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En la actualidad es indispensable estar al dia en cuanto a calidad si se
desea tener éxito. El impulsor de la calidad fue Japdn pais que ha logrado superar
situaciones de crisis que han frenado su crecimiento en distintas etapas de la
historia. Aunque desde hace tiempo se ha venido trabajando en esta area, el
concepto y los procedimiento han ido avanzando.

En especial a habido un significativa aportacion de las empresas

japonesas, asi que es importante mencionar como fue que se inicio todo esto en
Japén.

Japon ha vivido una valiosa experiencia . De pais derrotado y con una
industria deshecha a raiz de su derrota en la Segunda Guerra Mundial , ha

pasado a ser uno de los piases mas industrializados y con los mejores niveles de
vida en la época actual.

En primer lugar ha sido una tendencia caracteristica de este pais fabricar
productos para la exportacion . en Estados Unidos la leyenda Made in Japan era

simbolo de mala calidad, al grado de que resultaba ofensivo hacer un resultado
de esta naturaleza.

Actualmente sus productos de exportacién, sobre todo en la linea
automotriz y en la electrénica, compiten con los mejores del mundo mas aun de la
calidad a nivel de los mercados internacionales.
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Segun lo refiere Karou Ishikawa en su libro “¢Que es control de la
calidad estilo japonés?”, Después de la Segunda guerra mundial , su pais tuvo
que desarrollar diversas estrategias para hacer un uso mas racional y efectivo de
sus recursos porque ellos deseaban y / o necesitaban mejorar la imagen de sus
productos , ya que su calidad no cumplia con sus requisitos necesarios para

ocupar una buena posicién en el mercado internacional.

No obstante que la situacion estaba clara en la mente de muchas personas
importantes de Japén , en 1954 se tuvo recurrir al Dr. Juran , connotado experto
en el tema “Control de calidad”.

Con su participaciéon , Juran logré impactar a las a las esferas de la
sociedad empresarial japonesa y, ademas les aporto una nueva teoria que el
habia difundido desde antes de la guerra : La calidad resultante depende de la
calidad de todos los insumos de la organizacién , desde el disefio, hasta la

entrega del producto al cliente.

La crisis que imperaba en Japdn después de la guerra fue un factor clave
para que las ideas de Juran fueran “compradas”.

Hubo un segundo consultor que también apoyd a Japdn en su época de
recuperacion , el Dr. Edwards Deming, quien impulso los conceptos estadisticos
de calidad, pero, ademas, introdujo la idea de “control”. Para Deming y ahora
para los japoneses “ control” es sinénimo de : Planear, hacer, verificar y corregir.
Para nosotros , esto significa “administrar”.
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Este nuevo concepto de control hizo posible los empresarios japoneses
visualizaran la importancia de su contribuciéon para mejorar la calidad de los

productos, y que aceptaran, ademas, que la aplicacion de la calidad dependia de
ellos.

En este texto, tratamos conceptos generales de calidad , asi como ideas y
conceptos de Deming sobre el mismo tema.

Y la calidad no es mas que el resultado de el trabajo bien hecho de
muchas personas, de toda la organizacion . La calidad es el resultado de un buen

trabajo en equipo, donde todos deben participar de la mejor manera.

Si tomamos en cuenta que la problematica que en la actualidad tiene que
enfrentar numerosas empresas: es sobrevivir o perecer; nadie puede ser
indiferente a esta realidad, esto es que no $olo no deberan ser indiferentes si no
por el contrario ; alta direccién, mandos medios, empleados, obreros y cualquier

persona que es parte de la empresa debera participar, y conscientizarse de la
necesidad urgente de un cambio hacia la calidad.

Aunque desde hace tiempo se ha venido trabajando en esta area, el
concepto y los procedimiento han ido avanzando. En especial a habido un

significativa aportacién de las empresas japonesas.

En términos generales el presente texto es de caracter informativo, intenta

responder cuales son los enfoques actuales sobre el control total de calidad.
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El control de Calidad Moderno , o Control de Calidad Estadistico (CCE)
como lo llamamos hoy, comenzo en los afios 30’s con la aplicacion de la industria

del cuadro de control ideado por el Dr. W.A. Shewart, de Bell laboratories.

La segunda guerra mundial fue el catalizador que permitié aplicar el cuadro
de control a diversas industrias de los Estados Unidos, cuando la simple
reorganizacion de los problemas productivos resulto inadecuada para cumplir las
exigencias de el estado de guerra y semiguerra. Pero al utilizar el control de
calidad, los Estados Unidos pudieron producir articulos militares de bajo costo y

en gran cantidad . Las normas para los tiempos de guerra se publicaron entonces
se denominaron Normas Z-1.

Inglaterra también desarroll6 el control, de calidad muy pronto. Habia sido
hogar de 1a estadistica moderna, cuya aplicacién se hizo evidente en la adopcion
de las normas britanicas 600 en 1935 basadas en el trabajo estadistico de E.S.
Pearson. Mésr tarde se adopto la totalidad de las normas Z-1 norteamericanas
como normas britédnicas 1008. Durante los afios de la guerra, Inglaterra también
formuld y aplico otras normas.

La produccion norteamericana durante la guerra también fue muy
satisfactoria en términos cuantitativos, cualitativos y econdmicos, debido en parte
ala introduccién y el control de calidad estadistico, que también estimulo los
avances tecnologicos. Podria llegar a especularse que la segunda guerra mundial
la ganaron el control de la calidad y la estadistica moderna. Ciertos métodos
estadisticos investigados y empleados por las potencias aliadas resultaron tan
eficaces que estuvieron clasificados como secretos militares hasta la derrota de

la Alemania Nazi.
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El Japdn se habia enterado de las primeras normas britanicas 600 en la
preguerra y las habia traducido al japonés durante la misma . Algunos
académicos japoneses se dedicaron seriamente al estudio de la estadistica

moderna pero su trabajo expresaba un lenguaje estadistico dificil de entendery la
estadistica no logro una acogida popular.

En el campo de la administracion el Japén también iba a la zaga, pues
utilizaba el llamado método Taylor en ciertas areas ( el método Taylor exigia que
los obreros siguieran especificaciones fijadas por los especialistas en esa época
ese enfoque se consideraba muy moderno ). El control de la calidad dependia
enteramente de la inspeccién, pero esta no era cabal para todos los productos.
En aquellos idas el Japon segui compitiendo en costos y precios pero no en
calidad seguia siendo la época de los productos “baratos y malos”.

Derrotado en la segunda guerra mundial , el Japén quedo en ruinas .Se
habian destruido practicamente todas las industrias y el pais carecia de alimento,

vestido y vivienda . El pueblo se asomaba a la iniciacion.

Cuando las fuerzas de ocupacion norteamericanas desembarcaron en el
Japén, tuvieron que afrontar de inmediato un obstaculo grande: Las fallas
frecuentes en el servicio telefénico. El problema de teléfono japonés no se debia
Unicamente a la guerra que acababa de terminar , si no a la calidad moderna.
Ademas, tomaron medidas para educar a la industria. esto fue el comienzo de el
control de calidad estadistico en Japén: mayo de 1946.

La unidn de cientificos e ingenieros Japoneses (UICJ) es una entidad
privada constituida por ingenieros estudiosos, que se formé en 1946. en 1949 la
UCIJ establecidé un grupo de investigaciones en Control de Calidad (GICC) con

miembros procedentes de las universidades , las industrias y el gobierno.

pdgtma T
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Su bjetivo era efectuar investigaciones sobre el control de la calidad. Los
miembros buscaron una manera de racionalizar las industrias japonesas a fin de
exportar a ultramar productos de y elevar los niveles de vida del pueblo japonés .

Para lograrlo, se propusieron aplicar el control de calidad a las industrias
japonesas.

El grupo de investigacion en control de calidad realizd su primer curso
Basico de CC en septiembre de 1949. Se reunié tres dias al mes durante un afo,
para un total de 36 dias , con ingenieros de las industrias como oyentes
principales. ( Cuando se dicto el segundo curso basico de CC la duracion se
modificd a 6 idas mensuales durante un periodo de seis meses pero las reuniones
mensuales duran cinco idas). Cuando se dicta el primer curso bésico , se utiliza
como textos normas norteamericanas y britanicas mencionadas anteriormente y

traducidas al japonés.

Después del primer curso se comprendié que la quimica y la fisica y las
mateméaticas son universales y aplicables a cualquier parte del mundo. Pero en €l
caso del control de calidad , como en todo lo relacionado con “control”, entran en
juego factores humanos y sociales . Por buenos que sean los métodos
norteamericanos y britanicos, no pueden importarse al Japdn sin primero
modificarlos. Era preciso, pues-crear un método japonés. A partir del segundo

curso, los miembros del GICC elaboraron sus propios textos y evitaron las obras.

En 1950 el Dr. Deming, experto reconocido en el campo del muestreo, fue
el que introdujo el control de calidad en Japdn.
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CAPITULO 1

LA EXPERIENCIA JAPONESA

Después de la derrota sufrida por Japén al final de la Segunda Guerra
Mundial, las fuerzas Norteamericanas de ocupacion establecidas en dicho pais
tuvieron que afrontar de inmediato un grave problema; las diferencias de los
servicios de comunicacién telefénica. Con el proposito de solucionarlas,

ensefiaron a los Japoneses las técnicas de control estadistico.

La Seccién de Comunicaciones Civiles de la fuerzas aliadas organizé dos
seminarios destinados a los directivos de las empresas japonesas de

comunicacion sobre cuestiones referentes a la administraciéon y produccidn.

Los seminarios enfatizaron la importancia de la calidad. “ El objetivo
primario de la Compaiiia es poner la calidad al frente de toda otra consideracion.

haya pérdidas, el énfasis siempre se debe poner en la calidad”.

Se afirmaba en dichos cursos que la obligacién principal de un lider
consiste en ganarse la confianza y el respeto de quienes trabajan con él; se
enfatizaba la importancia que tiene el que todos participen en los programas de
mejoramiento de la calidad.

Muchas de ia innovaciones japonesas, como son los circulos de control de
calidad, no son otra cosa mas que eco de aquellos principios establecidos
durante dichos seminarios.
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Influencia De Deming Juran Y Feigenbaum En Japén

Poco después de la Segunda Guerra Mundial se fundd en Japén la Unién
de Cientificos e Ingenieros japoneses, organizacion que establecid un comité de
Investigacion en Control de Calidad, con miembros procedentes de las
universidades, de las industrias y del gobierno.

El Comité tenia como propdsito recabar informacion sobre el control de
calidad.

Se organizé un seminario sobre el control estadistico de calidad para

gerentes e ingenieros; se invitd como conferencista al Dr. Edwards Deming.

Los temas de! Seminario fueron los siguientes:
1. Cémo mejorar la calidad llevando a cabo el ciclo: planear, hacer, verificar,
actuar, en relacién con el disefio, la produccidn, las ventas, las encuestas y el
redisend.
2. La importancia que tiene medir la dispersion.

3. Empleo de graficas de control para el control del proceso.

En 1954 se invitdé al Dr. J M. Juran para que dictara una serie de
seminarios a los gerentes en los que les expusiera la responsabilidad que a ellos
compete en la promocion y aplicacion del sistema de control estadistico de
calidad. |

Durante éste mismo tiempo, los japoneses descubrieron la filosofia de la
calidad de Armand Feigenbaum a través, en primer lugar, del contacto que las

compafiias Hitachi y Toshiba tuvieron con la General Electric, en la que
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Feigenbaum era responsable de la calidad, y después a través de las
traducciones de libros y articulos de éste autor.

Los Circulos De Control Total De Calidad

Juntamente con la introduccién del control estadistico se inicid entre los

obreros de la industria japonesa el movimiento denominado circulos de control de
calidad.

Los antecedentes de estos circulos fueron los programas de educacion

destinados a los supervisores y obreros que, comenzarcn a impartirse mediante la
radio.

En Abril de 1862 comenzd a publicarse la revista Gemba-to-QC, dedicada

a los supervisores en el control de calidad.

Control Total De Calidad (Cwqc)

Si, en los comienzos, el control de calidad consistid en la aplicacién de
métodos estadisticos para mejorar el proceso de manufactura, actualmente es
todo un sistema estratégico para ofrecer en forma competitiva bienes y servicios
que satisfagan los requerimientos de los consumidores. La implementacién de
este sistema s6lo se hace con la cooperacion de todos en la compaiiia, e incluye
todas las funciones. Este sistema administrativo se conoce como Company Wide
Quality Control.

Se considera que son cuatro los elementos principales de CWQC:
o El involucramiento de todas las funciones ( y no sélo de las de manufactura )

en las actividades de calidad,;
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o la participacion de los empleados en todos los niveles en estas actividades de
la calidad;

e el propdsito de mejorar continuamente;

e Y la atencién cuidadosa de la definicion de calidad desde el punto de vista del
consumidor.

Mediante trabajos de analisis , que se conocen como Quality Function
Deployment (QFD), identifican los requerimientos de calidad de los consumidores;

requerimientos que traducen en caracteristicas del producto y en especificaciones
de fabricacién.

Caracteristicas Nacionales Del Movimiento Japonés Hacia La Calidad.

Entre las caracteristicas que el Dr. Ishikawa atribuye al modelo japonés del
control de calidad, cabe destacar las siguientes:

1. El gobierno estimula la iniciativa de los particulares en favor del control de
calidad.
2. La empresa se preocupa por la formacion y el bienestar de sus trabajadores.

3. Se hace promocién a nivel nacional en favor de esta nueva filosofia
administrativa.

En Japdn existen las siguientes organizaciones nacionales que promueven
el control total de calidad:
* El Grupo de Investigacion en Control de Calidad;
* El Comité del Mes de la Calidad,
* El Comité para la Conferencia Nacional sobre el Control de Calidad;
*La Sede de Circulos de Control de Calidad;

*Y los Capitulos Regionales de Circulos de Control de Calidad.
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Resultados Del Movimiento Japonés Hacia La Calidad.

Algunas cifras estadisticas referentes a la situacidon econdémica de Japén
en los Ultimos arios ilustran los beneficios que trajo consigo el haber adoptado la
filosofia del control total de calidad.

El producto Nacional Bruto representa el valor de los bienes y servicios

finales producidos en un pais durante un determinado periodo de tiempo, que
generalmente es un afo.

TASAS DE CRECIMIENTO
DEL PRODUCTO NACIONAL BRUTO REAL

PAISES PROMEDIO ANUAL PROMEDIO ANUAL
1969-1978 1979-1987
USA . 2.8 2.3
JAPON 5.8 3.8
REP.FED.DE ALEMANIA 35 1.8

Conocer la tasa de inflacion es importante para establecer con precisién la
diferencia entre cifras nominales y cifras reales.

TASA DE INFLACION EN PORCIENTOS
DEFLECTOR IMPLICITO

PAISES PROMEDIO ANUAL PROMEDIO ANUAL
1969-1978 1979-1987
USA 6.7 56
JAPON . 8.2 2.0
REP.FED. DE ALEMANIA 5.6 3.4
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A través de la produccién hora-hombre podemos darnos cuenta del grado
de productividad de una economia.

PRODUCCION POR HORA-HOMBRE

PAISES PROMEDIO ANUAL PROMEDIO ANUAL
1969-1978 1979-1987
USA 2.5 25
JAPON 7.2 2.8
REP.FED.DE ALEMANIA 47 2.9

El comportamiento de la cuenta corriente es especialmente elocuente, pues
registra la actitud de la sociedad internacional con prospecto a la adquisicién de
los productos y servicios de un determinado pais.

Cronologia Del Movimiento Japonés Hacia La Calidad

A manera de resumen se presenta a continuacién la cronologia de los

hechos mas importantes del movimiento Japonés hacia la calidad:

1945 Las fuerzas aliadas constituyen la seccion de comunicaciones civiles.
Se establece la Asociacion Japonesa de Estandares.
Se integra el Comité Japonés de Estandares Industriales.
Se funda la Unidon de Cientificos e ingenieros japoneses.

Aparece por primera vez la revista mensual Normas y Esténdares.

1949 JUSE establece el Grupo de Investigacién de Contro! de calidad. Se ofrecen
los primeros cursos de Control de Calidad.

Se aprueba la ley de Estandarizacion Industrial.
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Tienen lugar los Seminarios organizados por la Seccién de
Comunicaciones Civiles.

1950 JUSE publica la revista Control Estadistico de Calidad.

1951 Se establece el Premio Deming.

1954 Juran imparte seminarios acerca de 1a calidad.

1960 JUSE publica un Manual dg Control de Calidad para Supervisores.

1961 Se publica un suplemento especial acerca del control estadistico de la

calidad dedicado a los supervisores.

1962 Se publica Gemba-To-QC (Control de Calidad para Supervisores),
publicacién que incluye la propuesta de formar circulos de control de
calidad.

1968 Se introduce el término Company-Wide Quality Control (CWQC).

1969 Tiene lugar en Tokio la | Conferencia Internacional de Control de Calidad.

1970 Se establece el Premio All Japan Quality Control.

1972 La Quality Function Deployment se pone en practica por primera vez en
Kobe Shipyard, Mitsubishi Heavy Industries, Ltd.

1979 Llegan a 100,000 los circulos de calidad registrados.
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CAPITULO 2
MEXICO Y EL SISTEMA ADMINISTRATIVO
DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD

La filosofia administrativa que busca la productividad por la estrategia de la
calidad se introduce en México en la década de los 80's debido principalmente a
los siguientes factores:

a) Varias Companias multinacionales, especialmente en la rama automotriz,
comenzaron a exigir a sus filiales mexicanas llevar control estadistico de la
calidad.

b) La industria maquiladora ha contribuido también a que la estrategia de la
calidad se extienda.

c) Empresas mexicanas, debido a la crisis econdmica que a partir de 1982

enfrenta el pais, han visualizado la necesidad de exportar para sobrevivir.

En la introduccion de la estrategia de la calidad, la industria mexicana ha
seguido basicamente dos modelos:
* Algunas empresas han optado por recurrir a la consultoria extranjera en esta
materia.
* Otras, han generado ellas mismas, etapa por etapa, los cambios de mentalidad y

de estrategia implicados en el sistema administrativo de control de calidad.

Algunas de las organizaciones que han surgido Ultimamente para promover
el sistema administrativo de control de calidad son las siguientes:
* La Asociacion de Ex-becarios AOTS México-Japdn A.C.
* La Fundacién Mexicana para la Calidad Total A.C.
* La decision de empresarios de Monterrey de establecer un organismo que

coordine los esfuerzos de las diversas empresas en favor de la calidad.
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CAPITULO 3
LA ATENCION AL PROCESO
EN ORDEN AL MEJORAMIENTO

El Concepto Tradicional De Control De Calidad.

El concepto tradicional de control de calidad proviene de la teoria de la
administracion elaborada por Frederick W. Taylor.

Son rasgos caracteristicos de la teoria Taylorista del control de calidad los
siguientes:

* Un grupo de especialistas disefia el producto y planea el sistema de
produccién;

* El producto se disefia de acuerdo a especificaciones primordialmente oficiales y,
algunos casos, con especificaciones que provienen de las politicas de la
empresa;

* Los obreros se limitan a seguir instrucciones;

* Los supervisores cuidan que los operarios se desemperien de acuerdo con
dichas instrucciones;

* Al final del proceso de produccion y antes de que los productos salgan al

mercado, el departamento de control de calidad juzga qué productos cumplen
con los requisitos de calidad y cuales no.

Cuestionamiento Al Concepto Tradicional De Control De Calidad.

La nueva filosofia de la administracidn parte de un cuestionamiento que
hace al concepto de control de calidad del modelo tradicional de la

administracion.
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Este cuestionamiento se resume en los siguientes puntos:
* La inspeccion final es inoperante, pues no mejora la calidad de un producto; sélo

descubre qué productos son buenos y cuales no.

* La inspeccidn final, ademas de ser inoperante, es costosa, pues implica:
- Cubrir gastos de un departamento que en realidad no produce;
- Asumir los gastos de los productos defectuosos que hay que desechary

de los productos defectuosos que es necesario volver a procesar.

* La inspeccién final disminuye la moral de los trabajadores, pues hace aparecer
el producto defectuoso como resultado de la actuacion de ellos, y no del
sistema.

* El hecho de incorporar la inspeccion final significa que el sistema administrativo
acepta trabajar con un proceso mal planeado y contar siempre con un

porcentaje mas o menos elevado de productos defectuosos.
Principio De Solucién: La Atencién Al Proceso En Orden A Su Mejoramiento.
La solucién se puede formular en los siguientes términos:

Mas que ocurrir a una inspeccion final,
se debe atender el proceso mismo,
detectando los defectos
y poniendo las acciones correctivas correspondientes

para prevenirlos en adelante.

La nueva filosofia administrativa supone, pues, que la calidad es objeto de
planificacién y que se consigue como resultado de un mejoramiento del proceso.

pdgina 18
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Concepto De Proceso

Proceso es el conjunto de acciones o pasos que se dan, con el fin de que
determinados insumos interactden entre si, para obtener de esta interaccion un
determinado resultado.

Se llaman factores casuales a los insumos que interactian entre si; y

caracteristica de calidad, al resultado de dicha interaccién.

Los factores casuales se suelen agrupar entorno a cuatro o cinco rubros.
* Agrupacién en cuatro rubros (4 M’s):
- Maquinas,
- materiales,
- métodos,
- mano de obra.
* Agrupacion de cinco rubros (5M's):
- maquinas,
- materiales,
- métodos,
- mano de obra,

- miscelaneos.

También son procesos la serie de pasos relacionados con el disefio, la

compra, la venta y, en general, las actividades administrativas.

Variabilidad Del Proceso.

Entre cada uno de los articulos producidos siempre se dan diferencias, aun

cuando muchas veces no se puedan apreciar a simple vista.
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Estas diferencias se deben a la forma diferente como interactuan los

factores causales cada vez que se repite el proceso. Por eso, se habla de
variabilidad del proceso.

La variacion del proceso puede ser atribuida a dos tipos de causas:
* A causas extraordinarias,

* O a causas comunes.

Son causa extraordinarias las que ocurren esporadicamente. las faltas que
son atribuibles a causas extraordinarias son detectables, la mayoria de las veces,
a primera vista.

Son causas comunes las que ordinariamente intervienen en la variacion del
proceso. Las variaciones del proceso que tienen como origen estas causas

comunes afectan también el resultado; por eso, nunca se dan dos productos por
completo idénticos.

Las causas extraordinarias provocan una variacion del proceso que de
inmediato salta a la vista.

El Mejoramiento Del Proceso.

La nueva filosofia administrativa considera la situacién de un proceso que
opera con determinado porcentaje de desperdicio, como situacion indeseable v,
por tanto, como problema al que se debe dar solucion.

Se considera como problema cualquier resultado indeseable de un trabajo:

* En la medida en que el desempefio del proceso alcanza un nivel mejor,
en esa misma medida se mejora el proceso.
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El Mejoramiento Del Proceso Favorece La Productividad.

Generalmente se piensa que la calidad y la productividad son valores
incompatibles, de manera que el mejoramiento de la calidad necesariamente
supone una disminucion en la productividad; como también que el aumento de la
productividad solo se logra con mengua de la calidad.

Si se mejora el proceso,
* se reduce el numero de productos defectuosos;
* al aumentarse el volumen de produccién baja el costo por unidad,
* los productos son més homogéneos, aumenta la calidad,
* se da un empleo mejor a la mano de obra, a la maquinaria, al tiempo y a los
materiales;

* y, ademas, los trabajadores se dan cuenta de que la gerencia pone lo que esta
de su parte para mejorar la calidad.

Todo lo cual trae como consecuencia incremento de la productividad.

Otras Opciones Generalmente No Son Vias De Solucidn.

La adquisicién y utilizacion de maqguinaria moderna no significan
necesariamente aumento en la productividad. No se trata de invertir mas dinero,

sino de trabajar mas inteligentemente.

Para lograr un aumento en la productividad, los gerentes no tienen por qué
buscar ayuda del exterior, como tampoco necesitan recurrir al método de prueba y

error para aprender lo que deben hacer. la solucidn es muy clara: se debe mejorar
el proceso.
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El Mejoramiento Del Proceso Requiere Un Adecuado Manejo De Datos

Estadisticos.

Si el mejoramiento del proceso consiste en reducir su grado de variacion,
es necesario entonces:

* conocer como se comporta el proceso,
* identificar los factores a los que se debe dicha variacion,
* emprender medidas para eliminar dichos factores,

* y evaluar los resultados de las medidas adoptadas.

Las gréficas de control nos permiten ver:
* si el proceso rebasa los limites de especificacién;
* en qué grado se da la dispersion;

*y qué irregularidades presenta el proceso.

Se habla de un proceso no habil, cuando la variacién excede los limites de
especificacion.

Se dice que un proceso es habil, cuando la variacién se encuentra dentro
de los limites de especificacion.

El proceso es potencialmente habil, cuando su variacién es menor que la

amplitud de las especificaciones, mas no se da dentro de los limites de
especificacion.

Importancia De La Estadistica.

La aplicacion de los conocimientos estadisticos permite:

* identificar y reconocer las caracteristicas del problema;,
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* analizar |las causas principales del problema;
*y, una vez que se han puesto en practica las acciones encaminadas a eliminar

las causas del problema, verificar la efectividad de las acciones emprendidas.

El manejo de la estadistica, por consiguiente, es un indicador del avance
tecnoldgico de una empresa.

Cuando en la empresa todo se maneja con base en la estadistica, se
consiguen adelantos duraderos.

Otra de la ventajas que se logra con el manejo de la estadistica es el
mejoramiento de la actitudes de los gerentes: éstos se vuelven méas objetivos.

El control estadistico es esencial para poner en practica el nuevo concepto
de control de calidad, al grado de que el uso del lenguaje estadistico demuestra
en qué medida una empresa ha cambiado su mentalidad y su cultura, para no

partir ya mas de corazonadas, sino de datos concretos.
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CAPITULO 4
EL MEJORAMIENTO CONTINUO

Que Se Entiende Por Mejoramiento Continuo.

Por mejoramiento continuo se entiende la politica de mejora

constantemente y en forma gradual el producto, estandarizando los resultados de
cada mejoria lograda.

El Mejoramiento Continuo Como Resultado De La Interaccién De Las

Actividades De Investigacion, Disefio, Manufactura Y Ventas.

Segun Deming, para obtener la calidad que satisfaga los clientes,
¢ debe darse una interaccion de las actividades de investigacién de mercado, de

disefio del producto, de fabricacion y de ventas, con el propésito de mejorar
los niveles de calidad,

¢ y esta interaccidn debe repetirse en forma ciclica.

Circulo De Deming O Ciclo De Calidad.

Se denomina PDCA por sus siglas de las palabras Plan, Do, Check, Action.

El circulo nace de un procedimiento en el que se llevan a cabo los
siguientes pasos:

Paso 1: Se conocen las necesidades de los clientes.

Paso 2: Se disefa el producto de tal forma que éste responda a dichas
necesidades.

Paso 3; El producto se manufactura de acuerdo con el disefio y se pone a prueba.
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Paso 4: Se hacen las modificaciones que han sido resultado de las pruebas
hechas y el producto se ofrece al publico.

Paso 5: Se comprueba la reaccién de los consumidores con respecto al producto.
Con base en estas reacciones se disefia de nuevo el producto, repitiendo

en ciclo a partir del paso 2; y asi sucesivamente.

Comparacion Entre La Forma Tradicional De Proceder Y La Que Es Propia

Del Concepto Moderno De Control De Calidad.

* La forma tradicional de proceder ha sido la siguiente:
1. Se diseia el producto.
2. Se fabrica el producto.

3. Se vende el producto.

* En el concepto moderno de contro! de calidad se procede, en cambio, de la
siguiente manera:

4 1 bis 1. Se disefia el producto con pruebas apropiadas.
2. Se le fabrica haciendo pruebas en 1as lineas de

3 produccién y en el laboratorio.

2. bis 3. Se pone en el mercado el producto.
4. se investiga la reaccién del mercado para saber
etc. qué piensa el usuario y porqué otros no lo

compran.
1 bis. Se diseiia el producto con base en las
reacciones de tos consumidores con respecto a
calidad y precio.
2 bis. etc. Los productos hechos de acuerdo con
los nuevos diseiios, se someten a nuevas pruebas
en las lineas de produccién y en el laboratorio, eic,
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Con esta forma de proceder se desarrolla el proceso de constante

mejoramiento que, en forma gradual y mediante pequeiios cambios, va mejorando

los estandares de calidad.

Aplicacién Del Circulo De Deming En Cada Etapa Del Proceso.

Para que sea una realidad el mejoramiento continuo, se requiere que la

politica de constante mejoramiento se aplique en cada departamento de la

empresa y en cada una de las etapas.

Aplicacién Del Circulo De Deming Por Parte De Cada Uno De Los

Trabajadores.

Esta aplicacion consiste en las siguientes actividades:

Planear
{ Conocimiento del
Problema))

Verificar

Actuar

Qué

Por qué

como

Definicién del problema

Andlisis del problema

ldentificacion de las causas

Planeacién de contramedidas

Control de resultados

Estandarizacion.
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* En la planeacién del proceso en el que estan involucrados;

* en la observacion del comportamiento del proceso haciendo uso de las
herramientas estadisticas;

* en la identificacion de las causas de variacidn del mismo;

* en la identificacién de las acciones a emprender para disminuir dicha variacién;

* en la verificacion del resultado de las acciones emprendidas, lo que tiene lugar
cuando escucha la opinidn del departamento siguiente que es su cliente;

*y en el redisené del proceso, tomando ya en cuanta las observaciones
recogidas.

La Garantia De Calidad Como Resultado Del Nuevo Concepto De Control De
Calidad.

Por garantia de calidad se entiende la seguridad con que una empresa
ofrece sus productos o servicios, de modo que el cliente pueda comprar el
producto o hacer uso del servicio con la confianza de que se dan las
caracteristicas ofrecidas y de que el producto se puede utilizar por un tiempo
razonable en forma satisfactoria.

La retroalimentacién sobre el proceso es instantanea, 1o cual permite que
se puedan corregir inmediatamente las fallas del trabajo.

Retroalimentacion del mercado
Retroalimentaciéon inmediata
Proceso

Ciclo de calidad Clientes

Garantia de calidad




Lontio! Sotd o Lolidod

Necesidad De Un Nuevo Sistema Administrativo Y De Una Nueva Cultura

Organizacional.

La participacién activa y responsable del trabajador en el mejoramiento del
proceso implica evidentemente cambiar el modelo administrativo tradicional, en el
que el operario sdlo cumple reglamentos elaborados por el departamento de

ingenieria humana, por un nuevo sistema que se base en la participacion de
datos en el control de la calidad.

A este sistema administrativo se le designa como control total de calidad
(TQC o CWQC).
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CAPITULO 5§
EL CONTROL TOTAL DE
CALIDADY LA ALTA GERENCIA

La Calidad Como Resultado Del Sistema.

Pues bien , el control total de calidad es un sistema administrativo que
promueve el compromiso de todos por la calidad y coordina el esfuerzo de
quienes se han comprometido en el propésito de ofrecer productos que satisfagan
las expectativas del consumidor. El control total de calidad es un modelo

administrativo en el que la calidad del producto es resuitado del sistema mismo.

El control total de calidad comienza en la empresa que se ha comprometido

con él, pero poco a poco se va extendiendo a las empresas de los proveedores y
las de servicio de posventa.

Dado que el unico responsable de llevar a cabo este nuevo enfoque del
sistema hacia la calidad es la alta gerencia; por eso, el control total de calidad

sélo puede ser introducido si la administracion se compromete a ello.
Responsabilidad De La Alta Gerencia En El Control Total De La Calidad.

Es necesario partir de una distincion muy importante: la alta gerencia es el
organismo responsable del sistema, mientras que los demas trabajan dentro del
sistema establecido por |a alta gerencia.

El compromisco de la alta gerencia es fundamental para introducir en una
empresa el control total de calidad y para que éste tenga éxito.
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La alta gerencia debe, pues, comprometerse:
* a actuar en forma consistente de acuerdo con todos los requerimientos de esta
nueva filosofia administrativa ( consistencia );
* y a ser constante en esta forma de actuar, pues es una nueva cultura que tarda

afos en introducirse y en dar resultados (constancia en el compromiso).

Introducir y desarrollar el control total de la calidad implica efectuar un

cambio de mentalidad en el personal y asimilar los nuevos procedimientos
implicados en este cambio.

Todo este trabajo de implementacion de control total de la calidad requiere
de la alta gerencia una actitud de liderazgo.

Direcciéon De Liderazgo.

El sistema administrativo de control total de calidad se caracteriza por una
direccion de liderazgo.

Son lideres quienes hacen las cosas que son las correctas, las adecuadas,
las que se deben hacer.

En contraposicidon con los lideres, quienes son simplemente gerentes se

preocupan por hacer bien las cosas, sin reflexionar si éstas son las correctas o
no.

Los lideres hacen que sus propias visiones resulten claras a los demas.
Comprometidos con las metas que se han propuesto, los lideres son consistentes

en el propdsito de alcanzarlas y se ganan la confianza de los demas.
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Los lideres conocen las posibilidades humanas. Por eso se preocupan por

desarrollarlas. En sus planes tienen en cuanta las equivocaciones.

Efectos Del Liderazgo.

Las principales manifestaciones de la existencia del liderazgo son las
siguientes:
1. La gente se siente importante. Las personas son conscientes de que de ellas
depende el éxito de la organizacion. Saben que su actividad tiene significado e
importancia.
2. la gente se desarrolla y tiene espiritu de superacion. Los lideres saben apreciar
las habilidades de sus colaboradores y fomentan su desarrollo personal y
profesional. Consideran los errores como elementos de retroalimentacion, que
nos ensefan cémo proceder la siguiente vez.
3. La gente se integra realmente en un grupo de trabajo, en un equipo, en una
comunidad, en una familia. |

4. El trabajo resulta emocionante, fascinante y retador.

El ideal de la calidad tiene una fuerza especial que motiva al ser humano a

trabajar en forma consistente. La calidad es apreciada de una manera intuitiva.

Estrechamente unido con el ideal de la calidad, se encuentra la dedicacion

y el amor al propio trabajo.
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CAPITULO 6
CULTURA ORGANIZACIONAL Y CRITERIOS DE
ADECUACION DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO DE
CONTROL TOTAL DE CALIDAD.

Cultura Organizacional.

Por cultura organizacional se entiende el conjunto de factores que
determinan la forma de ser de una Institucién; factores que contribuyen a su

fortaleza que, por consiguiente, son elementos decisivos de su productividad.

La cultura organizacional es aquello que permite que una Institucion logre
sus objetivos.

Entre los factores que contribuyen la cultura organizacional ocupan un
lugar preponderante los valores que presiden las decisiones fundamentales de

management y la forma de pensar de quienes integran la empresa.

La Calidad Es Primero.

El principio fundamental de la cultura de una organizacidn que ha optado
por el control total de calidad se puede resumir en la expresion: la calidad es
primero. Cuando se piensa que se debe buscar la calidad por ella misma, ia

empresa se encuentra en el camino mas seguro para lograr la competitividad.

El criterio fundamental de actuacién de todo el sistema debe ser la

satisfaccién del cliente. En que la calidad sea primero significa que el
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management debe procurar la calidad, mas no a cualquier precio, sino teniendo
en consideracién al cliente.

En que la calidad sea primero significa, por Ultimo, que el management se

debe preocupar:

e Por la calidad de las personas, de quienes depende la calidad de los procesos
de los productos.

o Por la calidad del sistema administrativo, que esta en estrecha relécién con
una actuacion de calidad de las personas;

e Por la calidad del proceso mismo; que es resultado de la calidad de las
personas, del sistema y del disefio;

e Y por la calidad del producto, a fin de responder constantemente a las nuevas
exigencias de un mercado.

La Calidad De Las Personas.

En el control total de calidad se tiene el convencimiento de que la calidad
de los productos es resultado de la calidad de las personas.

Cuando se habla de calidad en relacién con las personas, calidad significa
entonces desarrollo del ser humano, cultivo de sus aptitudes, cualidades y
madurez de juicio.

El control total de calidad es, en el fondo, una filosofia humanista de la
administracion. Gira entorno a las personas. Es consciente de que estas son el

origen de la calidad y de que la actividad laboral debe ser también en apoyo de la
propia realizacion personal.

Por eso, es politica del control total de calidad considerar interés primordial
de la empresa procurar el bienestar de quienes trabajan en ella.
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La Calidad Del Sistema Administrativo.

El principio de que la calidad sea primero se refiere también a la calidad
del sistema mismo y, de una manera especial, a la calidad del management.
Mejores personas integran generaimente una organizaciéon mejor, como también
la calidad de sistema administrativo propicia un mejor desempefio del recurso
humano. Si el sistema tiene calidad, los administradores y los trabajadores son
mas eficientes; se da una mayor y mejor comunicacion entre los integrantes del

sistema y la organizacién es mas exitosa.

Cuando se da un management de calidad, los trabajadores estan mejor
dirigidos y mejor administrados. Un management de calidad infunde en ellos una
motivacion mas sdlida para desempefiar mejor su trabajo y promueve un mayor
respeto hacia la autoridad.

El mejoramiento del sistema tiene que ver con areas del management como
sigue: 1a planificacion y el control, los procesos y la toma de decisiones y la

organizacion misma.
Calidad Del Disefio Tanto Del Proceso Como Del Producto.

Un disefo tiene calidad en la medida en que optimiza los recursos y hace

que los productores y procesos sean resistentes a los factores que causan
variacion y pérdida de calidad.

El Dr. Taguchi ha desarrollado una metodologia a seguir a fin de producir
disefos de calidad. El llama a su metodologia Ingenieria de la Calidad.

pdgina 34



Lonbdiol Spted d Lalidtad

La Ingenieria de la Calidad se aplica en dos grandes areas: Fuera de la

linea de produccidn y en la linea de produccion.

Las actividades de la Ingenieria de la Calidad fuera de linea tiene lugar en
las etapas de disefo tanto del producto como del proceso. Su propésito es
optimizarlo, a fin de establecer procesos y elaborar productos que sean robustos,
esto es, resistentes a los factores que causan variaciéon y pérdida de calidad. A

estos factores se les designa como factores de ruido.

El disefio, con que tiene que ver la ingenieria fuera de linea, incluye el
disefio del sistema de los parémetros y el disefio de las tolerancias. En el disefio
del sistema se trata de desarrollar un sistema que funcione bien bajo
determinadas condiciones; en el diseffio de parametros se trata de determinar los
valores de éstos a fin de que los componentes sean menos sensibles al ruido; en
el diserio de tolerancias se trata de especificar los rangos permitidos para la

desviacion con respecto a los valores de los parametros.

Calidad Del Proceso.

La calidad del proceso estd en estrecha relacion con el buen

funcionamiento del producto; pués del proceso depende el que se produzca bien
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la pieza y, por consiguiente, que ensamble adecuadamente, evitando problemas

posteriores de mal funcionamiento.

Calidad del proceso significa, pues, que exista la menor dispersién posible

con respecto a una meta o valor central.

Calidad Del Producto.

La calidad del producto se deriva no s6lo de la calidad del proceso, sino

ademas de una politica que busca el mejoramiento continuo del producto y la
innovacion.

El mejoramiento continuo del producto y la innovacién son dos conceptos
diferentes pero que se complementan entre si. El mejoramiento continuo es el

resultado de la participacioén de todos, mientras que en la innovacion participan
sélo los campeones.

Consecuencias De La Introduccidon De La Nueva Cultura Organizacional.

1. La gente se acostumbra a percibir y a juzgar la realidad en forma mas objetiva.
2. Todos perciben la importancia que tiene planear bien la propia actividad antes
de desarrollarla.

3. El management, consciente de la importancia que tiene el proceso, actua con
criterios que tienden a mejorarlo, se compromete mas profundamente con las
personas involucradas en el proceso y deja de evaluar con criterios que
unicamente tienen en cuanta los resultados.

4. Las personas se acostumbran a discernir cuales son los problemas
verdaderamente importantes y se abocan a su resolucién.
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5. Finalmente, se va generando un ambiente que motiva a todos a participar en el

mejoramiento continuo.
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CAPITULO 7
LA CALIDAD Y EL CONSUMIDOR

Aqui se responderan a las preguntas sobre la calidad, ¢qué es?, (quién la

define?, ¢ quién toma la decisidn sobre si comprar ¢ no un producto?.
A

Se habla de las facetas que tiene la calidad, como son: Decision de la
direccién sobre las especificaciones de las caracteristicas de la calidad de las
piezas, del producto final, del comportamiento; otra faceta es la de planear por
adelantado el producto o servicio futuros. Ademas de considerar la opinion del
consumidor sobre su producto o servicio.

Deming define la calidad en funcién del sujeto . Ademas de responder a la
pregunta de ¢Quien juzga la calidad? Esto se responde en base a la mente del

operario. En cambio la calidad para el gerente significa sacar los numeros y
cumplir las especificaciones.
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CAPITULO 8
LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD
EN LAS EMPRESAS DE SERVICIOS

Podemos ver que todo lo antes mencionado con respecto a los 14 puntos
y a la enfermedades, puede ser aplicados a las empresas de servicios como lo
son: hoteles, restaurantes, transportes imprentas, lavanderias, seguridad,
inmobiliarias; se menciona que la ineficacia dentro de cualquiera de estas
organizaciones puede elevar los precios al consumidor y disminuye su estandar
de vida. Todos los métodos y principios que se necesitan para mejorar son 10s

mismos que se emplean en la fabricacion.

Un aspecto que se puede mencionar con respecto a los servicios es la
manera en que se determina si es bueno o malo el servicio; esto por lo general se
mide de acuerdo a la reaccidn de los clientes, lo cual nos da como resultado el
buen servicio o el mal servicio, es bueno hacer notar que mientras que en las
empresas de servicios esta reaccion es inmediata, el las de manufactura se nota
mucho tiempo después.

También se puede ver que aun cuando se tienen semejanzas en cuanto al
servicio y a la fabricacién, la diferencia radica principalmente en que la segunda
tiene un producto final mientras que la primera solo tiene un trabajo y que no son
conscientes de que tiene un producto y de que este es el servicio. Otra de las
diferencias entre estos establecimientos es que mientras que uno fabrica
productos nuevos para el mercado, el otro no lo hace.
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A continuaciéon se muestran algunos puntos que se encuentran en la
mayoria de las industrias de servicios.

Transacciones directas con montones de personas.
Volumen elevado de transacciones.

Volumen elevado de papeleo en el negocio principal.
Cantidad elevada de procesos.

Muchas transacciones con pequefias cantidades de dinero.

Muchisimas maneras diferentes de cometer errores.

N o ok~ 0N

Manipulacidn y remanipulacion de elevados nimeros de pequenos
articulos.

Después de un analisis podemos decir que el comun entre estos sistemas,
es que para ambos los errores y los defectos son caros y que entre mas se tarde
en corregirse un error mayor serd su costo.
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CAPITULO 9
NUEVOS PRINCIPIOS PARA
LA FORMACION Y EL LIDERAZGO

El objetivo de! liderazgo deberia consistir en mejorar el comportamiento del
hombre vy la méquina, para mejorar la calidad, incrementar la produccion y al
mismo tiempo conseguir que las personas estén orgullosas de su trabajo, esto no
consiste solo en detectar y registrar los fallos de las personas, sino en eliminar las

causas de los fallos, ayudar a que las personas hagan mejor el trabajo con menos
esfuerzo.

En concreto el lider debe saber siempre que tenga cifras a mano, o sino,
por su buen juicio, si alguna de sus personas estan por fuera del sistema. Ademas
de la responsabilidad de mejorar el sistema. Otra de las responsabilidades
encomendadas consiste en ir logrando cada vez una mayor coherencia en el

comportamiento dentro del sistema.

Otro de los puntos a tratar es la importancia de la formacidn, esto es que se
debe formar a las personas nuevas cuando inician para que lo hagan bien, una

vez logrado el control estadistico si se sigue dando formacién no se lograra nada
mas.

Se debe tener presente si se puede hacer mejor, y para esto se tomo en
cuenta dos circunstancias; la primera es la del trabajador que se encuentra dentro
del sistema de control, para este caso nos mencionan que no hay que ensefiarle
a una operario de este tipo un articulo defectuoso ni decirselo, a menos que su
gréfico detecte la existencia de una causa especial. Se puede hacer mejor

descubriendo quienes, si es que hay alguien, estan fuera del control con respecto
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al grupo. Si alguien esta fuera por el lado malo investigar las circunstancias.
Quizés la formacion fue inepta e incompleta.

Cuando se logra el control estadistico, pero la produccion no es satisfactoria.
Lo primero es realizar un estudio de las cifras de inspeccién. Si el trabajador esta
bajo control pero su trabajo no es satisfactorio, es un problema, lo mejor seria

cambiarlo de trabajo dandole una buena formacién para el mismo.

También tenemos que estar en guardia frente a las excepciones aparentes y
los cambios que pueden sorprender al trabajador como los mostrados a
continuacion:
1. Después de que una persona ha logrado el control estadistico puede perderlo

revelando con ello una causa especial que no se habia detectado.

2. Desafortunadamente, las personas se pueden hacer descuidadas confiando en

el impulso del comportamiento anterior.

3. Un nuevo producto o una nueva especificacion puede hacer que se tenga que

contar con un nuevo tipo de defecto.

4. El departamento de inspeccién puede introducir un nuevo tipo de medicion
para alguna caracteristica importante de calidad.

Respecto al control de calidad cuando en este se analizan por medio de
graficas de control de defectuosos, este es no es muy diferente al control

estadistico principalmente porque se analizan los articulos defectuosos.
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CAPITULO 10
DEFINICIONES OPERATIVAS
CONFORMIDAD Y COMPORTAMIENTO

Que es “Definicibn operativa® y su significado es lo que da sentido
comunicable una idea.

Los adjetivos como bueno fiable uniforme, redondo, no tienen ningdn
sentido comunicable hasta que se expresan en funcién de términos operativos de
muestreos. Otra de las definiciones que se pueden dar acerca de lo que es
definicion operativa es que es aquella sobre la cual se pueden poner de acuerdo

personas razonables, ademas es aquella con la que las personas pueden hacer
negocios.
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CAPITULO 11
ESTANDARES Y REGLAMENTO

Se presenta un panorama de los reglamentos establecidos por el gobierno
y otros establecidos por comités, la diferencia entre los dos reside en la
penalizacién que acarrea su incumplimiento.

Se debe considerar que un reglamento esta justificado si éste ofrece mas
ventajas que pérdidas econdmicas. Una de las ventajas del la estandarizacion es
que las autoridades publicas limitan los reglamentos en casos que es
indispensable la obligatoriedad. La referencia a un estandar a industrial

proporciona el enlace que hace que el reglamento sea eficaz y tenga sentido.
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CAPITULO 12
CAUSAS COMUNES Y CAUSAS ESPECIAL
ES DE LA MEJORA. SISTEMA ESTABLE

Las causas mas comunes gue se tienen para cuando ocurre un problema o
defecto , estas pueden ser especiales o comunes, aveces ¢l fallo es local, pero y
este puede atribuirse a quien hace el trabajo o que no hace cuando deberia, pero
de no ser asi hay que realizar un analisis del sistema. También se habla de que
es necesario establecer reglas y patrones , estas deben de ser establecidas antes
de tener problemas, para que sean usadas a futuro y no que se establezcan
después de que se ha tenido un defecto que cause un costo mayor, con respecto

a los patrones estos nos pueden indicar que tipo de causa tenemos y acercarnos
a la causa.

Mencionando acerca del control estadistico, que es un proceso aleatorio
que nos puede ayudar a predecir el comportamiento del futuro. El control
estadistico nos sirve para eliminar las causas comunes Yy después de esto la
variaciéon es minima, a menos que aparezca una causa especial que tenga que
eliminarse. En cuanto a los limites de control, estos no deben de ser considerados
limites de especificacion, estos solo son utilizados para ver cual es el porcentaje
de personas que se encuentran fuera de control y para analizar las causas, pero

aun asf estos no nos sirven para establecer probabilidades.

Los dos usos basicos de los graficos de control, los cuales son: Como

base de juicio y como una operacion, Se proporcionan ventajas de la estabilidad o
del control estadistico.
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. El proceso tiene una identidad : su comportamiento es predecible.
. Los costos son predecibles

. La regularidad en la produccién es un subproducto importante del control
estadistico.

. Bajo el sistema la productividad es maxima.

. Se simplifican enormemente las relaciones con el proveedor que suministra
material que esta en control estadistico.

. Los efectos de los cambios que se realicen sobre el sistema se pueden medir
con mayor rapidez y fiabilidad.

. Las reglas de todo o nada se pueden aplicar para que el costo de materiales

entrantes que proceden de un proceso que esta en control estadistico sea
minimo.
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