s g

,@mm‘r M Shae A *ﬁ T

FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A .M.
DIVISION. DE EDUCACION CONTINUA

" " CURSOS INSTITUCIONALES

DIPLOMADO .
CALIDAD TOTAL -

MODULO II1.- HERRAMIENTAS ESTADISTICAS BASICAS PARA LA
. CALIDAD

Apuntes Generales

M. en I Rémulo Mejfas Ruiz
PALACIO DE MINERIA
1997.

Palacio de Mineria Calle de Tacuba s Primer piso Deleg. Cuauhtemoc 06000 Mexico, D.F. APDO. Postal M-2285
: Telefonos: 5128955  512-5121  521-7335  521-1987  Fax ,510-0573  521-4020 AL 26



observaciones cuidadosas y cuantitativas de esos problemas. : @

!

Fore T

" * Al aumentar el tamafio y nimero de las organizaciones, asf como el grado

de competencia y exigencias de la sociedad, se ha hecho necesario

observar y conocer la realidad de una manera cada vez mas precisa vy
objetiva. - ‘ . K

En tal sentido, la Estadistica proporciona las herramientas para realizar
esas observaciones y obtener ese conocimiento.

¢ POR QUE SON IMPORTANTES LAS HERRAMIENTAS ESTADISTICAS Ehﬁ(’

EL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA CALIDAD ?

Simplemente porque para mejorar la calidad es necesario conocer en forma
precisa y objetiva-la realidad donde se desea mejorar la calidad.

Y porque, en virtud de que la realidad cambia continuamente, es necesario
llevar un registro de esos cambios para conocerlos en detalle, investigar

y constatar sus causas, y generar acciones para adaptarse y responder
oportunamente a ellos.

El mejoramiento continuo deé la calidad es un proceso que en forma giobal
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puede resumirse como:.

1) Conocimiento de problemas en la Organizacidén o area de trabajo bajo
estudio.

2) Bisqueda de sus causas.
3) Generacién y seleccién de opéfones jde solucién

4} Implantacién de soluciones, seguimiento y control del mejoramiento
continuo.

La realizacién de cada una de estas cuatro etapas puede hacerse con - - °
un enfoque exclusivamente cualitativo, y las etapas 1, 2 y 4 pueden

complementarse con un enfoque cuantitativo.

En el enfoque cualltatlvo sélo se hace uso de la mente y memoria de las

personas. conocedoras e involucradas en los procesos que se desean

mejorar.

En el enfoque cuantitativo se trabaja con informacién obtenida de los
hechos concretos que ocurren en la realidad objeto de estudio. Este
trabajo o0 procesamiento cuantitativo de la informacién obtenida

directamente de los hechos es precisamente la funcién bésica de la



Estadistica. Y dado que se trata de una informacién objetiva, los
resultados que obtenemos con el uso de la Estadistica. son altamente
) conflables, y por lo tanto de una gran utilidad en cualquuer Proyecto de
' Mejora Continua de la Calidad.

: DE QUE MANERA SE UTILIZAN LAS HERRAMIENTAS ESTADISTICAS
EN LAS ETAPAS 1, 2 Y 4 DEL MEJORAMIENTO CONTINUO DE LA
CALIDAD ?

Primera Etapa: Conocimiento de problemas en la Organizacién o Area de
Trabajo..

En esta Etapa se utilizan Herramientas EstadI(sticas en:

1) La definicién de los sistemas de cuantificacién de cada una de las
variables y atributos representativas de los problemas a ser estudiados.

2) La especificacién de cémo levantar los datos relativos a los problemas -
que se van a estudiar. Por ejemplo, el tipo Y forma de muestreo, tamario
de muestra, métodos de obtencién de datos (entrevistas, mediciones,
conteos, ‘etc.).

3) La especificacién de cémo preseniar'la informacién a ser régistfada
(tablas, formatos, gré&ficas, etc). |

4) La elaboracién de Diagramas de Pareto para averiguar cuéles son lor



pocos tipos de p}ob!emas que tienen mayor incidencia en la Organizacion
| o 4rea de trabajo en estudio. Segun Pareto, s6lo el 20% de los diferentes
B ii‘po'sl d‘e'problemas representan el 80% de la Problemaética Total. A este
".I"ZO% se les denomina "problemas vitales™, y al 80% restanfe,"'problemas

~ triviales™, ya que sélo contfibuyen al 20% de la Problemética Total.

5) La elaboracién de Histogramas para medir la frecuemcia con que
ocurren los problemas vitales.

6) La elaboracién de Gréficas de Control para tener representaciones
visuales de las variaciones de los problemas vitales, y determinar si esas
variaciones se estan dando dentro o fuera de los limites admisibles de
control o de tolerancia, y cudles y cuantas de esas variaciones son
cqmunes (las que se deben al sistema -administrativo y/o productivo} v'
cudles y cuantas son especiales (las que se deben a situa'qiones
esporadicas, circunstanciales o de azar).

- Segunda Etapa: Bisqueda de Causas de Problemas

En esta Etapa se utilizan Herramientas Estadfsticas en:

1) La elaboracién de Diagramas de Pareto de causas potenciales de los
problemas vitales para encontrar las pocas causas (el 20%) t|ue
contribuyen mayormente {en un 80%) a generar cada problema vital. A

este 20% de causas se les denomina'a su vez "vitales" y al resto (el

80%) se les denomina "triviales”.
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2) 'La elaboracién de Diagramas de Dispersi6én y Andlisis de Correlacic..
para determinar si existe o no relacién entre los problemas vitales (efectos)

.y sus causas potenciales, asi como la magnitud de esas relaciones.

Cuarta Etapa: Implantacién de,' soluciones, seguimiento y control del
mejorémigntb continuo '

En esta Etapa se utilizan Herramientas Estadisticas en:

1) El monitoreo y registro del estado en que se encuentra cada problema
vital después de implantar las soluciones.

2) La evaluacién comparativa entre los Iimites dentro de los que varfa
comportamiento de cada problema vital después de implantadas las
soluciones, y los limites de tolerancia admisibles por los usuarios, clientes
0 normas establecidas. '

3) El control del mejoramiento continuo, que consiste en reconsiderar las
causas y/o las soluciones que se han aplicado a un problema vital cuando
se observa que éste no tiende a ubicarse dentro de los limites de
tolerancia preestablecidos, lo que lleva a generar e implantar otras
soluciones que tengan una mayor probabilidad de éxito. El proceso
continua hasta que se logre vencer cada problema en su totalidad.



EL CICLO DE SHEWHART

" Consiste en el procedirﬁiento que propone Shewhart para administrar el
" mejoramiento continuo. Este procedimiento consta de.cuatro (4) pasos:

PASO 1: PLANEAR

Elaborar un Plan, Programa o Proyecto de Calidad Total, incluyendo
problemas, causas y soluciones.

PASO 2: HACER
Implantar las soluciones.
PASO 3: VERIFICAR

Verificar los resultados de las soluciones para cerciorarnos de que se
alcanzd o no lo planeado.

PASO 4: ACTUAR

Actuar haciendo los cambios que se consideren necesarios para lograr
mayor satisfaccién de los clientes, en el caso de que las soluciones

implantadas no estén produciendo los resuitados deseados.



| TEMA 2: SISTEMAS DE CUANTIFICACION Y RECOPILACION D?
DATOS SOBRE VARIABLES Y ATRIBUTOS QUE
INTERVIENEN EN LOS PROYECTOS DE MEJORA
CONTINUA -

INTRODUCCION

La aplicacién de las herramientas estadisticas en el mejoramiento de la

calidad consiste en el manejo cuantitativo de los elementos mads
| importantes que son considerados dentro de un Proyecto de Mejora
- Continua. '

Estos elementos son béasicamente los siguientes: -

. Necesidades, requisitos y gradds de insatisfaccion de los clientes
. Problemas a resolver |

. Causas de insatisfacciones y/o de problemas

. Soluciones o0 acciones correctivas

. Apoyos y rechazos de actores.

Para que estos elementos puedan ser cuantificables y escritos
numeéricamente, es necesario expresarlos en una forma medible ©
contable.



¢ QUE ES UN SISTEMA DE CUANTIFICACION ?

K Es la determinacidn de la unidad o.escala en la que puede expresarse
cuantitativamente cualquier elemento que interviene en un Proyecto de
Mejora Continua. '

Por ejemplo, si consideramos el Proyecto denominado: "Reducir tiempos
. de respuesta a solicitudes en Ventanilla Unica", serd necesario expresar
el elemento "tiempo de respuesta” en una.unidad o escala que permita
cuantificarlo, como puede ser: holrés, dias, semanas, quincenas, meses,
afios, etc. | '

Asimismo, en el Proyecto: "Reducir las quejas en la adjudicacién de
Viviendaé"; sera necesario expresar el elemento "quejas” en una unidad
0 escala que permita cuantificarlo, como puede ser: nimero de quejas,
cantidad de manifestaciones, numero de protestas, nimero de personas
inconformes, etc. | |

; QUE SON VARIABLES Y ATRIBUTOS ? -

Una VARIABLE es todo elemento 'que se puedg medir fisica o
mentalmente.

Por ejemplo: el tiempo, la temperatura, la contaminacién, los costos, las
dlmenswnes, la voluntad, la simpatfa, el carisma, la inteligencia, la
expenencna etc.



Un ATRIBUTO'es.todo elemento que se puede contar flsica
mentalmente.

-

- Por ejemplo: quejas, rechazos, accidentes, manifestaciones, defectos,

devoluciones, adeptos, inconformes, aceptaciones, habitantes, ingresos,
salarios, etc.

EJEMPLOS DE VARIABLES Y ATRIBUTOS QUE INTERVIENEN EN
PROYECTOS DE MEJORA CONTINUA

--------------------------------------------------
lllllllllllllllllllllllllllllllllllll

---------------------------

---------------------------------------------

--------------------------------------------------

. Elemento: e e e e e e e e e e
. “Variable (V) 0 Atributo (A): .« . v v v e e e e e e i

. Sistema de 7Cuantificaci6n {UnidadoEscala); .............

---------------------------------------------



----------------------------------------------------

.- Variable (V) o Atributo (A): ....... e e e

. Sistema de Cuantificacién {(Unidad o Escala): ...... Cee e
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. Elemento: ............ e e e e e e e e e e

. Variable (V) o Atributo (A): . ............. ... ... . ...

------------------------------------------------

4 & & % % & ® B e 8 & ¥ ¥ ® ® 8 8 4 % & ¥y wy B B & B & = 5 B B B B 4 ¥ ¥ S E & w W B & & 5 & % u BB

. Variable (V) o Atributo (A): .......... e e e e

. Sistema de Cuantificaci6n (Unidad o Escala): .............

------------------------------------------------
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¢ QUE ES LA RECOPILACION DE DATOS ?

" Es el proceso mediante el cual se obtienen los datos necesarios para
aplicar las herramientas estadisticas en un Proyecto determinado.

Segun la naturaleza y requerimientos del proyecto, los datos a recopilarse
son de dos tipos: primarios y secundarios.

Los datos primarios son los que se recopilan directamente de los hechos
que ocurren dia con dia dentro de la realidad objeto de estudio.

Los datos secundarios son los que se obtienen de informacién ya
existente, proveniente de publicaciones, investigaciones o estudios ya
realizados, etc.

En los Proyectos de Mejora Continua se emplean mucho més los datos
primarios que los secundarios, ya que en ellos se trabaja mayormente con
informacidn que ocurre dia con dfa. En estos Proyectos los datos
secuhdafios suelen utilizarse con fines de soporte, de referencia o de
comparacion.
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¢ COMO DEBEN RECOPILARSE LOS DATOS PRIMARIOS ?
Esta interrogante se responde definiendo los siguientes puntos:

1)  Las fuentes de datos primarios que se deben usar
. Personas |

. Objetos

2) Los métodos de obtencién de datos que se aplicaran
. Encuestas (es lo mds usual) '
. Consultas |
. Mediciones
. Conteos

3) Las formas de contacto con las fuentes
. Entrevistas personales |
. Entrevistas por teléfono
. Entrevistas por correo
. Observaciones con instrumentos de medicién

. Observaciones sensoriales
4) La cantidad de datos que se deben recopilar.

. Tipo de muestreo
.-Tamano de muestra y/o-de la poblacién

13



EL METODO DE ENCUESTAS

“*La recopilacién de datos estableciendo contactos con una cantidad
" limitada de personas seleccionadas de un grupo mayor {muestra}, recibe
~ el nombre de encuesta o método de cuestionario, porque.este ultimo es

el instrumento con el que se recopila la informacién necesaria:

El método de encuesta requiere una planeacién minuciosa, ya que se debe
tener ‘especial cuidado al preparar el cuestionario y los procesos de
entrevista y edidién se deben ejecutar con toda la precisién posible.

Entre las principales desventajas de una encuesta, destacan:

1) Consume mucho tiempo

2) Puede resultar muy costosa

3) Los entrevistados no siempre pueden 0 quieren proporcionar
i_nformaéién precisa y real.

LOS PASOS a seguir en la elaboracién de una encuesta son los siguientes:

1) Decidir qué datos son estrictamente los necesarios

2) . Decidir qué técnica de encuesta se utilizard (entrevistas personales,
telefdnicas o por correo) _ '
3) Decidir qué preguntas se formularan y prepararlas con mucho cuidado.
Si un cuestionario no ayuda a obtener los objetivos del estudio, no se debe
proponer al publico.

3

4) Determinar qué tipos de preguntas seran mas eficaces para obtener la
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informacién (las breguntas de dos opciones, las de muchas opciones, las
abiertas, las cerradas o las escalas de calificacién).

5) Redactar la pregunta con mucho cuidado y ponerla en un orden

- ‘apropiado.

'6) Preparar un bosquejo del cuestionario
7) Aplicar una prueba piloto al bosquejo

8} Con los resultados de la prueba piloto, hacer todos los cambios
necesarios y-preparar las formas finales de la encuesta.

Las posibilidades de recopilar datos reales y exactos son altas cuando el
cuestionario se prepara con sumo cuidado, se expresa con claridad, tiene
un alcance limitado y se prueba previamente.

Técnicas de Encuesta

‘Hay tres técnicas basicas en la-aplicacion de encuestas:

1) Entrevistas personales

2) Entreviétas telefénicés
3) Encuestas por correo.

Para decidir cudl de estas tres técnicas aplicar, deberan aplicarse los
siguientes criterios: |

1) Exactitud y objetividad

s



" 2) Tiempo

~ 3) Costos
' 4) Cantidad y tipo de informacién que se desea obtener
“ 5) Flexibilidad

Entrevista personal:

Ventajas: -

- Personaliza el comentario

- Permite oir y ver lo que se dice

- Permite una exploracién més profunda de las necesidades y propuestas
- Generalmente establece un fuerte compromiso encaminado hacia el logr
de los resultados acordados.

Desventajas:

- Puede requerir mucho tiempo

- Puede ser costosa

- Puede requerir un entrevistador experimentado o entrenado
- Alta probabilidad de distorsién por parte del entrevistador

Usar cuando: .

- El estudio es muy importante

[



' - Se desea mejorar la relacién con el entrevistado

- - Se necesita aclarar malentendidos o conceptos equivocados

Entrevista telefdénica
Ventajas:

- Rapidez, flexibilidad (se puede volver a llamar)
- - Buen control sobre el entrevistado
-.Costo muy bajo

- Baja posibilidad de distorsién por parte del entrevistador
Desventajas:

- El tiempo disponible es limitado ‘

- No se puede presentar documentos ni informacién escrita

- Alta probabilidad de distorsién por parte del entrevistado

Usar cuando:

- Se dispone de poco tiempo para el estudio
- Se desea una conversacién personal
- Se investigan puntos especificos

- La entrevista puede realizarse en corto tiempo

17



Encuesta por correo
" Ventajas:

- No existe deformacién por parte del entrevistador
- Anonimato del entrevistado

- El entrevistado responde cuando esté desocupadd y cémodo -
- Puede ser econémico

Desventajas:

- Bajo numero de respuestas: 10 al 15% en las externas y del 50 al 70%
-en las internas. '

- Respuestas incompletas _

- Falta de control, no se sabe realmente quién fue el entrevistado

- El cuestionario debe ser corto y sencillo.

Usar cuando:

- La informacién requerida es especifica

- No importa que sean muchos los entrevistados y pocas las respuestas
- La informacién requiere ser procesada en computador.

18



ELABORACION DE CUESTIONARIOS

' En la elaboracion de cuestionarios se recomienda seguir los siguientes
lineamientos: .

1) Formular las preguntas de una manera que resulte facil responderlas,

que sean especificas vy de interés para los entrevistados.:
Por ejemplo: Coloque una X donde corresponda:

- iConsidera usted que el servicio de atencién ciudadana es répido?
Si: No: Otro:

- ¢La atencién es amable? Si: No: .  Otro:
- La asesorfa que dan al pudblico es: Excelente: Buena:
Regular: Mala: Muy Mala: Otro:

2} Formular preguntas sobre cosas que estén dentro de los limites de las

experiencias y conocimientos personales de los entrevistados.

3) Evitar términos ambiguos, tales como "usualmente”, "ocasionalmemte”,

L] L

"regularmente”, "posiblemente”, "habitualmemnte", "generaimente”, etc.

4) Hac;er preguntas breves que vayan al grano.

19



b) Evitar palabraé tendenciosas o0 prejuiciosas, tales como: "patriotismo’,

"capitalismo”, "comunismo”, "americanismo”, "feminismo", etc.

. '6) Evitar preguntas intimidatorias que se refieran a la personalidad -del
entrevistado. '

Tipos de Preguntas
Las preguntas pueden ser de cuatro tipos:

1) Cerradas de dos opciones: Son preguntas que tienen sélo dos
respuestas posibles, como por ejemplo: Si o No, Verdadero o Falso, etc.

2) Cerradas de opciones multiples: Son preguntas que tienen varias
respuestas posibles, como por ejemplo:

¢ Cémo calificaria usted la asesorfa que recibié en el Dpto. Juridico ?
{(Coloque una X donde corresponda)

a) Excelente:
b} Muy Buena:
c) Buena:

d) Regular:

e) Mala:

f) Muy Mala:



O bien:

o 4 Qué opina usted de los inforrh_es que recibe del Dpto de Adjudicaciones
). o _

a) Que son completos: Si: No: Otro: _

b} Que vienen con ‘frecuentes errores de ortografia: Si:_' No:__
_ Otro: | |

¢) Que vienen con. frecuentes errores de informacion: Si: No:

Otro:_. | -

d) Que no son muy claros: Si: ‘No: Otro:

- 3) Cerradas con Escalas de Calificacién: Son preguntas que se usan para
conocer con precisién las opiniones o. actitudes relacionadas con un
- problema, un servicio, un producto, una-idea, un proyecto, etc., como por_
ejemplo: Suponiendo que 1 es el valor minimo y 10 el valor maximo, ¢
Qué calificacién le pondrfa usted al servicio de transporte urbano de
pasajeros en cuanto a :

a) Comodidéd-:‘

b) Limpieza:

c) Frecuencia de recorridos:
d) Tarifa:

e} Amabilidad del operador:
f) Velocidad adecuada:

g) Rutas adecuadas:

h) Estado de las unidades:
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4) Preguntas abiertas: Se usan para obtener conocimientos amplios sobi.
" lo que gusta o disgusta a los entrevistados, © sobre sus opiniones y
" “sugerencias scbre algin asunto, problema, servicio, producto, idea,
- proyecto, etc., como por ejemplo: ¢ Qué opinién le merece a usted el

estado en qué se encuentran las calles de la Colonia X ?: . .. ... .. .

MUESTREO

Cuando los datos a obtener son muy numerosos, bien sea porque es
numerosa la cantidad de personas a investigar o la cantidad de
observaciones para medir o contar, y el tiempo y el dinero disponibles par

el estudio son mucho menores que los que se requeririan para obtener
todos los datos de la poblacién, se hace necesario seleccionar una. parte
de esa poblacidn para que la obtencién de datos se limite a esa parte con

la condicion de que esos datos sean representativos de toda la poblacion.

A la seleccidn de esta parte de la poblacién se le denomina muestreo, y
a la parte seleccionada muestra. '

Para realizar el muestreo, se aplican dos tipos_de' técnicas: Técnicas de
muestreo -de -probabilidad y-de no probabilidad.

El muestreo de probabilidad es aquél en el que una persona u objeto de.la

poblacidn {o universo} tiene la misma oportunidad de ser seleccionada. El
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muestreo de no probabilidad es aquél en el cual una persona u objeto de
la poblacién no. tiene necesariamente la misma probabilidad de ser

‘seleccionada, y en todo caso esa probabilidad es desconocida.

Por ejemplo, iméginemos que tenemos una lista de nombres; -domicilios y
nameros 'teleftﬂnicos de todos los ‘adolescentes de 15 a 19 afos del
Dis.trito Fec_lekal, y deseamos su opinidn sobre las medidas de séguridqd
publica que se estan tomando actualmente. Si usamos la técnica de
- muestreo de probabilidad péra revisar la lista completa y seleccionar al .
azar a los individuos a los que debemos llamar, tendriamos una muestra
de probabilidad. Si, por el contrario, decidimos por facilidad, seleccionaf
" a los hijos_adolescenfes de los funcionarios publicos que trabajan en el
D.F., tendremos una muestra de no probabilidad, ya que no todos los
jovenes entre 15 y 19 afos de edad del .D.F., habrian tenido la misma
oportunidad de ser seleccionados. |

' TECNICAS DE MUESTREO DE PROBABILIDAD

Estas técnicas pueden ser de cuatro tipos, fundamentalmente:
Muestreo Aleatorio Simple
Muestreo Aleatorio Estratificado

Muestreo Sistematico

Muestreo de Area.
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El Muestreo Aleatorio Simple requiere formar una lista de todas las
personas u objetos que forman parte de la poblacién en estudio, para que

de esa lista se seleccionen al azar a todos aquellos individuos que
constituirdn la muestra.

La principal desventaja de esta técnica es que en la rhayorfa de'los casos -
no se cuenta con una lista cbnipleta de todos los miembros de la
poblabién, con los datos necesarios para contactarlo. No obstante, para
poblaciones pequefas, donde se cuenta con tales listas, esta técnica suele
ser muy eficaz. '

El Muestreo Aleatorio Estratificado es aquél en el cual se divide a la
poblacién en partes significativas, tomando como base caracteristicas
tales como edad, ingresos, ocupacién, lugar donde vive, sexo, etc., o bi€

algun tramo de tiempo. A cada parte significativa se le denomina estrato.
Por ejemplo, el Distrito Federal se puede dividir en sus 16 Delegaciones
Politicas, y cada una seria un estrato. O bien, las Colonias de una
deferminada Delegacidén Politica serian los estratos en que se divide la
poblacién. O bien los estudiantes de escuelas publicas formarfan un

estrato y los de escuelas privadas otro estrato, etc.
Una vez hecha la estratificacién, se selecciona una muestra aleatoria

simple de cada estrato, y el estudio se realiza para cada una de estas
muestras.

La principal ventaja de usar esta técnica es su exactitud y conocimiento
mas detallado y preciso de las personas u objetos segun su-
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caracteristicas, aimque también exige que se cuente con las listas de la
poblacién en cada estrato. En los Proyectos de Mejora Contfnua, esta
técnica es ampliamente utilizada.

El Muestreo Sistematico es una técnica muy répida y sencilla para
seleccionar muestras. Vedmosla: supongamos que a usted se lé encarga -

| realizar una encuesta de opinion por teléfono y decide que la muestra sea

del 10% de la poblacién. Usted debera proceder de la siguiente forma:

1) Numere 10 pedazos de papel y pdngalos dentro de una caja. Debe
~usar 10, porque 10 entra en 100 diez veces (si tuviera que
entrevistar al 20% de la poblacién, pondrfa en la caja cinco pedazos

- de papel numerados, porque 20 entra cinco veces en 100).

2) = Mezcle los pedazos de papel dentro de la caja y éaque uno de ellos
al azar. Suponga: que selecciond el namero 3.

3) Coléquese en la primera persona del directorio telefénico y cuente
" hasta llegar a la tercera persona. Anote el nombre, la direccion y el

numero telefénico de esa tercera persona.

4) Luego, siga cont'éndo,_pero por decenas, y seleccione a la persona,
namero 13 del diredtorio, después la 23, la 33, la 43, la 53, la 63,
la 73, la 83 y'la 93. Cuando se debe entrevistar al 20% de la
poblacidn, el conteo se hace de cinco en cinco.

Esta técnica es muy utilizada en encuestas por correo o telefénicas,

!
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aunque también es aplicable en entrevistas personales o en mediciones y

conteos.

Esta técnica también requiere que se cuente con una lista completa de las

personas u objetos de la poblacién a estudiar.

El Muestreo de Area es |a seleccidn de una muestra tomada de un drea
particular de una poblacidn o universo. No requiere que se cuente con la
lista écompleta de esa poblacién en estudio,

El muestreo de drea es similar al aleatorio estratificado, en que ciertas
partes del universo se seleccionan para el estudio. Los participantes de la

. muestra se escogen de acuerdo con una zona de residencia.. En primer

fugar, las zonas donde se deberd entrevistar a los participantes, se elige
de un modo aleatorio. Por ejemplo, en el caso de una ciudad, se trabaja -

con un mapa y se numeran secciones de manzana de cada zona o é&rea

elegida.

A continuacion se escogen al azar secciones de manzana de cada zona y
luego se eecogen también al azar sitios de residencia en las secciones de
manzanas seleccionadas. Por ejemplo, la segunda casa de cada tercera
manzana podria ser la escogida. Finalmente, se realiza la entrevista a las .
personas que habitan en las casas elegidas.. '
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TECNICAS DE MUESTREO DE NO PROBABILIDAD
" Estas técnicas pueden ser bdsicamente de tres tipos:

. Muestreo de cuota
Muestreo de conveniencia
. . Muestreo de criterio

Estas técnicas se utilizan cuando la informacién que se necesita no tiene
por qué ser tan exacta, o bien cuando se necesitan hacer pruebas
preliminares de cuestionarios u obtener .informacién en forma répida y
poco costosa. '

El Muestreo de Cuota, al igual qUé el AJeatorio Estratificado, se basa en
la divisién de la poblacién en grupos considerando caracteristicas tales
como: edad, sexo, ingresos, ocupacion, sitio de residencia, etc. Difiere del "
_estratificado en que las personas u objetos a entrevistar no se escogen al
azar. A los entrevistadores se les indica que entrevisten una determinada
cantidad de individuos en cada estrato (cuota), y cada uno de ellos
determina sus bropias formas de entrevistar a los individuos segin como
le parezca mas qonveniente. |

Por ejemplo, suponiendo que cada entrevistador tiene una cuota de 100
personas-entre las-edades de 40y 60 afnos. Pueden decidir detener a la

gente que pasa por la calle, ir de casa en casa o seleccionar comensales
en restaurantes.
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_ El Muestreo de Conveniencia consiste en que cada entrevistado.
selecciona la muestra que le resulte mas conveniente. Los entrevistados
son elégidos por el entrevistador en funcién de facilidad de localizacién y
| ébordabilidad._ El efectuar entrevistas en la calle es un ejeﬁplo tipico.

El Muestreo de Criterio consiste en seleccionar la muestra de acuerdo con
la opinién de una persona que conoce a las personas u objetos que van a
ser estudiados. Esta técnica puede ser eficiente o no en funcién de la

validez del criterio o juicio de las personas que seleccionan las muestras.

TAMARO DE MUESTRA

Es evidente gue mientras .n'\és grande es.la muestra, se tendr4 una may

representatividad de la poblacién, y por tanto mayor confiabilidad de la
informacién obtenida, pero ello también implica més costo y més tiempo
de aplicacién de la encuesta, por lo que es necesario disefiar la muestra

de modo que su tamafo no sea tan grande pero que tenga confiabilidad.

En este sentido, se hace necesario considerar que el tamarfio de la muestra
estéd en funcidén de varios factores, tales como: el objetivo del estudio, la
calidad del cuestionario, el nivel de preparacion y experiencia de los
entrevistadores, el tamafo y heterogeneidad de la poblacion, la cantidad
de dinero y tiempo disponibles para el estddio, la precisién deseada, etc.

Por ejemplo, con respecto al objetivo del estudio: Si el estudio consistiera

en mejorar la calidad de un determinado servicio que se prest-

8



contiﬁuamente, partiendo de la opinién de sus usuarios, podriamos
seleccionar como muestra a un porcentaje (por ejemplo. un 10, 15 0 20%)
" de las personas que utilicen ese servicio en el mes siguiente, por ejemplo,
“haciéndoles preguntas muy breves,. de muy facil respuesta, pero
enfocadas esbecfficamente a lo que se desea averiguar. En este caso, el
tamafio de la muestra serd 10, 15 o 20%. del total de personas que

" utilizaron el servicio el mes anterior, y podemos expresar ese tamafo
muestral en forma semanal o diaria.

Asimismo, si existe la posibilidad e interés de formular el cuestionario de
manera efectiva, afi'néndolo después de haber efectuado una prueba piloto
con una primera version, el tamafo de la muestra no tiene por qué ser tan
grande, sobre todo si se pone esmero en el proceso de muestreo. Por’
ejemplo, si.se hace un bﬁen muestreo aleatorio estratificado, habrd una -
alta probabilidad de que los participantes que resulten escogidos dentro de
la muestra seleccionada sean bastante representativos de los miembros de

la poblacién, por lo que no hard falta un tamafio muestral muy grande.

HOJAS DE REGISTRO DE DATOS

Una hoja-de registro es un formato especialmente disefiado para vaciar los
datos que se obtienen de una encuesta u observacién, con el objeto de

organizarlos para poderlos usar con facilidad méas adelante.
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. EJEMPLO DE RECOPILACION DE DATOS Y LLENADO DE HOJA DL
REGISTRO C '

Consideremos como ejemplo al Restaurant de Pizzas YY, que es una
franquicia con mdas de 20 establecimientos en la Ciudad de México.

En esta pizzerlfa hay preocupacidn porgue se viene observando en los
dltimos meses 'una disminucién creciente en las ventas, por lo que.se
decidié implantar un sistema de registro de quejas para detectar fallas
tanto en el producto como en el servicio, con el propdsito de corregirlas
y evitar asi la preocupante pérdida de clientes.

Para ello, la pizzerfa selecciono la técnica de muestreo aleatorio simple y
definié una muestra del 10% de todos sus clientes (o sea, un 10% de I~
poblacién). Para cuantificar esta muestra, se tomé como referencia e
numero de personas que solicitaron el servicio en el mes anterior, que en
total fueron 6,375 en los 20 establecimientos, equivalentes a 1594 por
semana, aproximadamente. De esa manera, la muéstfa de .personas a
encuestar semanalmente fue de 159.4 {0 sea, 160 en nimeros redondos)

en los 20 establecimientos (8 personas por establecimiento por semana).

La muestra se aplica' preguntando muy amablemente a las personas
visitantes si tienen alguna jﬁconformidad con el servicio, mencionandoles
una serie de-rubros -(tales- como :sabor, -sazén, olor,” tamafio, espesor,
rapidéz, amabilidad, precio, comodidad, etc.), para que indiquen qué les
parece. Sus respuestas se van registrando en una hoja de anotaciones,
colocando pun'tos {-} en los rubros que indiquen los entrevistados.
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Al aplicar la encuesta a una muestra correspondiente a tres meses, se han
recibido de todas las ffahquicias un total de 200 quejas por producto y
1-798 por servicio, las cuales se han vaciado en una hoja de registro para
“conocer el tipo y nimero de quejas. |

HOJA DE REGISTRO

SEMANAN® = 1 2 3 4 6 6 7 8 9 10 11 12 SUBTOTAL

TIPO DE QUEJA

_ {PRODUCTO)

Saz6n 3344788910873'.‘79
" OQlor ’35434434-5357 55
Preci‘e 32»3542245423 .39
Otros 321332_22'3332 29

TOTAL - 200

TIPO DE QUEJA

(SERVICIO)

Tardanza 3 45 5 68 7 9% 89 910 83
Act. mesero 32334435 5445 45’
Act. cajora 23232334 336 4 a7
Otros 23444223 32 2 4 33
TOTAL ' 198
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TEMA 3: DIAGRAMAS DE PARETO E HISTOGRAMAS D
PROBLEMAS | |

K- QUE ES EL DIAGRAMA DE PARETO ?

" Es simplemente la representacién grafica de la aplicacion de la Regla de
Pareto (20/80).

La Regla de Pareto puede aplicarse a‘problemas 0 a causas de problemas.

La aplicacién a problemas se refiere a la identificacién de los tipos dr
problemas que tienen mayor incidencia 0 que aparecen con- mayo.
frecuencia que otros. ‘

Por ejemplo, si estamos desarrbllando un Proyecto de Mejora Continua
para elevar la Calidad del Servicio de Atencién Ciudadana en el
Depaftamento del Distrito Federai, un punto de partida importante de este
proyecto lo constituirfa el grado de?satisfacéién (o mejor, de insatisfaccién)
de la ciudadania en lo que se refiere al.cumplimiento de sus necesidades
y demandas por parte del D.D.F. '

Estas necesidades pueden ser: 1) Solucién favorable a su solicitud,

2) Pocas vueltas, 3) Amabilidad, 4) Rapidez, 5) Exactitud (cero errores),
6) Buena Asesorla, etc.
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. De estas seis, diez 0 mds necesidades, existirdn aigunas con las que la
ciudadanfa se sienta mé&s insatisfecha, por lo que la atencién debemos
T centrarla mds en ellas para resolver la problematica de las insatisfacciones.

Para saber cuéles son esas pocas necesidades (el 20%) que representan
el 80% de las insatisfacciones, realizamos una encuesta, llenamos una
hoja de registro y una tabla de datos para el Diagrama de Pareto.

¢ COMO SE ELABORAN LOS DIAGRAMAS DE PARETO ?
A través de los siguientes pasos:

Paso 1: En la primera columna de la tabla de datos colocamos la lista de
necesidades de la ciudadanfa, luego en una segunda columna colocamos
la cantidad de insatisfacciones o quejas que arroja la encuesta por cada
necesidad (que son los subtotales indicados en la Ultima columna de la
hoja de registro), luego en una tercera columna ponemos totales
acumulados de insatisfacciones, Iuego la composicién porcentual y por
ultimo el porcnento acumulado

Paso 2: El Diagrama de Pareto lo elaboramos a partir de la Tabla de
Datos. Para ello, dibujamos dos ejes verticales {uno a la izquierda y otro
a la derecha), y un eje horizontal para ambos.

Paso 3: El eje horizontal lo dividimos en tantas partes como necesidades
insatisfechas tenemos (por ejemplo, en 3, 10 o mas partes, segun el
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caso). El eje vertical izquiedo lo dividimos en una escala desde O hasta .
total general de quejas y el eje vertical derecho |6 dividimos en una escala
~ “desde 0% hasta 100%.

Paso 4: Se construye un diagrama de barras, colocando los valores que
nos arroja la encuesta sobre cada necesidad insatisfecha (son los

subtotales indicados en la ultima columna de la hoja de registrb).

Paso 5: Dibujamos la curva acumutada o Curva de Pareto. Para ello,
marcamos los valores acumulados (total acumulado o porcentaje
acumulado) en la parte superior, al lado derecho de los intervalos de ca'da
item (necesidad insatisfecha), y unimos los puntos con una linea continua.

Paso 6: Damos nombre al Diagrama

Nota: Antes de elaborar las tablas, es conveniente tener en cuenta que
entre las quejas se incluyen "Otras"”, las cuales se refieren a:

. Por producto: 1) Didmetro de las pizzas, 2) Espesor, 3) Grado de
coccién, 4) Tipos de ingredientes, 5) Cantidad de ingredientes,

6) Variedad, etc.

. Por servicio: 1) Estacionamiento, 2) Limpieza del local, 3} Comodidad del

mobiliario, 4) Color de las paredes, 5) Color del mobiliario, 6) Ambiente
musical, etc. '
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EJEMPLO ILUSTRATIVO

' \Para ilustrar el procedlmlento antes descrito, continuemos con el ejemplo
“de la Pizzeria YY.

‘TABLA DE DATOS PARA ELABORAR DIAGRAMA DE PARETO
SOBRE QUEJAS DE PRODUCTO

CLAVES: TQ: Tipo de queja, NQ: N° de quejas, TA: Total Acumulado,
CP: Compoéicién qucentual, PA: Porciento Acumulado

TQ NQ TA CP PA

Sazén 79 79  39.50  39.50

Olor 53 132 26.50 66
Precio 39 171  19.50  85.50
Otros 29 200 14.50 100
TOTAL 200 - 100 -

Nota: En esta Tabla se observa que "Otros" (que se refiere a muchas otras
quejas por producto), representa un porcentaje minimo (14.50 %), y en la
siguiente tabla, este mismo concepto (referido a quejas por servicio), sélo
representa un 16.70 %, lo que confirma la Regla de Pareto.
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TABLA DE DATOS PARA ELABORAR DIAGRAMA DE PARETC
SOBRE QUEJAS DE SERVICIO

TQ " _NQ TA  CP PA .
Tardanza 83 ‘83 41.90 41.90
Act. mesero 45 128 22.70 64.60
~ Act. cajera 37 165 18.70  83.30
Otros - 33 198 16.70 100
- TOTAL 198 ; 100 ;

En estas Tablas observamos que, en cuanto a producto, el ‘principal
problema lo constituye "Sazén", seguido.de "Olor™ y "Precio”, los cuale’

suman un 85.50% de las quejas totales por producto, y son considerados
por ello los "problemas vitales", y en cuanto a servicio, el principal
problema lo constituye "Tardanza", seguido de "Actitud del mesero" Y.

"Actitud de cajera”, que suman un 83.30% de las quejas totales por
servicio. A

A partir de estos datos, elaboramos los Diagramas de Pareto que se
muestran a continuacion, donde tenemos una vision gréfica de esta
situacion.

Esto nos lleva a que de aqui en adelante concentremos la atencion en los
problemas de "Sazén" y "Tardanza”, y en segundo término en los
~ problemas de "Olor", "Precio”, "Actitud del mesero” y "Actitud de cajera”.
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» Diigrama de Pareto para.el Producto
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Diagrama de Pareto para el Servicio
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¢ QUE ES UN HISTOGRAMA ?’

*" Es una representacién gréfica de la frecuencia con que ocurre un hecho,
_ para diferentes valores de este hecho. El histograma permite analizar cémo
se distribuyen las variaciones de un hecho, de un problema, de una causa,

etc., con el fin de concentrarse en estudiar y resolver aquellas variaciones
que rebasan los limites de tolerancia establecidos.

Por otro Ialio, los datos que se obtienen sirven como base para decidir
" sobre la poblacién. Mientras més grande sea la muestra, mas informacién
obtendremos sobre la poblacién. Pero un aumento en el tamafio de la
muestra también implica un aumento en la cantidad de datos, y ésto
~puede llegar a hacer diffcil comprender a la poblacién a partir de esos
datos aun cuando se organicen en tablas. Por esta razén necesitamos un
método que nos permita comprendér a .la poblacién de un vistazo. Un
histograma responde a esta necesidad, toda vez que en él se agrupan los

datos de una manera que permite destacar hechos que ameritan mayor
atencion. '

; COMO SE ELABORAN LOS HISTOGRAMAS ?

Paso 1: Calculamos el rango (R) a través de la diferencia entre el valor
maximo y el minimo de todos los datos obtenidos de la muestra.

R = Valor méximo - Valor minimo
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Paso 2: Determinamos el nimero y amplitud de los intervalos de clase,

de modo tal que el Rango quede dividido en intefvalos de igual amplitud.

Para ello, usamos el criterio practico de escoger entre 4 y 20 el nimero de
_intervalos de clase deseados (IC), y calculamos la amplitud (A} dividiendo
el rango (R) entre el nimero IC escogido.

A= R/IC

(La Amplitud es igual al Rango dividido entre el nimero de Intervalos de
Clase)

Paso 3: Preparamos el formato de tabla de frecuencia, que consta de 4
columnas:

En la primera columna indicamos los intervalos de clase de uno en uno,
comenzando con 1 y terminando con el IC seleccionado en el paso
anterior.

En la segunda columna se indican los limites que corresbonden’ah a cada
intervalo de clase (LIC). Estos limites son los valores mé&ximo y minimo de
las observaciones que caerian en cada intervalo. Para ello, partimos del
limite inferior de la primera clase y le sumamos la amplitud (A) del
intervalo para obtener el limite supérior de ésa prirhera clase, que a su vez
serd el limite inferior de la segunda clase (al limite superior de la priﬁ1era
clase se le suma un cierto margen en el que noO caiga ninguha
observacién). Luego seguimos sumando la amplitud {A) al valor previr
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para obtener los siguientes limites de intervalos hasta llegar al dltimo, que
debe coincidir con el valor mdximo de todas las observaciones mas el
| '."(i'hérgen que fue dado al limite superior de la primera clase.

En la tercera 60Iumna colocamos el punto medio de cada clase (PMC).
Para ello, hacemos el calculo del punto medio de la primera clase a través
de sumar Ios Ifmites inferior y superior de esa primera clase y el resultado
lo dividirmos entre 2. Luego obtenemos el punto medio de la segunda
clase sumando los limites superior e inferior de esa segunda clase y el
resultado lo dividimos entre 2, y asf sucesivamente.

En la cuarta columna colocamos la frecuencia de los datos por clase, que
es el nimero total de observaciones que caen en cada clase, lo cual se
obtiene a partir de la hoja de registro.

Paso 4: Sobre una hoja de papel cuadriculado, marcamos el eje horizontal
con una escala en base a la unidad de medicién de los datos. Luego
marcamos el eje vertical de la izquierda con una. escala de frecuencia
absblqta,y el eje vertical de la derecha con una escala de frecuencia
relativa. La altura de la clase con la frecuencia méaxima debe ser entre 1

y 2 veces la distancia entre los valores maximo y minimo en el eje
horizontal.

‘Paso 5: -Marcamos la escala horizontal con los limites de los valores de
clase.

Paso 6: Utilizando los intervalos de clase como lineas de base, dibujambs

un rectangulo cuya altura corresponda a la frecuencia en esa clase.
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EJEMPLO ILUSTRATIVO:

Para ilustrar el procedimiento antes descrito, continuamos con el ejemplo -
de la Pizzeria YY.

En vista de que de los Diagramas de Pareto ya elaborados hemos
concluido que los "problemas vitales" corresponden a "Sazén" (en cuanto
a producto)' y a "Tardanza" (en cuanto a servicio), conviene hacer los
histogramas de quejas sobre estos dos aspectos.

Paso 1: Célculo del Rango para ambos casos (Sazén y Tardanza):

R = Valor méaximo - Valor infnimo =10-3 =7

Paso 2: Numero de intervalos de clase: IC = 4 (arbitrario)

Amplitud: A = R/IC =7/4 = 1.75 (lo redondeamos a 2)

4



Paso 3: Tabla de frecuencia

Para Sazdn:
IR o LIC - PMC FC
1 2.5-4.5 3.5 4
2 45-65 55 0
.3  '6.5-8.5 7.5 56
4 8.5-105 9.5 2
TOTAL | 12 semanas
Para Tardanza: o |
IcC LIC PMC FC
1 25-45 3.5 2
2 45-6.5 5.5 3
3 6.5-8.5. 7.5 3
'4 8.5-10.5 9.5 4
TOTAL | 12 semanas

Pasos 4 al 7: Al seguir estos pasos, se obtienen los Histogramas que se
muestran a continuacion.

Como_conclusién-ténemos que, en cuanto a Sazén, la frecuencia es
inestable: alta, nljla, alta y baja, y en cuanto a Tardanza, la frecuencia
sigue una tehdencia de ascenso muy preocupante, por lo que urge actuar
rapidamente para controlar esta variable y hacerla disminuir.
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Histograma de Producto (Sazé6n)
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TEMA 4: GRAFICAS DE CONTROL. VARIACIONES COMUNE.
| Y ESPECIALES DE UN PROCESO. |

Tt

[

¢ QUE SON LAS GRAFICAS DE CONTROL ?

Son diagramas que se usan para llevar un registro de datos sobre el
comportamiento de un proceso o de una variable a lo largo del tiempo.

Una grafica de control contiene observaciones que se hacen sobre la
marcha para mostrar los valores que va tomando una variable en un
proceso a lo largo del tiempo, a fin de disfinguir variaciones que se deban
a causas comunes de aquellas que se deban a causas especiales de es
proceso, asl como para saber si esa variable se encuentra fuera de control
0 no.

Toda gréfica de control contiene una linea central, un par de limites de
control, uno de ellos colocado por encima de la linea central y otro por
debajo; y los valores registrados, gue representan el comportamiento del
proceso. | ‘ )

Si los valores registrados ocurren dentro .de los limites de éontrol, sin
presentar alguna tendencia desfavorable, se dice que el proceso esté bajo
control. Sin embargo, si se observa que los valores presentan una
tendencia desfavorable o algunos de ellos caen fuera de los limites de

control, se dice que el proceso esta fuera de control.
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< EN QUE CONSISTE LA VARIACION EN LA CALIDAD ?

" La calidad de un producto o de un servicio no es idéntica, no es esténdar,
" a veces cumple con ciertos requisitos y a veces no. Esto se debe a la

variacién de todos los factores que entran en el proceso de elaboracién del
producto y de prestacion del servicio. '

Estos factores pueden ser basicamente los siguientes: Factor humano,
métodos, materiales, maquinaria, medio ambiente; etc.

Por ejemplo, si son diferentes las personas que elaboran el producto o
prestan el servicio, la calidad serd diferente. La diferencia entre personas

puede ser por: nivel de experiencia y conocimiento, voluntad,

.personalidad, ideologfa, habitos, carisma, etc.

' Lo mismo sucede con los métodos, los cuales pueden ser diferentes en
cuanto a: estilo administrativo (autoritario o participativo), sistemas de
incentivos (por tareas o por resultados finales), sistemas de administracién
del tiempo, de distribucién de cargas de trabajo entre personas, sistemas
de planeacién y de organizacidn, etc. Los métodosbuéden variar de una
organizacion a otra, de un departamento a ootro o de una persona a otra.
Al variar los métodos, varia la calidad. |

Algo analogo sucede con materiales, maquinaria, medio ambiente, etc.

El hecho de que varfe la calidad de un producto que sea elaborado o de un

' servicio que sea prestado por una organizacién, nos indica que esa calidad
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: -no es homogénea ni estandar, lo que quiere decir que a veces esa calida.
‘es buena, a veces es regular y a veces es mala {es cuestién de azar), por
lo que una organizacién. que trabaje de esa manera, es considerada como
" un proveedor "NO CONFIABLE", porque no sabemos cuando daré calidad
y cuando no. Ni ella misma io sabe.

Lo anterior nos lleva a la necesidad de identificar y reducir esa variacién
en la calidad.

¢ QUE ES VARIACION COMUN Y VARIACION ESPECIAL ?

Para identificar y reducir la variacion en la calidad, es necesario distinguir
dos tipos de variaciones: variacién comun y variacién especial.

Variacion comlin es aquella que se debe a causas permanentes o del
~ sistema establecido. Estas causas corresponden a factores significativos
o de gran peso, tales como: la cultura organizacional, las politicas vy
normas de la organizacion, el clima humano, el estado de las instalaciones,
de los equipos, los sistemas de capacitacidon, supervision, formas de
operacién, reglas, controles, etc. Estas causas se deben investigar,
determinar y evitar.

Variacién-especial o esporadica-es-aquella que se debe a causas especiales
no atribuibles al sistema establecido. Para evitar estas variaciones,
debemos considerar las posibles situaciones de incertidumbre vy

prevenirnos para manejarlas con la mayor eficiencia y eficacia posibles.
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Las variaciones especuales son todas aquellas que sobresalen del conjunto
de valores reglstrados

Generalmente estas variaciones caen -fuera de los 'Iin;,uites de control del
proceso, aunque puede haber variaciones comunes que también caigan
fuera de los limites de control. La manera de hacer la distincién consiste
en averiguar a qué se debib ese valor sobresaliente. Si se determina que
se debid 'a algo fuera de lo comun (por ejemplo, por una sustitucién,. un
cambio de proveedor, un accidente, una huelga, un evento sorpresivo o
inusual, etc.), sera una variacidon especial, de lo contrario serd variacién
comun. .

El . procedimiento recomendable consiste en eliminar o reducir
primeramente las causas de variacién especial (con lo cual el sistema pasa
de inestable a estable), y después enfrentar las causas de variacién
comun, a fin de compactar la franja de valores, reduciendo ia variacion,
modificando el valor promedio del proceso y acercando los limites de
control superior e mfer:or

¢ COMO SE CALCULAN LOS LIMITES DE CONTROL ?
Existen dos tipos de Ifmiteé de control: uno superior y uno inferior.
Para calcularlos, es necesario determinar tanto la media (M) o valor

promedio de todas las observacnones muestrales como la desv:acuén

esténdar (S). Con el valor de Ia media ubicamos a la linea central (LC)

49



De esa manera, ‘el limite de control superior (LCS) es igual a:

LCS = M + 3xS

Y el limite de control inferior (LCI) es igual a:

LCIl = M - 3xS

EJEMPLO ILUSTRATIVO:

Para ilustrar la elaboracion de la grafica de control, continuamos con el

ejemplo de la Pizzeria YY.

Comencemos con los datos necesarios para construir la grafica de control

para producto, en este caso, en cuanto a Sazén.

1) ‘D_eterminacién de la Linea Central (LC)

Sea: Ms = Maedia de quejas por sazén = ?
NQs = Numero total de quejas por sazén = 79 quejas

TM = Tamafio total de muestra = 160 X 12 = 1920 personas

Ms = NQs/TM = 79/1920 = 0.041 = 4.1 % de quejas por sazén
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2)_Desviaci6'n Esténdar de quéjas por sazén (Ss):

" gs =V Ms(1-Ms)/n'

siendo n = tamafio de muestra semanal .= 160 personas

Sustituyendo:

Ss =1/0.041(1-0.047)7160 = 0.01597 = 1.597 % quejas

" ' 3) Determinacién del Limite de Control Superior (LCSs)

-

LCSs = Ms + 3xSs = 0.041 + 3 x 1.5697 = 0.0889 = 8.89 %
4) Determinacién del Limite de Control Inferio.r (LCls)

LCls = Ms-3xSs = 0.041-3x 1.597 = - 0.00691

En virtud de que se trata de % de quejas, su numero no puede ser
- negativo; el valor minimo que puede tomar es cero (0):

LCls =0 = 0%



| TABLA DE DATOS PARA ELABORAR LA GRAFICA DE CONTROL JR -
" PRODUCTO (SAZON) '

® N O A WwN =

Quejas’de Sazén - Proporcién de - En porcentaje (%)
. por semana © quejas por semana
| ~ (/160)
Semaﬁa
3 - 0.019 1.9
3 0.019 1.9
4 0.025 2.5
a4 0.025 2.5
7 - 0.044 4.4
8 0.050 . - 5.0
8 0.050 5.0
9 0.056 5.6
9 10 0.063 6.3
10 8 0.050 5.0
11 7 0.044 | 4.4
12 8 0.050 | 5.0
TOTAL 79

Finalmente se elabora la grafica de control vaciando los datos

correspondientes a los porcentajes de quejas por sazdén en cada una de las
12 semanas. -
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Continuamos ahora con los datos necesarios para construir la gréfica de
control para servicio, en este caso, en cuanto a Tardanza.

" 1) Determinacién de la Linea Central (LC)
Sea: Mt — Media de quejas por tardanza = ?
NQt = Ndamero total de quejas por tardanza = 83 quejas
TM = Tamafio total de muestra = 160 X 12 = 1920 personas

Mt = NQt/TM = 83/ 1920 = 0.043 = 4.3 % de quejas por tardanza

2) Desviacién Estandar de.quejas por tardanza (St):

St=\/ Mt(1-Mt)/n

siendo n = tamano de muestra semanal = 160 personas -
~ Sustituyendo:

St = 1/ 0.043( 1 -0.043) / 160 = 0.016 = 1.6 % quejas
3) Dete;minacién del Limite de épntrol Suberiof (LCSt):

LCSt = Mt + 3 x St = 0.043 + 3x0.016 = 0.091 = 9.1 % quejas
-'4) Determinacion del Limite de Control Inferior (LCit):

LClt = Mt-3 xSt = 0.043- 3 x 0.016 = - 0.005 = 0 % quejas
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TABLA DE DATOS PARA ELABORAR LA GRAFICA DE CONTROL R
SERVICIO (TARDANZA)

Quejas de Tardanza Proporcionde ~ En porcentaje (%)
por semana " quejas por semana
(/160)

Semaha

1 3 0.019 1.9

2 4 0.025 2.5

3 5 0.031 3.1

4 5 0.031 3.1

5 6 © 0.038 - 3.8

6 8 0.050 | 5.0
7 -7 0.044 4.4

8 9 0.056 5.6

9 8 0.050 ' 5.0

10 9 0.056 | 5.6
1 9 0.056 5.6

12 10 0.063 6.3
TOTAL 83

Finalmente se elabora la gréfica de control vaciando los datos

correspondientes a |os porcentajes de quejas por tardanza en cada una de
las 12 semanas.
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" CONCLUSIONES:

5 1)“Er_1 cuanto.a la Grafica de Control para Producto (Sazén), observamos

que durante el'prim'er mes las quejas se mantienen por debajo de su nivel
promedio, pero de la quinta semana en adelante se presenta una tendencia
ascendente de suma preoc‘upacién-, que explica el descenso en las ventas
durante los Ultimos dos meses.

Esta tendencia ascendente en las quejas nos indica que el proceso esté

fuera de control, aun cuando no presenta ninguna variacién especial, pues

todas las variaciones son comunes, pero "con tendencia desfavorabie”.

2) En cuanto a la Gréfica de Control para Servicio (Térdanza), la situacién
es muy similar a la de Producto, salvo que la tendencia desfavorable \y

preocupante se inicia en la sexta semana, alcanzando un pico en la
doceava semana.

' RECOMENDACIONES:

En virtud de la peligrosa tendencia que presentan ambas gréficas, se hace
urgehte averiguar la(s) razon(es) de la consistente pérdida de calidad ,
tanto en el producto como en el servicio, lo que lleva a recomendar un
andlisis minucioso de los problemas vitales y las causas que los producen,
a fin de -encontrar las-soluciones de mayor conveniencia y eficacia-.

Asimismo, se recomienda lievar un seguimiento y control de los resultados

que se vayan obteniendo con la implantacion. de las soluciones.
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TEMA 5: DIAGRAMA DE DISPERSION Y ANALISIS DE
CORRELACION |

¢ QUE ES UN DIAGRAMA DE DISPERSION ?

Es una gréfica que nos permite apreciar la relacién que existe entre dos
variables o atributos.

Por ejemplo, en el caso de la prestacion de un servicio publico, nos puede
interesar saber si el trato que estamos dando a los usuarios afecta su
apreciacion sobre la tardanza del servicio.

Las dos variables de las que tratamos de estudiar su relacién, pueden
- enmarcarse asi:

a) Dos caracteristicas de calidad relacionadas

b) Una caracteristica de calidad y un factor o causa que la afecta.

c) Dos factores o causas relacionadas con una sola caracteristica de
calidad.
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¢ COMO SE ELABORA UN DIAGRAMA DE DISPERSION ?

Paso 1:

Relina pares -de datos (x, y) cuyas relaciones usted quiere estudiar, vy
organice esa informacién en una tabla.

Paso 2:

Encuentre los valores minimo y méximo para x, y. Decida las escalas que
va a usar en los ejes horizontal y vertical de manera que ambas longitudes
sean aproximadamente iguales, lo cual hara que el diagrama sea més f4cil
de leer. Cuando las dos variables sean un factor (0 causa) y una
caracteristica de calidad, use el eje horizontal x para el factor, y el eje
vertical y para para la caracteristica de calidad.

Paso 3:

Registre los datos en la grafica. Cuando se obtengan los mismos valores
en diferentes observaciones, muestre estos puntos haciendo circulos

conceéntricos, o registre el segundo punto muy cerca del primero.

Paso 4:

Anote el titulo del diagrama y la unidad de medicién de cada eje.
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¢ QUE ES EL ANALISIS DE CORRELACION ?

Es el'proceso que se sigue para determinar el grado de relacién entre dos
variables o atributos.

Este grado de relacion puede ser definido en forma cualitativa o
cuantitativa.

a) Analisis cualitativo de correlacion

Este andlisis se realiza observando y calificando la forma que toma

el diagrama de dispersién, teniéndose las siguientes situaciones:

1) Silos valores de y crecen con X, siguiendo un ciara tendencia, se
dice que existe una Correlacion Positiva.

2) Si los valores de y. disminuyen con x, siguiendo una clara
tendencia, se dice que existe una Correlacién Negativa.

3) Silos valores de x y de y no siguen una tendencia clara, se dice
que No Existe Correlacidn.
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b)  Andlisis cuantitativo de correlacién

Este anilisis se realiza calculando un "Coeficiente de Correlacion™ (r}),
teniéndose las siguientes situaciones:

1) El valor de "r" se encuentra en el rango de - 1 a + 1. Ello
significa que si nos resulta un valor de "r" mayor de + 1 0 menor de

-1, claramente hay un error en el célculo.

2) Cuando el valor de "r” es cercano a + 1 0 a -1, se concluye que
existe una correlacion fuerte entre las dos variables. En el primer
caso, esa correlacién es positiva y en: el ‘segundo caso, dicha
correlacion es negativa. |

3} Cuando el valor de "r" es cercano a cero (0), se concluye gue

existe una débil o ninguna correlacién entre las dos variables.

4) Cuando "r = 1", se concluye qoe la correlacion es perfecta, y los
datos apareceran en una linea recta.

Véanse los diferentes casos que se ilustran en la pédgina siguiente
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EJEMPLO ILUSTRATIVO

Continuemos con el ejemplo de la Pizzeria YY.

Debido a la gran cantidad de quejas, es conveniente sabér Si existe
relaciéon entre las quejas por producto vy las quejas por servicio, en este
‘caso, entre "Sazén" y "Tardanza". En caso de existir relaciéon, se podra
definir una estrategia adecuada.

Para trazar el Diagrama de Dispersién, se elabora la siguiente tabla, en la

", w,

cual Sazoén es representada por "x" y Tardanza por "y":
TABLA DE DATOS PARA ELABORAR DIAGRAMA DE DISPERSION

SEMANA SAZON X TARDANZAY X2 Y2 XY

1 3 3 .9 9 9
2 3 4 9 16 12

3 4 5 16° 25 20

4 4 5 16 25 20 -

5 7 6 49 36 42

6 8 8 64 64 64

7 8 7 64 49 56

8 9 9 81 81 - 81

9 10 8 100 64 80
10 8 9 64 81 72
11 7 9 49 81 63
12 8 10 . 64 100 80
SUMA 79 83 - 585 631 599
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CALCULO DEL COEFICIENTE.DE CORRELACION (r):

535-((79)2 /12) = 64.91

S{xx)
: P4
S(yy) = 631-((83) ./ 12) = 59.91

Sixy) = 599-(83)(79)/12 = 52.58

r=52587y(64.91)(56.91): = 0.8651

CONCLUSION:

Al analizar el diagrama de dispersién, se observa que, efectivamente existe
una correlacidon positiva fuerte entre las dos varia.bles, y al realizar este -
analisis en forma cuantitativa, se confirma este hecho, toda vez que se

obtiene un coeficiente de correlacién de 0.8651 {(cercano a + 1).
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TEMA 6: DI-GRAMA Y MODELACION DE PROCESOS PARA
DETECTAR FALLAS Y OBSTACULIZADORES DE LA EFICIENCIA
Y EFICACIA DE UN PROCESO r

¢

INTRODUCCION

Una vez que se llega a la conclusién de la necesidad de inter>venirlen el
proceso productivo o de prestacién de servicios, para lograr que ios
" problemas que se han detectado como vitales puedan ser eliminados 0'
reducidos a su minima expresion, procedemos a desarrollar la etapa de
exploracién de las causas de esos problemas y de otros que puedan estar
relacionados con los vitales.

La exploraciéon o blusqueda de causas puede realizarse ; través de los ya
conocidos Mét?‘dos Causa-Efecto de Ishikawa o bien el Plural, pero en la
actualidad se esta observando y demostrando la conveniencia de utilizar
un tercer método que ha surgido de la necesidad de sistematizar la .
blsqueda de causas reyisando los procesos productivos y administrativos

donde se producen concretamente los problemas de calidad.

Este tercer método consiste en la_Diagramacién o Modelacién de Procesos
para detectar fallas en cada uno de sus pasos, actividades o etapas, lo
que a su vez nos permite aplicar conjuntamente los Principios Bésicos de
la Reingenieria de Procesos con el objeto de eliminar y/o reducir elementos

que obstaculizan la eficiencia y eficacia de esos procesos.

¢ QUE ES UN PROCESO ?

Es un conjunto de pasos o actividades que se realizan cotidinamente en
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una organizacién, a fin de transformar algunos insumos (informacién,
materiales, personas, dinero, solicitudes, demandas, etc.) en resultados,

productos o servicios que agregan valor al cliente o usuario.

) {
Ejemplos de procesos:

Tramitacion de una demanda ciudadana
Deteccién de Necesidades de Capacitacién
_ Programacién.de la Capacitacién
Operacién y Difusién de la Capaé:ita‘cién
Evaluacion de la Capacitacion
Tramifacién de Pagos a Proveedores
Elaboracién de Informes
Realizacién de Auditorias
Fabricacién de un producto' |
- Preparacion de una comida

Atencién a clientes de un Banco



¢ QUE ES LA DIAGRAMACION O MODELACION DE UN PROCESO ?

Es la representacién o descripcién secuenciada y/o enlazada de cada uno

de los pasos o actividades que se siguen a lo largo del proceso.
¢ :

Esta representacién o descripcidn puede ser en forma literal (harrada) o en

forma gréafica (con simbolos representativos de cada paso).

Inclusive un proceso también puede modelarse con un conjunto de
fotografias o peliculas que se tomen de él.

Es algo asi como una radiografia del proceso, que se hace con el fin de

detectar fallas y elementos obstaculizadores de su eficiencia y eficacia.

¢ COMO SE DETECTAN LAS FALLAS Y LOS OBSTACULIZADORES DE LA
EFICIENCIA Y EFICACIA DE UN PROCESO ? )

Simplemente haciendo preguntas, tales como:
1) ¢ Cudles son las expectativas que el cliente tiene de este procceso ?
Por ejemplo: bajo costo, oportunidad, rapidez, exactitud, solucién

favorable, pocas vueltas, pocas molestias, amabilidad, buen producto,
buen servicio, etc.’

2) ; Qué factores estan siempre presentes en cada paso del proceso que
impiden satisfacer las expectativas del cliente en un 100% ?
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3) ¢ Queé puede fallar ocasionalmente en cada paso del proceso que impida

satisfacer alguna de esas expectativas ?

4) ; En gué pasos del proceso se observan deficiencias tales como :
4.1 Inspecciones, revisiones, supervisiones, controles
4.2 Autorizaciones, llamadas de atencién, sanciones
4.3 Esperas, almacenajes, reprocesos, correcciones.
4.4 Qperaciones innecesarias, iérgos desplazamientos.
4.5 Transcripciones rutinarias, informacion dispersa
4.6 Trabajadores con bajo fécultamiento y preparacion
4.7 Trabajadores orientados a jefes y no a Il"deres
4.8 Trabajadores orientados a tareas y no a procesos
4.9 Baja participacién de clientes y proveedores en el proceso
4.10 Decisiones centralizadas en base a jerarquias.
4.11 Excesivas "con copia a"
4.12 Excesivas reuniones
4.13 Uso de tecnologia obsoleta
4.174 Uso de procedimientos manuaies
4.15 Pasos secuenciados en una sola linea
4.16 Excesiva fragmentacién de funciones y tareas

4.17 Administracidon en base al miedo, en lugar de la motivacion
A continuacion se presenta un formato para realizar la Diagramacién o

Modelacién de un proceso para detectar falias y obstaculizadores de su
eficiencia y eficacia.
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DETECCION DE FALLAS Y OBSTACULIZADORES DE EFICIENCIA Y EFICACIA
INSTITUCION: ...\ v' ... P R

AREA DE TRABAJO/PROCESO/SERVICIO: ........... i e e e e e e e ot e s sas e
PROYECTO{(S) DE MEJORA CONTINUA: - . . e e - e SR

-----------------------------------------------------------------------------------

DESCRIPCION DE CADA | ; QUE FACTORES ESTAN ;QUE PUEDE FALLAR ;EN QUE PASOS EXISTEN
UNO DE LOS PASOS DEL | CONSTANTEMENTE OCASIONALMENTE QUE | DEFICIENCIAS? .
PROCESO IMPIDIENDO SATISFACER | IMPIDA SATISFACER LAS | (APOYARSE EN LISTA OE

LAS EXPECTATIVAS DEL EXPECTATIVAS? DEFICIENCIAS)
CLIENTE AL 100% ? :
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TEMA 7: HERRAMIENTAS DE CALIDAD Y DE REINGENIERIA EN
LA BUSQUEDA DE CAUSAS Y EN LA GENERACION DE .
SOLUCIONES ‘

INTRODUCCION

Una vez que hemos detectado las fallas y los obstaculizadores de
la eficiencia y eficacia de un proceso, procedemos a buscar sus
causas de fordo, y con ello, a generar las soluciones que

enfrenten a esas causas para asi eliminar los problemas.

A este respecto, aplicaremos dos herramientas fundameéntales,

como lo son Calidad Total y Reingenieria de Procesos.

o~
¥

La herramienta de Calidad Total se enfoca basicamente a
MEJORAR el "QUE" (el proceso) y el "QUIEN" (las personas),
mientras que la herramienta de Reingenieria de Procesos se
enfoca a produ=ir CAMBIOS e INNOVACIONES en ambos (QUE
y QUIEN). |

Asimismo, la Czlidad Total se enfoca a lograr Mejoras Graduales
y Moderadas, raientras que la Reingenieria se enfoca a Innovar

_procesos para avanzar en forma Rapida y Espectacular.
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- Calidad Total es hacer todas las cosas bien a la primera y
Reingenieria es la revisién fundamental y el rediseno radical de
procesos para avanzar espectacularmente en medidas criticas de
calidad, tales como: costo, rapidez, exactitud, cero errores.

velocidad de cambio, etc.

BUSQUEDA DE CAUSAS DE FONDO Y SOLUCIONES
APLICANDO CALIDAD TOTAL

CAUSAS:
Para determinar las causas de fondo de los problemas vitales,

nos preguntamos en cada paso del proceso:

1) ¢ A qué se deben los factores que estén siebnpre impidiendo

satisfacer las expectativas del cliehte en un 100% ?
2) ¢ A qué se deben las fallas ocasionales en cada paso del
. proceso que impiden satisfacer alguna de las expectativas del

cliente ?

SOLUCIONES:

\
Para cada causa detectada, nos preguntamos:
- ¢ Con qué accidn(es) viable(s) podemos eliminar esa causa ?
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' BUSQUEDA 'DE CAUSAS DE FONDO Y SOLUCIONES
APLICANDO REINGENIERIA: |

CAUSAS:

Para determinar las. causas de fondo de las deficiencias del

proceso, nos preguntamos:

- ¢ Por qué hacemos ésto ?

O bien:

- ¢ Por qué es necesaria esta actividad ?
Q:
- Por qué es necesario hacerla de esta manera ?
También nos preguntamos:

- ¢ Cuales de las normas, reglas y supuestos en que se basa la .
Administraciéon de esta Institucién han perdido eficiencia y/o

eficacia ? f
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SOLUCIONES:

Para cada causa detectada, nos preguntamos:
- ¢ Qué otra cosa podemos hacer que nos produzca resultados

mucho mejores en términos de eficiencia y eficacia ?
Por ejemplo,

- ; Qué se necesitaria hacer para eliminar o reducir esta actividad

sin sacrificar las expectativas del cliente ?

- ¢ Sera posible hacer eso que se necesita para eliminar o reducir
la actividad ? ; Como lo podemos hacer ?
¢
|

O bien:

- ¢ De qué otra manera podemos hacer esta actividad en forma

mas rapida o con menos recursos ?
También nos preguntamos:

- ¢ Qué otras normas, reglas y supuestos podemos aplicar para

aumentar la eficiencia y eficacia en la institucién ?
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TEMA 8: IMPLANTACION DEL MEJORAMIENTO CONTINUO

{ QUE SE REQUIERE PARA LA IMPLANTACION EXITOSA DE UN
PROGRAMA DE CALIDAD ?

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Compromiso y Respaldo necesarios para que los esfuerzos
encaminados a la calidad sean apoyados, tomados en cuenta y recompensados
cuando tengan éxito.

Educacién y adiestramiento: Es necesario separar lo gue el personal
sabe de lo que necesita saber sobre calidad. Esto nos indicara lo que
debe incluir el programa de educacién y adiestramiento para cada
trabajador.

Herramientas y materiales: Se debe contar con libros, videos y
paquetes de computadora sobre calidad.

Participacién e involucramiento: La gente estd dispuesta a involucrarse,
y lo creamos o no, cuenta con ideas que pueden hacer milagros. Hay
que preguntarles, entrenaries y daries las herramientas apropiadas para
gue se involucren en el mejoramiento de la calidad vy la productividad.
Hay que propiciar la formacion de grupos de calidad y la celebracion
de reuniones para inducir a los trabajadores a generar ideas, y
debemos responderles implantando rapidamente las ideas sdlidas que
planteen. '

Indicadores para evaluar avances: Se deben definir los indicadores que
sirvan para evaluar el grado de éxito o fracaso.del programa (ingresos
por ventas, nimero de quejas, nidmero de clientes satisfechos, nimero
de errores, etc.). Todos los esfuerzos del programa de calldad deben
apuntar hacia estos indicadores.

Recompensas e incentivos: Los humanos no hacemos las cosas mas
que por corto tiempo si no recibimos alguna clase de recompensa o
incentivo tangible o intangible. Dinero, reconocimiento,
responsabilidad, placas, prestaciones, apoyos financieros, apoyos en
necesidades individuales, etc., son incentivos efectivos. Es (til
combinar recompensas tangibles con intangibles. Las personas tienen
necesidades diferentes, por o que deberd desarrollarse sensibilidad
para detectar lo que cada trabajador requiere para ser motivado a
poner todo su empefio en pro de la calidad. Por ello, el plan de
incentivos debe ser variado y constantemente actualizado. La prueba
final es si las recompensas llevan o no a un buen desempefio
ininterrumpido.



COMO APOYAR SU PROGRAMA
DE CALIDAD

Todos queremos trabajar con calidad. De cualquicr forma, un programa [ormal de calidad
rcquicre licmpo y encrgia, ademds de dedicacidn real y verbat de todos los involucrados. En rea-
hidud, para quc un programa de calidad rinda {rutos, debe contar con ¢l apoyo cntusiasta de
la gerencia y dc los emplcados. Cada grupo debe hacer sonar la calidad. iSonar duro! A con-
tinuacion ofrccemos dos cjcreicios, uno para gerentes y otro para emplcados, que sugicren
una forma positiva de mostrar apoyo al programa de calidad de su organizacién. Cuando los
haya tcrminado, compirclos con sus compaficros y pida sugcrencias a olras personus para rc-
forzar su compromiso con los objclivos de calidad.

PIEDRA ANGULAR DE LA CALIDAD 3
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Cémo pueden mostrar su apoyo empleados y gerentes

1. COMO PUEDE MOSTRAR SU APOYO LA GERENCIA

Algunos gerentes sienten presién porque estdn apoyando la calidad. Otros cstan iniciando
un programa de calidad y quisicran una guia. Otros necesitan un cmpujon. A continuacion
hay una lista dc ocho sugerencias de cdmo mostrar apoyo. Léalas ¢ indiquc cudles cstd utili-
zando y cuiles ha decidido utilizar. En cl espacio de abajo cscriba otras formas de apoyar fa
calidad quc usted haya utilizado y otras que vaya a implementar.

Yalo Lovoy

Ilago a hacer

[ 1. Proporcionar informacién de calidad pertinentc, sobre cstrategias, objeti-
vos, clientes y finanzas.

[] 2. Asisto cfcctivamentc a presentacioncs, confercncias, scsioncs individua-
les y reunioncs del personal. ‘

[J 3. Solicito idcas y sugerencias de cambios que bencficien a los clicntes.

[] 4. Asisto a rcuniones de adicstramiento.

] 5. Doy acceso a todos los ecmpleados al adiestramicnto.

[J 6. Enticndo y respaldo ¢l sistema para cvaluar los E.P.

(] 7. Enticndoy apoyo cl sistema de recompensa. (iEsto da por hecho qu}: cxistel)

] 8. Mucstro aceplacion patente y verbal a nuestro programa de calidad.
Ademiis esloy haciendo csto: Ademds picnso hacer esto:

U

goadoo o

- 2. COMO PUEDEN MOSTRAR SU APOYO LOS EMPLEADOS

Normalmente se eritica a la gerencia por su falta de apoyo a los programas de calidad, pero éste
scria mas clicaz si contara a su vez con un apoyo clcctivo por parte de sus cmpleados. Aqui hay
una scric de cosas que pucdce hacer para apoyar a sus gerentes, a los programas y a sus compa-
ficros de trahajo. Presentamos una lista de scis sugerencias para mostrar su apoyo. Léalas ¢ in-
dique cuiles estd utilizando y cudles ha decidido utilizar. Abajo, en ¢l espacio escriba otras [or-
mas de apoyar la calidad que usted haya utilizado y otras que vaya a implementar.

Yaln Lovoy

ITago  a hacer

] 1. Aprendo y realizo bien todas los aspectos de mi trabajo.

[ 2. Cucstiono decisiones quc disminuyan la cahidad.

[J 3. Doy bucnos cjemplos a mis compaficros.

{7 4. Establczeo ysigo cl plan de sicte pasos.

[ 5. Asisto al adicstramicnto que me ofrecen.

O 6. Aplico los principios y las téenicas del adicstramicnto y de los libros a mi trabajo.

000000

Adenuis estoy haciendo estor Ademds pienso hacer esto:




COMO FORMAR GRUPOS
DE CALIDAD

En miopinion, la verdadera fuerza de nuestro proceso de acrecentar la calidad se encuentra
en la confianza absoluta en las aportaciones de la gente que conoce los problemas, y sabe
cdmo resolverlos.

- John Ankcny

Existc una scric de cstructuras para respaldar ¢l compromiso con la calidad, quc utilizan las
compafias que cstdn conscicntes de clla. A continuacidn presentamos un csquema:

Circulos de calidad .

Si usted trabaja cn una organizacion grande, probablemente habri oido hablar o habrd par-
ticipado cn circulos de calidad, Estos son grupos de trabajadores quc sc recincn voluntaria-
mente a fin de aprender cdmo mejorar la calidad y 1o productividad para uplicur despuds cs-
tos conocimicntos cn los problemas organizacionales. La idca ongmdl gira cn torno a
rcuniones scmanales que deben incluirn

Adicstramicnto de los lideres y los miembros

Scleecion de proyectos

Verificacidn y recoleccidn de datos

Implementacion de solucionces

Prcsentacioncs de la dircccion

Scleceidn de nucvos proycclos

La cxp(,m,nud del autor dirigicndo circulos de calidad ¢n la Compaiia Nacional de Semi-
conductorcs (National Semiconductor), encaming hacia cambios cspecificos quc dicron al
programa rcsultados rdpidos y visibles, a fin de mantener cl respaldo de la organizacion. Los
cambios incluian:

¢ Proyccios menos ambiciosos

e Solo scleccionar proyectos con un impacto directo en la organizasidn

¢ Pcqucrias presentacioncs dc la dircecion para actualizar y para reducir la ansicdad

dc los micmbros dcl grupo.

Estosy otros cambios acordados han sido probados cn cienlos de grupos cn los tltimos aftos.
Un adclanto mis recicnte, ¢l cquipo de calidad; continda la evolucion requiricndo una ma-
yor participacion y dando como resultado un nimcro de proyectos terminados, que aumenta
dramalicamentc cada afio.

Conscjo de calidad - -

Una variacidn cn ¢l concepto del circulo de calidad es la idea de un Conscjo Corpor'llwo dc
la Calidad. Dicho conscjo sc [orma con micmbros dc cada divisidn dc la organizacidn, asi co-
mo micmbros de cada uno de los niveles de dircccion, supervision y emplcados de primera
linca. El conscjo se redne periédicamente para identificar, analizar y corregir todo aquello
rclacionado con la calidad dentro de fa compania y llevar a cabo la funcion de solucidn inter-
departamental de problemas.
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GRUPOS DE CALIDAD (continuacion)

La cxpericncia de los autores cn organizacioncs de consultoria [inancicra, de alta teenologia
o gubcrnamentales, ha mostrado por qué algunos grupos dc calidad [uncionan durante lar-
gos periodos de tiempo, micntras quc otros fracasan pronto. A continuacion proporciona-
mos una guia para formar grupos exitosos.

Como lormar vn grupo

Antcs de formar cualquier tipo de grupo de calidad, ascgarese de establecer bien las bascs.
Haga a todos participes informindoles acerca del propdsito del grupo, sus objctivos y qué ti-
po de apoyo rcqucerira para scr clectivo.

1. Comicncce con voluntarios cuyo descmpeio sca apropiado.

2. Ensénclos, adicstrelos y ediquclos acerca de los cstindarcs personales y profesionales
de calidad.

3. Establezca los objetivos y las prioridades con la gerencia,

4. Expanda la participacidn incluyendo a més trabajadores.

Cdimo manejar un grupo

- Sca o consiga un lider entusiasta y con conocimicentos accrea de la calidad.
. Recolecte aportaciones ¢ ideas de toda la organizacidn.

. Asignc tarcas y resullados especificos a cada miembro.

. Enfoquc cl eslucrzo cn prioridades decisivas de 1a organizacion.

. Continuc cxpandicndo la participacion.

L S T R

Como pavticipar en un grupo

1. Asista y participe segln io acordado.

2. Trabajc con otros micmbros del grupo y de Ia organizacién.
3. Exprese cudndo estd de acuerdo y cudndo no.

Camao seleccionar proyectos

1. Obtenga todas lus aportaciones que pueda de la direccion.

2. Apunte hacia prioridades criticas de la organizacion.

3. Comicnce con proyectos a corta plazo para {orjar conlianza y habilidad.

Camuo interachir con ka direecion

1. Programc scsioncs cuando hayaalgo importante que presentar,

2. Haga que participe todo ¢l grupo. )

3. Oblenga retroalies atacion averiguando qué tan conlenta csta la dirceeidn con lus acti-
vidades diarias 2~ apo. '

4. Preguntcles accrea de plancs, prioridades y estratcgias.

Cudindo disolver un grupo

1. Cuando no persiga més los objetivos organizacionales.

2. Cuando no se apoye al grupo,

3. Tan pronto como resuclva todo lo relacionado con la calidad.



GRUPOS DE CALIDAD (continuacion)

Mejoramiento de funciones

E! mejoramicnto de funcioncs sc logra con la combinacion de las ideas dec un grupo. utitizan-
do una téenica desarrollada por Ios autores que cstimula la creatividad y ¢l desempeio de la
calidad, ademas dc facilitar el llegar a acucrdos. La composicidn del grupo, los ticmpos de
rcunin y otros detalles deben ajustarse a las necesidades de la organizacion.

El mejoramicnto de funciones cs parte de un proceso llamado Profile-Scans™®.* Dira apro-
ximadamentc una hora y aborda, afinay se concentra cn las aportacioncs de un grupo. Du-
rantc csc ticmpo, el mcjor'lmic:nto de funcioncs pide a los participantcs que combincn ¢l pa-
pel quc jucgan en la organizacion con su creatividad, a fin de fomentar cn cl recinto la
produccion de idcas. Consiste cn lo siguicnte: :

1. Simulc que usted estd interesado pero no sc encucntra en la reunidn.
2. Muditc las ideas, objelivos, problemas y preocupaciones del grupo.

3. Desde la perspectiva del grupo, propicic la generacién de ideas y comentarios accrea del
icma reclucionado con la calidad quc cst€ a discusion.

Junta de calidad

Una Junta de calidad es un foro de cducacidn que representa a un grupo de auteridades in-
ternas y externas, conferencistas y practicantes. Concretamente, aporta ¢l conocimicento de
cxpertos a los temas de la calidad y los hace accesibles para los emplcados. Una variacidon
de la junta es una reunidn formal donde expertos o dircctores de departamentos son invitados
para hablar con profundidad de su pericia en las dreas de calidad.



COMO RECOMPENSAR EL
DESEMPENO DE LA CALIDAD

T T

iNo le gusta recibir cosas! Da mucho gusto recibir regalos tangibles en los cumpleafios, en
las [iestas de Navidad o el dia dc Reyes. Es muy halagador, asimismo, recibir regalos intangi-
bles como la cstima, los cumplidos o los reconocimientos. El sistema de recompensa en.su
organizacion pucdc scr formal o totalmente casual, pero debe reconocer y promover las ac-
tividades quc lleven hacia los objctivos.

Qué recompensar
¢ Rccompense los resultados mis que el csfuerzo.
¢ Rccompense los esfuerzos que dan apoyo dirccto a objetivos especificos.
e Rccompensc la solucidn de situaciones limite mds que las tarcas rulinarias.
e Rccompensc cl desempeno que dé buenos ejemplos a los otros.

Cn.mdu recompensar

Iminediatamente despuds del desempedio, sies posible.,

Es preferible recompensar en pablico que en privado.

Cuando cl cjemplo ayuda a mcjorar cl descmpedio de otros emplcados.

Cuando la rccompensa pucda reforzar ¢l compromiso con la calidad hacia los clien-
tes.

Cuando pucda reforzar los estandares personales y organizacionalcs.

CHmo recompensar
o Comicnce por hacerlo a menudo.
o Gradualmente pida un mejor desempefo antes que recompensar.
¢ Ascgiresc de recompensar los pequefips detalles que contribuyen con la calidad.
* Sca cspccfﬁco accrca de qué ¢s lo que cstd recompensando. '
o Scu lo mds sinccro posible.
¢ Mucslrc'sus sentimicntos y su apreciacion por cl dcscmpcno -
e Vincule ¢l buen desempeio con las ganancias y Ia satisfaccion dc los clicntes.



TEMA 9: SISTEMA DE CALIDAD ISO

¢ EN QUE CONSISTE ?

Es una serie de normas de calidad que utilizan las empresas que
necesitan asegurar y demostrar que estan en capacidad de cumplir con
 todos los requerimientos en cuanto a especificaciones de producto y/o
de servicio,

SU ORIGEN:

En 1987 la Organizacién Internacional para la Normalizacién
(International Standard Organization, 1SO), con sede en la Unién
Europea, publicd las primeras cinco normas internacionales de
Aseguramiento de Calidad, conocidas como las Normas ISO 9000.

SU RAZON DE SER: .

Estas normas fueron creadas por la necesidad de igualar la
manera de hacer las cosas para demostrar confiabilidad a los
clientes (ISO quiere decir "igual”, o sea: "igual calidad").

SU NECESIDAD DE APLICACION:

. Por mayores exigencias de los clientes.

. Por tendencias a operar con un solo proveedor.

. Por cumplimiento del requisito de confiabilidad.

. Por especificaciones més estrictas de los clientes.

. Por necesidad de reducir tiempos de respuesta.

. Por necesidad de asegurar la calidad de todo el proceso productivo,

desde las compras hasta la entrega final de productos terminados o la

prestacién de servicios, a fin de tener satisfechos a todos los clientes,
Por necesidad de reducir desperdicios, tiempos muertos vy

deficiencias laborales. ] )

SUS BENEFICIOS:

. Mayor lealtad de los clientes.

. Clientes satisfechos nos recomiendan con otros clientes.
. Mejor imagen y mayores ventas.

. Mejoria en la relacién cliente-proveedor.

. Reduccidn de costos administrativos y operativos.

. Menores tiempos de respuesta al mercado.

. Mas orden, eficiancia, control y limpieza.

. Menos correcciones, retrabajos y desperdicios.

. Menos preoccupaciones porque algo pueda fallar,

. Mejores comunicaciones, bienestar y moral del personal.

h



. Menos vulnerabilidad ante ta competencia globalizada.

SU METODOLOGIA:

Para que una empresa adopte el Sistema ISO 9000, es necesario
considerar gue este sistema esta formado hasta ahora por seis normas,
de las que hay que seleccionar la que corresponde al tipo de empresa
de que se trate. Estas normas son:

ISO 9000: Guias de seleccion y uso de normas de Aseguramiento de
Calidad.

ISO 9001: Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en el
disefio/desarrollo, produccidn, instalacion y servicio.

ISO 9002: Modelo para el Aseguramiento de la Calidad en produccion
e instalacién.

ISO 9003: Modelo para el Aseguramaento de la Calidad en inspeccidn
y pruebas finales.

ISO 9004: Guias para la gestidn de la calidad y elementos de sistemas
de calidad.

ISO 9004-2: Gestion de calidad y elementos del sistema de calidad.
Guia de servicios.

Los pasos que se siguen para instalar un Sistema 1SO 9000 en la
empresa vy planear su wrtual certificacién, son generalmente los
siguientes:

e

1) . Auditoria b'"diég"nc’)stico preliminar con el objeto de:
a) Conocer la existencia y estado de la documentacién que se
emplea .como guia 0 instructivos para realizar las diferentes
actividades de la empresa {(Manuales de Procedimientos, de
Operacion, de Adguisiciones, etc.)

b} Auditar la manera como se ejecutan los diverso procesos de la
empresa, desde el trabajo que realizan los vendedores hasta la
entrega de los pedidos a los clientes, pasando por conocer las
especificaciones que se aplican a materias primas y a
componentes suministrados por los proveedores de la empresa,
y revisando los mecanismos que se emplean para dar seguimiento
a los pedidos. Uno de los resultados de la auditoria es qué tanto
se. tiene que hacer. para instalar un sistema gerencial de calidad,
cuénto*.nempo se llevard.y qué recursos se tienen que destinar a

.esta‘tarea. También nos dard cuénto nos cuesta la ausenciadeun  ~

sistema de calidad en funcién de rechazos, reprocesos, mermas,
pérdida de negocios y gastos en general.



2)

3)

4)

5)

6)

8)

10)

Compromiso y voluntad de los ejecutivos de nive!l superior y
medio en cuanto a la necesidad de instalar el sistema 1SO 9000,
como consecuencia de los resultados arrojados por la Auditoria.

Planeacion de las actividades conducentes a la instalacion del
Sistema.

Capacitaciéon del personal sobre: Calidad Total, ISO 9000 vy sus
elementos, los pasos claves en el control de calidad, elaboracién
del Manual de Calidad, etc.

Consultoria para la instalacién del Sistema.

Solicitud de certificacién o registro a la agencia de acreditacion,
bien sea local o cualquiera gque sea reconocida en alguno de los
paises de la Unién Europea v del Comité Europeo de Normas
(CEN). -

Pagar cuota de la solicitud, que incluye:

a) Solicitud para el registro ISO 9000.

b) Inspeccidn previa a la certificacidn (unas 2,000 libras esterlinas
mas gastos)

c) Cuota de registro anua! {unas 500 libras esterlinas)

d} Cuota de vigilancia anual (unas 1,000 libras esterlinas por
afio).

Si se utilizan agencias transnacionales de otros estados
miembros, se deben calcular unas 5,000 libras por ano.

Evaluacién del Manual de Calidad.

La agencia certificadora evaluara el Manual de Calidad entregado
por el solicitante y le notificard cualguier anomalia u omisién. De
existir alguna, esta debe ser corregida antes de someterse a una
nueva evaluacidn.

Reglamentos particulares.

La agencia certificadora puede decidir que se requieren
"reglamentos particuiares” ademds de los especificados en las
normas, tal como sucede con la industria electrénica. -

Inspeccidon previa al registre

Un oficial {u oficiales) certificador(es) acuerda(n) una fecha para
realizar una auditoria al sistema gerencial de calidad del solicitante
y una evaluacion de que tanto se conforma a la norma ISQO 9000



11)

adecuada a la empresa, al igual de qué tanto se conforma a su
propioc Manual de Calidad. El resultado es o el registro o la
negativa al mismo, el cual se presenta en un reporte donde el
inspector informa su decision de que se certifique o no a la
empresa solicitante, la cual queda en libertad de volver a solicitar
el registro cuando la situacion haya sido corregida.

Poscertificacion o posregistro

Después de ser certificada, la empresa puede ser objeto de entre
dos y cuatro visitas de vigilancia no anunciadas al afo. La
empresa tiene gue dar libre acceso a los inspectores. Ademas, la
empresa certificada tiene que notificar a la agencia sobre
cualquier irregularidad en su sistema y de cualquier cambio en los
elementos sobre los que se basa la certificacion.

)
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i U “ Tabla N°:1:;-'j ::'r:‘ »
o 8 Lista de alementos de sistema de cahda_qw e e
No. de Titulo Clausula correspondiente en
seccien 1SO 9001 150 9002 IS0 9003
1 Responsabilidades de la direccidn 41" 41" 4.1 »
2 Sistemas de Cakdad 42 ° 42 42 °
3 Reviskon del conirate 43 43+ .
4 * | Control de disefio 44 - _
5 Conirol de documentos 45 ° 44 * 43
6 Adquisiciones 46 *© 45 ¢ _—
7 Produdos provistos por el comprador 47 = 46 * —_
8 Idardilicacion y trazabilkdad del produdo 48 ° 47 ¢ 44 °
9 Conlrol de procaiso 49° 48 - —
10 Inspaccidn y pruebas 410 ° 490 ° 45 *
R} Equipos de Inspecckin, medicidn y pruebas 411" 440 ° 4B
12 Eslado de inspecdon y prusbas 412 411 ° 47 -
13 Conlrol de producies No-Gondormeas 413 ¢ 412 * 48
14 Acciones correclivas 414 ° 413 * -
15 Manejo, almacenaje, empaque y embarque 415 ° 414 49 *
16 Registros de Calidad 4.16 ° 415~ 410 °
17 Auditorfas imernas de Calidad 417 ° 416 * I
8 Capad‘laclbn 418 * 447 411
19 Serviclo 419 * — —
20 Técnicas Estadisiicas 420 ° 418 ° 4142
21 Areas agregadas A lulure A lutuio A luluro

° Requisito completo.

* Menos aestricto que ISO 9001 (NOM CC 3).
» Menos esliriclo que ISO 9002 (NOM CC 4)
- Elemenlo no especificado.

NOTA: Los elementos de Sistemas de Calidad especificados en 1S0 9001 (NOM CC 3), 150 9002

(NOM CC 4) e 1SO 9003 (NOM CC 5), son idénticos en muchos casos, mas no en todos.




