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CULTURA DE LA CALIDAD

BREVE HISTORIA DE LA CALIDAD.- En afios recientes hemos oido hablar de la calidad, con
mayor frecuencia. En los anuncios de los periddicos, en la television y en la radio se promueven los
productos usando la calidad como gancho para atraer a los clientes, de hecho, por donde se fije la
vista 0 ponga atencion estaremos en contacto con esta palabra: jcalidad!, jcalidad!, jcalidad!

¢Acaso la calidad se invento recientemente?, la respuesta es un NO rotundo. La calidad existe desde
que los seres humanos existen en la Tierra. En el tiempo de las cavernas nuestros antecesores
aplicaban la calidad para seleccionar sus alimentos, su abrigo, sus armas, sus cuevas y practicamente
todo lo que empleaban para sobrevivir. Entonces la calidad se usaba como una forma de sobrevivencia
y casi por instinto.

A lo largo de la historia la calidad siempre ha estado presente y ha sido muy importante en el
desarrollo de la humanidad; en alguna ocasion la calidad ha sido sancionada drasticamente, como
sucedio en el afio 1690 a. C., cuando la calidad fue aplicada en el proceso de construccion de viviendas
mediante el Codigo Hammurabi, en el cual la regla nim. 229 establecia: ...si un constructor edifica
una casa y no lo hace con buena resistencia y la casa se derrumba y mata a sus ocupantes, el
constructor debe ser ejecutado.

En la actualidad no quisiéramos ser tan drasticos en castigar la mala calidad, pero debemos hacer algo
para evitarla.

La importancia que se ha concedido a la calidad por parte de los lideres de las naciones a través de la
historia dio como resultado el posicionamiento de las mismas. La mejor calidad de las armas, del
entrenamiento y de la sociedad fueron los elementos que les dieron valiosas victorias en las guerras,
conquistaron grandes extensiones y se convirtieron en grandes imperios que dominaron al mundo.
Todo ello, gracias a la calidad.

El despegue de la calidad, desde una vision cientifica, fue posterior a la Segunda Guerra Mundial,
cuando Japdn tuvo que suplir su falta de recursos por el comercio. En un principio lanz6 al mercado
productos muy econémicos con la intencidn de ganar mercados con base en los precios, sin embargo,
la mala calidad termind por alejar a los clientes.

Fue entonces que con la ayuda del estadounidense W. Edwards Deming se lleg6 a la conclusion de
que “el consumidor es la parte mas importante de la linea productiva”. Otro estadounidense, Joseph
Juran, también desempefi6 una funcion crucial a la hora de promocionar la idea de vigilar la calidad
y crear métodos de control. Entre los pasos que establecié para controlar la calidad destacan: la
importancia de fomentar la idea de la necesidad de un control férreo de la calidad; la busqueda de
métodos de mejora; el establecimiento de objetivos de calidad y la aplicacion de todo tipo de medidas
y cambios para poder alcanzar estas metas; la necesidad de comprometer a los trabajadores en el logro
de una mayor calidad mediante programas de formacion profesional, comunicacion y aprendizaje, asi
como la revision de los sistemas y procesos productivos para poder mantener el nivel de calidad
alcanzado.

El entusiasmo creado en torno a la idea de un Sistema de Calidad Total (SCT) durante la década de
1980 ha tenido como primer efecto el que las empresas tengan entre uno de sus objetivos prioritarios
el control de calidad, en segundo lugar ha conseguido eliminar el liderazgo en calidad de las empresas
japonesas.

En efecto, un reciente estudio realizado por las universidades de Boston, en Estados Unidos, y
Waseda, en Tokio, y del Instituto Europeo de Administracion de Empresas, demuestra que algunas
compaiiias estadounidenses superan en calidad a empresas japonesas. Es posible que los esfuerzos



CPC. Yonel Chocano Figueroa. DOCENTE UNHEVAL 2014 2

para aumentar la calidad sean incompatibles con otros objetivos de las empresas, a medida que éstas
contrastan el objetivo de maxima calidad con otras metas, como por ejemplo, la necesidad de reducir
Costos.

v' DEFINICION DE CALIDAD.- Hay muchas definiciones de calidad. Todas tienen su propio
fundamento y para sus creadores son las unicas que valen.

v VENTAJAS DE LA CALIDAD

v' OBSTACULOS DE LA CALIDAD

FILOSOFIAS DE CALIDAD

EDWARD DEMING

PHILIP CROSBY

JOSEPH JURAN

DR. ARMAND V. FEIGENBAUM
KAORU ISHIKAWA

H. JAMES HARRINGTON
JAN CARLZON

SHINGEO SHINGO

GENICHI TAGUCHI
WILLIAM E. CONWAY
RICHARD J. SCHONBERGER
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CONCEPTO DE CALIDAD

Practicar el control de calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sean el mas
econémico, el mas atl y siempre
satisfactorio.

Kaoru Ishikawa

Calidad es adecuacion al uso.  Joseph M. Juran
Calidad es conformidad con los requerimientos.  Phillip Crosby

El control de calidad no implica lograr la perfeccién, implica
la produccion eficiente de la calidad que el mercado demanda.
W. Edwards Deming

Calidad es satisfacer las necesidades de los clientes,
tanto internos como externos.  David Griffits

Totalidad de partes y caracteristicas de un producto o servicio que incluyen en su habilidad de
satisfacer las necesidades declaradas o implicitas.

En varias de ellas vemos la relevancia que tiene el cliente, quien en ultima instancia da vigencia al
término de calidad puesto que es quien la califica al recibir nuestros productos y servicios. También
tenemos que valorar la importancia de los clientes, porque sin clientes no hay negocio.
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ALGUNAS OTRAS DEFINICIONES DE CALIDAD SON:

Hacer las cosas bien y satisfagan las necesidades de las personas.
Es dar lo que se quiere en el momento que se desea.

Precision + oportunidad.

Cero defectos.

Reducir al minimo la variabilidad.

Adecuacion al uso.

Hacer las cosas bien desde la primera vez.

* Calidad no significa mejor sino lo mejor para el cliente en servicio.
¢ Quiénes son nuestros clientes?

Generalmente hemos vivido en el error de pensar que los clientes son quienes adquieren, mediante
un pago econémico, algun producto o servicio de alguna organizacion o de un particular. Tal vez por
ello no hemos crecido en calidad.

Los estan en alguno de los siguientes cuatro grupos:

1. Clientes externos.- Son las organizaciones o0 personas que adquieren nuestros productos y

servicios y que establecen sus necesidades y requerimientos por medio de un contrato (pedido),
nuestros clientes externos son la razén de ser de nuestra empresa, ya que sin ellos, cerrariamos
nuestras puertas y todos perderiamos nuestro trabajo. La Unica forma de ganar su preferencia es
mediante su plena satisfaccion.
La empresa donde prestamos nuestros servicios es nuestro cliente externo, porque cuando
ingresamos firmamos un contrato que establece nuestro compromiso y las responsabilidades
basicas que asumimos, lo que se traduce en requisitos. Debemos revisar esos requisitos y hacer
una autoevaluacion para determinar como los estamos cumpliendo.

2. Clientes internos.- Son las personas que colaboran con nosotros en las actividades orientadas a

conseguir los objetivos particulares 0 comunes que perseguimos. Son nuestros compaferos y
supervisores en el trabajo; en nuestro hogar son nuestros familiares.
Tal vez nunca habiamos pensado en la funcién que desempefian todas las personas en nuestro
entorno diario: en la empresa nuestros supervisores y comparieros y en nuestro hogar nuestra
pareja, hijos y demas parientes. Siempre ha sido muy facil ignorar sus requisitos y expectativas
porque nos unen a ellos lazos familiares y de amistad, por ello fallamos frecuentemente
insatisfacerlos y, en ocasiones, jlos podemos perder!

3. Accionistas.- Son las personas que exponen su patrimonio para crear las organizaciones donde
trabajamos. Es obvio que tienen exigencias y expectativas acerca de sus inversiones y debemos
realizar un esfuerzo decidido para satisfacerlos. Igual que con los clientes, si los perdemos jtodos
quedamos sin empleo!

4. La sociedad.- Esta integrada por las autoridades, nuestros vecinos, nuestras amistades y todas
aquellas personas fisicas 0 morales que forman nuestro entorno social. Existen muchas exigencias
y expectativas que debemos cumplir: los impuestos, la participacion ciudadana, las reglas de
urbanidad, etc., todas ellas muy importantes y que, en honor a la verdad, violentamos
frecuentemente.

Si fallamos, quiza no perdamos del todo a este cliente, aunque si a nuestras amistades, pero nos
perderemos a nosotros mismos ya que en la medida que acumulamos defectos, iremos cayendo
en el aprecio de los demas o podriamos perder, inclusive, nuestra libertad.
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De hecho, todas las personas que nos rodean o con las que tratamos son nuestros clientes, lo que nos
exige una actitud permanentemente positiva y de servicio para que, a través de proporcionarles
satisfaccidn, encontremos nuestra propia satisfaccion y realizacion.

¢,Cémo aprender la calidad?

Podemos recorrer muchas librerias y hallar decenas de libros que nos hablan de calidad; podemos
consultar a muchos expertos que pueden disertar por horas acerca del tema de la calidad; podemos
concurrir a muchas conferencias o comprar peliculas, que las hay muy buenas acerca del tema. Todo
eso lo podemos hacer, pero no por ello habremos asegurado que, lo que hagamos, verdaderamente
satisfaga a nuestros clientes y cumpla sus expectativas y requisitos.

La verdadera calidad estd en nuestra mente,... nace como un manantial desde lo més profundo de
nuestro espiritu y solamente nuestra voluntad puede producirla.

Lo que necesitamos para generar la calidad es reforzar nuestra formacion espiritual con los valores
universales. Entre ellos debemos tener presente las siguientes 13 virtudes, de Benjamin Franklin:

1. Frugalidad. Sé moderado en todos sus actos, no despilfarres, pero haz el bien a otros y a ti
mismao.

2. Humildad. Significa que debemos reconocer nuestra pequefiez ante la grandeza del universo,
de otras cosas y personas y que debemos actuar conforme a ella.

3. Industriosidad. No desperdicies tu tiempo, ocUpate siempre en algo util, elimina todas las
acciones innecesarias.

4. Justicia. Virtud que inclina a dar a cada uno lo que le pertenece, en condicion al derecho,
razén y equidad.

5. Limpieza. Implica la calidad de pureza que establecemos a las cosas y a nosotros mismos.
Tiene que ver con la integridad y el desinterés en los negocios.

6. Moderacion. Cordura y templanza en las palabras y acciones.

7. Orden. Elige un lugar para cada cosa y coloca cada cosa en su lugar.

8. Resolucion. Implica animo, atrevimiento y valor para resolver los problemas que se nos
presenten.

9. Silencio. Es el arte de saber callar para poder escuchar, con atencion, las necesidades y
opiniones de los demas, de lo que depende nuestra utilidad.

10. Sinceridad. Significa una conducta y exenta de hipocresia y simulacion.

11. Temperamento. Es el caracter que debe tener toda persona para resolver, con serenidad, las
dificultades que se originen.

12. Tranquilidad. Significa la paz y armonia con que debe vivir todo individuo, donde no tienen
cabida los sobresaltos e inquietudes.

13. Veneracion. Significa el respeto, que en sumo grado, le debemos a una persona por sus méritos
y virtudes o a una cosa por lo que representa.

De las virtudes anteriores se desprenden las prioridades que debemos atender para mejorar nuestra
calidad espiritual y traducirla en acciones que nos ganen el respeto y aprecio entre todos nuestros
clientes internos y externos:

1. Ser humildes para aceptar que es mas lo que ignoramos que lo que sabemos y que necesitamos
aprender, todos los dias, algo, por pequefio que sea.

2. Reconocer nuestros defectos y corregirlos. No buscar pretextos para disculparlos.

3. Fijar nuestra vision en alguien a quien admiremos, compararnos con esta imagen y trabajar
incansablemente para igualarlo y después superarlo.
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4. Fijarnos metas muy altas e ir tras de ellas, una por una, sin claudicar hasta alcanzarlas.

Aprender como hacer la calidad es cuestion de habitos, todos tenemos buenos y malos héabitos, para

Sabe que los grandes efectos son producidos por causas pequefias”.

Debemos recordar que “la realizacién de grandes cosas consiste en hacer bien pocas cosas.

aprender y aplicar la calidad solamente tenemos que aplicar los buenos habitos y desterrar para
siempre los malos. Asi de simple se aprende la calidad.

Por otra parte, la calidad nos impulsara a querer ser siempre los mejores, y nos estaremos comparando
con las personas que nos rodean hasta asegurarnos que las estamos superando. No debemos confundir
la ambicidén con la humildad. La ambicion debe empujarnos a una superacion constante y sin medida;
la humildad debe prepararnos para reconocer nuestro verdadero tamafio y aceptar, siempre, que
debemos seguir aprendiendo para alcanzar las metas que nuestra aspiracion ha determinado y ser
triunfadores, donde ganar no sea algo casual. El ganar debe ser un habito. Desafortunadamente,
también el perder es un habito. No hay segundo lugar.

VENTAJAS DE LA CALIDAD

AN N NN N Y N N O N N SR

Incrementan las ventas.

Competitividad.

Innovacion.

Nueva tecnologia de punta.

Reconocimiento de la empresa.

Reduccion de desperdicios.

Menos reprocesos o retrabajo.

Reducen los costos de produccion producto.
Ofrecer un precio mas bajo del producto o servicio.
Mayores utilidades.

Reconocimiento del empleado.

La empresa cuenta con personal de calidad.
Trabajo en equipo.

Mejora la comunicacion entre empleados vy jefes.
Mayor capacitacion de personal.

OBSTACULOS A LOS QUE SE ENFRENTA LA CALIDAD.

ANANANANA N

Falta de apoyo de la gerencia en la implementacién de la calidad.

Falta de apoyo por parte de los trabajadores para realizar el proceso.

Mala direccion en los lideres.

Falta de compromiso con la calidad.

Falta de un programa de educacion continua.
Rechazo al cambio.

FILOSOFIAS DE CALIDAD

EDWARD DEMING.

Busca la reduccion planeada de la variacion.

14 PUNTOS DE DEMING:
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Marca la pauta a seguir en el nuevo estilo administrativo y busca erradicar las barreras para que el
trabajador pueda sentir orgullo por su trabajo y para que los administradores suman su
responsabilidad respecto a la calidad.

v" Crear constancia en los prop6sitos
e Innovacion: desarrollar nuevos productos, técnicas y procesos.
e Investigacién y educacion.
e Mejora continua.
e Mantenimiento de instalaciones y equipos.
Adoptar la nueva filosofia.
Terminar con la dependencia de la inspeccion.
Terminar con la practica de decidir negocios con base en los precios.
Mejorar el sistema de produccion y servicios en forma constante y permanente.
Instituir métodos de entrenamiento en el trabajo.
Adoptar e instituir el liderazgo.
Expulsar el miedo.
Romper las barreras entre los departamentos.
Eliminar los eslogans, exhortaciones y las metas numericas.
Eliminar estandares de trabajo y metas numéricas.
Eliminar barreras que impidan alcanzar el sentimiento de orgullo del trabajador.
Instituir un programa activo de educacion y autodesarrollo para los empleados.
Implicar a todo el personal en la transformacion.

AN N N NN N N U Y N NN

CIRCULO DEMING

P = Planear objetivo de la mejora
Diagnostico del problema
Definicion de solucién

Plan de trabajo

H = Hacer Aplicar las acciones del plan

V = Verificar medir los resultados

A = Actuar sistematizar cambios
Replantear la solucion

PHILIP CROSBY.

Su lema mejor conocido es la exhortacion o lograr cero defectos.

La calidad empieza en la gente no en las cosas.

LOS CUATRO ABSOLUTOS DE LA CALIDAD

La definicion

Sistema

Estandar de desempefio
La medicion
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CATORCE PASOS EN LA ADMINISTRACION POR CALIDAD

1. Establecer el compromiso en la direccion o en la calidad
2. Formar el equipo para la mejora de la calidad
3. Capacitar al personal de la calidad

4. Establecer mediciones de calidad

5. Evaluar los costos de la calidad

6. Crear conciencia de la calidad

7. Tomar acciones correctivas

8. Planificar el dia cero defectos

9. Festejar el dia cero defectos

10. Establecer metas

11. Eliminar las causas del error

12. Dar reconocimientos

13. Formar consejos de calidad

14. Repetir el proceso

LAS SEIS C DE CROSBY

» Comprension
Compromiso
Competencia
Comunicacion
Correccion

» Continuidad

LAS TRES T DE CROSBY

v Tiempo
v" Talento
v" Tesoro

JOSEPH JURAN
APORTACIONES DE JURAN

Hay muchos aspectos en el mensaje de calidad de Juran, algunos de los principales son su definicion
de calidad de un producto como:

= Adecuacion al uso

= Trilogia de la calidad

= Concepto de autocontrol

= Secuencia universal de mejoria

ADECUACION AL USO
Implica todas aquellas caracteristicas de un producto que el usuario reconoce que benefician, y
siempre sera determinada por el usuario, no por el productor, vendedor o persona que repara el

producto.

PARAMETROS QUE DETERMINAN LA ADECUACION AL USO
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Calidad de disefio: Es la parte de la calidad que asegura que el producto disefiado satisfaga las
necesidades del usuario, y su disefio le contemple el uso que se le va a dar. Para esto debe de haber
una investigacion del mercado, un concepto de la calidad y calidad de especificacion.

Calidad de conformancia: Se define como el proceso de elaboracion de un producto o servicio que
tiene que ver con el grado de que el producto o servicio se apega a las caracteristicas disefiadas y
cumpla con las especificaciones de proceso y disefio para ello debe contarse con tecnologia, mano de
obra y una buena administracion.

Disponibilidad: Se define durante el uso del producto y tiene que ver con su desempefio y vida Util.
Si falla una semana después de su compra se dice que no tiene buena disponibilidad aunque haya sido
la mejor opcion de compra, debe asegurarse de que el producto una vez recibido por el usuario
proporcione bien el servicio en forma continua y confiable en caso de mantenimiento este debe ser
sencillo de realizarse con instrucciones faciles y amigables.

Servicio técnico: Tiene que ver con el factor humano, debe tener una velocidad de respuesta éptima,
competencia y ser integro y competente, que los empleados estén bien capacitados y den confianza
al cliente.

TRILOGIA DE LA CALIDAD

v Planeacién de la calidad.
» Identificacion de los clientes
» Determinacion de las necesidades de los clientes
» Desarrollo de las caracteristicas del producto
» Establecimiento de las metas de calidad
>
>

Desarrollo de un proceso
Comprobacion de las virtudes del proceso
v Control de calidad
> Seleccion de los objetos de control
» Seleccion de las unidades de medicion
» Fijacion de las mediciones
> Establecimiento de los estandares de desempefio
>
>

Medicién del desempefio real
Interpretacion de las diferencias
» Correccion de las diferencias

v Mejoras de la calidad
Demostracion de la necesidad de la mejora
Identificacién de los proyectos especificos para las mejoras
Organizacion para dirigir los proyectos
Organizacion para el diagnostico - descubrimiento de las causas
Diagnostico para determinar las causas
Definicion de las correcciones
Comprobacion de que las correcciones son efectivas en las condiciones de operacion
Implantacion de los controles para conservar lo ganado

VVVVYVYYYVYYVY

Se establece que durante siglos las empresas que han usado el enfoque financiero han mejorado mas
resultados que los que no la hicieron.

Un proceso ya existente empieza con:
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1.- Acciones de control:

Un proceso no se puede mejorar si antes no estd bajo control, que tenga un comportamiento normal.
Los procesos que no estan bajo control presentan causas especiales que son tan grandes gue no nos
permiten ver las partes del proceso que se deben cambiar, trabajar en acciones de control implica
eliminar esas causas.

2.- Acciones de mejora de nivel:

Realizar cambios en el proceso que nos permitan alcanzar mejores niveles promedios de calidad. Para
lo cual hay que atacar las causas comunes mas importantes.

3.- Acciones de planeacién de calidad:

En ellas trabajamos para integrar los cambios y nuevos disefios en forma permanente a la operacion
normal del proceso buscando asegurar no perder lo ganado.

SECUENCIA UNIVERSAL DE MEJORAMIENTO
Juran identificé que un cambio planeado siempre sigue lo siguiente:

= Probar que el cambio significativo es necesario, por lo que hay que crear una actitud que
favorezca un programa de cambio.

= |dentificar los proyectos vitales que justificarian el esfuerzo para alcanzar una mejora.

= Organizarse para asegurar los nuevos conocimientos requeridos

= Diagnostico o analisis del comportamiento actual

AUTOCONTROL
LA ESPIRAL DE CALIDAD

Para Juran toda la compafiia tiene una responsabilidad especial en la mejora de la calidad. Todos los
departamentos forman parte de una cadena interna de servicios que se deben apoyar para un mismo
fin.

LOS DIEZ PASOS PARA LA MEJORIA DE LA CALIDAD

Crear conciencia de las necesidades y oportunidad para la mejoria
Establecer metas para la mejoria

Organizar para lograr las metas

Proporcionar entrenamiento

Realizar proyectos para solucionar problemas

Informar sobre el progreso
Otorgar reconocimiento
Comunicar los resultados

Mantener registros de resultados
0. Mantener el impulso al hacer que la mejoria anual sea parte de los sistemas y procesos regulares
de la compafiia.

BOooo~NogR~WLNE

MAPA DE LA PLANEACION DE LA CALIDAD DE JURAN

e Identificar al cliente
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e Determinar las necesidades de los clientes

e Traducir esas necesidades al lenguaje de la compafiia

e Desarrollar un producto que pueda desarrollar esas necesidades

e Optimizar las caracteristicas del producto

e Desarrollar un proceso que pueda producir el producto

e Optimizar el proceso

e Probar que el proceso pueda producir el producto en condiciones normales de operacion
e Transferir el proceso a operacion

Otros de los elementos claves en la implantacion de la estrategia de planeacion de calidad en toda la
compafiia son:

v' Establecer metas de calidad

v Elaborar herramientas para la medicion de calidad
v" Planear procesos capaces de alcanzar las metas

v" Mejoras continuas en los resultados

SECUENCIA UNIVERSAL DE MEJORAMIENTO.

Probar que el cambio significativo es necesario

Identificar los proyectos vitales

Organizarse para asegurar l0s nuevos conocimientos requeridos
Diagnostico o analisis del comportamiento actual

o O O O

DR. ARMAND FEIGENBAUM
La calidad se construye desde el inicio del disefio del producto.
NUEVE EMES DE FEIGENBAUM.

Markets.

Money

Management.

Men.

Motivation.

Materials.

Magquinas y mecanizacion.

Modern Information Methods (Métodos modernos de informacion.)
Mounting Product Requeriments (Crecientes requisitos de los productos.)

CoNOR~WNE

CONTROL TOTAL DE CALIDAD

Feigenbaum sostiene que los métodos individuales, tales como la estadistica, son segmentos de un
programa de Control de Calidad, definido de la siguiente manera:

"Un sistema eficaz para coordinar el mantenimiento de la calidad y los esfuerzos de mejora de varios
grupos en una organizacion, de tal forma que se optimice el costo de produccion para permitir la
completa satisfaccion de los clientes".

La calidad no significa "mejor", sino lo mejor para el cliente en servicio y precio.
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Control representa una herramienta de la administracion consistente en 4 pasos:

Definir las caracteristicas de la calidad.
Establecer estandares para esas caracteristicas.
Actuar cuando se exceden los estandares.
Planear mejoras en los estandares.

i N =

KAORU ISHIKAWA

Fue antiguo presidente del Musashi Institute of Technology, es el mejor conocido de los japoneses
que han contribuido a la teoria de la administracion de la calidad. En occidente es mejor conocido
como el creador del diagrama de causa y efecto denominado en ocasiones diagrama de espinas de
pescado.

APORTACION DE ISHIKAWA.

Puso especial atencion en el desarrollo del uso de métodos estadisticos practicos y accesibles para la
industria. En 1943 desarrollo el primer diagrama para asesorar a un grupo de ingenieros de una
industria japonesa. El diagrama de Causa-Efecto se utiliza como una herramienta sistematica para
encontrar, seleccionar y documentar las causas de la variacion de la calidad en la produccién, y
organizar la relacion entre ellas. De acuerdo con Ishikawa, el control de calidad en Japon se
caracteriza por la participacién de todos, desde los altos directivos hasta los empleados de mas bajo
rango, mas que por los métodos estadisticos de estudio.

Ishikawa definio la filosofia administrativa que se encuentra detras de la calidad, los elementos de los
sistemas de calidad y lo que el denomina, las "siete herramientas basicas™ de la administracion de la
calidad.

7 HERRAMIENTAS BASICAS DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

Elaboracion de graficas del flujo del proceso (lo que se hace).
Graficas (con que frecuencia se hace).

Histogramas (vision grafica de la variacion).

Analisis de Pareto (clasificacion de problemas).

Anélisis de causa y efecto (lo que ocasiona los problemas).
Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

Graficas de control (medicion y control de la variacion).

NookrwnpE

El doctor Ishikawa expone que el movimiento de control de calidad en toda empresa no se dirige solo
a la calidad del producto, sino también a la calidad del servicio después de la venta, la calidad de la
administracion, de la compafiia, del ser humano, etc. Los efectos que se logran son:

- La calidad del producto se ve mejorada y llega a ser una mas uniforme; se reducen los defectos.
- Mejora la confiabilidad de los productos.

- Bajan los costos.

- Los niveles de produccion se incrementan y es posible elaborar programas mas racionales.

- Se reducen los desperdicios y reprocesos.

- Se establece y mejora la técnica.

- Se reducen los gastos por inspeccion y pruebas.

- Se racionalizan mas los contratos entre vendedor y comprador.

- Crece el mercado para las ventas.

- Mejora la relacion entre los departamentos.
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- Disminuyen los datos y reportes falsos.

- Se discute con mas libertad y democracia.

- Las juntas se realizan mas tranquilamente.

- Las reparaciones y las instalaciones de equipos y facilidades se hacen mas racionalmente.
- Mejoran las relaciones humanas.

H. JAMES HARRINGTON
Es un ejecutivo de calidad de IBM.
Elaboré documentos describiendo el progreso de la revolucion de la calidad de IBM.

En 1987 escribid un libro "The improvement process”, donde habla de su experiencia y los esfuerzos
de otras organizaciones.

Dice que el Unico enfoque que tendré efecto en la calidad es aquel que la convierta en la vida
predominante de la empresa.

La calidad no es solo un estilo de administracién sino también una serie de técnicas o motivacion
hacia el trabajador.

Insiste en la “propiedad” de los procesos por parte de la administracién cruzando barreras
departamentales.

Resalta el papel de la alta direccion.

Desarrollo un nuevo papel para el supervisor de primera linea, lo considera como la propuesta en la
practica exitosa del proceso de mejoria.

JAN CARLZON

Reconocido como uno de los especialistas en calidad mas importante en el area de los servicios.
APORTACION DE CARLZON

MOMENTO DE LA VERDAD.

A partir de este concepto desarrolld un programa de administracién de calidad para empresas de
servicios.

Los momentos de la verdad son intervalos que pueden durar tan solo 15 segundos, en los que los
empleados de una organizacién tienen contacto con sus clientes para realizar la entrega de un servicio.

SHINGEO SHINGO

Es uno de los ejecutores de la calidad que mas impacto ha tenido. Nacié en Japon en 1909, se gradu6
de Ingeniero Mecanico en 1930. En 1945 llego a ser un profesional de la consultoria administrativa,
con la asociacién de administracion de Japén; en 1951 conocid y aplicd por primera vez el control de
calidad estadistico, en 1955 tom¢ a cargo las areas de capacitacion e Ingenieria Industrial. En 1968
cre0 el sistema preautomatizado, en 1970 elaboro el sistema "SMED" (cambio rapido de datos en un
minuto) que forma parte del sistema justo a tiempo.
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Sus contribuciones se caracterizan por: el gran cambio en la direccion de los métodos de produccion,
ya que sus técnicas van en sentido opuesto a las tradicionales. Tal es el caso del concepto "Jalar vs.
Empujar"”, "cero control de calidad".

SISTEMA JUSTO A TIEMPO

Es cuando se desea tener "cero inventarios" en proceso, las ventajas de este sistema ademas del ahorro
financiero son:

Los defectos en produccion se reducen.

Los desperdicios se reducen al minimo.

Las fabricas ocupan menos espacio.

Es confiable en cuanto a la entrega a tiempo.

Técnica Japonesa de las 5 "eses".

Seri (Seleccion): distinguir lo necesario de lo que no es.

Seiton (Orden): un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.

Seiso (Limpieza): métodos para mantener limpio las areas de trabajo.
Seikutsu (Estandarizacién): métodos que sean faciles de seguir.

Shitsuke (Mantenimiento): establecer mecanismos para hacerlo un hébito.

ko E

Poka-Yoke.

La idea bésica de detener el proceso donde ocurra un defecto, definir las causas y prevenir aquellas
que sean recurrentes.

También utiliza un sistema de control visual: aparatos de control, tableros iluminados.
Niveles de prevencion.

NO. Informacion minima a los trabajadores sobre las operaciones estandar.

N1. Informacion de resultados de actividades de control.

N2. Informacion de estandares.

N3. Construir estandares directamente dentro del lugar de trabajo.

N4. Alarmas.

N5. Prevencion.

N6. A prueba de errores.

Sistema Jalar vs. Empujar.

Se refiere que uno no debe producir una pieza para la linea siguiente, si esta no lo necesita.
GENICHI TAGUCHI

El control de calidad desde la etapa de disefio del producto.

Es el creador del "disefio robusto”, el cual basa su estrategia para lograr la satisfaccion del cliente, en
exceder sus expectativas de calidad y de la funcion de pérdida.
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Disefio Robusto.

Implica disefiar un producto que sobrepase las expectativas del cliente en sus caracteristicas mas
importantes y ahorrar dinero en las que al cliente no le interesan. Implica disefiar un proceso de
produccion capaz de fabricar el producto en todos sus rangos de variacion normal, dentro de las
especificaciones del proceso.

Tagucji establece que es mas barato trabajar en el redisefio de los productos y sus procesos de
fabricacion, que en el control de calidad de los mismos, porque las acciones de mejora de calidad son
mas econdmicas, en cuanto mas cercanas estén a la etapa de disefio.

Es méas econdmico un disefio robusto del producto en las caracteristicas importantes para el cliente,
que pagar los costos del control de procesos y las reclamaciones por fallas.

En el disefio robusto de un producto se minimiza su posibilidad de falla, buscando que tenga minima
variacion en las caracteristicas de calidad importantes para el cliente y en consecuencia se minimiza
el costo de calidad.

Para Taguchi la calidad significa: "La minima pérdida ocasionada a la sociedad, desde el envid del
producto al cliente hasta su uso total".

Estas pérdidas incluyen no solo los costos de calidad de la compafiia que inciden en elevar su precio,
sino también los costos ocasionados a cualquier persona que se ve afectada por la calidad del
producto.

Funcion de Pérdida de Taguchi

Para evaluar la pérdida, Taguchi utiliza una ecuacién cuadratica que se ajusta con los datos de la
historia de costos y desempefio del producto. No toma en cuenta los limites de especificacion, ya que
la funcion de pérdida de calidad solo se minimiza cuando la calidad del producto es igual al valor
objetivo de la calidad, el valor ideal.

Conforme el desempefio del producto o proceso se aleje del valor objetivo —ain hallandose en los
limites de especificacion-, la ecuacion aumenta de valor y se incrementa el costo de calidad para la
sociedad.

WILLIAM E. CONWAY

El habla de la "forma correcta de administrar” y de un "nuevo sistema de administracion™ en lugar de
la mejoria de la calidad. Su experiencia y su perspectiva mas amplia desde el punto de vista de la
administracion se reflejan en todo su trabajo. Esta de acuerdo con los gurus en que el problema mayor
es que la alta direccion no esta convencida de que la calidad aumenta la productividad y disminuye
los costos. Sin embargo, también reconoce que la "administracion quiere y necesita una ayuda real,
no una critica destructiva".

Conway centra su atencién en el sistema de administracion como el medio de lograr una mejora
continua, mas bien que sobre funciones especificas o problemas de calidad.

Conway defiende los métodos estadisticos. El dice que la administracion contempla la calidad en un
sentido general. El dice: "el uso de la estadistica es una forma con sentido comdn de llegar a cosas
especificas"”, despues afiade: "la estadistica no soluciona problemas. Identifica donde se encuentran
los problemas y le sefiala soluciones a los gerentes y a las personas"”. El contempla las técnicas
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estadisticas como herramientas de la administracion e insiste en el uso de herramientas estadisticas
sencillas que pueda aprender cualquiera con rapidez, mas bien que las técnicas complejas. Las
herramientas sencillas pueden ayudar a solucionar el 85 % de los problemas. Las herramientas basicas
para la mejoria de la calidad son:

Habilidades de relaciones humanas.
Encuestas estadisticas.

Técnicas estadisticas sencillas.
Control estadistico del proceso.
Utilizacion de la imaginacion.
Ingenieria Industrial.

RICHARD J. SCHONBERGER

La administracion de las estrategias de la calidad es un elemento central de sus escritos. Schonberger
afirma que la capacidad para responder a las cambiantes necesidades del mercado es un tema
constante para los negocios modernos.

Proporciona lo que el denomina una "agenda de accidn para la excelencia en la fabricacion” de
diecisiete partidas :

Llegue a conocer al consumidor.

Rebaje la produccion en proceso.

Rebaje los tiempos de flujos.

Rebaje los tiempos de preparacion y de cambios.

Aumente la frecuencia de hacer/entregar para cada articulo requerido.

Rebaje el nimero de proveedores a unos pocos buenos.

Rebaje la cantidad de nimeros de piezas.

Haga que sea facil fabricar el producto sin errores.

Arregle el lugar de trabajo para eliminar tiempos de busqueda.

10. Realice un entrenamiento cruzado para dominar mas de una tarea.

11. Registre y conserve en el lugar de trabajo datos sobre produccion, calidad y problemas.

12. Asegurese de que el personal de linea sea el primero en intentar la solucién del problema
antes que los expertos.

13. Mantenga y mejore el equipo existente y la fuerza de trabajo humano antes de pensar en
nuevos equipos.

14. Busque equipo sencillo, barato y facil de mover de lugar.

15. Busque tener estaciones de trabajo, maquinas, celdas y lineas multiples en lugar de Unicas,
para cada producto.

16. Automatice en forma incremental, cuando no se pueda reducir de otra forma la variabilidad

del proceso.

CoNoR~LNE

(*) SOLO REFIERE 16.

POLITICA DE CALIDAD

Mejorar todos los dias, hasta convertirme en una persona que actla pensando en hacer todas las
cosas con calidad y en la mejor forma de complacer a todos mis clientes, tanto internos como
externos.
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OBJETIVOS DE CALIDAD

1.

2.

Identificar a mis clientes internos y externos para conocer sus necesidades y expectativas de
tal forma que mis esfuerzos sean dirigidos a satisfacerlas plenamente.

Concentrarme en mis tareas para hacer las cosas bien a la primera vez y con esta actitud
obtener el reconocimiento y confianza de mis clientes internos y externos. Mi meta sera
siempre cero deficiencias.

Fortalecer constantemente mi apetito de saber para capacitarme constantemente y, de esta
manera, crear una base solida desde donde pueda crecer como persona y ayudar a crecer a
quienes me rodean.

Adoptar una férrea disciplina para alcanzar el desarrollo pleno de mis potencialidades fisicas
e intelectuales de tal forma que mi capacidad de poder consiga siempre el éxito en todos los
retos que enfrente.

Crear, siempre, todas las cosas que me conduzcan a la excelencia, esforzandome en mejorar
lo que hice ayer y buscar la forma de mejorar mafiana lo que hago hoy.

La politica y los objetivos de calidad descritos pueden ser universales, ya que en ellos se destaca la
filosofia méas elemental de la calidad. Todos podemos aplicarlos a nuestro sistema de vida, dentro y
fuera del trabajo, los resultados seran gratificantes e imperecederos.

La calidad es el resultado de una cultura
construida con mucho cuidado; ha de
convertirse en la tela de la organizacion, no
en parte de esa tela, sino en la tela misma.
Philip B. Crosby




