes se centraba en
alcanzar las especificaciones vy actualmente el significado amplio se enfoca
al cliente, en las necesidades y expectativas de él.
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El enfoque hacia la calidad ha evolucionado a través de los anos, de la
deteccion de defectos a su prevencién, dejando a un lado la deteccidn de

los mismos. El enfoque deteccidén de defectos lo podemos observar mediante
el siguiente cuadro:

AJUSTES AL PROCESO

P

R
EQUIPO o)
MATERIALES C
FUERZA DE TRABAJO E
METODOS S

o)

MEDIO AMBIENTE

oO-HOCTOXT
20ToomuonZT

En este enfoque encontramos una serie de elementos que influyen en el
proceso, dandonos un cierto resultado del mismo, algun producto y una
funcién de inspeccién que separa el producto bueno del malo. Con base en lo
que se encuentra en el producto malo, podemos ajustar el proceso. Esos
productos se trabajan o se desechan. Desafortunadamente, este enfoque
propicia el que haya desperdicio, ya que significa que tenemos que hacer el
producto y luego componer las fallas en caso necesario, (del
aprovechamiento de estos desperdicios hablaremos en su momento).

En el enfoque de prevencion de defectos que mostraremos mds adelante
tenemos los mismos insumos que en la deteccion de defectos, pero este
significa reemplazar la inspeccién masiva que observamos antes, por lo que
[lamamos verificacion del producto. Cuando algo sale mal, podemos detectarlo
observando el proceso en lugar de esperar a la inspeccién final.

En el enfoque hacia la prevenciéon se detecta que el resuitado de un proceso
no va a ser el mismo producto tras producto. Esto significa que existe cierta
variacién, que dependerd de los cambios que se presenten en el medio

ambiente, el equipo, los materiales, los métodos de trabajo y la gente que
participa en el proceso.
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PREVENCION DE DEFECTOS

EQUIPO

MATERIALES VERIFICACION DEL PRODUCTO
FUERZA DE TRABAJO PRODUCTO OK

METODOS

MEDIO AMBIENTE

onMmOOXITU

CONTROL ESTADISTICO
DEL PROCESO

IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE DISENO Y DESARROLLO.

Control del proceso. Por proceso entendemos a la combinaciéon de gente,
magquinas, equipo, materiales, métodos y medio ambiente que trabajan juntos
para producir un resultado y su eficiencia productiva.

Podemos aprender mucho sobre el comportamiento actual del proceso
analizando e! resultado del mismo. Si esta informacidon la juntamos e
interpretamos adecuadamente, nos pude indicar que acciones tomar para
modificar el proceso. Si tomamos en cuenta las acciones apropiadas y el
tiempo necesario, cualquier informacién de que dispongamos se estard
desperdiciando.

Las acciones que adoptemos para mejorar el proceso estaran orientadas
hacia el futuro, en el sentido de que prevendran la recurrencia del problema.
Frecuentemente se disputa el tema da la calidad de los productos en las
fabricas, sin embargo, pocas veces se toma en cuenta el tema del sector de
disefo. La baja productividad en el sector de disefio influye proporcionalmente
a los procesos posteriores incluyendo el rendimiento de las fabricas y del
departamento tecnoldgico.

Asimismo, no se podrad mejorar la calidad de los productos en el proceso de
produccién cuando el disefio sea defectuoso, por ello es necesario atribuir
mayor importancia al mejoramiento de productividad y de la calidad de los
productos del sector de disefio en forma global.
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FACTORES QUE SE DEBEN CONTROLAR EN EL NIVEL DE DISENO.

¢ Tiempo necesario para el diseno por cada producto.

¢ Produccién y venta de la empresa por cada trabajador del sector
tecnoldgico.

¢ Proporcién de los gastos del sector tecnoldgico en relacién a la produccién
y venta.

Principales factores del control :

+ Controlar principalmente la calidad del disefo.
¢ NuUmero alcanzado de los productos planificados.
¢ Cambios de disefio efectuados por cada producto.

¢ Tiempo necesario para la conexion del proceso de producciéon de los
nuevos productos.

¢ Pérdida generada en la empresa por defectos del disefo.

¢ Pérdida generada en el mercado por los productos de mala calidad
debido al diseno.

¢ Disminuir el tiempo de disefio por cada producto.

¢ Elevar la calidad de diseno(to).

(10) Estrategia Industrial, Aseguramiento de Calidad, Vol. IV, Noviembre de 1987.

26



CALIDAD TOTAL

APLICADA A LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE EQUIPO ELECTRICO

2.1.4 AUTOCONTROL DE CALIDAD.

El autocontrol de calidad es un conjunto de principios, valores y creencias que
son adoptados por todos y cada uno de los trabajadores de la organizacion,
basado en la autoconfianza, y autoplaneaciéon, es decir, en el autocontrol,
que consiste en poseer una actitud de superacidn constante, de
perfeccionamiento continto, de busqueda para lograr siempre lo mejor sin
caer en el conformismo, teniendo un compromiso con uno mismo, con los
companeros de trabajo y con la organizacién en su conjunto.

Estamos hablando de una revolucién en la cultura empresarial, donde el
trabajo propio debe hacerse mejor cada dia; esto implica que cualquier
actividad que se lleve a cabo debe hacerse 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 evitarian
las devoluciones de productos por fallas de fabricacién, se disminuye la
pérdida de tiempo en reparacién, ademas de tener un gran impacto en la
disminucién de los costos. Asi se establece una competencia del obrero
consigo mismo.

Poco a poco esta filosofia de cero defectos se ha ido extendiendo hacia las
demas areas de la empresa, se busca que los empleados mejoren su
desempeno en todos los aspectos de su labor, prestando un servicio de
calidad, proporcionando que todos los empleados tomen conciencia de que
lo que es bueno para la empresa es bueno para ellos, y que la satisfaccion
plena del cliente es una misién de todos.

Ahora bien, debe existir la preocupacién por una mejora total y constante que
nos permita ser mejores que la competencia. Esto se convierte en un objetivo
con un significado para el empleado, cuando éste sabe que se toman en
-cuenta sus opiniones y acciones para mejorar su propio trabajo y contribuir a
la mejora del trabajo de los demas, cuando sabe que la imagen de la
empresa, depende en gran medida de lo que el hace, es entonces cuando se
logra un mejor desempefio en su labor.

Es importante hacer notar que dentro de este punto la autonomia de la toma
de decisiones es de suma importancia, pues si se quiere tener una empresa
activa vy productiva se debe considerar que muchas de las tareas de los
empleados son de toma de decisiones. Por lo tanto, tratar al empleado como
una persona que hace unicamente lo que se le indica sin libertad de
asumir una responsabilidad, es limitar las posibilidades del recurso maés
valioso para la empresa (dentro de un programa de calidad total). Por eso se
necesita acrecentar en los empleados la habilidad para la toma de decisiones,
buscando el crecimiento de las personas y asi lograr su contribucién plena.
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Se hace notar que para lograr que el trabajador de su mejor esfuerzo, y se
entregue a la empresa en su totalidad, es muy importante reconocer sus
logros, haciéndole notar que son de suma importancia para el éxito de la
empresa, incentivando sus buenas acciones y creando un ambiente laboral
en donde se sienta a gusto y con ganas de trabajar. Este ambiente laboral,
comprende algunos aspectos importantes como pueden ser: una buena
comunicacién, para asi lograr la coordinacién de los esfuerzos individuales a
fin de alcanzar los objetivos perseguidos para la organizacién. Cabe mencionar
que la existencia de interferencia en la comunicacién va distorsionando el
mensaje y a la vez entorpece la integracién de los trabajos individuales.

Por otro lado, es importante conservar la salud de los empleados, esta no
debe entenderse simplemente como la ausencia de enfermedades, sino a
demas como un estado completo de bienestar fisico, mental y social que
permita el crecimiento de la personalidad. Es entonces una obligacion de la
direccién preocuparse por la salud integral de los miembros de la
organizacidon, asi como para la proteccion contra accidentes. Creemos que
al igual que lo anterior se debe contar con una buena administracién de
salarios, seguida de wuna, politica de incentivos capaces de remunerar
dignamente el trabajo desempefiado por los trabajadores.

Para tener mayor conocimiento de esta técnica de control de calidad, es
necesario mencionar algunos criterios importantes para que el trabajador
tenga un completo autocontrol de la calidad en sus actividades:

Cuando el trabajo esta organizado de manera que capacita a una persona
para tener completa posibilidad de alcanzar los resultados planteados, se
dice que aquella persona trabaja en un estado de autocontrol y puede
considerarse responsable. El autocontrol es concepto universal aplicable al
director general que lleva adelante a una empresa, al jefe de departamento,
al mecanico que maneja un torno, etc., esto es, se puede aplicar a todos los
integrantes de la organizacion.

Antes de que una persona pueda estar en situacién de autocontrol,
deben cumplirse diversos criterios fundamentales. Debe estar provisto de:

4 Conocimiento de lo que se supone se va a hacer, por ejemplo la
programacion y la especificacion.

¢ Conocimiento de lo que se estd haciendo.

¢ Medios para controlar lo que se esta 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) Variacion en el proceso que esta bajo su autoridad.

b) Variacién de su propia conducta.
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.
o,

Si todos los parametros se cumplen, se dice que la persona esta en situacion
de autocontrol y puede considerarse que es responsable de cualquier
deficiencia en la producciéon. Si algunos de los parametros no se cumplen, la
persona no estd en situacién de control y, si hay deficiencias no puede
considerarse propiamente responsable.

Cualesquiera que sean las responsabilidades asignadas a un operario u
operador, solamente podréd ser considerado responsable del logro de una
buena calidad si se le ha colocado en una situaciéon de "autocontrol”. Se
dice que un operario o cualquier otro empleado esta en posicién de
autocontrol, solamente si se cumplen todas y cada una de las siguientes
condiciones que exigen que el operario disponga de:

.- Medios para saber qué se debe hacer.
2.- Medios para saber qué esta haciendo.
3.- Medios para controlar lo que esta haciendo.

Si se cumplen las condiciones anteriores, el operario esta en situacion de
autocontrol y puede ser considerado responsable de los resultados. Ahora
bien, lo que puede confundir a los directivos es el hecho de que cualquier
operario puede contribuir a una mala calidad, por ejemplo, mediante un
manejo inadecuado de los materiales un operario puede dafar un producto
bien disefiado con una manipulacién imperfecta, pero no puede mejorar un
producto mal disefiado mediante un manejo impecable.

1.- CONOCIMIENTO DE LO QUE SE DEBE HACER.

El operario aprende lo que debe hacerse por medio de diversas fuentes:

Idoneidad para el uso, Es la fuente ideal y la mejor en los casos en que la falta
de idoneidad para el uso es percibida por el operario mediante el contacto
directo con el usuario. En algunos tipos de produccién a medida o sobre
pedido, el operario observa, e incluso participa en la prueba de simulacién de
uso en el taller de produccidnqi,

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

(11) Juran J.M., Manual de Control de Calidad, Edit. Reverte S.A., Espafia, 1983. Cap. ll, pags. 270-272.

29



CALIDAD TOTAL

APLICADA A LA INDUSTRIA MANUFACTURERA DE EQUIPO ELECTRICO

Facilitar informacion sobre la importancia, cuando mas se informa al operario
sobre las caracteristicas esenciales, mejor podria concentrar su atencién
sobre ellas.

Explicar el porqué. La explicaciéon de que para qué sirve el producto, como
las especificaciones aumentan el conocimiento de lo que se debe hacer y
motiva el sentido de la participacion. :

Facilitar normas, en aquellos casos en que la especificacién no aclara nada,
hay que recurrir a las normas.

Especificaciones del proceso. Para muchas operaciones no es conveniente
facilitar al operario las especificaciones del producto, las caracteristicas del
mismo no se apreciardn hasta una operacién posterior, no existe posibilidad
de medir el producto hasta las etapas ulteriores. Para tales operaciones, se
facilita a los operarios ciertas exigencias del proceso, por ejemplo, Ia
lectura del amperimetro, lectura de la presién de valvulas, etc.

2.- CONOCIMIENTO DE LO QUE SE ESTA HACIENDO.

El operario necesita saber lo que estd haciendo. Solamente disponiendo de
este conocimiento puede juzgar si estd ajustandose a lo que debe hacer. El

conocimiento de lo que "esta haciendo" puede obtenerse de algunas fuentes
como son:

Observacion personal. Los sentidos humanos pueden percibir muchas
cualidades sin necesidad de instrumentos, en cuanto a estos detalles, el

operario estd dotado de medios naturales para alimentar su propio
conocimiento.

Mediciones propias del proceso. Muchos procesos estdan configurados
de tal forma que incluyen un extensivo empleo de instrumentos de
medida. La informacidén resultante facilita al operario retroinformacion.

Mediciones realizadas por el operario. En muchos procesos, el operario
puede r(?allzar las medidas precisas para obtener el conocimiento de lo que
estd haciendo. Es importante sefialar que en algunos procesos, una simple

medicion puede facilitar informacion suficiente para dirigir la acciéon del
operario.
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Con la observacién directa, las mediciones propias del proceso y las
mediciones realizadas por el operario se tiene wuna mayor visién del
conocimiento de lo que se esta haciendo.

La apropiada aplicacion de estos criterios (medios para saber lo que debe
hacer, medios para saber lo que estad haciendo y medios para controlar lo que
esta haciendo), unidos a la comprension de la filosofia que pretende transmitir
un autocontrol de calidad, van a conformar una herramienta primordial para la
conformacién de un sistemma de Calidad Total, pues ya como se dijo, &l
elemento humano (trabajador), es considerado como motor de la produccién
y agente fundamental del trabajo arménico y coordinado.

BENEFICIOS DEL AUTOCONTROL DE CALIDAD.

1. Reduccidén en el nimero de inspecciones.
2. Disminucién en los costos por reparacion o reelaboracioén.

3. Reduccion de gastos por servicios prestados al utilizar el cliente la
pdliza de garantia por productos defectuosos.

4. Disminucién de devoluciones por fallas de fabricacién; por lo tanto,
aumento en la satisfaccién del cliente.

5. Se logra un mayor seguimiento y secuencia en las operaciones del
proceso productivo; por lo tanto se disminuye el numero de
interrupciones (pues el operador ya sabe lo que debe hacer).

2.1.5 INFLUENCIA DE LOS COSTOS EN LA CALIDAD TOTAL

Uno de los aspectos que debemos tocar con mayor delicadeza y atencion,

es sin lugar a dudas, el de los costos que surgen al implantar un
programa de calidad total.

Con un programa de calidad total se podria pensar que el costo resultante
seria superior al costo tradicional, pero la verdad es que no son necesarias
nuevas inversiones, ni tampoco la adquisiciéon de tecnologia mas avanzada,
sino mas bien la integracién coordinada de los recursos con que cuenta la
empresa y una destreza para la aplicacién de los mismos.
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Al analizar los costos de calidad es necesario definir cuales son los costos
que en realidad estdan contemplados dentro del control de calidad, pues
muchas veces se presta atencién a la reduccidén de otro tipo de gastos
que no intervienen en el proceso de control de calidad. La discusién de lo que
se haya de incluir en dichos costos va a desembocar en una clasificacion de
los costos que en realidad influya en el control de calidad, cabe senalar que
esta clasificacidn ha sido incorporada en el uso cotidiano de muchas
industrias, y ha traido resultados muy satisfactorios, pues facilitan el analisis
de los mismos.

A continuacién presentaremos las clasificaciones fundamentales de los
costos y sus respectivas definiciones:

COSTOS POR FALLAS INTERNAS. Estos son costos que podrian desaparecer

si no surgieran antes de que el producto sea expedido al cliente, estos
incluyen:

Desechos. Estas son pérdidas en mano de obra y material que surge por
defectos que no pueden ser reparados.

Trabajos de reelaboracion. Estos son costos que surgen al corregir fallas a
fin de que el producto este apto para su uso.

Doble ensayo; Es el costo que surge de la segunda inspeccién de productos
que han sido reelaborados o reparados.

Costos por fallas externas. Estos costos se evitarian sino se detectaran
defectos después de ser expedidos al cliente. Estos incluyen:

Atencion de las reclamaciones. Estos son los costos propiciados por la
investigaciéon y atencion de quejas sugeridas por los productos o instalaciones
defectuosas.

Material devuelto. Todos los costos justificados por la recepcidn y sustituciéon
de los productos defectuosos que han sido devueltos.

COSTOS DE GARANTIA. Son todos los gastos implicados por el servicio
que se presta a los clientes al utilizar el contrato de garantia, este gasto se

da cuando hay fallas en la instalacién del producto o bien cuando tiene
defectos de fabricacidn.
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Concesiones. Son los costos que resultan al dar concesiones a los clientes
debido a productos que estan fuera de norma, por ejemplo; al vender un
producto a la mitad de su valor por encontrarse defectuoso, esto representa
pérdidas en los ingresos.

COSTOS DE VALORACION. Estos son los costos en los que se incurre al
descubrir las condiciones del producto.

Verificacion de recepcion. Este gasto surge al verificar la calidad del producto

que proporcionan los proveedores por inspeccidon o por recepcion o cualquier
método de vigilancia.

Inspeccion y ensayo. Costos de controlar la conformidad del producto a lo
largo del proceso de produccién, incluyendo su aceptacion final (ensayo
de vida y ambientacién), y su expedicidn.

Materiales y servicios consumidos. Incluye el importe de los materiales
consumidos en los ensayos destructivos cuando estos sean importantes. Esto

es cuando se realizan pruebas importantes para calificar la calidad del
producto.(12)

COSTOS DE PREVENCION. Se produce para mantener al minimo los
costos por fallas, estos incluyen:

Planificacion de la calidad. Son todas las actividades que conforman el
plan general de la calidad de cada empresa (plan de inspeccidn, sistema de

datos, preparacion de manuales, formas de comunicacidon de estos planes
hacia los interesados, etc.).

Revision de nuevos productos. Incluye nuevos productos y sobre todo, de
nuevos disefios, ensayos experimentales y todas las actividades de control
de calidad asociados con el lanzamiento de nuevos productos.

Adiestramiento. Son los gastos causados por la preparacién de programas
de adiestramiento para lograr mejores niveles de calidad. Este gasto es
aplicado a cualquier area de la empresa.

(12} Juran J.M., Manual de Control de Calidad, Edit. Reverte, 3a. Edic., Espafia, 1983. Cap. V, pags. 72-81.
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Es importante sefalar que una gran parte de estos gastos pueden ser
reducidos en un alto porcentaje por medio del autocontrol de calidad, esto es,
que el trabajador tenga el compromiso consigo mismo de hacer las cosas
bien desde el principio, evitando asi; gastos de inspeccién, gastos por
devolucién y garantia, ya que los trabajadores de las diferentes areas tendran
especial cuidado en la elaboracion del producto; gastos de doble ensayo, pues
el producto no tiene que ser revisado por segunda vez para su reelaboracién
o reparacién, pues el trabajador ha realizado el producto con un firme
propdsito de mejoramiento constante.

Estos son algunos de los ejemplos que nos van marcando la utilidad del
autocontrol de calidad, factor que es de suma importancia para la reduccién
de los costos.

Esta clasificacion de los costos que intervienen el la calidad, pueden ser
intercalados y representados por la siguiente férmula:

Costo de calidad = PC + PI

Donde:
PC = Precio de Cumplimiento
P 1 = Precio de Incumplimiento

El precio de cumplimiento (PC) esta formado por el total de dinero que se
invierte en asegurar el cumplimiento y prevenir el incumplimiento. Algunos
ejemplos de ésto son las pruebas, inspecciones, la revisién, los ensayos
de proceso, la investigacién, de mercado, entre otros, asi como el dinero que
se gasta en la verificacién y evaluacién de un producto o servicio. Precio
de cumplimiento es lo que cuesta realizar las cosas de l|a mejor manera
desde la primera vez.

El Precio de incumplimiento (Pl) esta constituido por el total de dinero que se
gasta al no cumplir con los requisitos. Algunos ejemplos los podemos
observar en el desperdicio de material, los pagos de garantias y la
repeticién del trabajo. El Pl no se limita a las operaciones de manufactura,
sino que también incluye los costos de incumplimiento de la éareas
administrativas. El Pl es lo que cuesta realizar las cosas mal desde el principio.
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DETERMINACION DEL VALOR OPTIMO.

Para descubrir el valor 6ptimo de los costos de calidad, las empresas utilizan
principalmente los siguientes métodos:

1.- Basandose en datos del mercado sobre costos de calidad.
2.- Utilizando su proceso presupuestal regular.

3.- Estableciendo ratios(13) para las distintas categorias de costos de calidad.

1.- Datos del mercado sobre costos de calidad.

En éste método la fuente de informacidn para terminar cual es el nivel normal,
es equiparando con los costos de calidad de otras empresas, mas sin
embargo esta fuente no ha sido muy util, pues hay una variacién muy amplia
entre los costos de la calidad de una organizacidn a otra, estas variaciones
pueden ser debido a diferencias en los sistemas de contabilidad, la
estructura de la organizacién, en la efectividad de la direccién, etc. En
consecuencia estos estudios han fallado a la hora de dar orientacién
hacia el nivel éptimo de los costos.

2.- El proceso presupuestario.

Las empresas controlan algunos aspectos de los costos de la calidad, a
través del proceso tradicional del presupuesto, basado en datos histéricos,
esto es, en los cotos originados en ejercicios anteriores.

Los gastos de prevencién han sido hace tiempo presupuestados por medio de
normas que estan basadas en datos histéricos. También se presupuestan
algunos gastos de fallas con normas basadas casi completamente en la
historia pasada, como resultado muchas empresas no han vigilado los costos,
sino las variaciones de los mismos de un periodo a otro.

La deficiencia del proceso presupuestario, no se basa Unicamente en la
utilizacién de datos histéricos dudosos sino que presupuesta los elementos del
costo de calidad, que no conducen a alcanzar el nivel éptimo de los mismos.

{13) Ratios: Es la relacién proporcional entre dos magnitudes.
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3.- Relacidn entre las diversas clases de costos de calidad.

Un tercer método para determinar el dptimo de los costos de calidad, es el
gue se determina a través del andlisis de las relaciones entre las clases de
costos, la base de este concepto lo podemos observar en la figura (2.1). Esta
grafica muestra los principales costos de la calidad necesarios para alcanzar
la aptitud necesaria para su uso. Esto consiste en:

Costos de verificacion y prevencion.

Cuando estos costos son cero (0), el producto es 100% defectuoso (limite
izquierdo de la figura 2.1). Para mejorar la calidad se aumentan los costos
_de prevenciéon vy verificacion, hasta que se logre la perfecciéon. Aqui los
costos de prevencién crecen simultdneamente hacia el infinito para el 100%
de conformidad.

Costos de falla debido a la existencia de defectos.

En el lado derecho de la figura 2.1 el producto es 100% bueno. Aqui no hay
defectos y los costos de fallas son nulos, ahora bien, segun va faltando la
conformidad, estos costos aumentan hasta llegar al 0% de conformidad
(limite izquierdo de la grafica), en que el producto es 100% defectuoso. En
este punto ninguna de las unidades es buena.

La curva de los costos totales de la calidad.

(Figura 2.1), se observa que los costos tienen un minimo que presenta un
significado y una aplicacién de manera préactica. La aplicacién del modelo de
la figura 2.1, lo podemos observar en la figura 2.2, que divide la curva del
costo total de calidad en tres zonas. Estas zonas pueden identificarse en
funcién de los distintos tipos de costos que componen los costos totales de
la calidad y se representan de la manera siguiente: ‘

Zona de mejora de la calidad. Parte izquieda de la figura 2.2, la caracteristica
de esta zona es que los costos de falla consisten y constituyen mas del 70%
del total del costo de la calidad, mientras que los de prevencion estan por
debajo del 10% del total. En este caso se ha demostrado que puede
conseguirse proyectos de mejora de beneficios.

Zona de perfeccionismo. Parte derecha de la figura 2.2, se caracteriza
por el hecho de que los costos de variacion exceden de los costos de falla.

En tal caso los proyectos de mejora deben descubrir y eliminar los costos
indebidos del perfeccionismo.
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DEFECTUOSO BUENO.

FIG. 2.1 CURVAS PARA LA DETERMINACION DEL COSTO OPTIMO DE LA CALIDAD.
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Zona de indiferencia. Zona central de la figura 2.2, en esta zona se ha
alcanzado a aproximar al 6ptimo, y de aqui que el problema sea ahora de
control; como mantener éste nivel o6ptimo. Generalmente la zona de
indiferencia, se caracteriza por el hecho de que la mitad aproximadamente
de los costos de la calidad son de falla, mientras que los costos de
prevenciéon son alrededor del 10% del total de los costos de la calidad.

CURVA DEL COSTO TOTAL DE LA CALIDAD

ZONA DE PROYECTOS ZONA DE INDEFERENCIA ZONA DE PERFECCIONISMO DE
MEJORA

COSTOS DE FALLO > 70% COSTOS DE FALLO --50% COSTOS DE FALLO < 40%

PREVENCION < 10% PREVENCION --10% VERIFICACION > 50%

100% DEFECTUOSO CALIDAD DE CONFORMIDAD 100% BUENO

FIG. 2.2 PARTE OPTIMA DE LA CURVA DE COSTOS TOTALES DE CALIDAD.
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OPTIMIZACION DE LAS DISTINTAS CLASES DE COSTOS.
’

Los costos de falla estdn en su 6ptimo cuando se han reducido al maximo.

Los costos de verificaciéon alcanzan su éptimo cuando:
a) Los costos de falla han sido reducidos al éptimo.

b) Se dificulta la posibilidad de identificar proyectos para una posterior
reduccidon de los costos de verificacién.

c) Se han establecido buenos métodos de trabajo y normas para |la
inspeccién y ensayo.

Los costos de prevencion estan en su 6ptimo:

a) Cuando el grueso de trabajo de prevencién se esta dirigiendo a
proyectos autorizados de mejora.

b) Cuando el propio trabajo de prevencion ha sido sometido a analisis
para su mejora.

Después de hacer este analisis de costos, es importante remarcar que al tratar

de reducir los costos de calidad, debe tenerse en cuenta el cuidado de no
aumentar los costos totales.

Esto puede suceder cuando los costos que no sean de calidad aumentan
desproporcionadamente para reducir los costos de la calidad. En todos los
proyectos debera tenerse presente el conjunto entero de los costos.

Reducir los costos de la calidad no es un fin en si mismo, es un medio de
mejorar la economia general de una empresa.

EL REGISTRO DE CONTROL.

A medida que el programa de costos de calidad va reduciendose al maximo
hasta aproximarse al 6ptimo, va entrando en la fase de control. En esta fase
es necesario establecer normas y presupuestos que reflejen los costos de
calidad alcanzables, y establecer un registro continuo para saber cuales son
los costos reales en comparacién con los presupuestales.
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El registro debe darse en un sistema de recopilacién de datos, en una
estrecha colaboracién con el departamento de contabilidad, sino es asi,
surgird el problema de la presentacién de multiples sistemas de contabilidad

de costos, peticiones duplicadas de datos de costos, divergencia de los
informes de costos.

El recoger y utilizar datos de costos requiere de:

1. Un plan para resumir datos a fin de simplificar la interpretacion de la
direccidn.

2. Una lista de cuentas contra las cuales se puedan hacer cargos de todas
clases. Por ejemplo; salarios, rechazos, paros de tiempo, etc.

3. Publicacién de los resultados de forma adecuada para el
conveniente control de direccidn.

PRESENTACION A LA ALTA DIRECCION.

El primer objetivo de una presentacién de los costos de calidad es convencer
a la direccion de que apoye un programa de mejora, demostrandole que
los costos de la calidad son de naturaleza y dimensién suficiente de cada
uno de ellos. Esto se logra presentando sencillos resumenes de los costos
totales de calidad y de los elementos principales que componen estos costos.

La tabla (2.3), muestra una sencilla presentacion de los costos de calidad de
una empresa de las artes graficas.

La cifra total, asi como el importe de los componentes principales es
suficiente para atraer la atencién de la alta direccidn.q14),

(14) Juran J.M., Manual de Control de Calidad. Edit. Reverte. 3a. Edic. Espafia, 1983. Cap. V. Pags. 72-81.
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Pérdidas debido a fallas de calidad,
Parada de prensas

Rechazos de encuadernacion
Revisién de clisés

Rechazo de cubiertas

Retoques por quejas de clientes

Total

Gastos de verificacion de la calidad,
Lectura de pruebas
Otros controles e inspecciones

Total

Gastos de prevencion de la calidad,
Proyectos de mejora de la calidad
Planificacién de la calidad

Total

Total costos de la calidad.

404
74
40
56
41

924

709
62
771

20
10
30

(cantidades en millares)

FIG. 2.3 COSTOS DE CALIDAD: EMPRESA DE ARTES GRAFICAS.
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APLICA

L LICADA A_LA INDUSTRIA
E EQUIPO ELECTRICO.

En el presente capitulo mostraremos la aplicacién del sistema de Calidad
Total a wuna empresa manufacturera de equipo eléctrico. SQUARE D
COMPANY DE MEXICO, es una empresa que en la actualidad cuenta con un
sistema de Calidad Total; en los tépicos siguientes mostraremos algunos de
los elementos maéas importantes que conforman dicho sistema.

3.1 AREA DE CONTROL DE CALIDAD.

El departamento de control de calidad en SQUARE D , estd conformado por
cuatro grandes &areas:

) Capacitacion en Calidad. En esta darea se capacita a los trabajadores
para el mejor desempefio de sus funciones, se imparte el curso colegio-
vision, donde se explica la forma en que deben cumplir los
requerimientos tanto internos como externos, para guiarlos hacia la
mejor realizacion de sus labores.

) Calidad de Materiales. Esta area se divide a su vez en inspeccidn recibo
y evaluacién a proveedores. Por su parte el area de inspeccidn recibo,
determina la calidad y conformidad de los atributos que debe cumplir
un producto; y el drea de evaluaciéon a proveedores examina la calidad
del servicio que es suministrado por los proveedores.

Il) Administracion de Calidad. Esta é4rea reporta directamente a la
presidencia de la companiia las actividades realizadas por las dreas de

capacitacién de calidad, calidad de materiales y aplicacién de
calidad.

1IV) Aplicacion de Calidad. En esta area se vigila y controla la calidad en
el proceso productivo. Esta area es auxiliada por los ingenieros de
calidad, que elaboran planos donde se describe con claridad al producto
y las especificaciones que debe contener.
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En el organigrama siguiente, se muestra con claridad la ubicacion del area de
control de calidad dentro de la empresa:

\
PRESIDENCIA
[ [ l

CAPACITACION CALIDAD DE ADMINISTRACION APLICACION
EN CALIDAD MATERIALES DE LA CALIDAD DE LA CALIDAD

INSPECCION INGENIERIA

ECIB
RECIRO CALIDAD

EVALUACION
A
PROVEEDORES
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3.2 POLITICAS DE CALIDAD.

Square D representa sus politicas de Calidad Total en los siguientes
fundamentos:

i

i)

Calidad Total es anticipar, identificar y satisfacer las necesidades de
nuestros clientes internos y externos, de manera continua.

Square D Company, documentarda e instalara el sistema de
Administracion C2Q, detallando la responsabilidad para ejecutar el
mejoramiento de sus metas de Calidad Total. Sin excepcidon, se
efectuardn revisiones peridédicas del Sistema, para asegurar el
mejoramiento continuo de la satisfaccién del cliente y estandares de
excelencia de mejor en su clase.

Square D Company, tendrd un proceso formal de planeaciéon vy logro de
mejoramiento continuo en la calidad y confiabilidad de sus productos y
servicios. Tales procesos impulsaran la permanente eliminacién de las
causas de los problemas de calidad.

IV) La Red de Liderazgo en Calidad, formada por los directores de Calidad y
Operacion en toda la corporacion Square D, facilitara la coordinacion,
promocién y revisién a nivel mundial, de los sistemas y programas de
Calidad, para asegurar el logro de los objetivos de Calidad Total en
Square D.

OBJETIVO:

¢ Satisfaccién Total del Cliente.

PRINCIPIOS CLAVE:

L/

¢

¢

Integridad en todo lo que hacemos.
Respeto al individuo.

El mejoramiento es siempre posible.(1s),

(18) Miranda Avite Arturo, Socios En La Calidad Para El Exito, Publicacién Square D Company de Maéxico,
S.A. de C.V., 1991.
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METAS CLAVE.

* 68% de reQuccién anual de defectos.

¢ 30% de reduccién anual de tiempo de ciclo.
¢ 10% de mejoramiento anual en productividad.
¢ Metas financieras Vision-Misién.

4 Invertir en capacitacién a una tasa anual del 4% de la némina.

INICIATIVAS CLAVE:
¢ Escuchar la voz del cliente.

¢ Enfoque de Mejor en su Clase basado en indices de desempeno de
referencia mundiales.

¢ Participacién total del empleado.
¢ Reduccién del tiempo de ciclo.
Como podemos observar, la coordinacién entre los miembros de |la

organizacién es muy importante, sin hacer a un lado la utilidad de las
referencias que son proporcionadas por los clientes.
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SISTEMA DE ADMINISTRACION C2Q |

IMPULSOR DESARROLLO RESULTADOS OBJETIVO

ADMINISTRACION
POR HECHOS

PLANEACION
ESTRATEGICA
DE CALIDAD

LIDERAZGO EFECTIVIDAD DE RESULTADOS SATISFACCION
DE LA GENTE DE CALIDAD TOTAL DEL
' CLIENTE

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD DE
PRODUCTOS Y
SERVICIOS

1. Liderazgo.

Basado en nuestro proceso Misidon-Visién, se tiene un compromiso de
mejoramiento de la calidad que va desde los niveles superiores de la
organizacidén hacia todos los demas niveles de la misma.

2. Administracion por Hechos.

Un enfoque de toma de decisiones para el mejoramiento contindo de la
calidad basado en datos del cliente, del proceso y de indices de desempeio
de referencias mundiales, asi como el anélisis de estos datos a través de
herramientas estadisticas vy analiticas apropiadas.
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3. Planeacidon Estratégica de Calidad.

Un proceso de planeaciéon para lograr ventaja competitiva a través de la
mejor calidad en su clase; enfocado a hechos vy actividades basados en los
requerimientos de los clientes y la comparacién del desempeno de nuestra
compania en procesos claves, contra lo mejor del mundo.

4. Efectividad de la Gente.

Un enfoque sistematico para desarrollar y utilizar el potencial de nuestra
gente a través de la participacidn en equipos multidisciplinarios, desarrollo de
actividades en el Colegio Visién y recompensa/reconocimiento asociados al
desempenio.

5. Aseguramiento de Calidad de Productos y Servicios.

Un énfasis en la prevencién mas que en la correccidon de errores; una
alianza con proveedores, distribuidores vy clientes, que retroalimenta
mejoras a las operaciones y al proceso de planeacion.

6. Resultados de Calidad.

Un enfoque sistemético para medir el desempeiio total de la cadena de

proveedores externos e internos, en cuanto a defectos, tiempo de ciclo y sus
derivados.

7. Satisfaccion Total Del Cliente.

Para Square D es fundamental la satisfaccion del cliente, sirve como
parametro, de acuerdo a ésta, sabemos si estamos realizando nuestra tarea
adecuadamente, sino es asi, revisamos conscientemente todo el proceso para
detectar las fallas, y al mismo tiempo proponer soluciones.

3.3 MEDICION DE LA CALIDAD.

Square D, mide la calidad a través de cuatro fases, que son evaluacién a
proveedores, revision de la materia prima, revisién del producto en proceso y
revision del producto terminado.
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3.3.1 EVALUACION A PROVEEDORES.

El principio de la calidad total parte de la buena cooperaciéon que se obtenga
de parte de los proveedores, pues la competitividad del producto que le
ofrecen en cuanto a costos, calidad y servicio del productor o distribuidor es
vital para el crecimiento de los negocios a nivel empresa.

Por tal motivo Square D tiene un programa de Evaluacion y Desarrollo
de proveedores, para determinar la eficiencia y calidad del producto o servicio
que le ofrecen dia con dia. Asi Square D y sus proveedores se convierten en
socios en la calidad para el éxito.

Los proveedores son clasificados en:

Proveedores Productivos. Son los proveedores que abastecen partes que se
integran de una manera directa a los productos.

Proveedores No Productivos. Son los proveedores que abastecen de
articulos o servicios que no forman parte de los productos.

El proceso de evaluacién a proveedores consiste en las siguientes etapas:
1. Etapa de Evaluacion Preliminar Comercial y del Proceso a Proveedores.

Esta etapa inicia con la aplicacién del cuestionario preliminar de evaluacidn
comercial y del proceso a proveedores. Este cuestionario debe ser contestado
por el proveedor prospecto o existente, y nos permite conocer la minima
informacién que se necesita para decidir por el inicio de las relaciones
comerciales con un proveedor o como un factor para consolidacién vy
desarrollo del proveedor, en el caso de ser un proveedor existente.

El cuestionario serd analizado por los departamentos de Compras, Finanzas
y Calidad de proveedores.

2. Etapa de Aprobacion y Calificacion de Partes.

El proveedor debe obtener para cada una de las partes que abastece, el status
de parte aprobada. Este serd la aprobacidén inicial de muestras de

preproduccién abastecidas, acompafiadas de reportes dimensionales y/o de
pruebas.
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3. Calificacion del Proveedor.

Square D establece tres categorias de proveedor que va otorgando conforme
a méritos obtenidos y la medicién de su desempeno donde se calificara
calidad del producto, calidad administrativa, desempefos en tiempos de
entrega y desempefno en costos; estas categorias son:

Proveedor Aprobado. Que consiste en tener un buen resuitado en el
cuestionario de evaluacidn preliminar y tener el status de partes aprobadas en
las muestras abastecidas.

Proveedor Calificado. Que consiste en alcanzar para el 100% de las partes
abastecidas a Square D el status de partes calificadas vy alcanzar un
resultado con un minimo de 3.0 en una auditoria efectuada por Square D
a su sistema de calidad.

Proveedor Certificado. Se le otorga la categoria de proveedor certificado a
aquellos que cubran los siguientes requisitos:

a) Todas las partes que suministra son partes calificadas.
b) Evidenciar un continio mejoramiento.

c) Alcanzar un resultado con un minimo de 4.0 en auditoria
efectuada a su sistema de calidad (1e).

{16) Miranda Avite Arturo, Socios enla Calidad Para el Exito, Publicacién Square D Company de México, S.A. de C.V,,
1991.
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Algunos de los requerimientos que debe cumplir el sistema de calidad de
los proveedores son los siguientes:

Responsabilidad de la Direccién de la Empresa.

- La direccién de la empresa debe establecer de manera formal su politica de
calidad, con el objeto de que funcione eficazmente el sistema de calidad.

Sistema de Calidad.
Establecer y mantener un sistema de calidad documentado, para asegurar

productos conforme a los requerimientos especificados y alcanzar
consistentemente los objetivos de calidad de la empresa.

Revision del Contrato.

Coordinar las relaciones y comunicaciones cliente/proveedor a través del
contrato.

Control de Disefio.

Elaborar y mantener actualizados los procedimientos documentados para

controlar y verificar el disefo del producto y mantener constante la
satisfaccion del usuario.

Control de Documentacion.

Procedimientos escritos para elaborar, aprobar, distribuir vy efectuar los
cambios y modificaciones de los documentos necesarios para cumplir con los
requisitos establecidos de la empresa.

Control de Procesos.

El proveedor debe identificar y planear los procesos de produccién e
instalaciéon que afecten directamente la calidad del producto, con el objeto
de establecer procedimientos documentados para la ejecucién, secuencia y
control de las actividades involucradas.

Inspeccion y Pruebas.

Procedimientos documentados para asegurar el wuso de productos
inspeccionados y/o probados conforme a los requisitos establecidos.
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3.3.2 REVISION DE LA MATERIA PRIMA.

El drea de inspeccidén recibo de Square D se encarga de revisar y determinar
la calidad de la materia prima que reciben de sus proveedores,
determinado si se rechaza o se acepta (segin sea el caso) el lote que sea
sometido a revision.

Square D, realiza el proceso de revision de materia prima de acuerdo a los
lineamientos establecidos en la Norma Oficial de Planes de Muestreo vy
Procedimientos de Inspeccién para diferentes niveles de Calidad aceptadas.

Esta norma establece los distintos planes de muestreo e indica los
procedimientos necesarios para realizar la inspeccién por atributos de
cualquier producto, de acuerdo con las pruebas y los niveles de calidad

aceptables. Los limites de inspeccién quedan comprendidos en tablas para
los diferentes niveles de calidad aceptables.

Los planes de muestreo establecidos en esta norma son aplicables a la
inspeccién de lo siguiente:

¢ Productos terminados

¢ Componentes y materiales, terminados y/o en proceso.

¢ Materias primas.

Estos planes se utilizan principalmente para series de lotes o cargas (17). Lo
inspeccionado puede ser un articulo, un par o juego de articulos, una
longitud, una superficie, una operacién, un volumen, un componente de un
producto terminado o el producto terminado mismo.

Plan de Muestreo. Indica el numero de unidades de producto de un lote o
carga, que van hacer inspeccionadas (tamafo de muestras o series de
tamano de muestra), y el criterio para determinar la aceptabilidad del lote o
carga (numero de aceptacién o rechazo).

(17} Lote o Carga. Es un conjunto de unidades de producto, del cual se extrae e inspecciona una muestra para
inspeccionar su conformidad con el criterio de aceptacion.
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Expresion de Inconformidad. El grado de inconformidad con el producto

debera expresarse ya sea en términos de porcentaje defectuoso o en términos
de los defectos por cien unidades.

Nivel de Calidad Aceptable. Es un valor asignado de porciento defectuoso
(o de defectos por cien unidades) que el consumidor indica que sera

aceptado la mayoria de las veces por el procedimiento de muestreo para
aceptacion que se utilice.

Tamaiio del Lote o Carga. Estd constituido por el niumero de unidades de
producto del lote o carga. La aceptabilidad de un lote o carga sera
determinado por el uso de uno o varios planes de muestreo, asociados con
los niveles de calidad aceptables especificados.

Muestra Representativa. Cuando sea apropiado deberd seleccionarse el
nimero de unidades de la muestra en proporcién al tamano de sublotes,
identificados por medio de algun criterio racional. Cuando se utilicen
muestras representativas, deberan seleccionarse al azar las unidades de cada
parte del lote.

A continuaciéon mostraremos un ejemplo del plan de muestreo simple utilizado
para medir los atributos de calidad de un producto.

Un lote consta de 400 piezas, de las cuales se toma una muestra

representativa de 15; estas Ultimas se someterdan a revision utilizando los
siguientes criterios:

Si el nimero de defectuosos encontrados en la muestra es igual o menor
que el nimero de aceptacion (en este caso es 2), el lote debera considerarse
aceptable. Si el nimero de defectuosos es igual o mayor que el nimero de
rechazo (en este caso es 3), el lote sera rechazado.

En la actualidad muchas industrias utilizan el sistema de inspeccién por
muestreo, ya que seria dificil revisar cada una de las piezas que componen
un lote, pues se llevaria mucho tiempo realizar esta operaciéon. El utilizar este
tipo de inspeccién, reduce el nimero de horas invertidas en la verificaciéon
de los atributos de calidad que debe cumplir un lote determinado,
teniendo un gran impacto en la reduccién de los costos. (is),

(18) Boletin CANIECE, Norma Oficial de Planes de Muestreo y Procedimientos de Inspeccién. Diario Oficial
de la Federacion, Marzo 22, 1968.
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3.3.3 REVISION DEL PRODUCTO EN PROCESO.

A manera de ejemplo, tomamos uno de los productos que fabrica Square D,
para mostrar el Control de la Calidad en el proceso de produccion.

Interruptor de flotador. Es un dispositivo de control que permite abrir o cerrar
un circuito eléctrico como resuitado de un incremento o disminucién en el
nivel de liquido de un tanque. Aplicables para tanques de agua abiertos,
sumideros (cisternas}) y tanques cerrados con tapa desmontable (tinacos).

Este producto consta de dos clases de materiales, el primero de ellos es
suministrado por los proveedores y sera sujeto a revisidén por el departamento
de Inspeccién Recibo. El segundo esta conformado por la materia prima (barra
y placas de acero), que seran moldeados por medio de cizallas, troqueladoras,
remachadoras, punteadoras y perforadoras. En cada etapa del proceso, la
operacion realizada sera registrada por medio de un control llamado hoja
viajera. Esta hoja contiene el nombre del operario, las actividades realizadas y
las normas de calidad que debe cumplir la etapa del proceso (19)

3.3.4. REVISION DEL PRODUCTO TERMINADO.

Una vez que el Interruptor de Flotador ha sido ensamblado, el departamento
de Aplicacién de Calidad realizara un ndmero reducido de pruebas, ya que se
tiene la confianza de que el producto terminado cuenta con Calidad Total,
desde la materia prima recibida, los proveedores certificados, el autocontrol
de los trabajadores y demas componentes que la conforman.

(18) Bn is revisidn del producto en proceso no solo es necesario cuidar que el producto ests dentro de las

especificaciones, sino también saber el momento exacto en que debe hacerse una modificacidn para evitar
mayores problemas.
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3.4 CALIDAD DE VIDA DEL TRABAJADOR.

Los trabajadores de -Square D gozan de un premio anual que se le otorga a
la gente que hizo algo relevante para la compafia, ya sea a nivel interno o
externo. Este premio es conocido como PWMD "La gente que marco la
diferencia”; y serd otorgado a los trabajadores que cumplen con alguno de
los siguientes puntos:

¢ Hacer sacrificios personales para satisfacer las necesidades del cliente.

¢ Mejorar servicios o productos.

¢ Reducir costos.

¢ | Correr riesgos para resolver problemas.

¢ Causar motivacion o inspiracion a otras personas.

¢ Trabajar como lideres o excelentes jugadores de equipo.
¢ Aceptar como meta la mejora continua.

¢ Hacer mas de lo indispensable para ayudar a otros empleados.

Los ganadores de este premio gozardn de un reconocimiento por parte de los

directivos, cinco acciones de Square D y cenas o comidas para la celebracidon
de sus logros.

Los incentivos que se otorgan en Square D son representados por las
siguientes prestaciones:

*

Despensa equivalente al 10% del salario mensual.
¢+ |Instalaciones deportivas.

¢ Comedor.

¢ Bonos de actuacion por el cumplimiento de ciertos objetivos
(Unicamente a nivel ejecutivo).
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Square D cuenta con una politica de puertas abiertas, que consiste en que el
trabajador o empleado que quiera hacer una sugerencia, o bien, dar una
opinién acerca de algo referente a la relacién laboral que se lleve en
Square D, podréa hacerlo con toda libertad, siguiendo el mecanismo de
sugerencias que esta conformado por un buzén de sugerencias, que a su vez
serdn analizadas por el comité de sugerencias quienes determinaran si la
opinidén o sugerencia se toma en cuenta o no; en caso de tomarse en cuenta
se tomaran las medidas correctivas.

Ahora bien, en cuanto a capacitacién, Square D cuenta con un programa
integral de capacitaciéon, que se dara a instructores quienes posteriormente
impartiran a los empleados de la compafia. Los cursos que se ofrecen son de
caracter técnico, motivacional, seminarios y conduccion de platicas.

Los cursos motivacionales son enfocados hacia la calidad, a través del curso
Colegio Vision que se da a nivel interno. En este se dan platicas o seminarios
acerca de la vision y misidén de la compania, entendiendo Visién como la
situacion actual de Square D y la posicién que desea obtener en el futuro; y

la Mision como la forma o el procedimiento que se llevara a cabo para llegar
a la posicidon deseada.

Ademas en este curso se tocan puntos para que el trabajador logre su mejor
integracion a la empresa.

Se explica como deben cumplirse los requerimientos externos e internos
enfocados a la relacidn cliente/proveedor.

Se expone que es calidad para Square D, entendiendose esta como anticipar,
identificar y satisfacer las necesidades de nuestros clientes internos y
externos de manera continua.

¢ Se da informacion sobre el costo que es causado por lo mal hecho.
¢ Se da informacion sobre los grupos de mejoramiento.

4 Se informa sobre conciencia y reconocimiento.
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3.5 TECNICA DE CONTROL DE CALIDAD.

Square D tiene un proyecto para la implementacién de los llamados Grupos
de Trabajo como técnica de control de calidad; cuyo funcionamiento es
similar al de los circulos de control de calidad que tradicionalmente se
conocen.

Estos grupos de trabajo se fundamentan bajo los siguientes lineamientos:

Objetivo.

El Programa de Grupos de trabajo es permanente y tiene como objetivo el
mejoramiento continto de la calidad y la productividad a través del trabajo de
equipo.

E!l trabajo en equipo serd formalizado dentro de un sistema en que los
proyectos de mejoramiento se filtraran hasta el nivel directivo de la
organizacién para la toma de decisiones.

Se toma en cuenta a toda la organizacién, se abren nuevos canales de

comunicacién y se facilita la creatividad del empleado, generando su
satisfacciéon en el trabajo.

GRUPO DE
MEJORAMIENTO

EQUIPO DE GRUPOS
ACCION DE
CORRECTIVA - TRABAJO

TALLER DE
TRABAJO
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DEFINICIONES Y PRINCIPIOS.

DEFINICIONES.

Los Grupos de Mejoramiento. Estan integrados por un reducido numero de
empleados de la misma &rea de trabajo que se reunen voluntaria vy
regularmente, con el fin de lograr el mejoramiento continuo de la calidad que
hacen a través de proyectos de trabajo.

Los Equipos de Accion Correctiva. Se integran por especialistas de areas
claves con el propdsito de informar, asesorar, dar recursos y en general

apoyar a los grupos de mejoramiento para la culminacién de un proyecto de
trabajo.

El Consejo Calidad/Productividad. Asume las funciones del consejo Vision

Misién para apoyar, dar recursos y autorizar los proyectos que presentan los
Grupos de Mejoramiento.

PRINCIPIOS.

Responsabilidad. Todos los empleados de Square D Company son
responsables de la calidad; a la gente se le paga por su actitud, talento y
otros atributos orientados hacia la responsabilidad, por lo tanto, a un
empleado se le contrata para ejecutar su trabajo bien desde la primera vez.

Involucramiento. Los Grupos de Mejoramiento se reunen en horas de trabajo;
los logros del programa de Grupos de Trabajo impactaran en la productividad
de la empresa, por esta razén a los participantes se les paga el tiempo
invertido en las actividades de este programa.

Trabajo en Equipo. Un equipo de acciéon correctiva se integra a raiz de
una solicitud formal de un grupo de mejoramiento o de un empleado a nivel
individual.

Responsabilidades de los elementos que conforman un grupo de Trabajo.
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Lider. Debe convencer a los integrantes de los grupos de mejoramiento de que
realmente quiere dar apoyo, debe propiciar un clima apropiado teniendo una
actitud positiva y tratar de contagiar con tal actitud a los demas integrantes,
utilizando técnicas para conducir el grupo.

Integrantes. Son responsables de estudiar, aprender y usar el material que se
proporcione, acudir a las sesiones de entrenamiento usando las técnicas

aprendidas e identificando y analizando los problemas relacionados con su
area.

El mecanismo para la solucién de problemas con los grupos de mejoramiento
es el siguiente:

¢ lIdentificacion del problema.
¢ Seleccidon del problema.

¢ Analisis del problema.

¢ Solucion del problema.

¢ Presentacién de la solucién.
¢ Autorizar la implementacion.

¢ Reglamento de los Grupos de Mejoramiento.

Para la integracién de un Grupo de Mejoramiento se debe contar con un

minimo de cuatro personas y un maximo de ocho, que trabajan regularmente
en la misma célula administrativa.

Un integrante de un Grupo de Mejoramiento de una determinada célula
administrativa no podra pertenecer a dos grupos de trabajo a la vez.

Los grupos de trabajo harédn sesiones de una hora por semana como maximo
dentro de su horario normal de trabajo. Cuando se requiera una extensidon
de este tiempo se solicitard por escrito al administrador del programa.

Los Grupos de Trabajo pueden reunirse durante una o dos semanas o durante
el tiempo que sea nacesario.
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IV. NORMATIVIDAD DE LA CALIDAD TOTAL.

De una manera general mencionaremos en este capitulo las Normas Oficiales
de Calidad, bajo las cuales se regula la produccién de bienes y/o servicios, asi
como los criterios de auditoria de calidad, calificacién y certificacion de
auditores y aseguramiento de calidad aplicables al proyecto/disefio,
fabricacién, instalacién y servicio.

4.1 NORMA OFICIAL MEXICANA (NOM).

La presente Norma Oficial Mexicana de calidad, se elabordé con el fin de
establecer los términos vy definiciones empleadas en el campo del
aseguramiento de calidad.

Las definiciones contenidas en esta Norma, tienen como finalidad facilitar la
comunicacién entre el personal involucrado en el aseguramiento de calidad;
asi como facilitar la comprensién de los términos generales que se emplean en
el campo del aseguramiento de calidad y de los términos usados
especificamente en la Norma Nacional de Sistemas de Calidad.

4.2 OBJETIVO Y CAMPO DE APLICACION.

Esta Norma Oficial Mexicana (N.O.M.), proporciona los términos y definiciones
fundamentales relativos a los conceptos de aseguramiento de calidad que se
aplican a productos y/o servicios, para la elaboracion y uso de Normas vy
Especificaciones de Aseguramiento de Calidad y para facilitar el entendimiento
mutuo y comprension de las mismas.

los términos y definiciones establecidas en esta Norma tienen una aplicacién
directa en las normas siguientes:

¢ NOM-CC-2 Sistemas de Calidad.- Gestién de calidad, guia para la
seleccion y el uso de Normas de Aseguramiento de Calidad.

¢ NOM-CC-3 Sistemas de Calidad.- Modelo para el Aseguramiento de la

Calidad aplicable al proyecto/diseio, la fabricacidén, instalacion y el
servicio.
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NOM-CC-4 Sistemas de Calidad.- Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad aplicable a la fabricacién e instalacién.

NOM-CC-5 Sistemas de Calidad.- Modelo para el Aseguramiento de la
Calidad aplicable a la inspeccién y pruebas finales.

NOM-CC-6 Sistemas de Calidad.- Gestidon de la calidad y elementos de un
sistema de calidad. Directrices generales.

NOM-CC-7 Sistemas de Calidad.- Auditorias de calidad.

NOM-CC-8 Sistemas de Calidad.- Calificacién y certificacién de auditores.
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4.3 TERMINOS Y DEFINICIONES..
En la N.O.M. por producto y/o servicio se puede entender como:

a) El resultado de actividades o procesos (productos materiales o tangibles;
productos no materiales o intangibles, tales como programa de
computadora, un disefio, proyecto, instructivo).

b) Actividades o procesos (tales como la prestacién de un servicio o la
ejecucion de un proceso de produccion).

NORMAS

Especificaciones técnicas que determinan las caracteristicas de un producto
en cuanto a dimensiones, calidad, rendimiento o seguridad. Las normas
pueden incluir, también, terminologia, métodos de prueba, empaque,
etiquetado o marcaje."El Acuerdo de la Ronda de Tokio sobre Barreras
Técnicas al Comercio"20) llamado a veces "Cdédigos de Normas", tiene el

préposito de verificar que las normas nacionales no se usen para entorpecer el
comercio.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.

Conjunto de actividades planeadas y sistematicas que lleva a cabo una
empresa, con el objeto de brindar la confianza apropiada de que un producto
o servicio cumplie con los requisitos de calidad especificados.

AUDITOR.

Es aquel individuo que ejecuta cualquier actividad dentro del ejercicio de una
auditoria.

(20) Son las negociaciones comerciales, iniciadas formalmente con la Declaraciéon de Tokio en 1973, fue el intento
més completo hecho hasta entonces para eliminar, reducir o controlar las barreras no arancelarias al comercio no

agricola y se distinguié porque en ella se negociaron Cédigos de Conducta encaminados a combatir las barreras no
arancelarias como instrumentos de proteccionismo.
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AUDITOR DE ENTRENAMIENTO.

Es aquel individuo aspirante a obtener la calificacion de auditor, el cual
acompana y auxilia al grupo auditor durante todas las etapas de una auditoria
y recibe la orientacién y entrenamiento adecuado para tal fin, mediante la
coordinacion y direccidon de un auditor lider.

AUDITOR LIDER.

Es aquel individuo calificado y certificado cuya experiencia y entrenamiento le
permite organizar y dirigir una auditoria, reportar deficiencias o desviaciones,
asi como evaluar y orientar acciones correctivas. En el caso de auditorias
efectuadas por un grupo de auditorfa, el auditor lider administra, supervisa y

coordina a los miembros del grupo ademas de ser el responsable de la
auditoria.

AUDITORIA DE CALIDAD.

Examen sistematico e independiente para determinar si las actividades de
calidad y sus resultados cumplen con las disposiciones preestablecidas, y si
estas son implantadas y adecuadas eficazmente, para alcanzar los objetivos.

AUDITORIA EXTERNA.

Es aquella auditoria que se efectla en una organizacién por un grupo ajeno a
ésta.

AUDITORIA INTERNA.

Es aquella auditoria que es efectuada dentro de la misma organizacién, bajo
control directo de ésta.
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CALIDAD.

Conjunto de propiedades y caracteristicas de un producto o servicio que le

confieren en la aptitud para satisfacer las necesidades explicitas o implicitas
preestablecidas.

CICLO DE CALIDAD.

Modelo conceptual de las actividades interdependientes que influyen sobre la
calidad de un producto o servicio a lo largo de todas sus fases, desde la
identificacion de las necesidades del cliente, hasta la evaluacién de!l grado de
satisfaccién de éstas.

CONTROL DE CALIDAD.

Conjunto de métodos y actividades de caracter operativo, que se utiliza para
satisfacer el cumplimiento de los requisitos de calidad establecidos.

DENTOLOGIA.

Doctrina que trata la moral de la practica profesional.

ESPECIFICACION.

Documento que establece los requisitos o exigencias que el producto o
servicio debe cumplir.

FIABILIDAD.

Capacidad de un producto, elemento o dispositivo para cumplir una funcidn
requerida bajo las condiciones dadas para un periodo de tiempo establecido.
El término de fiabilidad también se utiliza como Una caracteristica que designa
una probabilidad grande de un buen funcionamiento o porcentaje de éxitos.
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GESTION DE CALIDAD.

Funcién general de la gestion que determina e implanta la politica de calidad,
que incluye la planeacion estratégica. La designacién de recursos y otras
acciones sistematicas en el campo de la calidad, tales como la planeacion de
la calidad, desarrollo de las actividades operacionales y de evaluacién relativas
a la calidad.

GRADO DE CLASE.

Indicador de categoria o de rango referido a las propiedades o caracteristicas

de un producto o servicio, para cubrir diversas necesidades destinadas a un
mismo uso funcional.

GRUPO AUDITOR.

Es el conjunto de individuos que se integran para realizar una auditoria bajo la
direccion de un auditor lider.

INSPECCION.

Actividades tales como medir, examinar, probar o ensayar una o mas
caracteristicas de un producto o servicio, y comparar a éstas, con las
exigencias y requisitos especificados para determinar su conformidad.

POLITICA DE CALIDAD.

conjunto de directrices y objetivos generales de una empresa relativos a la

calidad y que son formalmente expresados, establecidos y aprobados por la
alta direccion.

PLAN DE CALIDAD.

Beeumente que establece las practicas operativas, los procedimientos,
recursos y la secuencia de las actividades relevantes de calidad, referentes a
un producto, servicio, contrato o proyecto en particular.
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RASTREABILIDAD.

Capacidad de reencontrar o reconstruir la historia, la aplicacidon o localizacidn
de un elemento o de una actividad, de elementos o actividades similares, por
medio de registros de identificacion.

RESPONSABILIDAD LEGAL DE LA CALIDAD DE UN PROYECTO Y/O
SERVICIO.

Término genérico usado para describir la responsabilidad y obligacién de una
organizacidn para efectuar una reparacién o restitucion por pérdidas debidas a
lesiones personales, dafnos materiales o cualquier otro dafno causado por un
producto o servicio.

REVISION DEL DISENO/PROYECTO.

Es el examen formal, documentado, completo y sistematico de un diseno, con
el fin de evaluar los requisitos iniciales del diseno y la capacidad del mismo
para alcanzar estos requisitos, identificar problemas y proponer soluciones.

REVISION DEL SISTEMA DE CALIDAD.

Evaluaciéon formal efectuada por la alta direccion de una organizacién del
estado y la adecuacion del sistema de calidad en relacion a la politica de

calidad y a los nuevos objetivos resultado del cambio y evolucién de las
circunstancias. ‘

SISTEMA DE CALIDAD.

Estructura organizacional, conjunto de recursos, responsabilidades vy
procedimientos establecidos para asegurar que los productos, procesos o
servicios cumplan satisfactoriamente con el fin a que estan destinados y que
estan dirigidos hacia la gestién de calidad.
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VIGILANCIA DE LA CALIDAD/SEGUIMIENTO DE LA CALIDAD.

Verificacion y seguimiento permanente del estado de los procedimientos,
métodos, condiciones de ejecucidn, procesos, los productos y servicios, asi
como el analisis de los registros en relaciéon a las referencias establecidas con
el fin de asegurar que se cumplan los requisitos de calidad especificado.

NOM-CC-2.

Un factor importante en la operacién de una empresa, es la calidad de sus
productos/servicios. Ademds, en los dltimos afos existe una orientacion
mundial por parte de los clientes hacia una mayor exigencia de los requisitos
y expectativas con respecto a la calidad. Conjuntamente con esta orientacion
hay una creciente comprensién y toma de conciencia de que el mejoramiento
continuo en la calidad es necesario para alcanzar y sostener un buen
desarrollo econdmico.

Las organizaciones industriales, comerciales o gubernamentales, proveen
productos o servicios que pretenden satisfacer las necesidades o requisitos
del wusuario. Tales requisitos son muchas veces presentados como
especificaciones, sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden por si
mismas garantizar que los requisitos del usuario fueron alcanzados
consistentemente, si se presentan desviaciones, desviaciones, deficiencias en -
las especificaciones o en el mismo sistema de organizacién, establecido para
la obtencidon del producto y/o prestar el servicio. Consecuentemente, esto ha
conducido al desarrollo de normas de sistemas de calidad que complementen
los requisitos del producto o servicio dados en las especificaciones técnicas.

La serie de normas (NOM-CC-1 a NOM-CC-8) y otras que sobre este tema se
emitan posteriormente por la Direccion General de Normas (D.G.N.),
pretenden establecer una racionalizacion de los numerosos y variados
enfoques en este campo.

El sistema de calidad de una empresa, esta influenciado por los objetivos de la
organizacion, por el tipo de producto o servicio, por las practicas especificas

de la organizacion, y por lo tanto, estos sistemas de calidad varian de una
empresa a otra.

Esta serie de normas no tiene como fin establecer un sistema normalizado de
la calidad para su implantacién en una determinada empresa, es decir, cada
organizacion usuaria debe establecer sus requisitos especificos sobre sistemas
de calidad, de acuerdo con las normas aplicables.
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NOM-CC-3

El propésito de la presente Norma es el de orientar la integraciéon de los
elementos que conforman el sistema de aseguramiento de la calidad de un
proveedor que tiene la responsabilidad de efectuar las actividades de
disefio/proyecto hasta el servicio al cliente.

Esta Norma forma parte de un conjunto de tres normas referidas a los
sistemas que pueden utilizarse para el aseguramiento da la calidad. Los
modelos descritos en las tres normas representan modelos distintos de
capacidad funcional y organizativa que pueden ser utilizadas para las
relaciones contractuales entre las partes (proveedor y cliente), asi como para
la evaluacién de dichos sistemas. Las dos normas restantes se citan a
continuacion.

¢ NOM-CC-4 Sistemas de Calidad.- Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable a la fabricacién e instalacion.

¢ NOM-CC-5 Sistemas de Calidad.- Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable a la inspeccion y pruebas finales.

Es preciso destacar que los requisitos del sistema de calidad de esta Norma y
los de las Normas NOM-CC-4 y NOM-CC-5 son complementarios, y no

constituyen una alternativa de los requisitos especificos del producto/servicio
a que se refiere.

Aungue se pretende que esta Norma sea aplicable directamente, puede darse
el caso de que sea necesario establecer condiciones especiales para adecuar
el sistema a una situacidén contractual especifica. La Norma NOM-CC-2 facilita
una guia para el establecimiento de las mencionadas condiciones especiales,
asi como para seleccionar el modelo mas adecuado entre los
establecimientos en las Normas NOM-CC-3, NOM-CC-4 y NOM-CC-5.

NOM-CC-4.

El propésito de la presente Norma es el de orientar la integracion de los
elementos que conforman el sistema de aseguramiento de calidad de un

proveedor que tiene la responsabilidad de efectuar las actividades de
fabricacion e instalacion.
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Esta Norma forma parte de un conjunto de tres normas referidas a los
sistemas que pueden utilizarse para el aseguramiento de calidad. Los modelos
descritos en las tres normas representan modelos distintos de capacidad
funcional y organizativa que pueden ser utilizadas para regular las relaciones
contractuales entre las partes (proveedor-cliente), asi como para la
evaluaciéon de dichos sistemas. lLas dos normas restantes se citan a
continuacion:

¢ NOM-CC-3 Sistema de Calidad.- Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable al proyecto/disefo, la fabricacién, instalacién y servicio

¢ NOM-CC-5 Sistema de Calidad.- Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable a la inspeccion y pruebas finales.

Es preciso destacar que los requisitos del sistema de calidad de esta Norma y
los de las Normas NOM-CC-3 y NOM-CC-5 son complementarios, no
constituyen una alternativa de los requisitos especificos del producto y/o
servicios a que se refiere.

NOM-CC-5.

Esta Norma trata de orientar la integracién de los elementos que cénforman el
sistema de aseguramiento de calidad de un proveedor que tiene |la
responsabilidad de asegurar la conformidad de los productos y/o servicios,
mediante la inspeccién y pruebas de aceptacion.

Esta Norma forma parte de un conjunto de tres normas referidas a los
sistemas a utilizarse para el aseguramiento de calidad. Los modelos descritos
en las tres normas representan modelos distintos de capacidad funcional y
organizativa que pueden ser utilizadas para regular las relaciones
contractuales entre las partes (proveedor-cliente), asi como para la evaluaciéon
de dichos sistemas. Las dos normas restantes se citan a continuacién:

¢ NOM-CC-3 Sistemas de Calidad.- Modelo para el aseguramiento de la
calidad aplicable al proyecto/disefio, la fabricacion, instalacion y el servicio.

¢ NOM-CC-4 Sistemas de Calidad.- Modelo para el aseguramiento de la
calidad, aplicable a la fabricacién e instalacién.
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Es preciso destacar que los requisitos del sistema de calidad de esta Norma y
los de las Normas NOM-CC-3 y NOM-CC-4 son complementarios, no
constituyen una alternativa de los requisitos especificos del producto y/o
servicios a que se refiere.

NOM-CC-6.

Uno de los intereses primordiales de cualquier empresa u organizacion es la
obtencién de la calidad de sus productos y/o servicios. Con el objeto de que
una empresa tenga éxito, debe ofrecer productos y/servicios que:

a) Satisfagan una necesidad, un uso o un préposito.

b) Satisfagan las expectativas de los usuarios.

c) Cumplan con las normas y especificaciones aplicables.

d) Cumplan con los requisitos legales y de otro tipo, que dicte la sociedad.

e) Sean comercializables a precios competitivos.

f) Se obtengan a un costo que ofrezcan beneficio.

METAS DE ORGANIZACION.

Para alcanzar sus objetivos, la empresa debe organizarse por si misma, de tal
manera que los factores humanos, técnicos y administrativos que afectan a la
calidad de sus productos y servicios estén bajo control.

Todo este control debe ser orientado hacia la reduccién, eliminaciéon y lo mas
importante, la prevencién de las deficiencias de la calidad.

La gestidén del sistema de calidad, debe ser desarrollada e implantada con el

propdsito de realizar los objetivos propuestos en las politicas de calidad de la
empresa.

Cada elemento (o requisito) de la gestién del sistema de calidad, variara en
importancia de un tipo de actividad a otra y de un producto o servicio a otro.
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NOM-CC-7.

Las auditorias de calidad son utilizadas para verificar, analizar y evaluar la
aplicacién y adecuacién de las disposiciones establecidas en el marco de la
gestiéon y el aseguramiento de calidad.

El objetivo principal de la presente Norma es homogenizar las practicas de
auditoria, mediante la descripcidon de las directrices y lineamientos generales
para realizar auditorias que resulten Utiles y confiables.

Esta Norma general puede servir de fundamento para la elaboraciéon de otras
normas de auditoria de calidad mas especificas, que cubran un amplio rango
de industrias y aplicaciones. El alcance de esta Norma engloba sistemas y
programas de calidad, procesos y productos. Es aplicable en auditorias de
organizaciones externas con las cuales puede existir una relacién contractual,
actual o futura, asi como para las auditorias internas conducidas por un grupo
o departamento que tiene asignada la responsabilidad de calidad dentro de la
empresa.

No debemos dejar de sefialar que es responsabilidad del usuario de esta
Norma, determinar su aplicacion y adecuacién para prépositos particulares.

NOM-CC-8.

La presente Norma Oficial Mexicana, es una Norma general, que puede servir
de fundamento para la elaboracién de otras normas de calificacién vy
certificacion de auditores mas especificas, que cubran un amplio rango de
industrias y aplicaciones.

Es importante sefialar que es responsabilidad del usuario de ésta N.O.M.,
determinar su adecuacién y aplicacién para propédsitos particulares cumpliendo
con los requisitos minimos indicados en este documento.

- Esta Norma tiene el objetivo de establecer los lineamientos generales y guias

para la calificacion y certificacion del personal que realiza actividades de
auditorias de calidad.

Asimismo, contempla los lineamientos para que las organizaciones que
cuenten con un sistema de calidad ya establecido y necesiten implantar
auditorias de calidad, califiquen y certifiquen al personal que realiza dichas
actividades. También establecen las directrices que deben cumplir las
organizaciones y particulares que brinden el servicio de auditorias, para que
cuenten con la autorizaciéon de la Direccién General de Normas (D.G.N.).
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CONCLUSION

En la actualidad pocas empresas cuentan con un sistema de
Calidad Total, esto puede ser explicado por que en México este
concepto es relativamente nuevo, y por lo tanto, muchos
empresarios no tienen conocimientos de los elementos que
conforman un sistema de esta naturaleza, y mucho menos de los
beneficios tan grandes que guede ofrecer; ademas no debemos
olvidar que un programa de Calidad Total requiere de la inversion
del tiempo necesario para que la empresa vaya madurando en
cada uno de sus aspectos.

Aunque bien es cierto, elgobierno esta mostrando su interés para
 consolidar esta filosofia. A partir del afio de 1990 esta otorgando

el "Premio Nacional de Calidad", como un incentivo hacia las
organizaciones que adoptan este sistema.

Es importante que nos adecuemos a las necesidades econdémicas,
politicas y sociales que nuestro pais esta viviendo actualmente.
Con la incorporacion de México al Tratado de Libre Comercio, se
da la pauta para integrarse al campo de la "competitividad" con
dos grandes potencias. La mejor manera de participar es
trabajando con calidad, demostrar que los mexicanos estamos
preparados para enfrentar grandes retos.

Es necesario inculcar en los sectores productivos y docentes la
Cultura de la Calidad Total, es decir, tener un "autocontrol” de
sus acciones, realizar cada uno su trabajo conscientemente.
Ahora ya no serd necesario tener a las espaldas a un supervisor
que nos vigile para que realizemos nuestro trabajo.

No hay duda que para inculcar este "autocontrol”, debe estar
respaldado por un desembolso econdmico, una de las claves del
éxito que han tenido las organizaciones que han implantado este
sistema, es el otorgar compensaciones e incentivos a sus
trabajadores. Pero lo debemos de ver como una inversiéon que en
un futuro redituara sus frutos.



La filosofia que contiene un sistema de Calidad Total estara
reflejada en la actitud de perseverancia y mejoramiento constante
que puedan adoptar los integrantes de la organizacion, desde el
nivel directivo hasta el escaldon inferior de la empresa.

Como investigadores debemos estar conscientes de las
transformaciones c1ue ha sufrido el pais, asi como de las nuevas
necesidades tecnolégicas y de manufactura; por tal motivo es
necesario propiciar un cambio en la cultura empresarial de las
organizaciones mexicanas.

En el presente estudio se han mencionado los factores principales
gue constituyen un sistema de Calidad Total, haciendo hincapié,
en que se debe contar con politicas, normas y.procedimientos,
gue fundamenten las bases para asegurar la coordinacion de
estos factores, logrando su plena integracién en el
funcionamiento de la empresa.

Square D Company de México es un ejemplo claro que nos
muestra los grandes avances que proporciona un programa de
Calidad Total., la informacién que nos brindarén fue fundamental
para aclararnos el panorama sobre la verdadera concepcion vy
practica de la Calidad Total.

La organizacion de las areas de calidad, las técnicas y equipo
de control, asi como el personal (emFIeados y trabajadores), son
incorporados_armonicamente por los funcionarios y el nivel
directivo, quienes tienen el compromiso de guiar a la empresa
hacia un sistema de Calidad Total.

Cabe senalar que esta comparfiia representa el 80% del mercado
en la produccion de equipo eléctrico, siendo reconocida
mundialmente por la alta calidad de sus productos, y el buen
trato hacia sus trabajadores, clientes y proveedores.

En las organizaciones del pais, sean publicas o privadas, este
cambio se tiene que dar de una forma gradual, se necesita contar
con el aspecto econdmico, pero sobre todo, con el tiempo
suficiente para desarrollar dicho sistema. No hay duda que varias
organizaciones ya han emprendido el camino, pero aun faltan
muchas por hacerlo, todavia no se dan cuenta que en este

tiempo el que no se renueva, no taradard mucho tiempo en
desaparecer del mercado.
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