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PROLOGO

La capacitacion es muy importante en todos los dmbitos de la vida, en el
trabajo, en la escuela, ya que sin ella no podemos aspirar a dar un paso
adelante y poder progresar, esto no nos permitird estar estancados en una sola
actividad ya que con el tiempo se vuelve monétona y aburrida sin embargo
cuando se tiene un espiritu de superacién por mas simple que sea su trabajo
este se puede desempefiar mejor, solamente se necesita una pequefia
orientacion, esto lo puede realizar un supervisor como jefe inmediato o un jefe
superior que pueda coordinar de una manera sensata, que este seguro de lo que
hace y tenga la voluntad de hacer bien su trabajo, va sea programando sus
actividades y llevar el control de sus subordinados v con otra caracteristica
muy importante, pero muy dificil s la de ser justo en sus decisiones y amable
en sus relaciones de trabajo. Las relaciones humanas otro detalle importante
que ¢s la de tener un trato adecuado con los demds ya que se pretende no herir
susceptibilidades, de esta manera podra ganarse la confianza de todos sus
subordinados y una vez que la obtenga se podri realizar un trabajo mejor en
una atmosfera de armonia y confiabilidad.

La disciplina otro aspecto importante desde la llegada temprano a su
trabajo hasta ¢l desenvolvimiento diario en sus labores es indispensable para
el progreso ya se obtendra mas rendimiento, otra condicion importante es ¢l
trato de la empresa, con sus prestaciones que motivan al trabajador de una
manera permanente y también las relaciones interpersonales entre los mismos
trabajadores que debe de cuidarse mucho va que si no se llevan bien esto
podria crear problemas y por lo tanto se pueden cometer bajas que provocarian
contratiempos en la produccién y una recapacitacion del personal.

Todo lo anterior como se podra notar es referido al trabajador y empresa
ya que cllos forman la fuerza de produccion y progreso y la empresa por la
de mantener una buena direccion de los administrativos como lo puede ser el
desde el supervisor o el gerente y el personal ya que son la mano de obra del
producto.

La capacitacion consiste en hacer que el trabajador conozca desde lo mas
elemental del termostato hasta lo mas complicado, algo de, planeacion,
calidad comunicacién y ademas despertar en el, un espiritu de superacion de
cada uno de ellos y la voluntad de hacer las cosas bien a la primera vez.
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SINTESIS

Una de las metas que tiene una persona es la de progresar en el lugar que labora
y por que no decirlo, una de las funciones de la empresa es la de apoyar a sus
trabajadores para que puedan lograr esa superacién, a través de cursos de
capacitacion, para los que inician y 10s que ya tienen tiempo, una capacitaciéon sobre
calidad total, la operacion de las maquinas, y el proceso de la elaboracién del
producto. Para esta empresa tan importante ain cumpliendo con lo anterior, esto no
es suficiente, existe una gran preocupacién en todos los demas aspectos, desde la
venta internacional de su producto, en el crecimiento de sus plantas filiales y en la
produccion interna de cada una de ellas ya que DANFOSS es una empresa lider en el
disefio y la produccion de termostatos.

Con lo que respecta a la produccion, €l la planta de “Termostatos”sucede que
ticne un desperdicio de 350 termostatos por mes y se pretende saber en que sistema
administrativo o proceso de elaboracion de se esta descuidando, para posteriormente
solucionar el problema y evitar que se tenga este desperdicio ya mencionado. Ya que
el objetivo de esta tesis el saber el motivo de estas bajas, iniciando ¢l estudio de este
producto el mes de febrero del afio en curso.

La tesis esta disefiada desde la descripcion del producto v del proceso de
elaboracion con el propdsito de que se conozca de una manera clara y sencilla a través
de un esquema y descripcion de funcionamiento de cada una de sus partes,
posteriormente tratar de que el trabajador obtenga los fundamentos de la calidad y
productividad para que tenga mas énfasis en la elaboracion y hacerle saber que tan
importante es su participacion ya que no existe otro camino para la superacién sino €s
con la colaboracion de trabajador v empresa.

La tesis contiene algunos conceptos como lo son los conceptos de Calidad,
Productividad, y Comunicacion, los cuales se abordaran de una manera sencilla, ya
que como sabemos, son temas de mucho contenido y se podria abarcar mucho maés,
pero el propdsito es de que se conozca lo elemental y poder llevarlo a la practica lo
mas pronto posible.

Al final de los Capitulos 4, 5 y 6 se disefiaron unos laboratorios con la finalidad
de reafirmar la comprension de cada uno de estos temas.
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E! uso de las herramientas de estadistica aplicadas al problema a resolver se
levaran a cabo de una manera practica y sencilla utilizando ejemplos reales de la
planta y llevar un control para que qué posteriormente obtener las conclusiones y
recomendaciones en el proceso de la elaboracion de termostatos.

Cabe mencionar que no solamente se podran corregir 10s posibles errores sino
tratar de crear una mentalidad de mejora continua y hacer una labor de prevencion y
no de correccion del producto.

La calidad se orienta a desarrollar el capital intelectual de una empresa, hacer
un cambio de la mentalidad de los administradores y tratar de romper con las
estructuras del mercado , con el fin de buscar nuevas formas de llegar al cliente.

Todas estas transformaciones en la forma de producir y en la organizacion de la
produccion forman parte de una tendencia global orientada por la tecnologia moderna
, es una tendencia que debemos entender en su justa dimension y prepararnos para no
ser arroliados por ella.

La ¢laboracion de esta tesis se tomo un factor muy importante que es la de la
ayuda del personal que ahi labora ya que mes con mes se realizaban juntas para
monitorear la produccion y ver el avance que se tenia y checar los defectos nuevos y
los que prevalecian para posteriormente tomar decisiones .

La colaboracion de los lideres de cada area de produccion fue muy fundamentat
ya que sin ellos no les llegaria la informacion a los demas operadores , una forma para
lograr el éxito es por que primero se hizo una concientizacion sobre calidad total .

La aplicacion de las relaciones interpersonales fue muy importante ya que el
supervisor las practicaba vy tomando actitudes como la de tratar a todos por igual y
justo en sus decisiones fue un punto muy importante para crear una atmosfera de
trabajo mas sano ya que lo que se pretendia era tener una mejora para todos ,con
estimulos econdémicos y una seguridad laboral.



CAPITULO 1
INTRODUCCION

1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Durante casi 50 aflos Danfoss ha desarrollade y producido termostatos para
refrigeradores y congeladores.

El equipo de produccion esta en constante desarrollo, esto significa que ¢l
montaje de los termostatos se efectia en una planta que cuenta con maquinaria
automatizada. Sin embargo aun utilizando lo ultimo de la tecnologia moderna, existe
un cierto rechazo de produccion debido al proceso de elaboracidon de este producto,
actualmente hay un promedio de 350 termostatos por mes que salen con defecto y se
consideran como desperdicio, estos ya no se utilizan, por lo tanto provocan perdidas
en la produccion, creando en Ia empresa un obstaculo para seguir produciendo
eficientemente, repercutiendo en gastos innecesarios, perdida de tiempo en la mano de
obra, reduciendo las utilidades v lo mas importante que siendo una empresa lider
mundialmente en la elaboracion de este producto, tiene un obstaculo para seguir
desarrollandose como tal .

1.2 OBJETIVO DE LA TESIS

El objetivo de esta tesis es de que los operadores conozcan y apliquen los
conceptos de calidad total en el trabajo.

Detectar fallas durante el proceso para que posteriormente buscar la forma de
eliminarlas o reducirlas a un nivel lo mas bajo que se pueda. Logrando de esta manera
que el producto salga de la linea de ensamble con un alto grado de calidad.

1.3 HIPOTESIS

Supongo que para la solucion del problema es necesario hacer una
sensibilizacion al personal sobre calidad y hacer una revisién del proceso  de
ensamble.

Considerando ¢l proceso de operacion de cada maquina, realizar juntas de trabajo con
los operadores y una estricta verificacién del 4rea de trabajo para determinar si esta



en orden y de acuerdo al proceso de produccion. Seria una manera de darnos cuenta
de los problemas o fallas que pueda haber,

1.4 LIMITES DE ESTUDIO

En esta empresa solamente se realizara un estudio del proceso de ensamble de
termostatos, independientemente del tipo ya que todos llevan el mismo proceso. El
proceso se inicia al recibir la materia prima hasta €] ultimo que es el empaque ya que
de aqui parte al cliente.

S¢ analizara solamente la operacion de las maquinas, para poder determinar si
€s necesario hacer alguna innovacion en la entrada o salida del producto y en cuanto
al operador se observara sus movimientos de operacidn, su actitud y disposicion al
momento de estar en la maquina.

Nota: No esta contemplado en hacer alguna modificacion en el funcionamiento
de las mé4quinas ya que no son de mi competencia.

1.5 JUSTIFICACION DEL TEMA

Si se logra reducir a cero o casi cero ¢l porcentaje de las unidades defectuosas.
previniendo las fallas y aplicando los conceptos de calidad total, se tendria como
consecuencia un aumento en la productividad, mayor eficiencia de los operadores,
mayor satisfaccion en los trabajadores en general, mayores ingresos de venta, menos
pérdidas, mas tiempo util, el proceso se mejora y por lo tanto se obtendrian mayores
incentivos. Consiguiendo todas estas caracteristicas en una gran proporcion, podria
decirse que sé esta cumpliendo con los requisitos de calidad total de la empresa.

1.6 METODOLOGIA
Para llevar a cabo este estudio sera necesario realizarlo en varios pasos.

1.Sensibilizacion a los operadores sobre calidad total a través de cursos de
capacitacion.
2.Organizar juntas de trabajo enfocadas a la calidad del producto .
~ 3.Llevar un control estadistico de produccion por mes.
4 Hacer un anélisis de operacion de cada una de las maquinas .
5.Medir la materia prima y compararlas de acuerdo alas especificaciones .



6. Aplicar las herramientas de estadistica.
Diagrama de Pareto. Para saber 1a magnitud del problema o
problemas. .
Diagrama de causa y efecto. Para atacar los problemas desde la
raiz.
7. Aplicar acciones correctivas en el area o areas del proceso afectadas .

1.7 REVISION BIBLIOGRAFICA

En la elaboracion de esta tesis se contemplaron varios textos , para la
verificacién los conceptos de los temas a tratar . Se describe a continuacion la utilidad
que se tubo de cada uno de ellos .

El de Campanella, Jack , Fundamentos de los costos de la calidad ,Lineamientos y
Practica cuya editorial es Mc.Graw Hill para los capitulos 4 y 5. También para estos
mismos capitulos €l de Singh Soin,Sarv cuyo tema es Control de calidad total de 1a
misma editorial .

Para el capitulo 6 el de Aras Galicia Fernando ,Administracion de Recursos
Humanos de la editorial Trillas.Ypara los capitulos 7,8 y 9 el de Kume ,Hitoshi ,
Herramientas Estadisticas Basicas para el Mejoramiento de la calidad de ia
editorial Norma.



CAPITULO 2

EL TERMOSTATO

2.1 INTRODUCCION

El termostato es un dispositivo eléctrico-mecénico que esta disefiado para poder
realizar dos funciones. La primera es detectar la temperatura de una drea
acondicionada, la segunda ¢s la de regular algiun equipo de calefaccion, ventilacion o
de aire acondicionado para lograr mantener una temperatura deseada. Por lo tanto los
termostatos pueden utilizarse para servicio de calefaccion y de refrigeracion. O bien
un solo instrumento puede manejar ambas funciones de control.

Los elementos censores pueden ser bimetalicos o de fluidos en este ultimo la
presion de vapor dentro del fuelle reacciona a cambios de temperatura y proporciona
la accion de interrupcion o conexion por medio de un dispositivo de accién rapida o
también por el metal liquido llamado mercurio. Por lo tanto, los termostatos de
calefaccion se utilizan subir la temperatura y los termostatos de refrigeracién para
bajar la temperatura.

Considerando la explicacion anterior, en este trabajo de tesis se va a enfocar a
los termostatos para refrigeracion ver Fig. 1, a continuacion se tratan los conceptos
principales que distinguen a estos tipos de termostatos.

FIG.1 Termostatos para refrigeracion.



2.2 APLICACIONES

Los termostatos se utilizan para la regulacién de la temperatura en aparatos
frigorificos, congetadores y cajas congeladoras, enfriadores de liquido enfriadores de
botellas y algunas otras aplicacioncs més.

Los termostatos pueden estar disefiados para realizar diferentes funciones, de
acuerdo a una aplicacion especifica.

A) Funcién Normal.(Fig.2, 3 y 4)

B) Temperatura de conexion y corte fija .

C) Temperatura constante de conexion o variable
D) Para desconectarse automaticamente .

E) Con pulsador para el descarche semiautomatico.

Tipo 077B0
Funcién normal

B

FIG.2 Diagrama de conexién.



Fi(G.3 Estructura fisica de termostato normal.
EC T
-6 Sefalizacién

40"'9

_. ~24
Desconexién -34.5

w

Parada Callenta Frio

Grafica num.1 Funcionamiento de termostato normal.

También los termostatos pueden ser fabricados con accesorios para realizar
algunas funciones suplementarias. Estas son:



1)Con contacto auxiliar (Fig. 4, 5 y grafica de funcionamiento).

FIGS Estructura fisica.
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o |+3.5 Conexion

11

Desconexién® =27.5
Parada Calienta

Grafica Num.2 Funcionamiento con contacto auxiliar.

2) Con contacto inversor (Fig. 6y7)

FIG6 Diagrama de conexion.



FIG.7 Estructura fisica.

3) Con contacto de sefial (Fig.8,9 y su grafica de funcionamiento. Num.3)

A

——re _— e -

FIG.8 Diagrama de conexion,

11
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QC"’

-6 Seﬁahzacién

-19
~ewg 24

Desconexién -34.3

Parada Calienta Frio

Gréfica Num3. Funcionamiento con contacto de sefial,



4) Con contacto de serie (Fig.10)

FIG10. Diagrama de conexion.

5) Con reduccion de temperatura por la
superfuncion del husillo con indicacion (Fig.11)

FIG11 Diagrama de conexion.

e e e el e e i

13
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Todos los termostatos tienen funcidén normal, esto significa que los termostatos
cicrran ¢l circuito eléctrico del compresor cuando la temperatura se cleva. A
continuacion se describen los rangos de temperatura de operacion,

1) Control de temperatura en el intervalo de -42 C hasta +15 C.

2) Gama de temperatura de corte de 5 C hasta 20 C (diferencia entre la
temperatura de corte en posicion de frio y la temperatura de corte en posicion de
calor).

3) Diferencial entere 4 C y 15 C en posicion de calor (diferencia entre la
temperatura de corte v la de conexion). En los termostatos con ajuste fijo, el
diferencial de temperatura empieza en los 3 C,

4) Con descarche automatico la temperatura de corte se encuentra entre -5 C y
-42 C, y la temperatura de conexionentre +1 Cy + 11 C.

2.3 TIPOS DE TERMOSTATOS

Los termostatos pueden ser divididos en los siguientes tipos de acuerdo a su
funcion y su codigo correspondiente:

1) Termostato con funcién normal tipo 077B0.

2) Termostato con funcion de seiial, tipo 077B2/ 07783.

3) Termostato con funcién de sefial y contacto de serie, tipo 077B25.
4) Termostato con indicacioén de superpuncion tipo 077B26.

5) Termostato con pulsador para descarche manual y rearme automatico, tipo
077B4.

6) Termostato con descarche automatico y temperatura variable de conexion ,
tipo 077B5.

7) Termostato con descarche automatico y temperatura constante de conexion,
tipo 077B6.
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2.4 CONSTRUCCION DEL TERMOSTATO

En la siguiente figura se muestra la construccion del termostato ¢ identificacion
de cadauno de los elementos que lo forman (Fig. 12)

7 6 8 12 11 10 1 ' 1-‘313\{i180950rf&
’ 2. Conjunto de contactns

eldciricos
3. Clavija de conexién
” ; 4. Tomillo diferencial
R §. Brazoprincipal
| 6. Elemento de fuelie
...... ot | [ - 7. Tubo capilar
8. Resorte principal

{ 2 @O * 9, Tomillo de gama
. 0 10. Husilio
' : 11 Tuerca

12. Cubeta de gama

o o
At - et 4 e | r—
' 1

eyl I

F1G.12. Construccion del termostato.
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2.5 FUNCIONAMIENTO

La regulacion de temperatura se efectiia cuando el termostato corta o conecta el

suministro de energia al compresor, de acuerdo con la temperatura que se encuentra
en ¢l censor del termostato.

El termostato puede emplearse tanto como termostato evaporador o como
termostato de ambiente. Cuando se utiliza como evaporador habrd que usar entre 5 y
13 cm de tubo capilar como censor (Fig.13). Si se emplea como termostato de
ambiente se podra enroliar el extremo del censor para que forme un espiral (Fig.14).

Area de
censor

FIG.13. Tubo capilar como censor.



Caracteristica
Para
termostato
De ambiente

F1G.14 Tubo capilar con caracteristica de termostato de ambiente.
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Para asegurar un funcionamiento optimo es muy importante que ¢l censor
(extremo del tubo capilar) sea montado con un buen contacto con el evaporador, o si
se usa como termostato de ambiente debe estar sobre una corriente de aire. El censor
siempre tiene que estar colocado en la parte mas fria que el resto del tubo capilar y del
mismo termostato.

El termostato no debe exponerse al agua de condensacién ni al agua de
descarche, ya que esto puede provocar fallas en su conexion o provocar perdidas de
corriente.

En los termostatos provistos de husillo de ajuste de la temperatura, se podra
alcanzar una temperatura mas baja haciendo girar el husillo en la direccién de las
agujas del reloj, de la posicién de calor a la de frio. En algunos termostatos
(077B6,077B62,077B63) se podra solamente modificar la temperatura de corte.

Los termostatos de contacto auxiliar corta cuando el husillo es girado a la
posicién de stop.

El contacto auxiliar se utiliza, como por ejemplo para desconectar un ¢lemento
de calentatniento, o conectarlo en serie con el interruptor conexion.

Los de contacto de sefial se utilizan para activar una alarma, como por gjempio
¢l encender o apagar un piloto de control si la temperatura se elevamasde 305 C
por encima de la temperatura de conexidn. Se recomienda que €l contacto de sefial no
debe tener una carga inductiva.

El contacto inversor s¢ emplca , entre otras cosas ,en 1a conexion a de valvulas
tipo solenoide de 3/2 vias en el rango de dos temperaturas.

E! contacto serie corta cuando el husillo es girado a la posicién de stop. Con
esto se desconecta la conexidn al contacto principal y ¢l contacto de sefial.

El de supercontacto se conecta cuando ¢l husillo es girado hacia la posicion de
super.

Nota: A este contacto se le nombra asi, supercontacto por que soporta mas
corriente que los demas en su funcionamiento normal.
Los termostatos con ajuste fijo s¢ emplean  frecuentemente para cajas
congeladoras donde la temperatura no debe ser modificada.
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Para el descarche semiautomatico se emplea el tipo 077B4, donde por medio
de un pulsador se activa manualmente. Después de terminado el descorche, el
termostato vuclve automaticamente a la funcién normal.

Para descorche antomatico se emplean termostatos con temperatura constante
de conexién o variable que se encuentra entre +2 C y + 11 C. De esta manera ¢l
evaporador sera descarchado en cada periodo de parada.

2.6 TABLA DE ACCESORIOS

Es mportante conocer los accesorios del termostato, en 1a siguiente figura
(Fig.15) se muestran cada uno de ellos.
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FIG.15 Accesorios del termostato.
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3.3 ENSAMBLE

Esta maquina realiza la funcién de unir las partes mecanicas del contacto con
una carcasa.

Brazo
Terminal
Platinos
Parte
Posterior
Terminal
Carcasa

F1G.17 Ensamble.
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3.4 ENROLLADO

Esta maquina enrolla ¢l tubo capilar de una manera automatica y le da la
longitud adecuada (Fig. 18).

Tubo Capilar

F1G.18 Enrollado
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3.5 APLICACION DE SOLDADURA.

Aqui 1a maquina provista de dispositivos calefactores sueldan con estafio de una
manera automatica ¢l fuelle con el tubo capilar (Fig.19).

Fuel

1nbo
capilar

F1G.19 Aplicacitén de soldadura.



3.6 COLOCACION DEL RESORTE PRINCIPAL
En este punto se coloca a través de un remache el resorte principal del

termostato (Fig.20).

Resorte
Principal

F1G.20 Colocacion del resorte principal.

3.7 COLOCACION DE CORREDERA

Se le instala de una manera automética el tornillo de ajuste y el aislante
(Fig.21).

Aislante

Toraillo
de anste

FiG.Zl Colocacion de corredera
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3.11 HORNEADO

Se introducen los termostatos a un horno durante un tiempo de tres horas y atna
temperatura de 85 C, para que se puedan liberarios esfuerzos mecanicos que pudieron
haber quedado durante el proceso.
3.12 BANO DE AJUSTE.

Se introducen los termostatos dentro de un recipiente que contiene alcohol
etilico y se ajusta el termostato a la temperatura que el cliente solicito.
3.13 CAMARA DE PRESION

Aqui se checa eléctricamente €l foncionamiento del termostato dentro de una
camara de vacio.
3.14 EMPAQUE

Procedimiento final del termostato, donde se¢ realiza una inspeccion visual al

termostato, solamente los aspectos fisicos y se empaca segin las especificaciones del
cliente.



CAPITULO 4

SENSIBILIZACION EN CALIDAD
PRODUCTIVIDAD

4.1 INTRODUCCION.

Uno de los aspectos mas importantes en una empresa y creo que en toda
organizacion es la de trabajar con la gente que con recursos materiales, el recurso
humano es mas complejo y mucho mas cuando se trata o se propone la direccion
administrativa en un cambio, no un cambio fisico sino un cambio dec mentalidad
donde se trata que el trabajador de su maximo rendimiento y que este contento con su
trabajo. Esto se podra lograr a través de una capacitacion donde se involucren valores
y la sensibilizacién en los conceptos de calidad y productividad; la calidad para hacer
las cosas bien y cumplir con los requisitos del cliente y la productividad para lograr
mas produccion con los mismos recursos y una reduccion de gastos por conceptos de
TEpProceso..

A continuacién se tratan algunos aspectos que creo que son importantes para
comenzar a tener una idea de lo que es la calidad y productividad.

4.2 LA CULTURA ORGANIZACIONAL Y EL CAMBIO

Los valores personales suclen ser dinamicos y estos intervienen en la evolucion
de la vida de las personas. El considerar nuestros valores personales y nuestras
actitudes ante la vida o simplemente una filosofia petsonal, nos puede dar indicios de
como nos conducen ellas en la forma de comportarnos, es decir, nos conducen a un
comportamiento determinado.

{Que tan congruentes somos entre nuestras actitudes de vida y nuestro
comportamiento? Podemos preguntarnos y al analizar también la forma en que las
organizaciones actian vemos como la conducta cotidiana de la organizacién, muestra
en su filosofia de ser unos valores, igual que en el ser humano. La cultura de la
organizacion debe ser congruente con la filosofia que pregona la  misma
organizacion.
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Otra pregunta que debemos hacernos es: ;Consideran nuestros valores
personales con los de nuestra organizacién? El cambio cultural se debe realizar con
una promocion dirigida hacia el control de calidad, integrarlo como filosofia de vida y
como filosofia de hacer las cosas bien.

Todo debe impactarse de acuerdo al modelo de la cultura organizacional y esto
se puede reflejar en la figura (Fig, 28) que se muestra a continuacion.

FIG.25 Modelo de la cultura organizacional.

El cambio cultural siempre ha sido uno de los mas grandes problemas que la
administracion se ha enfrentado.

El modelo mas exitoso que se¢ ha usado es el del cambio planeado, donde por
medio del cambio en los conocimientos de las personas se logra impactar a la
organizacion , proporcionandoles un cambio culturat.

La organizacién ayuda a dar este cambio en los conocimientos para que impacten
en las actitudes de los individuos en las organizaciones.

Los conocimientos se bajan del cerebro al estomago esto es una expresion que
significa que la razon se pasa al sentimiento, a las emociones. Una vez convencida la
persona puede decir voy a probar esto significa que su comportamiento individual va a
ser acorde a la nueva filosofia, a 1a nueva cultura de calidad total.
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Propiciado por ¢l cambio de actitudes en las organizaciones se¢ da una serie
acoplamientos a las actividades, 1o que se traduce en la conducta de 1a organizacion
~ hbacia la calidad.

En la siguiente figura (Fig.26) se muestra un esquema del cambio
organizacional,

CAMBIO FOR ZADO

CULTURA ORGNIZACIONAL

ACTIVIDADES ORGANIZACIONALES

ACTITUDES, COMPORTAMIENTO INDIVIDUAL

VALORES

CONOCIMIENTOS { CAPACITACION )

CAMBIO PLANEADO T

FIG.26 Esquema de cambio organizacional.
4.3 CARACTERISTICAS DE LA DEFINICION DE CALIDAD

1 Esta es sencilla y puede utilizarse para todo el personal en los diferentes
niveles de la empresa .

2 Se aplica a toda la empresa . la misma puede utilizarse por los diferentes
departamentos de la organizacion.

3 Es clara y esta no se malinterpreta .La interpretacion de los requisitos no se
debe prestar a confusiones.

Si la calidad significa “cumplir con los requisitos” esto quicre decir que la
fuente principal de estos requisitos viene a ser los clientes y/o usuarios de nuestros
productos 0 servicios.
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4.4 CONCEPTOS DE CALIDAD- PRODUCTIVIDAD

Para aclarar o hacer mas explicitos estos dos conceptos primeramente sc
iniciara con la explicacion de la razon de ser de una empresa.

La razOn de ser de una empresa es fundamentalmente ¢l de generar riqueza. El
generar utilidades que le permitan permanecer en la sociedad ofreciendo a los
consumidores bienes o servicios; al mismo tiempo €s generar empleos, mismos que
permiten al los miembros de esa sociedad el poder de obtener sus ingresos mediante
una actividad digna. En otras palabras, una empresa para serlo debe buscar su
rentabilidad.

Para lograr dicha rentabilidad, toda empresa debe tener una posicion tal en el
mercado, que le permita competir con otros que ofrecen los mismos bienes o
servicios, pues de no ser asi, €l consumidor acudira a quien le proporcione aquello con
la méxima satisfaccion de sus requisitos. Es por eso que para obtener la rentabilidad,
es indispensable tener competitividad.

Y en un mercado como en el que nos encontramos, en ¢l cual cada dia se van
eliminando las barreras a las importaciones y a la inversiones extranjeras. Si se quiere
no solo permanecer en el mercado sino crecer en el futuro, se debe preparar para una
competencia cada vez mayor y mas agresiva.

Continuando con este andlisis, podemos preguntarnos ahora jqué es lo que se
puede hacer para mantener una presencia competitiva en el mercado? La respuesta es:
La productividad, definida como el producir mas o mejores satisfactores con iguales o
menos recursos. En otras palabras, el ser productivo, me va a permitir el ser
competitivo, puesto que si yo optimizo el uso de los recursos de los que dispongo,
sean estos recursos econdomicos, humanos o materiales, podré hacer frente a las bajas
en precio, a la oferta, a la mercadotecnia agresiva, a la expansion de cualquier otro
recurso de mi competencia. Es decir, si mejoro mi productividad mediante la
eliminacién de desperdicios, ia reducciéon de mermas, el aprovechamiento maximo de
las horas de trabajo, etc. Llevando a cabo todas las consideraciones anteriores
entonces podré decir que si puedo hacer frente a cualquier embate de mi competidor,
y también permanecer en el mercado.

Y ahora podemos plantearnos el cuestionamiento de: ;Cudl es la mejor manera
para obtener entonces esos incrementos en la productividad? La respuesta debe ser sin
Iugar a dudas que al hacer las cosas bien desde 1a primera vez y siempre, ¢l tener una
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actitud de cero defectos, el tener como sistema de trabajo la prevencion, y la
orientacion permanente hacia la satisfaccion de los requisitos del cliente, es decir: La
calidad. No creemos que exista otra forrna mas adecuada para la obtencion de
incrementos en productividad, que a su vez nos lleven a mejorar nuestra posicion
competitivay en la

ultima instancia nuestra rentabilidad que ¢l trabajar metodica y sistematicamente por
mejorar nuestros procesos.

4.5 CONCLUSIONES

De todo lo anterior podemos obtener las siguientes conclusiones:

1 La calidad no es un fin en si mismo, ¢s un medio para lograr mejorar en forma
permanente y sostenida.

2 Creemos que trabajar en la implantacion de un proceso de mejora de calidad es
el medio mas viable para lograr incrementos de productividad. Por lo que a su
vez nos conduce a mejorar nuestra posicion competitiva y por ende nuestra
rentabilidad.

3 La calidad no ¢s una moda, es una necesidad imperiosa. Es un movimiento a
nivel internacional del cual no podemos estar exentos de quedar fuera del
mercado.

4 Dadas las circunstancias actuales, economicas, politicas, sociales y de mercado,
no hay opciones para las empresas, 0 se cumplen los requisitos de nuestros
clientes via mejoramiento de nuestros procesos, ¢ desaparecemos como

empresa.

5 Calidad y productividad no son conceptos opuestos 0 excluyentes,
al contrario, uno lleva al otro y ambos son un medio para ¢l logro de mejoras

permanente.

A continuacién se muestran algunas definiciones de conceptos de
una manera resumida.



“CAPACITACION “

“Es la capacidad de hacer bien lo que tengo que hacer “

“CALIDAD “

“Es cumplir con los requisitos del cliente”

“PRODUCTIVIDAD “

“Optimizacion de los recursos .Reduccton de costos

“COMPETITIVIDAD “

“Permanencia y expansion en el mercado

“RENTABILIDAD “

“Generacidn de riqueza y bienestar social «
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4.6 LABORATORIO NUM.1

Con la finalidad de comprender los conceptos anteriores se muestra este

laboratorio, después de las siguientes instrucciones .

Anote dentro del paréntesis una “V” si es verdadero o una “F” si es falso en

cada uno de los siguientes enunciados.

1.~

3.

4.

3.~(

6.

7.

8.-(

2.+

) La implantacion de procesos de mejora son para aumentar la
productividad.

) La calidad siempre puede mejorarse.

)} No es necesario prestar atencion constantemente a la calidad.

) Aquellos que hablan de calidad son idealistas.

) Lacalidad y productividad son conceptos opuestos.

)} Lamayoria de la gente quiere realizar trabajo de calidad.

) Lacalidad y productividad se ayudan para obtener mejoras
permanentes.

) Lacalidad esta en las cosas pequeiias al igual que en las grandes.

) Los clientes prestan poca atencitn a la calidad.

10.-( ) La productividad es la optimizacién de recursos y la reduccion de

costos.

11.-( ) La calidad requiere compromiso.
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12.

13.

14.-(

15.(

16.

17

18.(

19.(

20.-(

) Larentabilidad es la generacion de riqueza y bienestar social.

) La calidad debe operar en todos los aspectos de 1a empresa.

) La capacitacion, es hacer bien lo que tengo que hacer.

) Lacalidad no relaciona el proceso y el objetivo.

) La funcion de una empresa es la de generar riqueza y bienestar
social.

) Larazdn principal de levar un programa de calidad es la
satisfaccion de los clientes.

) Elmétodo de “iNo seas tonto, no te compliques la vida!” ¢s la
mejor manera de asegurar la calidad.

) Un programa de calidad debe de contar con el apoyo del gerente
para obtener éxito.

) Un programa de calidad se¢ debe ajustar a los objetivos de la
organizaciOn y a los planes de aprovechamiento.
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4.7 RESPUESTAS AL LABORATORIO NUM.1.

1-( V) 11-( V)

2-( V)Y12-( V)

3-(F)13-( V)

4-(F) 14-( V)

5-(F )15-( F)

6-( F) 16-( V )

7-( V)17-( V)

8-( V)18-( F)

9-(F ) 19-( V)

104 V) 20-( F )
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CAPITULOS
FUNDAMENTOS PARA MEJORAR LA CALIDAD

5.1 DEFINICION:

Antes de dar una definiciéon de lo que es la calidad quisiera comentar que
existen muchas definiciones al respecto, son tantas asi, como personas habemos. Casi
todos se han encontrado con productos o servicios que dejan mucho que desear, como
por ejemplo: aparatos que no funcionan, pésimo servicio telefonico, automoéviles
defectuosos, correo lento y tantas otras cosas mas. A raiz de tales experiencias, cada
quién tiene su propia definicién de lo que es la calidad. Para algunos, calidad es
sinonimo de “excelencia”, segin otros, se expresa en la ‘“satisfaccion del
consumidor”. Existe, de hecho, toda una gama de definiciones que usamos a diario.

De esta forma, al tener distintos significados para cada persona, el concepto de
“calidad” se ha presentado con mucha dificultad, hasta llegar al punto, que dentro del
campo empresarial, la multiplicidad de definiciones, ha hecho pensar que la calidad es
algo muy dificil de lograr.

Sin embargo, esto no es asi. La pregunta: ;Qué es “calidad”? ticne una
respuesta muy sencilla: Calidad es cumplir con los requisitos del cliente, como por
¢jemplo, cuando le pedimos a una persona en su trabajo “hagalo bien a la primera

vez”, esta palabra “hagalo” representa el requisito, es decir, que va a realizar la tarea y
1a va a realizar bien.

5.2 CONSIDERACIONES IMPORTANTES

5.2.1 NEGOCIABILIDAD

En toda organizacion que inicia un proceso de mejoramiento de calidad, deberé
considerar los signientes puntos:

1. Quiénes son sus clientes

2. Los requisitos que deben ser cumplir para cubrir las necesidades inmediatas
de dichos clientes.
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Posiblemente en algunas circunstancias la empresa, no puede satisfacer todos los
requerimientos que son demandados por sus clientes, por lo tanto, debera negociar
cuales son los puntos mas importantes que seran cubiertos de inmediato y presentar
un plan estableciendo el compromiso en el cual todos los requisitos deberén ser
cumplidos.

Es por eso que las necesidades a cumplir deben ser negociadas entre el cliente y
el proveedor, esto representa que ¢l proveedor en un corto plazo tendra que cumplir
las necesidades y las expectativas no satisfechas. A continuacién en la Figura 27 y la
Figura 31, se muestran dos formas, una para registrar las quejas de los clientes y la
otra para realizar una accién correctiva.



SISTEMA DE QUEJAS DEL CLIENTE Y DE

RETROALIMENTACION
NOMBRE DEL CLIENTE DATOS DE QUIEN
, RECIBE

DIRECCION

NOMBRE
NUMERO DE CONTRATO

FECHA
PRODUCTO O SERVICIO DE QUE SE TRATA IO OE

TIPO DE CONTACTO:
COMENTARIOS DEL CLIENTE (JPOR CARTA

( JPOR TELEFONO.

() CONTACTO

PERSONAL

() OTROS

COMENTARIOS ADICIONALES

ACCION SOLICITADA POR EL CLIENTE

() FELICITACION () COMPENSACION REQUERIDA () RESPUESTA FORMAL

() INFORMACION (O REEMPLAZO O () OTROS
CANCELACION
GRADO DE SERIEDAD
(O NORMAL () SEGURIDAD () REQUIERE DIRIGIRSE
A UN NIVEL SUPERIOR.

ANALISIS Y ACCION CORRECTIVA PROPUESTA

(ES POSIBLE RESOLVER LOCALMENTE

EL PROBLEMA?

FIG.27 Forma para registrar quejas de los clientes.
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PETICION DE UNA ACCION CORRECTIVA (PAC) REFERENCIANUM.____

RESPONSABLE DEL PRODUCTQ PROCESO ENVIAR POR CORREO A
ARTICULO:

PRODUCTO: CATEGORIA :

SOLICITADO POR: FECHA:

SERIEDAD: SE TRATA DE UNPRODUCTO DE CLASE : ()SI { )NO

{CUAL ES SUIMPACTO ACTUAL?

(CUAL ES EI. IMPACTO FUTURO?

RESUMEN DE LA PETICION (ANADIR MAS DETALLES DONDE SEA APROPIADO).

ANALISIS:

PROPUESTA:

COMENTARIOS DEL PROPIETARIO DEL PRODUCTO PROCESO:

ACCION:
SOLUCION A CORTO PLAZQ:

SOLUCION ALARGO PLAZQ:

Fig, Num.28 Forma para realizar una accion correctiva
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5.3 PREVENCION COMO SISTEMA PARA LOGRAR LA CALIDAD

Cuando alguien se pregunta; “;Como se¢ obtiene la calidad?” éste tiende a
pensar enseguida en los métodos habituales, tales como inspecciones, pruebas,
verificaciones, etc. Sin embargo, todos ellos fallan debido a que comparten la misma
falta por estar dirigidos a descubrir los errores y defectos y, posteriormente, a
repararlos. Tales métodos se basan, como es evidente, en e¢sa filosofia de la

nspeccion,

Por €l contrario, la unica forma que permite realmente alcanzar la Calidad, es la
prevencién. Prevenir significa disminuir las posibilidades de error y, por consiguiente,
supone la identificacion de esas posibilidades y la adopcién de tas medidas necesarias
para su eliminacidn, antes de que se produzca el problema.

La prevencién es algo muy diferente a la inspeccidn, la cual requiere que se
encuentre los errores, se evalien y se aislen, para posteriormente corregirlos. En
cambio, si se cuenta con un sistema eficaz de prevencion, ninguna de esas actividades

Sera necesaria.

No obstante, implantar un sistema de prevencion resulta ser un proceso
continuo y que da sus frutos a largo plazo.

Posiblemente ésta sea la razén por la que es muy dificil encontrar, en la
actualidad, un sistema de prevencion auténtico en ¢l campo empresarial. Con
frecuencia, la forma de trabajar que mas se asemeja a la prevencion es revisar los
insumos de un proceso antes de utilizarlos, para evitar que se generen mas errores a
causa de entradas defectuosas. Sin embargo, esta forma de proceder no pasa de ser
una simple “prueba e inspeccion”, en vez de verdadera prevencion.

Sin duda, en nuestras vidas privadas nos crientamos mas hacia la prevencion,
Por ¢jemplo, nos preocupamos de cambiar el aceite de nuestro automévil segin lo
estipulado, ya que no sabemos que, de no bacerlo, nos costardn muy caro las

reparaciones.

Y en nuestros hogares tomamos medidas légicas y sisteméticas para
asegurarnos de que los alimentos no nos dafien, y asi evitar intoxicaciones.

La prevencion supone estudio, planificacion y analisis de los procesos para poder
determinar ddnde se hallan las posibilidades de error y actuar entonces de manera que
los errores no ocurran.
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La inspeccion es facil. Sélo requieren contratar mas inspectores, revisores,
correctores de pruebas, etc. Si se producen algunos revisores, o si el cliente queda
insatisfecho, siempre hay alguien a quien echarle la culpa. Resulta comodo quejarse
del departamento de Control de Calidad, diciendo que si hubiera cumplido con su
deber, “estos problemas no existirian”,

La prevencion, por ¢l contrario, significa precisar las necesidades del cliente,
establecer requisitos formales y después actuar conforme a tales requisitos en forma
constante. Un sistema de prevencidén implica hacerlo todo bien al primer momento.
No es un concepto vago tal como el de “satisfaccion del cliente”, eso se podria
obtener mediante la sustifucidn de los productos defectuosos, o brindando
habitaciones gratuitas o botellas de champagne como cortesia del hotel o restaurante
cuyo servicio ha defraudado al cliente.

Procediendo de acuerdo con la prevencion, se puede emplear el tiempo y la
energia en asegurarse que los requisitos sean los correctos y se estén cumpliendo

cabalmente.

En un programa de calidad bien concebido, la prevencion es uno de los aspecios
mas importantes, aunque sea un poco dificil de reconocerlo y llevarlo acabo es la
piedra angular de todo programa de calidad exitoso. En la figura 32 se pueden anotar
las actividades, las fallas y la accidon preventiva para realizar un ejercicio de
prevencion.



5.3.1 EJERCICIO DE PREVENCION

Este ejercicio ¢s solamente para mostrar un formato y llevar a cabo una accioén
preventiva real :

ACTIVIDAD FALLA ACCION PREVENTIVA

FIG.29 Formato de accién preventiva .



5.4 CERO DEFECTOS COMO NORMA DE EJECUCION

El tercer principio se refiere a ia norma de ejecucion que establece y manifiesta
la Direccion. La norma de ejecucion podemos entenderla con esta pregunta: “;Con
qué frecuencia quieren que hagan las cosas bien?”. Muy a menudo la respuesta no es
tan obvia como habria de esperarse. En ¢l trabajo, la forma mas usual es el de tener
un “nivel aceptable de calidad™ o decirlo de otra manera como por ejemplo el “asi esta
bastante bien". Estas normas o formas de ¢jecucién pucden ser mal interpretadas, ya
que inducen a las personas a pensar que ¢l incumplimiento resulta previstble y que
incluso es permitido.

La respuesta correcta a la pregunta “;Con qué frecuencia quieren que haga las
cosas bien?” deberia ser: “Siempre”. Por lo tanto, la norma que debe comunicarse ¢s
Cero Defectos, expresion simbolica de “bien a la primera vez”.

En los asuntos personales o privados, la mayoria de las personas exigimos Cero
Defectos. Se¢ espera recibir facturas exactas. Se espera que la reparacion de los
automoviles se haga a la perfeccion y sin demoras, se espera que la ropa nueva no
tenga defectos, se espera que las compaitias de mudanzas entreguen los muebles sin €l
menor rasgufio, y se espera que el transporte salga siempre a tiempo.

Sin embargo, en ¢l trabajo a menudo prevalece un criterio distinto. Cuando las
personas creen que tienen alternativa de no hacer las cosas bien a la primera vez, no
toman las medidas necesarias para mejorar. A través de los afios, el enfoque
convencional ha “institucionalizado” la aceptacion del error.

La actitud Cero Defectos debe reflejarse en la politica de Calidad de la
compafiia. “Entreguemos a nuestros clientes productos sin defectos y dentro del plazo
convenido”.

5.5 LA RESPONSABILIDAD EN LA CALIDAD

En realidad no debe haber necesariamente una persona sobre la cual recaiga la
responsabilidad total de la calidad. TODOS Y CADA UNA de las personas que
colaboran en una organizaciéon debemos ser responsables de Ia calidad de nuestros
productos y servicios. Cuando permitimos que otra persona se encargue de la calidad
de nuestro trabajo, estamos todo €l tiempo corrigiendo errores que ya se cometieron y
en realidad debemos prevenirlos.
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Normalmente no se cometen errores en forma intencional, sin embargo, los
errores no existen jPor qué? Y ademas ;Como los podemos evitar?

A. Una de las razones por las que se cometen errores ¢s la falta de atencion a
nuestro trabajo; tal vez ésta es 1a mas comiin de 1as razones.

B. Una segunda posible razon es la falta de conocimiento de los requisitos del
cliente. El no pedir informacién o carecer de la misma y hacer las cosas como
noSOlros creemos que es correcto, en vez de hacerlas como nuestro cliente
(jefes o compafieros) las desean.

C. Falta de profesionalismo. Esta seria una grave razon que implica que no se
conocen los requisitos del cliente, que no nos interesa satisfacerlos.

De esta manera, podemos sugerir una forma de evitar estos errores. Cambia tu
actitud. Inicia un nuevo comportamiento enfocado a la calidad que no solo da mejor
resultado y facilita ¢l trabajo, sino que sentiras mayor satisfaccion y por supuesto
IMayor progreso.

5.6 CONTROL EN LA CALIDAD

Para obtener la cahdad es necesario tener un “control”. Esto se logra
cumpliendo los siguientes requisitos.

A) Planear. Esto implica que materiales voy a necesitar, que actividades voy a
realizar y en que tiempo, que informacion necesito y cual método puede
funcionar mejor.

B) Hacer. Realizar ¢l trabajo de acuerdo a los requisitos que el cliente o clientes,
jefe o jefes me piden.

C) Checar. Revisar conforme se va a realizar el trabajo que este sea de calidad y
previniendo errores.

D) Actuar. Corregir los errores en caso de que sea necesario, esto se puede lograr
de dos formas:



