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CULTURA DE CALIDAD TOTAL: LA ALTERNATIVA .

(Texto elaborado por la Fundrcién Mexicana para la Caidad Total, A. C.)

Siblen dentro de algunas empresas mexicanas se han dado pasos Importantes para el
mejoramiento de la productividad, esto nc basta. Se requiere del cambio de las actiudes y de los
valores de los trabajadores de todo tipo da instituciones, es decir, sa requiere un cambio de
¢Oitura , adectada & nuestro entomo, pam asi contribulr al demrroﬂo nacional. Se requlere una
cultura de CALIDAD TOTAL

La calidad genera autoconflanza, nos hace mejores como personas, nos revalda y dignifica, nos
permite ofrecer mejores productos y servizlos a {3 sociedad, logra que nuestras organizaclones
sean rhds competitivas, favorece la invers.on, genera empleo, y es requisito y simbolo para el
desanollo de los individuos, de las empresas y de las naciones. Con ta CALIDAD TOTAL, todos
ganart: persoms. sindicatos, empresas, consumidores y ef pafs mismo. ‘

Es posible deﬁmr a Ia calidad como el cunplumlento delas expectaﬁvas del cliente o usuario yla
mﬁsfacclén adecuada de sus necesidades.

La calidad productiva estd ntimamente licada a la calidad de vida. Debemoas recordar que los
trabajadores, &ntes que productores, y fos: usuarios, antes que consumidores, son seres humanos.
Donde hay CALIDAD TOTAL. también det-e haber una mejor calidad de vida, ya que la calidad no
es un fin en sl misma, sino un medio para alcanzar otros fines de mayor trascendencia, entre
otros que se mencionaron antes: desarrc‘!o mejor dastnbucién dela nqueza calidad de vida.-

Por es0, la calidad no es simp!emente un:; metodologna oun con;unto de tecnologuas Gque
Implantar dentro de tina organizacién, sina un valor o ur conijunto de valores que generan
actitides y comportamientos en el trabajc y fuera de este. Es alcanzarlos méxlmos esténdares en
todo 1o que reafizamos. Es una ﬁlosoh’a ¥ In estilo de vida.

Todo lo anterior conf' irma que México debe dar un gran paso hacia adelama S| wlio hacia la
CALIDAD TOTAL. '

Calidad es precision; desarrollo humano; uso de tecnologias duras y suaves, altemasy

avanzadas; orgutlo por lo hecho por uno- nismo o en conjurnto con otras personas; autoconfianza, -

autc;planeacmn autocontrol; poseer una: ictitud de superacién constante, de perfeccionamlento
. continuo, de busqueda compromeﬂda pcr Iograr siempra lo mejor; no conformarse; tenef un -
© * compromiso con uno mismo, con 1a orga 1lzadén donde se tmba[a y con Méx:oo.

De ahl qup Ta c:alidad ho sea q‘xlo algoqun: |mf=mm a las empresas n A Ins aspacialistas y técnicos
en calidadd. Cs bm asunto de interés nacional.
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| Resulta oportuno revisar algunas da las di.erencias béslcas entre ¢ oonoepto tradicional de

control de calidad v lo que ahora se concle como CALIDAD TOTAL. Por tanto, conviene sefialar

algunas ideas sobre la flosofla, la estrategla, la metodologia y los baneficlos de un proceso de
CALIDAD "TOTAL, en comparaciSn con ef enfoque anterior.

FILOSOF{A

En el esquema tradicional de los mercados cerrados y protegldos, ka calidad era alga que se vefa
més blen como un asunto Intemo de la propia empresa: algo que se apoyaba principalmante en
técnicas o tecnologfas; algo que definliz a lo blen hecho como @ resuttado de cumplir con una
orden {es decir, sa obtenfa de mansera autacréitica); algo costaso y que, por lo mismo,
necesariamente se refleaba en precios mds altos o elevados para ef consumidor o el usuario; eigo
Qus era un asunto principalmente de las dreas de operacién, manutactura o control de calidad y,

" por tanto, que fundamentalmente se relacionaba con el establecamlento de normas 0 eslﬁndares y
con su cumplimiento.

La CAUDAD TOTAL, en cambio, se alcan'a como consecuencia de una cadena que empieza por
conocer las necesidades de los clientes y termina por fijar requisitos a los proveedores. Asf; los
ueuarios son parto dol eletema informativo y do retroalimentacian, eca para o diecfio de nuovoe
productos o éervicios a pana e perfeccioramiento de los actuales. La CALIDAD TOTAL, més que
de técnicas o techologfas, requiere del involueramiento responsable y creativo de las persomas y
delaentregaalo bien hecho como tn reflejo de sus valores y actitudes internas. La CALIDAD
TOTAL no sdlo no cuesta mas. sing que, ala larga, permite ofrecer me]ores bienies y senﬁciosa
un precio menar. :

la CAUDAD TOlAL no se percibe como algo estético, como era el cumphm:emo de normas. sino

come un proceso de mejoramiento continuo y de cambio cultural. Finalmente, en la visidri de la
CALIDAD TOTAL, el estandar no es simplzmente algo esctito en un papel, sino que la norma se
encuentra en & usuario o diente Intemo o externo y en sus necesidades cambiartes. Diversos
usuarios tlenen diferentes necesidades. En el mundo de fa économia global y de la apenura

financiera, esto sfgniﬂca preguntar y estahlecer saﬂsfactores diferencladoq pam distintos tipos de
usuarios.

_ ESTRATEGIA

En el enfoque tradiclona! lo lmportante ema el producto mismo. El especialista en cafidad era un
sefior de bata blancz en las Industrias, o o auditor en las empresas de servicios, quien

. simplemente so encargaba de ver que se cumpfieran ciertas especificaciones o reglamentos o, sl
é¢toe no e curnplfan que ge hicieran las correcciones pertinertes en forma reactiva. Enla

rm INANTATA! In ponirl e ine nrmnmr na s pirelnntor nfne rondnine

Los actuales especliistas en GALIDAD 'I"JTAL provlenan de todua ins profea!unea Y :
ee.pwahdade& Ademés se apoyan an grupos mulidiseiplinarios o mtﬂhdeparlnmentale,s dunda lo
central es contar con informacion precis:, actual, vélida y critica. Todo se cuestiona, o con base -
en experienclas pasagas, sino en datos ¢ stadisticos y comparaciones internas o externas. La

- importantisima parﬁmpac:on det director general como lider y responsable Gltimo del procesode -
CALIDAD TOTAL es tama para inspirar y sarvlr como elempla, como para ampliar el criterio de

]
i



anéhsus o para compfementar la visién de la calidad a largo plazo para la empresa. Sin esta .
. participacidn activa e intensa del lider de la organtzacién no se da el camblo hacla una cultura de
CALIDAD TOTAL. Elliderazgo y el ejemple de la aita direccidn son factores primordiales @
Insustituibles en todo pmoe;o hacla la CALIDAD TOTAL.

l.a estrategla bésica del nuevo modelo es prevenr, lo cual cuesta clen Yeces menos qué larentar.
Prevenir empieza con el disefio de nuevos servicios y de la forma més eficiente y stenta con que
. d eberén proveerse.

METODOLOGIA

En of enfoque tradicional, los auditores o inspectores eran fa principal garantfa de la cafidad. Estos
ho siempre tenfan una jerarquia muy alta en la organizacién y a través de la constante supervision
permitian que cualquier persona se equivocara o fuera descuidada. El ceniro de todo era, por
tanto, el control, control y més control, pero siempre externo. E laboratorio de metrologfa era o
lugar sagrado de la cafidad y sl habfa fallas imputables al traha;ador éste recibla una repnmenda 0
un castlgo : _

Enla CALJDAD TOTAL, los responsables de la calidad son todos los miembros de una
organizacidn y todos deben verificar la calidad de su propio trabajo. s hay supervision o
inspeccién, la realizan las cadenas Internas de proveedores y cliertes y existe mas blen como
mediio de aprendtza;e

Lo innavacisn &3 paite iupuralishia del proceso de CALIUAL 10 1AL, asi como la educaciény
capacitacién continua de todo el peronal, que no solo se refiere a aspectos técnicos, sino también
a los filosdficos, e incluye el desarroilo de las habilidades personales de comunicacion y de
trabajo en equipo. Asf, los procesos de GALIDAD TOTAL educan poco a poco a todo ¢ personal
a tener una actitud clentifica para el manejc de problemas, la cual se basa en el usode
instrumentos estadfsticas y no en opiniones subjetivas. Asf, tiende a desaparecer el pensamlemo
maglco que une solumones a problemas sin ef anélisis exhalistivo de sus posibles causas.

" BENEFICIOS

En.ef enfoque tradicional, el objstivo bésico éfa méjorar la productividad. Esto definitivamente |
beneficiaba a la empresa, pero no necesarizmente a tados sus miembros. Los sindlcatos
acabaron por convencerss, con o sin razén, de que esto iba en contra de sus Intereses, ya que
disminuia el empleo y las posibilidades de ascenso. El antiguo control de calidad mejoraba los
productos pero no necesarlamente a las personas ni las utllidades de las empresas. Era sabre
todo, Junto con la supuesta confiabilidad carrespondiants, una preocupecitn delag emprosas
industriales, no de las comerciales o de las Je serviclos y en el goblemno, se le daba un papel muy
secundario- Finalmente, sg hablaba de una ‘cahdad nacional®, que se suponfa ara la buena.

En el rinnniu de in uuLnunu TOTAL, los me cados se vuelven B Mercado ylos usuatios no sﬁlo
exigen servicios o productos de alta calidac a precios competitivos, sino que ademés debe
respaldarios un servicio de la misma calidac . La CALIDAD TOTAL se llama asi precisamente



porque es total, es decir, Incluye todo e implica confiatilidad completa. Y en especifico, para los
serviclos, el factor oportunidad se Vueive de suma importancia.

" Sin ambargo; la callded no'es un fin en s mismo, sno un medlo kKidneo para mejorar 1a calldad y
el nivel de vida de toda ia poblacién, Lograr que las empresas mexicanas sean méds competitivas.
tiene, obviamenta, ka misma finalidad.

Por eso, en Ghima instancia, podria afirmarse que la CALIDAD TOTAL es'la mejor palanca parael |

desarrollo de las personas, de las organtzactones y de los paises. Donde hay calidad, hay
desarrollo. Ademids, 1a calldad favorece la soberania de las naclones y propicia una relacion més
arménica entre log diversos factores de la produccion, ya que incrementa la satisfaccion y ta
seguridad en el trabalo de {os empleados, amplia los mercados de las empresas y aumenta las
utfidedes de los aocionistas.,
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"LIDERAZGO: C&MO ADQUIRIRLD Y SOSTENERLO A TRAVeES.
: DE LA CALIDAD"

PUHEACIA LEL I¥G, ERNESTO MARTENT R., DURANTT EL PRIMER SIMPOSIUN INTERNACIONS. OF CALIDAD

HONORABLE PRESIDIUM:
SENORES CONFERENCISTASSH

AMIGODS 3

EN NOMBRE DE VITRO, AGRADEZCO
| LA
DISTINCIAON DE QUE SOMDS ORJETO POR
SU INVITACION A PARTICIPAR EN ESTE
PRIMER SIMPOSIUM INTERNACIONAL DE

CALIDAD.

EL TEMA A EXPONER RESULTA DE GRAN
INTERES EN LOS MOMENTOS QUE VIVE
NUESTRO PA1S, YA QUE LA CALIDAD ES
INDISPENSAEBLE PARA ADOUIRIR, O EN SU
CASO MANTENER, EL LIDERAZGO NO SolL0
EN UNA EMPRESA SINO EN TODOS LOS

 ORDENES DE LA VIDA.

SCHONEMBERG EN SU LIBRO "WORLD'

ClLAsSS MANUFACTURINGDG" ESTABLECE



CLARAMENTE UN FPUNTO DE FPARTIDA FPARA
ElLL ANaAL ISIS DE UN TEMA DE ESPECIAL
IMPORTANCIA, A LA VEZ QUE

CONTROVERTIDO.

" SCHONEMBERG b;cs QUE "LA CALIDAD
ES COMO UN ARTE, A TODO MUNDO LE
BUSTA, TODD MUNDO LA RECOMNOCE CUANDO
LA VE, PERDO TODOS LA DEFINIMOS DE

UNA MANERA DIFERENTE"™.

EL DICCIONARIO DE LA REAL
ACADEHIA DE LA LENGUA ESPANOLA
DEFINE "CALIDAD"™ COMO: “LA FPROPIEDAD
0O EL CONJUNTO DE PROPIEDADES
INHERENTES A UNA COSA QUE PERMITEN
APRECIARLA COMO IGUAL, MEJOR O PEOR

QUE LAS RESTANTES DE SU ESPECIE".

SIN EMBARGOH, EN LA ACTUAL TDAD EL
SIGNIFICADD COLODUIAL DE LA FALABRA
T"CALIDAD" MUCIHAS VECES HANA CAIDO EN
EL. ABUS0O, E INCLUSIVE EN LA
CONNOTACIAON DE SIGNIFICADOS

APARENTEMENTE EXCLUYENTES.

rd



ESTO SE DEBE A QUE, AL HABLAR DE

CALIDAD ENM UNA ORGANIZACIAN, PODEMOS

PERSEBUIR Y‘DBTENER DIVERSDS
OBJETIVDS. |

TODO DEPENDE DE LA DEFINICION QUE DE
ELLA HAGAMOS VY LA FORMA EN QUE EL
CONCEFPTO SEA TRANSHMITIDO VY
ASIMILADDO. VEAMODS

AL GUNAS Dé LAS INTERFPRETACIONES DEIL.

TEeRMINO CALLIDAD.

ALGUNOS PIENSAN QUE LA CAL IDAD
 DEFENDE EXCLUSIVAMENTE

DE LA PARTICIFPFACION DE!. PERSONAL DE

PRODUCCION. . .

OTROS DICEN QUE Eff PRODUCTO DE LA

IMFPLANTACION DE LA MEJOR TECNOLOGI N

EXISTENTE. - -

HAY QUIENES LA CONSIDERAN
DERIVADA DE UN SISTEMA DE CONTROL,
DE MEDIDAS ADMINISTRATIVAS 0O DE

INSTRUMENTOS 0O NORMAS DIFf MEDICIAON. .- .

(]



FINALMENTE, HAY QUI&EN LA DEFINE

SIMPLEMENTE COMO EL. DAR AL CLIENTE

LLO QUE FIDA. ..

DE 10S ANTERIORES PUNTOS NINGUND
DEFINE POR St SOLO EL CONCEPTO
MODERNO DE CALIDAD, Y SI, EN CAMBIO,
. TODOS CONSIDERAN ALGAaN AaSPECTO DOUE
NO PUEDE FALTAR PARA EL LOGRO DE

ESTA.

CPODRIAMOS DPECIR QUE "CAaLIDAD" ES
UN CONCEFTO INTEGRAL, PRODUCTO DE-
UNA MANERA DE FPENSAR Y TRABAJAR EN

LA ORGANIZACIAON Y FUERA DE ELLA.

LAa CALIDAD NO DERE CONSIDERARSE

COMO CUESTION DE GRADO.

SIMPLEMENTE HAY CALIDAD O NO LA

HAY .

UNA DEFINICI&SN AMPLIAMENTE
ACEFPTADA Y PDR DEMAS ATRACTIVA, ES
LA QUE CONSIDERA A LA CAILIDAD COMOD

UNA "ESTRATEGIA CDMPETITIVA";



EN ALBUNAS EMPREBAQ'MUV
DESARROLLADAS, INCLUSD YA NO LA
CONSIDERAN COMO UNA VENTAJA REAL. ES
SIMPLEMENTE UN REQUERIMIENTO MINIMO

FARA PARTICIPAR DELL MERCADO.

EN LOS PAISES DESARROLLADDS
INDUSTRIALMENTE SE ASEVERA QUE FPARA *
LOGBRAR EL. CONCEFPTO CALIDAD DEBEN
TOMARSE EN CUENTA TRES PUNTOS

PRINCIFPALES:

—EL. CAMBID DE MENTALIDAD DE TODO
EL PERSONAL Y SU CAPACITACION,
| —EL US0 DE LA TECNOLOGTA MAS
ADECUADA Y | .

—UN ENFDRIUE TOT6L HACIA EL

MERCADO.

RESFECTO AL CAMRBIQ DE
ﬁENTALIDAD. Los EXPERTOS CONCUERDAN
QUE, SI EL TRABAJADOR NO ESTA
FLENAMENTE CONVENCIDO DE QUE SU
TRABAJDO DIARIO DEBE TENER COMO
FRODUCTO FINML 1A CAL IDAD, &£5STA

NUNCA FODRA SER ALCANZADN.

o



EL ENFOQUE HACIA LA CALIDAD DEBE
INCLUIR LA PARTICIPACIAN DE TODO EL.
RECURSO HUMANO DE ILA ORGSANIZACIA&M,

kY

SIN EXCEPCION ALGUNA.

FERDO ESTO NO SE LDOGRA SOLAMENTE
CON BUENOS DESEOS. IMPLICA UN '
"ESFUERZDO FPLANEADO, UNA VISIOGN  GLORAL
Y UNA COMPRENSIA&N GEMEROSA DEL ARES
DE RECURSD‘B‘ HUMANOS: DE L 0OS VﬁLDR“E'E‘;
DE LA PERSONA Y DE LA EMPRESA:; Y DE

LA SIMBIOSIS DE AMBOS.

DE AHI LA IMPORTANCIA QUE TODOS
ESTOS PA1SES DAN A CAPACTITAR O
RECAPACITAR COMSTANTEMENTE AL
PERSONAL . PARA QOUE ASIMILE Y REAL ICE
LOS CAMBIOS NECESARIOS. PARA QUE SE
GENERE £8A APORTACIAN CREATIVA QUE |
ADOPTE EL LOGRDO DE LA MEJOR CALIDAD

COMOD ALGD FROFPIO.

SIN HABER DANRO ESTE PRIMER PASO0O,
TODO INTENTO DE LOGRAR CALIDAD

RESULTARAS FPRORABLEMENTE VANDO.



ElL. SEGUNDO DE 1LLO8 FACTORES QUE SE
CONSIDERAN IMPORTANTIES FARA GENERAR

CALIDAD ES LA TECNOLOGIA.

YA NO SE FUEDEN SEGUIR HACIENDO
LAasS COS8AS CON LLOS MeTOoDOS

TRADICIONALES O CON LAS TECNOLOGIAS
RUDIMENTARIAS QUE S0OLIAN SER

EFICIENTES ANOS ATRAS.

SE TIENEN QUE INNOVAR LOS
FPROCESOS DE MANUFACTURA, SE TIENE
QUE DESARRDLLAR TECNOLOGTIA DE FPUNTA
INTERNAMENTE, ASOCIARSE O COMPFRARI_A

A LDS QUE LA TIENEMN.

EN UN MUNDO QUE ENTRS DE ILLENDO A
LA CIBERRNMOTICA YA NO S FPUEDE
CONFIAR Sal 0 EN -I_f-‘-iS APROX IMACTIONES.
HAY QUE EER EXACTOS. ES LA aNICA |

FORMA DE FPRODUCIR CAL ITDAD.

LOS RESTIRADORES YA FUERON

SUFLIDOS FOR LAS COMFRFUTADORAS.

NSI LD RECLAMA LA ETAFRA DE

COMFPETENCIA INTERNACTORMONDL, QAUIE



VIVIMOS. LA CALIDAD YA NO DEBE SoL0
 SER UNA ASPIRACIAN ENTRE MUCHAS, ES
UNA CONDICION PARA SESUIR OPERANDD Y
TRASCENDER.
¢ AN

UN TERCER FACTOR QUE EN L0OS
PAISES EXITOSOS EN LA ARENA DE LA
COMPETITIVIDAD INTERNACIONAL HA DADO
RESUL TADO, ES EL ENFORUE TOTAL
HACIA EL MERCADD. ¥ ES QUE NO TIENE
SENTIDO LA EXISTENCIA DE LA CALIDAD
SIN UN CLIENTE aL CuUAL VAYA |

DIRIGIDA.

LA ENTERA SATISFACCISN DEL
CLIENTE DEBE‘SER El. QOBJETIVO FINAL.
DE TODA ORGANIZACIAN. MIENTRAS Mas
CONOZCAMDE DE SUS NECESIDADRDES Y SUS
DESEOS, MAS FaACILLMENTE PODREMOS

OFRECERLE UN PRODUCTO DE CALIDAD.

EL MERCADRD INTERMACTIONNAL DEMANDA
DEI. CLIENTE NO SaL0 QUE FABRIQUE
PIEZAS DE CAL IDAD:; DEMANDA UN

SISTEMA QUE LA ASEGURE .



CATERPILLAR NO RECIRE PRODUCCIOSN
PARA VERIFICAR sI ESTAa O NO BIEN
HECHA, YA QUE SU PREOCUPACION SE
DIRIGE HACIA SUS PROPIOS SISTEMAS DE

FABRICACION.

A MEDIDA QUE EL FPROVEEDOR aAVANZA
EN SUS SISTEMAS (NO EN EL. NaMERO bE'
PIEiAS BUENAS), CATERFPILIL_AR
;NCREMENTA SU CONFIANZA ¥ AUMENTA
- 8SUB PEDIDDS. AS1 ATACAN JUNTOS LA

RALZ DE LA FROBLEMATICA DE. CAL IDAD.

POR ELI.O, EN EL aMBRITO DEL
COMERCIO INTERNACIONAL , RESULTA UNA
FALACIA DECIR QUE LAS "RPIEZAS
BUENAS" PERMITEN LOBRAR
COMPETITIVIDAD, PUESTO QUE EL
LOGRARIL.O RADICA EN FL PFPROCESO QUE
ASEGURA LA CAL IDAD TOTAL DE LA

PRODUCCI®ON.

REGRESANDO AL EJEMPLDO ANTERIOR.,
CATERPILLAR PREMIA A SIS PROVEEDORES
CON ALGO DUEF @MIIZA ERNMN DIFICIL. DE

ENTENDER EN FSOQUEMNAS NMNTERITORES.



SU PREMIO NO CONSISTE NI EN FAGAR
Mas NI EN ENTREGAR TROFEDS. |
BEI\ICILLAMENTE S RECOMODCIMIENTO SE
HQNIFIESTQ COMFRANDD MAS. DE MACUERDO
A ;ESE_ FENSAMIENTO, SU INCONFORMIDAD
FOR FALLAS EN LLOS SISTEMAS LA

DEMOSTRARIA REDUCTITENDO SUS FEDRDIDOS.

HAY OTROS DOS EJEMPLOS
INTERESANTES QUE NOS GUSTARIA
 COMPARTIR CON USTEDES. UNO QUE SE
REFIERE A LA CARLIDAD EN LOS

FRODUCTOS ¥ OTRO EN LLOS SERVICIOS.

FRIMERAMENTE 7T0OCAREMOS EIL EJEM‘PL"D
DE LA EMFRESOA NORTEAOMERICANA
WHIRFPOODOL CORFORATION, EMFPFRESA QUE
TIENE UN CONCEFRPTO TAN AVANZADO DE
CALIDAD Y UNA CONFIANZIA TAN GRANDE
EN O G!Ué: FQBRI_DA, QUIE SE ATREVE (—‘:
ANUNCIAR PaRLICAMENTE A SUS CLIENTES
QLIE SI DESFUeS DE UN AMNMO NO ESTARN
CONFORMES CON SUS PRODUCTOS, | L A
EMPRESA | FS REGRESARA ITNTEFGRAMENTFE

SU DINERO.



ESO ES CONFIANZA EN LA CALIDAD DE

SUS PRODUCTOS.
VAYAMOS AL OTRO EJEMFPLO.

LA COMPANLIA AGREA ESTADOUNIDENSE
CONTINENTAL ACAEA DE LANZAR UN
SISTEMA DE RECONOCIMIENTO A SU
PERSONAL, EN EL QUE &STE ES

CALIFICADO POR LLOS PROPIOS CLIENTES.

ESE SISTEMA CONSISTE EN OTORGAR,
CON TODA FDRMALIDAD Y CONTROL, UN
TALON CON CUPONES A LLOS VINAJEROS
FRECUENTES, QUE EL MIGMO CILLIEMTE
ENTREGARAa AL EMPLEADO QUE CONSIDERE

DESEMFENS UN ISERVICID EXCELENTE ERN

CAaL IDAD.

LOS CUPONES SON PARTE DE UN
SISTEMA BIEN REGLAMENTADO VY LOS
PODRA& CAMBIAR EL EMPL TADOD POR VIAJES

U OTROS FPREMIOS.

EN. LA EXPOSICIAON DE MDTIVOS QAUE
ENVIA LA AERDOLINEA A SUS CLIENTES

SENALAET "GRACIAS FPOR AYUDARMDS A

11



IDENTIFICAR A LOS EMFPLEADOS RUE
SIRVEN CON CaLIDADY.
ESTE EJEMPLO HABLA DE LA

SOFISTICACION DEL SISTEMA, QUE

12

OTORGA AL PROPIO CLIENTE LA FACULTAD

DE CALIFICAR EL SERVICIO PRESTADO.

ES VALIDO TaMBI&N SUPONER QUE EL
CONCEPTO "“CAL IDAD" ND.PUEDE SER
AJEND AL DE "COMFETITIVIDAD!. SER:
CDM#ETITIvD S EN BRAN PARTE
FABRBRICAR Y COMERCIALIZAR PRODUCTOS

BIEN HECHOS.

A CALLIDAD HACE Al SISTEMA MMas
PRODUCTIVO. MENOS ERRORES CORNLLEVAN

FABRICAR MAS CON MENOS RECLURSOS.

MANTENERSE COMPETITIVIO SIGNIFICA

SER FPRODUCTIVO A TRAVES DE LM

CAalL_IDAD.

ES SINONIMO DE UNO DE LOS Mas
IMPORTANTES CAMBIOS QUE ESTE SIGLD

NOS TRAJD. CAMEBIO QUE SE REFLLEIN



TANTO EN LOS FUNDAMENTOS COMD EN LA

ESTRUCTURA DE LA ECONDMIA MHMUNDIAL .

FETER DRUCKER SENALA TRES CNAMEBIOS
FUNDAMENTALES QUE HAN OCURRIDD ERN LA
ECONOMIA MUNDINL EN El. abLTImMO

DECENIO.

L. PRIMERO, ES EL COLAPS0O DE 1A
ECONOMIA DE MATERIAS FPRIMAS, MISMA

QUE SE HA REZAGADO DE LA INDUSTRINAL. -

EN SEGUNDO TERMINO -AF IRMAOA
DRUCKER - l.A FROFPIA ECONOMI N
INDUSTRIAL HA CAMEBIADO SU RELACION

CON EL. NamMERO DE EMRFILLEOS.

Y FINALMENTIE, L.OS MOVIMIENTOS DE
CAFPITAL, ANTES QUE LOS DRDEL COMERCIO
—TANTO EN DIENES COMO EN SERVICIOS—
SONM ACTUALMENTIE (M F'L;IE'-'.FI'ZG MOTRIZ DF-'

LA ECONOMIA MUNDIAAL .

LA TERIS FUNDAMENTAL DE DRUCHKER
SOSTIENE QUE HOY "ElL. CONTROL L.O
EJERCE LA ECONOMIA MUNDIML Y NO LOS

FACTOREE MACROECOMOMICOS DE! ESTADO--

Iy



NACION, EN LOS CUALES SE ENFOCA
TODAVIA EN FORMA EXCLUSIVA LA MAYOR

FARTE DIE LA TEOR1IA ECONAOMICA.

ANTE LOS CAMBIODS MENCIONADOS,
CUALRUIER FA1S O EMPRESA QUE DESEE
FROSPERAR TENDRA QUE ACEPTAR LA
DIRIGENCIA DE LA ECONDMIA MUNDIAL,
FOR LO QUE LAS POLITICAS NACIONALES
SHLD PODRAN TENER &XITO SI
FORTALECEN O CUANDD MENOS NO
ENTORFECEN LA POSICIASN COMPETITIVA

INTERNACTONAL .

~

MOXICO NO ESTA EXENTO DE ESTA

SITUACION.

NUESTRO pézs_mm ES UNA ISLA Y Sus
CADA VEZ MasS FRECUENTES RELACIONES
ECONOMICAS Y COMERCIALES, SE VEM
AFECTADAS POR LLAS CONDICIONES
INTERNACIONALES.

NO PUDIENDD ESTAR MasS TIEMPO
AJEND A ESTA S;Tuncxow; MUESTRé rPAT S
SE APRESTA A fN:DRpDRQRSE A LA

DINGMICA MUNDINL. DE LA ECOMOMT AL



MeXICO VIVE HOY UN MOMENTO SIN
IGUAL, MARCADD FPOR UN FPROCESD
HISTORICO DE APERTURA DE MUESTRA

ECONOMI A.

FRUEBS DE ELLO ES EL ITRREVERSIELE
FPROCESO DE LIBERACIAON DE FERMISOS DE
IMPORTACION ¥ REDUCCION DE |

ARANCEL ES .

V'IVI&NDDSE YA ESTE FPROCESZ0 DE
AFPERTURA A LOS FPRODUCTOS EXTRANJIEROS
Y CONTINUANDO 3IN CAMBIOS
ESF"ECTF&CULAREW LA DEMANDA D 105
MERCADOS NACIONALES, PIRODUC IR o
CALIDAD ES UN IMPERATIVAO AN LAS

EMFIRESAS MEXICANAS.

La PERSPECTIVA INTERNACTONNMAL HACE
NECESARIDO RECALCAR RAUE SIXI LLOS
l'iE.XICﬁI\IDS MO AFRENDEMOS N 55N
COMFETITIVOS, FRONTO EUCI_!!’IBIR'E—"MDS B
UN MAR DE COMFETENMCIA VY TECOCNDOL.CGI N
(-\JENP: QUE NOS ARSOREBERXZ

IRREMEDIABRBLEMENTE.



ESTO NO ES NINGUNA EXAGERACION.

LA CRISIS ECONaMICA NACIONAL SE
TORNA HOY Mas PRECCUPANTE CUANDO
SABEMOS QUE ALGCUNOS SECTORES DE
NUESTRA INDUSTRIA ESTAN aaN EN
C;ERNES EN RELACION CON EL MERCADD
MUNDIAL Y QUE CARECEN DE LA CALIDAD
SUFICIENTE, 0O ESTaN EN VYIAS DE

OBTENERLA.

A LOS MEXICANDS SE NOS PRESENTA
LA OPDRTUNIDAD DE DEMOSTRAR NUESTRA
CAPACIDAD Y RESPONSABIL IDAD PARA

ASUMIR EL. RETO DEL. DESARRKROLL.D.

REVISEMOS A GRANDES RASGOS LOS
ANTECEDENTES DEL MOMENTO ACTUAL ,
MISMO QUE ESTAMOS ORL IGADOS A

MODIFICAR.

ADEMAS DEL CAMBID ECONOMICO
MUNDIAL, LA SITUACI®N DE ALGUNDS
SECTORES DE LA PLANTA FRODUCTIUVA
MEX ICANA SE HA,QIBTD AGRAVADN PDR L.O
IPOLL FICA DE SURBSTITUCTAN DE

IMPORTACIONES Y COMD CONSECURRNMOTA
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SOBREFROTEGSIDA RQQUE VIVIMOS POR
VARIAS DaeCADAS.

ESTE PROTECCIONISMO PROPICIS®S
ADEMAS QUE ALGUNDS SECTORES DE LA
INDUSTRIA MEXICANA FUERAN INCAPACES

DE COMPETIR EN El. EXTERIOR.

EL. CIERRE DE FRONTERNS A LOS
PRODUCTOS EXTRANJEROS PROVOCS QUE
PARTE DE NUESTRA INDUSTRIA SE
DESARROLLARA DENTRO DE UNA ESFERA DE
CRISTAL QUE LA AISLAEA DE LA |

REALIDAD.

SIN EMBARGDO ESA ESFERA CEDI®&
RECIENTEMENTE, PARA DAR PASD A UNA
REAL.IDADR PARA LA QUE MUCHAS

INDUSTRIAS NO ESTABAN FREPARADAS.

LOS PRODUCTOS MEXICANOS
REQUERIRAN SER COMPETITIVOS NO S&L0
FARA EXFPORTAR, SINO PARA COMSERVAR

LOS MERCADDQ NACTIDMNALES .,

AQUI DEBEMOS DE SEMALAR LA

NECESIDAD DE EMPRENDER UN CAMRBRTID



FUNDAMENTAL., PARA CERRADICAR WUND DE
LOS VICIOS ANCESTRALES DE ALLGLINAG
INDUSTRIAS MEXICANAS: PRODUCIR DOS

CALIDADES.

LA SITUACI&AN DEL PA1S OBLIBA M
TERMINAR CON LA DUALIDAD DEL
CONCEPTO CALIDAD, GQUE CONTEMPLA UNA
" PARA EXFORTACISNY ¥ OTRA “PARA EL

MERCADO KNACIONAI_ ..

DE F\I‘JDRG EFN ADELANTE, QUIEN
FRODUZCA DOS CALIDADES SE ARRICSGARA
A PERDER SU MERCADD DOMeSTICO, YA
QUE SuUg P'(.'Jf;IE!IL..IDﬁDES D=
SUFERVIVENCIA SERAN:MENOQRES EINOWUN
_EI\ITD.RND CADA VEZ MaAas INFILLUJIDD PO LA

DINAMICA MUNDIAL.

UNIFICAR ESE CONCEPTO REQUERIRZ
NO SOLAMENTE DE TRANSFORMACIONES EN
LA FLANTA INDUSTRIAL . NECESITARA,
PRINCIFALMENTE, LA MODIFICACIAN DE
LA MEMTAL IDAD DE Tmbma, EMPEZANDO

FOR LOS EMPFRESARIOS.
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RECONVERTIR NUESTRAS ACTITUDES
PARA HACERLAS CONSRUENTES CON EL
LOBRO DE LA CALIDAD, IMPLICA UN
ESFUERZO CONJUNTO DE LOS HOMBRES DE
EMPRESA, GOBIERND, TRABAJADORES Y

UNIVERSIDADES.

éL PRIMER LIDERAZGO QUE DEREMOS
BUSCAR LOS MEXICANDS ES ELL DEL
PROCESO DE CAMBID, MISMD QUE DEBERA
DE LLEVARNOS A OTRAS METAS. LOS
EMPRESARIDS DEBEMOS PONERNDOS A LA
'vaﬂGuARDIA EN ESTE SENTIDO,
MOSTRANDDO URNA ACTITUD FAVORARLE
HACIA LA TRANSFORMACI&SN INTEGRNMIL. DE
NuESTRDs‘SIsfgmmg, QUE PERMITA L

LOGRO DE LA CALIDAD INTEGRAL .

~ES TIEMPO YA DE OLVIDAR LDS
RESULTADPDOCS EFIMEROS PAaRA CORTOS
FPERIODOS, Y BUSCAR EN SU LUGAR
RESUL TADOS DURADERDS A MEDIAMO Y

LARGO FLAZO.

EL. CAMBIOD TAMBI&N DRLIGA M~
MODIFICACIONES EN LAS ESTRATEGINS Y

EN LA ORGANIIACTION DE 1.NAS FMERFONS.



LOS8 EMPRESARIOS DEBEMOS DE
FONERNOS COMO META INELUDIBLE EL DUI;:
El; SELLD "HECHO EN MaXICO"™ SEA UNNA
CEF@TIFICACI&N DE CALIDAD
INTEF{I\IQCIDNQL, TANTO PARA LO OQUE SE
EXPORTA COMOD PARA LD QUE SE DEDICA

AL CONSUMD NACIONAL. .

LOS EMPRESARIOS TENMEMOS TAaMBI&N
QUE - PUGNAR Y ALENTAR LA FORMNACION
DE INSTITUTOS 0O ASOCIACIDNES QUE

ESTABLEZCAN Y CALIFIQUEN NORMNAS DI

CALIDAD FPARA CADA TIFO DE FRODUCTO,

TAL Y COMDOD EXTSTE POR O EJEMRPLO EN 1L0OS

ESTADOS UNIDOE COMNM ElL. CARNCTERISTICO

EMELEMA "UL " SELLO INDISCUTIRLE D

CAL IDAD.

EN SINTESIS, LA TRANSFORMACI&N
REQUIERE DE !1.08 EMPRESARIONS ESFUERZO

Y CREATIVIDAD.

EL. GOBIERND, POR SU FARTE, DEBERA
AFDRTAR A ESTA TARENA CONGRUENSIAN CON

SUZ FOSTULADDE VY PROFITCINAR NS UN

20
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AMBIENTE ADECUADO PARA EL. TRABAJO DE

CALIDAD.

< UINA PDL:TIBA EcnmbﬁICA REALISTA,
DE LIBRE MERCADD, SIN
PROTECCIONISMO, CON REGLAS DE JUEGO
CONSISTENTES A LARGO PLAZO, ASt COMD
UNA SIMPLIFICACI&N URGENTE DE
TRAMITES Y EN GENERNML UN NUEWVO
ENFDOUE EN NUESTRAS RELACIONES, SON
CONDICIONES IMPOSTERGABLEDS PARA

LOGIRAR LA CALIDAD.

EN CUANTO A LOS TRARMNJIJADORES, 1L.0O
SINDICATOS DEREN SUMNARSE A ESTE
ESFUERIZD CONJUNTO TOMANDDO LN
INICIATIVA EN LA CDNCIENTIZACIC)N' D
SUS AGREMIADOZS, PARA AFPOYAR AS1 St

PROFPIO BIENESTAR.

LOS TRABAJADORES, 1LLAS MAQUINAS,
LOS EMPRESARIOS v El. ESTADO FORMAMOS
UNA UNIDAD DESTINADA A LA FPRODUCCION

FNARA EL PROGRESO DE TODOS.

MIENTRAS EL. TRABAJADDOR NO EST®

CONVENCIDO DE LA IMFORTANCIA DE SU



FAFPEL. EN LA EMPRESA, NINGAaN ESFUERZO

FPODRa& FRUCTIFICAR TOTALMENTE.

LA CALIDAD ES UNA CARACTERISTICA
SOHLDO ALCANZABLE " MEDIANTE EL
ESFUERZO CONJUNTO. ESTO HAY QUE

SUBRAYARLO.

ES NECESARIO CONVENCER Al
TRABAJADOR QUE LA CALIDAD ND REDUNDN
EN BENEFICIO S&6lL0 DE UN GRUFRO,
FUESTO QUE LOS FRUTOS DE ELLLN
REPERCUTEN DIRECTAOMENTE EN TODO o
VF"ERSDNAL, SUS FAMIL INS, SU EMPRESOA Y

SU FPALS.

EL PAFPEL DE LLAS UNIVERSIDADES ES
SEGURAMENTE UNDO DE LOS Mas

IMPORTANTES.

LA PREPARACIAN AL CAMBIO EN LAS
EMFRESAS REOUIERE APOYODS EXTERNDS,
PRINCIPALMENTE ARUELLOS QUE
PROVENGAN DE LOS CENTROS DE

EDUCACION SURPERIOR.

2z
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LA EDUCACIAON ES QUIZA EL. FACTOR
DE MAYOR IMPACTO PARA QUE NUESTRO

PAL1S PUEDA SUPERAR EL SUBDESARROLL.O.

A LAS UNIVERSIDADES, CORRESPONDE
FORMAR FPROFESIONISTAS CON VOCACI&AN
DE EMPRENDEDDRES; PROFESIONISTAS CON
SENTIDO DE COMPETITIVIDAD
INTERNACIONAL; PROFESIONISTAS CON
CAPACIDAD DE INNOVACISN Y POTENCTAL
FARA ASUMIR EL. LIDERNMAZGD DEL. CAMBIOQ.
PROFESIONISTAS, EN SINTESIS,
DRIENTADDS A LA PERMAMENTE Bmsauzbns

DE LA CALIDAD.

ﬁSUHIRlEL-LIDERAZGD \VE J'& CALIDAD,
NO FODR& DARSE SIN ANTES UNA
"RECONVERSION MENTAL™ DE TODOS 1O
ELEMENTDQ DEL SISTEMQ.QUE

INTERVIENEN EN. ELLA.

.:ESTD ES EVIDENTEMENTE DrFtcxt,
FOR LO QUE ENTRE MaAS FPRONTD
INICIEMOS L.OS TRAENIMNS, HAREMOS Url
POCO MasS TRANSITARLE EL.CﬁMIND PNARA

NUESTROS HIJGS.



LD ANTERIOR NO SIGNIFICA SER
FPERFECTOS, FPERO SI TENER LA
CONCIENCIA PERMANENTE DE BUSCAR LA

FPERFECCI®N.

TéATQNDD DE CUMPLIR AL PIE DE LA
LETRA CON LD QUE ME FPIDI& MI AMIGO
EL INGENIERO CARAZA, AHDODRA HABLEMDOS
UN FPOCO DE LO QUE VITRDO HACEs:s Y UN
MUCHDO DE LO QUE VITRO QUISIERA

HACER, EN CUANTO A CALIDAD.

EN EL CASO DE ESTE CONJUNTO DE
EMPRESAS, EL LODGRO DE LA CALIDAD
COMO NORMA DEL QUEHACER COTIDIAND HA

SIDD CONSTANTE EN SUSs CASI 80 ANMDOS

DE EXISTENCIA.

EN VITRO QUEREMOS QUE TODO EL
PERSDNAL chSIbERE_LA CAL IDAD COMOD
UN CONCEPTR INHERENTE A SU QUEHNCER.
COMO CARACTERISTICA ESENCIAL QDUE
DEBE DISTINGUINR CUALMUIER LABOR
REALIZADA EN NUESTRAS EMPRESNS:
DESPE LA FPRODUCCIA&ON HASTN LA
ADMINISTRACIS®SN, DESDE COMPRNAS HASTA

CONTABIL IDAD. '
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EN VITRO EL. MEJOR HOMBRE NO ES
DESEABL.E SI ANTES NO SE CONCIEBE M
S MISMO COMO ELEMENTDO DE UM EOUIFD

CFARA LLOGBRAR LN CALIDAD.

ElL- CONCEFRPTO CALIDAD INTESRAL, POR
EJEMFPLO, HA SIDO LA BASE PARA
SUSTENTAR NUESTRAS PDLITICAS DI
EXFPORTACION, QUE NOS HAN PERMITIDO
COLOCAR FRODUCTOS PRACTICAMENTE EN

TODO EL MUNDO.-

LOS FPUNTOS PRINCIFALES QUE N
VITRO NOS HEMOS FIJADDO BUSCAMNMDO LA
CALIDAD INTEGRAL COoOMD META Y MNS1T
.TR(—\TQF% DE CONSERVAR NUESTRN FOSTEZIAN

Y DE BER FOSIR_IE MMEJORARL AL, SOMN:

1.e— ORIENTARNDIS AL MERCADO, DARL.E

AL CLIENTE La MEJOR CALTDAD FOSIRLE.

2.— EXPDRTAR Y DEFENDER NUESTROS

MERCADOS INTERNDS CON UINAG MTSMN L

CALIDAD.
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S«.— PRODUCIR BIEN DE PRIMERA

INTENCION.

L4 .— CONTAR CON TECNOLOGIN DE

PUNTA.

S.— MODIFICAR NUESTRA ACTITUD VY

NUESTRO ENFOQUE DE F;RDDLICTIVIDHD-

SHae— CAFPACITAR CONSTANTEMENTE AL

PERSONAL .

7 e— PROMOVER LA RECOMNVERSION DE

NUESTRA PLANTA INDUSTRIAMAL .

A
\J

DE LDS SIETE PUNTOS CITADODS TRES
SON LOS ASFECTDS EMN LLOS QUE VITRO HA
FPUESTO ESFECIaAl. INTER®23 PARN
INTENTAR LOGRARK LA CALIDAD IDEAL .
ESTOS ASPECTOS S0ORN:z2 LA CAPACITACTI &N
CONSTANTE DE SU PERSONAL., EL. CDONTAR
CON TECNOLOBIA DE PUNTA Y EL

' . '

ORIENTARSE AL MERCADO.

LA CAPACITACIASN EN LAas EMPFRESAS
FRETENDE SER FPFERMAMNENTIE Y A TODOS

LOS NIVELES. DRDESDE LLOS THLLERES PARA
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APRENDER A MANEJAR LA MasS SIMPLE
MAaQUINA, HASTA CURSOS INTENSIVOS

FARA NUESTROS EFIJECUTIVOS.)

P TOMEMOS COMO EJEMPLO LA LABOR QUE
DESEHF’EN(\ EL. "CENTRO DE DESARROLILO
DEL TALENTO l_'ll.]l"lﬁl\lﬂ’; DElL. SECTIDR
BIENES DE CHFITAL DE YITRO

INDUSTRINAS EBEaSICAS.

ESTE CENTRO PROMUEVE Y NAFOY A
PROGRAMAS DE DESARROLILO DE 1N
CREATIVIDAD, EN AREAS DE OFDRTUNTIDAD
TALES COMO: NUEVOS PRODUCTOS,
CSTRATEGIAS DE INNOVACION DE
MERCADOS, ASIMILACI&N DE LA

TECNOL-OG1A, FPRODUCTIVIDAD Y CALIDAD,

ENTRE OTRAS.

LOS OBJIJETIVOS DE lLA UNIDNAD ESTak
ENFOCADDS A COMVERTIR A GRUPOS Y
FPERSONAS EN PARTICIFPFANTES VY ACTORES

DEL CAMEBID EN 1L.AS ORGANITACIONES.

COMO UM CAS0 PRECTICO DE LA LABOR

DE ESTE CENTREO



FODR: AMOS MENCIONAR EL. "PROGRAMA DE
DESARROLLO DEL TALENTD EN TECNOLOGIA
DE CALIDAD", GUE ACTUALMENTE ESTAMOS
REALIZANDO EN COORDINACION
FRECISAMENTE CON EL. TECNOLAGICDO DE

MONTERREY.

ESTE‘ PRDBRQHA TIENE COMO OBJETIVO
EL DESARROLLAR AGENTES DE CNAMBIO EN
MATERIA DE CALIDAD EN DIVERSOS
FPROCESOS OFERNATIVDS DE NUESTRNMNSE

EMFRESAS.

LOS BENEFICIOS ODUE SE
DESFRENDERAN DE ESTE FROGRAMA, SERAaN
EL RESULTADO DE LA COMBINACIAN DE LA
TEORIA EN MATERIA DE TECNOLDGIA DE
CALIDAD, AFORTADA POR ELL TEC; CON LA
PR&ACTICA DE LA MISMA, APORTADN POR

VITROD.

COMO PARTE DE LA METODOLOGIA DEL
PROGRAMA Y CON EL FIN DE GARANTIZAR
LA APLICACION PRACTICA DE LOS TEMAS
EXPUESTOS, LAS EMPRESNAS
FARTICIFPANTES DESARROLLARAN DURAKNTE

ElL. FROCESO DE AMFRENDIZANJIEE, LM
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PROYECTO ESPECIFICO EN MATERIA DE

CALLIDAD FPARA SU ODORGANIZACION.

EN CUANTOD A TECNOLOGIA, VITRO
CUENTA CON UN CENTRO DE DESARROLLD
TECNOLOGICO LLAMADD VI TROTEC", QUE
SE INIbIb DE MANERA MUY INCIFIENTE
EN LA DeCADA DE LOS CUARENTAS VY HOY

ES UNDO DE LOS MALAS COMPFPLETOS DEL
PALS.

VITROTEC TIENE COMO ORJETIVO LA
BASQUEDA DE NUEVAS Y MEJORES
ALTERNATIVAS TANTD PARA PROCESOS

COorMOo PARA PRODUCTOS TERMINADDOS.

EN UN FPRINCIPIO, PARA PODER
FRODUCIR, VITRO DEFPENDIA CAazZT PDR
COMPLETO DE PROVEEDORES EXTERNOS.
ESTA SITUACION HA CAMBIADR
RADICALMENTE. HOY MUCHAS DE LASs
MaQuUINAS VY PROCESOS (L= UTIL. I ZAMOS
EiN LAS FLANTAS SON DESARMROLLOS
INTERNOS, REALIZADOS PORK.

INVESTIGADORES Y T&CMNTICOS MEXTOCARODE
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DE ESTA MANERA VITRD NO S&Lo
IMFORTA MENOS TECNOLOGIA, SIND QUE
INCLUSIVE HOY ES NORMAL EMBARCAR |
MARUINARIA O FARTES M INDONESTIN, AL
MEDIO ORIENTE O A FATSES TAN
DESARROLLADOS COMO ALEMANIA, ESTADOS

UNIDOS & JAFON.

ESTO ND HA SIDD FACIL NI
“ECDNdﬁICD- VITRO DEDICA DESDE HACE
MUCHOS ANOS IMPORTANTES RECURSOS
PARA MANTENER ESTE ;Eﬁfﬁa pE

~

INVESTIGACIAON VY CAarPACI TACI&N.

ElL. CENTIRO DE DESARROLLO
TECHNOLOGICO TAMRISN HA REAL T ZADD
OTROS FROGRAMAS CONJUNTOS COM EL TEE
DE_mdNTERREv,CDMQ EL QUE INICIAMDS
EL. AND PASADD RUE DENGMINAMOS

"DIPLOMADD EM MANUFACTURA.

ESTE PROGRAMA CONSISTI®S EN LA
INVESTIGACION DE VARIOS CASOS
FIRACTICOS DEL FROCESQ DE MAMNUIEACTUIRNO

DE EMPFRESNSG YITRO.
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LOS TRABAJOS FUERDN REAL IZADOS DE
MANERA CONJUNTA ENTRE INVESTIGADORES
DE ESTA INSTITUCION E INGENIEROS Y

TECNICOS DE NUESTRAS PLANTAS.

LA COMBINACI&SN DE LA TESRIA Y LA
PRACTICA NUEVAMENTE DI& COMO
RESULTADD UNA SERIE DE EXPERIENCINS
QUE YA HAN EMFEZADO A DAR SUS

PRIMERDS FRUTODS.

PERO VITRO, TAMBI&N HA ADRUIRIDO
LA TECNOLOGIA QUE SE LE HA HECHO
NECESARIA MEDIANTE LA ASDCIACISN CON

EMPRESAS LIDERES EN S1J RAMO.

EN ESTE SENTIDO MANTENEMOS
ACUERDOS . DE TRANSFERENCIA DE
TECNOLOGIA CON LOS FRINCTIPALES
PRODUCTDRES DE VIDRIO N TODRO EL
MUNDO,  AS1 COMO CON LDS DE OTRAS
RAMAS EN QUE NOS sNCDNTRAMbs

INVOLUCRADOS.

FPRECISAMENTE EN ESTOS D1AS
ESTAMOS NEGDCIANDDO UNA ASOCIACION

CON WHIRLFDOOL. CDRPDRATrQN, COMPANI A
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NORTEAMERICANA A LA QUE YA HE HECHOD
REFERENCIA, LIDER EM EL MERCADD DE
LINEA BLANCA Y POSEEDDORA DE LA MaAS
AVANZADA TECNDOL_DOGIA. NUESTROD
OBJETIVO ‘ES ASIMILAR ESA TECNOLDGIA
EN LAS EMPRESAS DE LA DIVISIa&N

ENSERES DOMa&STICOS..

A ODRIENTACION AL MERCADO ES UNA
DE LAS TAREAS EN QUE HEMDS FUESTO

MAYOR eNFASITIS EN LOB al TIMOS AMOS EN
VITRO.

EL PONERNDS EN EL. LUGAR DEL
CLIENTE Y EL CASI VIVIR Sus
FROBLEMAS NOS HA LILEVADO A OFRECERLE

BN MEJOR PRODUCTO, MADECUAMADD A SUS

NECESIDADES Y LN SERVICIO MAS

COMFLETO.

COMOo EJEMPLO PODEMDS CYITAR A UNA
DE NUESTRAS EMFPFRESAS QUE PRODUCE
MATERIAS PRIMAS PARA LA FARRICATCION

DE JAEBDONES Y DETERGENTES.

EETA EMPRESA INSTALD EN SU PLANTA

UN FPROCES0O A ESCALA DE PRODUCCION DE
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. JABONES Y DETERGENTES, PARA AS?E
PODER EXPERIMENTAR "EN VIVO" LOS
PROBLEMAS DE FABRICACIAN QUE TIENE

NORMALMENTE SU CL.IENTE.

DE ESTA MANERA SE HA LOGRADD UNA
SIMBIOSIS ENTRE EL FPROVEEDOR Y EL
CLIENTE, DIFiCIL DE ALCANZAR POR
OTROS CﬁMiNDB.’ESTD NOS Hé PERMITIDO
OFRECER AL CLIENTE UN PRODUCTO Mas

GTIL... DE CALIDAD.

"EN VITRO TAMBI&N RECONDCEMOS QUE

cCALIDAD, RECLAMA CALIDAD.

S1 TODOS L0OS ESFUERZOS DE UNA
EMPRESA ESTanN LIMITADOS FOR LAS
CONDICIONES DE SU ENTORNO, FEL. NIVEL
DE CALIDAD VA A SER ACORDE AL

ESLABON MAS DELGADD DIE LA CADENA.

SI EL PROVEEDOR ORIGINNA
PROBLEMAS, &STOS DE ALGLINA FORMA
LIMITARAN LO QUE LA EMPRESA PUFDA
OFRECER EN CUANTO A CAL ITDAD A SUS

CLIENTES.
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ESTOS PROBLEMNAS L.DS HEMOS TR(-\T(_’!DC!
DE. RESQOQLVER EN YITRO MEDINANMTE ERISTe
FERMANENTE FORMACION DE PRD‘JEED!’“-?F{‘ES
E INTEGRACION VERTICAL CL!AI\JDDl 11 O

HA SIDO NECES(—\R I0.

ASET ES COMO EN VITRO TRATAMOS DE
ASEGLIIRAR LA AL IDND DEL PRODUICTO

FINAL.

gs IMFORTANTE ACLARAR QUE m'pes&n
DE 1LLOS ESFUERZDOS QQE HEMOS REAL I ZADD
EN VITRDO PARA I_OGRAR LA EXCELENCIA
EN CALIDAD, AN NOS FALTA MITHER

CAMIND FPOR RECORRER.

LDS.ES#UERZDSHSE EsTaN RFALiZANDd
EN TODDS LOS FRENfEG, FERO TODAVI A
HAY UN CQMIND-LQRGD AUE SaL0 con
ACCIONES CONCRETAS Y-CDN.EL AFPOYD DE

- TODOS SE FUEDE LLILLEGNAR N RECDRRFR-

OJALLA PRONTDO PODAMOS LLEVAR M IO
PRACTICA ALGO SIMILAR N LOS EJEMELOS
MENCICNNDGS DF CATFRPTLIL AR,

CONTINENTAL O WHIRLFOOL .



(
EN VITRO NO ESCAPAMOS A LA
TRADICI®N DE GRAN PARTE DE LA
INDUSTRIA MEXICANA DE PREMIAR CNASI
EXCLUSiVAMENTE LA ANTIGUEDAD DE |
NUESTROS TRABAJADORES, PERO, &POR
QUe NO ' PREMIAR TAMBI&N LAS
APORTACIONES A LA CALIDAD, A LA

PRODUCTIVIDAD O A LA CREATIVIDAD?

ES NECESARIO REFORZAR TODO LO QUE
QUEREMDS, COMO LA CALIDAD Y LA
FRODUCTIVIDAD Y NO S8l 0 10O QUE POR

TRADICION HEMOS FREMIADO.

ESTO ES vA UNA TENDENCIA AaN NO
BENERAL IZADA, FERDO AL MENDS EN ViIAs
DE SERLD; QUEREMODS DARLES TGUINL. PES0O,
FOR LO MENDOS, A TODAS LAS

CONTRIBUCIONES.

COMO SE DESFPRENDE DE TODRO 1O
ANTERIOR, EN VITRO FENSAMOS QUE &L
SER LIDER ES UNA CONSCECUENCIA

NATUKRAL. DE HACER LLAS COSNS BIEN.

ES DECIR, CON DQLIDAD-
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TAMBIE&GN SABEMDS QUE ENFOCAR LOS
ESFUERZOS DE NUESTRA EMFRESA FARA
SEGUIR CONSERVANDD EL L IDERAZGO SoLD
DARA RESULTADO SI ﬁdRTIMGS DE N
'DBJETIVD PRIMﬁRID? LOGRAR LA
EX:ELENGIA EN LA CALIDAD DE NUESTRA
PRODUCCI®ON,  PARA SATISFACER
PLENAMENTE LAS NECESIDADRES DE

NUESTROES CLIENTES.

DESPUES DE LA ASIMILACI&N TOTAL

DE ESTE CONCEPTD NO SERA NECESARIO
PREDCUFPARSE POR LA ETIOUETA DE
"LIDER". ESTA SERA CONEECUENCIA DE
LO ANTERIDRMENTE MENCIONADO, EN
CIERTA MEDIDA, PODEMOS FENSAR QUE ES
IMFOSIBLE HACER ENGRANAR CADA UNA DE
LAS MILES DE FISZAS QU INTERVIENEN
ErM LA GRAN MARUINARINA, 0 SISTEMA,
CUYDO PRODUCTO FINAL ES LA CAL IDAD.
LA CALIDAD DEL TRARAIMN: DEL HARFTR
SENMALADD DESDE WUN PRINCIEIO UNA

LINEA DE ACCIOGN.

DESARRKROLLO DEREMOSB ENTOMNCOES PENGSNR
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EN LA CALIDAD COMO UN CONCEPTOD

SIEMPRE PERFECTIBLE.
DEFINITIVAMENTE ES DIFICTL SU
LOGRO, PERO ES EL aNICO CAMINDO FPARNA

ADDQUIRIR Y SOSTENER ElL. LIDERMZCO.

CONFORMISMD EQUIVALE A RUEDAR

ESTATICOS.

EN ESTOS MOMENTOS NO MOVERSE ES

SENCILLAMENTE RESIGNARSE A MORIR.

Y LAS EMFRESAS MEXICANAS NO

FPODEMDOS DARNDS ESE LUJC.

SENORES, MUCHAS GRACIAS POR SU
ATENCION.

E-M.R.
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FACULTAD D E INGENIEFliA . N A M.

DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

Palacio de Mineria

CURSOS ABIERTOS

CALIDAD TOTAL

23 de marzo al 3 de abril de 1992.

COSTOS Y PLANEACION DE CALIDAD - .-

PALACIO DE MINERIA

Calle de Tacuba &  Primer piso  Deleg. Cuauhtémoc 06000  México, D.F,  Tel.: 521-40-20

Apdo. Postal M-2285



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

LIDERAZGO DE LA ADMINISTRACION

4QUE IMPLICA?

Tener un entendimiento claro de las disciplinas de calidad (capacitacion)
participar directamente en los proyectos de mejora
re-orientar el sistema administrativo actual

balancear los objetivos (reestructurar sus prioridades)

planear la calidad y proveer recursos

(90% sustancia/10% exhortacién)

tiempo por parte de la alta administracién

coordinacion multidepartamental eficaz
auditar la funcidén de calidad

hay que mantener firme siempre la misién.

Palacio de Mineria Callede Tacuba s primer piso Deleg. Cuauhtémoc 06000 Méxica, D.F. Tel.: 521-40-20 Apdo. Postal M-2285



CALIDAD ===> SUPERVIVENCIA

' ACTITUD DE SERVICIO

COMPETITIVIDAD —. "ADMINISTRACION DE -

LOS MOMENTOS DE LA
- VERDAD"

COSTOS MINIMOS

PRODUCTIVIDAD / |
| - [ INGRESOS MAXIMOS

NOTAS:




INTRODUCCION AL CONCEPTO
g DE CALIDAD TOTAL
JAPON |

a % ANTECEDENTES

% IPORTANCIA DE LA CALIDAD

. % PERSPECTIVAS

| = —t

NOTAS:




CALIDAD

CONCEPTO TRADICIONAL
"CUMPLIMIENTO DE ESPECIFICACIONES"

~ CONCEPCION MODERNA
"SATISFACCION DEL CLIENTE"

LUJO - PASADO

D’;‘C\.D = u’ﬂ!EglL MFTLE; C AL; D IXD

n
= i€ IIA FUTURGC.

"NOTAS:




CIRCUITO DE CALIDAD
Qt = gleg2+.q3.g4+qd5+qb

DECISIONES
- BASICAS
(ESTRATEGIA)

PLANEACION:

DEL PRODUCTO
{REQUERIMIENTOS)

MERCADO
POTENCIAL

COMERCIALIZACION
Y DISTRIBUCION

<t | PRODUCCION

NOTAS:

Y




IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

¥ FEROZ COMPETENCIA
- EN LOS MERCADOS
NACIONAL E INTERNACIONAL

(G AT T)

¥* MAYORES EXPECTATIVAS
DE LOS CLIENTES

“EN CUANTO A CALIDAD Y PRECIO

¥ COSTOS ELEVADOS
POR MALA CALIDAD O

]
Oslho W1

NOTAS:

!

Ty



COSTOS DE CALIDAD |
FALLAS (INTERNAS Y EXTERNAS ) :

RE CHAZOS
'RE PROCESOS
RE TRABAJOS

RE PETICIONES
'RE TRASOS

-RE TORNOS
\\EMDESPERDICIOS

NOTAS:




COSTOS DE CALIDAD
APRECIACION / EVALUACION / INSPECCION :

- — INSPECCION DE MATERIAS PRIMAS
"= INSPECCION DURANTE EL PROCESO
- AUDITORIAS
~ REVISION DEL TRABAJO HECHO POR OTROS




COSTOS DE CALIDAD
P R EYVY ENICION

- ENTRENAMIENTO AL EMPLEAD@;
- AL PROVEEDOR Y AL CLIENTE

- PLANEACION Y ADMINISTRACION
DE LA CALIDAD

- MANTENIMIENTO PREVENTIVO
A MAQUINARIA Y EQUIPO

- CONTROL ESTADISTICO
DE PROCESOS

NOTAS:




VOLUMEN DE COSTOS DE CALIDAD
0% DE INGRESOS

FALLAS  APRECIACION  PREVENCION

b OO

' 3295-40 %

b,

NOTAS;




A
COSTOS

COSTO
‘IDE - TOTAL
CALIDAD . y
| ,
FALLAS COSTO
| TOTAL
: / '
-
! )~
: : PREVENCION
| / |
| I
APRECIACION
' . FALLAS
| |
: + APRECIACION
; —
PUNTO EQUILIBRIO . PUNTO EQUILIBRIO
A-F P-A-F
EXPERIENCIA (OPTIMO)
NOTAS:




EJEMPLO DE LA RECUPERACION (AHORRO)
AL IMPLANTAR UN SISTEMA DE CALIDAD TOTAL

RECUPERACION

APRECIACION FALLAS
7 R

PREVENCION

COSTOS DE

"CALIDAD

Y4
'
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+ 30
+ 20

+ 10

NOTAS:

[




CONCLUSION:

- " LOGRAR BUENA CALIDAD TIENE UN COSTO,
PER@ EL COSTO DE LA MALA CALIDAD .
SHEMPRE ES MAYOR *

LA SOLUCION CONSISTE EN:
" IMPLANTAR UN SISTEMA DE TRABAJO ORIENTADO
HACIA EL CLIENTE Y CON ENFASIS EN ACCIONES
PREVENTIVAS *

NOTAS:

| L



CONCLUSION:

# LOS PROBLEMAS ATACADOS CON
PREVENCION DESAPARECEN PARA SIEMPRE

1 # LOS PROBLEMAS ATACADOS CON INSPECCION
Y CORRECCION TIENEN QUE DETECTARSE Y
- RESOLVERSE CADA VEZ QUE OCURREN

* S| LAS COSAS SE HACEN BIEN DESDE LA
'PRIMERA VEZ, PRACTICAMENTE NO HABRIA
- PROBLEMAS POR FALLAS

NOTAS:




SISTEMAS DE INFORMACION

PROBLEMA PROBLEMA

PLAN

PLAN |REAL

(CUOTA) | REAL
(TARGET)

COSTOS VENTAS

»* TODA LA INFO. SE ENCUENTRA EN FL 3 EL SISTEMA SOLO TIENE INFO. DE LOS
SISTEMA EXITOS, NO DE LAS VENTAS PERDIDAS

* PUEDEN IDENTIFICARSE EXACTAMENTE * SOLO SE CONOCE EL TAMARO DEL
LAS D‘ESVIACIONES PROBLEMA

®* ES POSIBLE ANALIZAR LAS CAUSAS % AL DESCONOCER LAS CAUSAS, LA

SOLUCION ES LENTA Y, EN

% LA SOLUCION ES RELATIV. FACIL , OCASIONES, LAS CONSECUENCIAS
RAPIDA Y CASI|I SIEMPRE EFECTIVA DESASTROSAS

.ES NECESARiO CUBRIR LA DE?ICIENC!A DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION
CON DATOS SOBRE LAS VENTAS PERDIDAS:

¢ QUE PROVEEDOR GANO LA ORDEN ? | ¢ POR QUE 7




SATISFACCION DE CLIENTES

'ESTADO EN EL CUAL LAS NECESIDADES,

' DESEOS Y EXPECTATIVAS DE LOS CLIENTES
SON CUMPLIDAS O EXCEDIDAS, REASULTANDO‘
- EN-COMPRAS SUBSECUENTES Y LEALTAD N

HACIA LA ORGANIZACION.

NOTAS:




COMO MAXIMIZAR LA SATISFACCION

HACER LAS COSAS BIEN MANEJO EFECTIVO

'; DESDE EL PRINCIPIO DE QUEJAS
80% . 20%

~ UN PROBLEMA NO RESUELTO OPORTUNAMENTE
PROVOCA UNA DISMINUCION DEL 20% EN LA LEALTAD

i.e. Por cada 5 clientes con problemas,

se pierde uno

NOTAS:

{6




NATURALEZA DE LA SATISFACCION
| DEL CLIENTE

. -—— SE QUEJAN CON LA GERENCIA O DIRECCION

45% SE QUEJAN CON LA GENTE DE PRIMERA LINEA

/ 50% \-—————- NUNCA SE QUEJAN

"¢ POR QUE NO SE QUEJAN LOS CLIENTES ?

o ES DEMASIADO ENGORROSO
© A NADIE EN LA EMPRESA LE IMPORTA

© NO SABEN DONDE Y COMO QUEJARSE

NOTAS:

3 '




% DE CLIENTES QUE VUELVEN A COMPRAR

EL CLIENTE TIENE 'BIENES DE BIENES DE
_ALGUN PROBLEMA Y: VALOR ALTO VALOR BAJO
" NO SE QUEJA 9% 37%
' SE QUEJA Y NO HAY
-] o,
SOLUCION 19% e
SE QUEJA Y HAY .
SOLUCION ©4% 70%
" SE QUEJA Y HAY 800, . 95y

SOLUCION RAPIDA

LA COMUNICACION DE CLIENTES CON PROBLEMAS

SATISFECHO INSATISFECHO

LO DICE A: LO DICE A:
PROBLEMAS PEQUENOS OTROS 5 OTROS 10
- PROBLEMAS MAYORES OTROS 8 OTROS 16

NOTAS:

&



ANALISIS

DE SENSIBILIDAD

CLIENTES: BASE PROG. A PROG. B
CON PROBLEMA 549% 49% 459,
SE QUEJAN 459% 45% 60%
SATISFECHOS 319% 21% 0%
CON SOLUCION
# DE VENTAS 63,590 57,202 35,898
ANUALES PERDIDAS : -

# DE VENTAS 5,888 27,893
ANUALES SALVADAS
UTILIDADES ADICIONALES $ 147,200 $ 692,313
" ANUALES ($25. POR VENTA) : '
COSTO DEL PROGRAMA $ 50,000 '$ 150,000
2949, 462%

RETORNCOC DE LA INVERSION

TRES ACCIONES CLAVE:

REDUCIR EL % DE PROBLEMAS
INCREMENTAR EL % DE QUEJAS

INCREMENTAR EL % DE CLIENTES
SATISFECHOS CON SOLUCION

NOTAS:

k9




- RECOMENDACIONES PARA RETENER O
INCREMENTAR LA LEALTAD DE LOS CLIENTES

1. MEDIR - CUANTIFICAR LA SITUACION ACTUAL

2. ENTRENAR Y DAR LIBERTAD DE ACCION A LOS EMPLEADOS | |
~DE LINEA |

3. SOLICITAR QUEJAS Y RESOLVER LOS PROB. A LA BREVEDAD
4. INVERTIR EN EDUCACION PARA LOS CLIENTES Y PROVEEDORES

5. RASTREAR EL NIVEL DE SATISFACCION POR TRANSACCION
(REGISTRO POR FUNCION, DEPARTAMENTO O INDIVIDUAL)

NOTAS:

1o



v

PROCESO
DE LA
VENTA

PROCESO
DE LA

ORDEN.

PROCESO.

DE LA

ENTREGA

PROCESO
DEL

SOPORTE

PROCESO DE VENTAS
~ MATRIZ DE MEDICION

| TIEMPO DE ERRORES .0 " UTILIDAD O . B
TIEMPO ENTRE - # LEADS
conTACTO | P CAMBIOS ALAL (o510 TOTAL
INICIAL Y PROPUESTA O DE LA VENTA 4 PEDIDOS
CIERRE COTIZACION | |
TIEMP ' INGRESOS

IEMPO DESDE | 4 vECES QUE COSTO TOTAL
RECEPCION - COMO % DE LA
e " | senemae | e maceso | G5
VALIDAGION ~ LA ORDEN T . VENTAS
DIF. ENTRE % ENTREGAS COSTO TOTAL % ORDENES

|PEL SOPORTE

FECHA REAL Y | SIN PROB. DEL EMBARQUE | EMBARCADAS
PROMETIDA DE | (COMPLETAS) POR CADA VS.
ENTREGA PEDIDO PROGRAMADAS
;'EMPSRDEISDE ~ # VECES QUE INGRESOS INGRESOS
'Hi(S);JA IMIENTO | sE REPITE EL VS. | REALES
TERMINAGION i COSTO TOTAL VS
A | SOPORTE DEL SOPORTE | PRESUPUESTO
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CONCEPTOS CLAVE
¥% DEBEMOS CAMBIAR LA COSTUMBRE DE PliOVEER VO-LUMEN

A PROVEER SATISFACTORES

‘%% LA ESTRATEGIA TRADICIONAL DE "SALIDA DE PRODUCTOS" DEBE

SER REEMPLAZADA POR LA DE "ENTRADA DE MERCADOS"

%% MERCADOTECNIA ES LA VENTANA NATURAL PARA ESCUCHAR

LA VOZ DEL CLIENTE

%% LA FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL OFRECE UNA OPCION VIABLE

~ PARA LOGRAR LO ANTERIOR Y ALCANZAR EL NIVEL
DE COMPETITIVIDAD QUE REQUIERE NUESTRO

APARATO PRODUCTIVO NACIONAL
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hoshiniMayal .© -

L3

* zx £ %

EL RETO

Complej'ida:d del Mercado

Creciente Cdmpetencia_ |

Solucmnes Totales — Cllentns SaUsfechos .

-es-'Cahdad —_— Productuwdad

Cambio Constante en Todo

| La @Hﬂiecﬁém_ .

"Excelencia en Planeacion y Ejecucion’

" MAEXICO -




T

.~ HOSHIN ES: - / -

% Una metodo!ogla para . L | B B

| .~P|'ane_ar - Establecer objetlvos metas, estrateg|as parametros
i - de medicin (PPM's) y responsables. | '

= Dlsemlnarlos en toda la organizacion. -~
= Desarrollar planes detallados de lmplantamon

Implantar = Revisar el progreso y efectlwdad de las acc&ones
| | planeadas | , -
= EJecutar las acmones correctnvas/preventwas para
~ eliminar deswacrones

Con el fm de Iograr mejoras S|gn|flcativas

¥ Una mﬂtodologla apoyada en datos/mformamon % soportada
por documentamon

hoshin2'Maye ' ‘ ‘ | S o _ ‘ |
- | T " — : —  MEXICO d

-~ 18 -




QL

NO ES

B, Una propuesta nueva.

3 Un reemplazo de TQC. -'

3% Substituto de los planes
de Negocios (IRP),

Mercadotecnia o) \/enta's.

3% Siempre conocido como
HOSHIN, |

hoshin3/Mayo:

|
| ES

" 3¢ Una extension logica y de sentido
comun de APO.

3¢ La aplicacion de los conceptos y
herramientas de TQC al proceso de

planeacion e implantacion.

% Una metodologia de planeacion que

permite identificar y eliminar los puntos

criticos de una organizacion.

3% Algunas veces se le denomina Planeacion

Estratégica” o "Planeacién Estruct.

- 19 -

rada’.

MEXICO\




1)

2)

3

| @

5

| e

PRINCIPALES DIFERENCIAS CON OTRAS
METODOLOGIAS DE PLANEACION

HOSHIN se enfoca en los puntos u objetivos clave.

(Aquellos que amenazan la est-abilidad/subsis’tencia de la organizacion).

Incluye parametros de modlc:|on para monitorear/medir la mplantacnon de

cada estrateg|a

Lx

Los planes se ligan jerarquicamente y se denominan en cascada a traves

de toda la organjzacion.

HOSHIN implica revisiones penodlcas para verificar el avance de los

planes. en base a los parametros de modlc:lon

Permite incluir el punto de vista de los clientes y prbveedores en _Ia

- formulacion y ejécUcion de los pla.nes. -

HOSHIN es,; como cualquier otro proceso, SUJeto a documentarse medirse,

controlarse y mejorarse en forma. contmua

- 20 -

MEXICO\




BENEFICIOS DE HOSHEIN

% MEJORA LA PLANEACION

- — Al proveer. un foco o visidn comun, evita retrabajo de la gerencia y
facilita el establecimiento de las prioridades {Puntos criticos).

- - Ayuda a eliminar duplicidad e ineficiencia hamendo visibles Ios .
requerimientos wtales para tener éxito.

% ASEGURA UNA EJECUCION EXCELENTE

- Disminuye conﬂictoé al r'clarificar_ las responsabilidades o
"Propiedad” de las acciones/actividades.

~ Facilita el consenso para llevar a cabo las acciones segun su
prioridad.

- Mediante las revisiones periédicas de avance, permite tomar
decisiones oportunas v efectivas. '

# GENTE

—  Mejora la comunicacién entre las dlstmtas areas y nlveies de la
organizacion. ‘

- Facilita el trabajo en equipo.
= Disminuye sorpresas negativas y frustraciones,

- Refuerza el sentido de participacion, logro y autoreatizacién.

hoshinS/May. L ' ' ' ' : -
_ | ' _ MEXICO R

3
- 21 -




HOSHIN es solo una parte del Sistema
| Gerencial/Operativo de una
- Organizacion.

HOSHIN/
Actividades HOSHIN o -
HOSHIN

Sistema Gerencial/Operativo AR
Actividades del dia con dia. . R.ITIIIIT

T - ‘  Dia con dia |

1 hoshinG/Mayo.: L . . _ L . .
| ' — MEXICO




PROCESO DE APLICACION DE HOSHIN

INFO. EXTERNA INFO. INTERNA

. Mercado | .IRP

. Economia, Politica . Objetivas Corp. ]
. Clientes .. Evaluacidn afio anterior

|

ldentificacion de p{mtos criticos

‘Desarrollo de objetivos, metas, estrategias, PPM's.

Desarrollo de planes de implantacion. -

¥
Ejecucién de los planes

A

\ .
Revisiones periodicas

Revision
Anual?

Resultados
oK 7

- Evaluacion
—=*| del periodo

{Resumen)

~ Analisis_ Revision
de _ ' ' Anual
Desviaciones

'

Implantacién de
medidas correctivas

Documentacion
Estandarizacion

105hin?_lmaylr’-‘ ) | - _ MEXICO B
CEE




‘og'

MATRIZ DE SELECCION DE
PUNTOS CRITICOS

4

ESCALA: 1, 2 3 5 |
No importante - Muy importante
No urgente - Muy urgente
Tendencia a Tendencia a empeorar
mejorar

| CRITERIO
PUNTOS Mutip. Priori-
- Urgencia Tendencia Total da.d

Importancia

rashinB/Maye -

_°'g4,_

MEXICO\




—

pagina - de

T A B L A D E PLANEACION A N-UWU A L

FECHA: N T | E

| OBJETIVO:

| METAS:

|
4

1S

l#|  ESTRATEGI AS | eems RESPONS. |  REVISION

Tﬂmmmm:n PR T TIN R LLT J.mr R

- 25 -



| fpaQ..

o ‘Mefa

| Estrateglas mcor*s:stentes y/o -
o mapropladas para la meta -

h_és‘?in‘H!Mayo.

BALANCE ENTRE 'E‘S'SY ESTRATEGIAS

;La ejecucion correcta de todas las estrategias abegura

el cumphmuanto de la meta?

Estrategias

Meta -

- 26 -

©OMENKO

. Estrategias

. Estrategias consistentes y/o .| ..
. apropiadas para la meta. N




RS

La alta direccion disemina en forma encadenada las
estrategias y criterios de medicion a los distintos
niveles de la organizacion. |

GERENTE . Objetivo — Estrategia
GENERAL (Meta - (PM)
GERENTE Objetivo Estrategia
| - FUNCIONAL o ol Meta) T (P.M)
GERENTE Objetivo _ _ Estrateg
DEPARTAMENTAL - 1 Meta) 7 P.M)

| noshintorMayo. . ' - ' | o :
_ ' MEXICT

- 27 -




" | hoshin@/Mayo.

VAILE ILA ENA H@SHHN ?
§ It

Induce a Ia gerencia 2 selecc:onar los pPOCOS puntos

~criticos’

Permite una mejor implantacion de los planes
proporcionando un mecanismo efectivo y oportuno

de seguimiento y correccion

Enfoca a Ios que toman decxsmnes a resolver Ios
problemas prioritarios m|n|m|zando Ios confhctos

interdepartamentales.

- 28 -

_ MEXiCO\




.“.j

,nunu S
FACULTAD DE INGENIERIA U.N_A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

CALIDAD TOTAL
' 23 DE MARZO AL 3 DE ABRIL DE 7992

ANEXO

. : .M. EN I, RUBEN TELLEZ SANCHEZ

PALACIO DE MINERIA

Palagio de Minieria  Callede Tacuba 5 Primer piso  Deley. Cuauhtdmoc 06000  México, O.F.  Tel: 521-40-20  Apdo. Postal M-2285



DIFERENCIAS EN CULTURA INDUSTRIAL.

JAPON:

1.~ Alto nivel educautive

2.~ Lealtad a 1a Institucidn

3.- Relaciones con subordinados de
tioo fzmiliar con gran resoeto

4. Entrenamienta en la cooperacidn
desde nifos ' '

5.~ Comproaiso i laron olaza con la
ampresd

&.- Mministracidn arientadz i los
- recursos humangs

7.- Identificaﬁibn.dgl.empleadn
1a emoresa '

[

" B.-'Las desiciones involucran a fodos

los niveles

?.- Alto &nfasis en la salectisn del
- personal

10.- Emoleq garantizadg de uor'gigi

‘nor las arganizaciones

11.- El salafiu 25 una parte de lis
utilidades

12?- Sistemas coﬁpletus de evaluacidn
a todo nivel ' ’

N L

ESTADCS UNIDOS:

Proaediu de 20 v I de Secundariz -

La lealtad es relativa

Relaciones de Nosgtros-fllos

Eptreninientu'en la competsncia
~desde nifos

Comproniso a corto plazo con 1a
enpresa ' ) -

Administracidn crientads al ca-
pital, ' :

identificacidn mavor seodn 13
grofesidn.

Las decisiones se toman en 18 v
22 nivales

Poca interds, se puede prescindir

. facilaente de las personas

Ho hay.qarantia de permanencia

Es un derecho para incrementar
CONSuRD

Ev;luaciaﬁ por alcance de obje-
tivos

MEXICD: -
Prosedio de 50 v &0 de Prisaria

Lealtad 2l jefe -

" Relaciones Horizontales de cou;

sadrazea. Verticales Autoritarias

Entrenamiento en la dependencia
desde nifios

- Conprduisg con ¢l i!iE,Y mions

Administracidn orientads al godsr

Identificacidn. con el grusg social
g reaionat

£l jefe superior ioma las decisio
nes '

"Seleccitn por amistad previa o po
recomendaciones {ya aprendera)

Dificultad lsgal de prescindir de
en0isado

£5 una consecuencia de la antigde
dad

Evaludcidn sofisticada de ejecuti
vos, aecanicamente en niveles ooe-

rativos.




Tk

DIFERENCIAS EN CULTURA INDUSTRIAL.

4.~ Entrenaniento en la cooperacin

: 7.-.Identifi:a6iﬁn‘del empieadn con

1.- Alto nivel edurautiva

2.~ Lealtad 2 1a lnstitucibn

3.~ Relaciones con subordinados de
tioo faailiar con gran respeta

desde ninos

5.~ Cosproaiso g larag plazo con la
eApresi

6,- Mdainistracidn grientada 2 los
- recyrsos humanas

g

ia emoresa

.- Lag desiciones involucran a todos
los niveles '

9.- Alto ¢nfasis en la seleccidn dal
personal '

10.- Empleo garantizado de por vida

‘vor las oropanizaciones

11.- El salario es una parte de las
utilidades

12,- Sistemas completos de evaluacién
3 todo nivel ’

Promedio de 29 v 10 de Secundariz -

L; lealtad es relativa

Rela;ianes‘de‘Nosutrns-Ellos

Entrenaaiento en la comnetencia
desde ninos

Compromisa a carto plazo con la
gmapresa

Adeinistracidn orienfada a} ca-
gifai,

identificacidn mavor segin 13
grofeszidn,

tas decisiones s2 foman en 18 v
28 nivales

Poca interds, se puede prescindir

_facilaente de las personas

Ho hav qarantia de permanencia

£s un derecho para incCrementar
CONSURD

. Evaluacidn por slcance de obje-
tivos

I MEXICH:

Promedio de 50 v 62 de Primaria
Lealtad al jefe

* Relaciones Horizontales de coa-
padrazoo. Verticales Autoritarias

Entrenamiento en la dependencis
desde ninos

- Cosproaiza con el igig y inioos

Adainistricidn érientada il godsr

Identificacidnicon el aruoo social
g reaional :

jefe suoerior toma las decisi

—

i

]

==
40

_Seleécibn por aaistad praviz o po
Tecosendaciones {v¥a aprenderd)

Dificyltad legal de prescindir de
epoleada

£s una consecuenciz de la antiohe
dad '

“Evaludcidn sofisticada de ejecut:
¥05. aecanicasente en niveles ope-
rativos.




PROPUESTA DE E.W. DEMING

- MEJORAR CALIDAD

MEJORAR PRODUCTIVIDAD

- DISMINUIR COSTOS HACIENDO UN MEJOR USO

DE LOS RECURSOS HUMANOS, MAQUINAS Y
' MATERIALES

;'

" DISMINUIR COSTOS

_ CAPTURAR MERCADOS CON MEJOR CAL!DAD
. A MENG—IsﬁECIO

MANTENERSE EN EL NEGOCIQ'
'PROVEER EMPLEO

... Y MAS EMPLEO




it 3 -—-— -; e : ---.": U & ﬁ f\_':i_.i"' ”.—'.. k) A ko bk s
w6 G M e CERMETETL Ggvaner NG SR ST TR

EFACULTAD DE INGENIERIA U.N.A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

CALIDAD TOTAL

23 de marzo al 3 de abril de 1992,

£
CONTROL TOTAL DE CALIDAD
PALACIO DE MINERIA
' f o2 ® 5 Daley, Can G507 Mrogs Tel; 32140728 ’”.1‘ o, Posiab 0 2235



CALIDAD TOTAL
ES | NO ES

— Filosofia de trabajo, — Otro programa o una
forma de vida. | nueva moda en Admon.

- Creatividad, innovacion, — El mismo método antiguo.
analisis y sintesis. | |

- Enfoque sistematico para la ~ Continuamente encontrar
identificaciéon, andlisis y ~y corregir problemas
solucion de problemas en (apagar fuegos).

- forma DEFINITIVA. |

~ Transmitido por medio de ~ Transmitido a través de
acciones de los Directivos. lemas, propaganda y
(liderazgo con el ejemplo). exhortaciones..

- Sistema sustentado enla - - Conjunto de proyectos o
MEJORA CONTINUA. - programas de mejora.

~ Apoyado por informacién - Dirigido por Estadisticas. -

estadistica.

NOTAS:

F. GLEFIAS : ‘ : ’ RITESNGE




BENEFICIOS DEL CONTROL
' DE CALIDAD

CUENTES | .1 MAYOR
SATISFECHOS [ | PARTICIPACION
- S EN EL MERCADO
. - PRECIOS — .
B | MENORES _ |
| MEJOR CALIDAD | EXTERNOS
| pEpPrRODUCTOS |
Y SERVICIOS
' — INTERNOS
| COSTOS |
. | | MENORES | l -
| e }
I — . &
o REMEN LO ERLA 1 | INGRESOS MAYORES
PRODUCTIVIDADY EN | | N
NS - | Y CRECIMIENTO
LA SATISFACCION
POR EL TRABAJO - | DEL NEGOCIO

Bt E

- 13 -



CONTROL TOTAL DE CALIDAD

" FORMA DE TRABAJO QUE ORIENTA Y COORDINA
LOS ESFUERZOS DE TODOS LOS INTEGRANTES DE
UNA ORGANIZACION HACIA EL LOGRO DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS DE BUENA CALIDAD, PARA GARANTIZAR
LA SATISFACCION ABSOLUTA DE SUS CLIENTES AL
| MENOR COSTO POSIBLE"

B ;

§M




' PERSPECTIVAS EN CALIDAD

# QUIEN NO ESTE PREPARADO PARA
COMPETIR EN LA CARRERA DE CALIDAD,
TIENE UN RIESGO ELEVADO DE DESAPARECER

~

3¢ EL@@NTR@L TOTAL DE CALIDAD NO ES
UN PROYECTO O UN PROGRAMA, SINO EL

EL INICIO DE UN PROCESO IRREVERSIBLE

% LA CALIDAD LA DEFINEN "H
LOS CLIENTES

- 15 -




~ INGREDIENTES FUNDAMENTALES
~~ CONTROL TQTAL DE CALIDAD

ADMINISTRATIVO: - | . |
- COMPROMISO Y APOYO VISIBLE DE LOS DIRECTIVOS
. - PLANEACION Y DEFINICION CLARA DE OBJETIVOS

- PARAMETROS DE MEDICION GLOBALES, FUNCIONALES
Y POR DEPARTAMENT@ |

HUMANO:
- MOTIVACI @N AL EMPLEADO (CF%EATWHDAD/ INNOVACI @N) |
— EDUCACION Y ENTRENAMIENTO - |
- RE@@N@CHMHENT@ A L@S L@GR@S

TECNICO: ‘
- US@ DE METODOLOGIAS PAIRA RESOLVER PP@ILEMAS
- EMPLEOC Y ANALISIS DE DATOS .
- — CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD
- NUEVA TECNOLOGIA |




~ CALIDAD TOTAL (CT)

PREMISAS BASICAS:

- — Todas las operaciones o actividades de trabajo
deben considerarse como parte de un PROCESO. |

- En cualquier preoceso intervienen encadenadamente
por lo menos: un proveedor, un productor y un cliente

PROVEEDOR

-l PRODUCTOR

CLIENTE

NOTAS: -

F. GAPFIAS C

NCTPREM




CALIDAD TOTAL EN ACCION

ACCIONES DE

- Correctivas
- Preventivas

MEJORAMIENTO:

- C

OMPARACION

/

PROVEEDOR [—{PRODUGTOR —| CLIENTE
IAD f
ENPZT,S SA,S.'n o8 SALIDAS:
Inf sy - Préducto
- Informac. R . _
Materia ~ Servicio NECESIDADES
- = Informacion| | ExpECTATIVAS
prima PROCESO \
COMENTARIOS
- Mente de Obra
*| - Maquinaria / equipo SUGERENCIAS
- Mélodos ' QUEJAS
- Maleriales
- Medlo
amblente

ACTUALIZACION DE:
ESTANDARES
METAS
ESPECIFICACIONES

J

NOTAS:

F. GARFLAS

NCTACCID




MODELO PARA LA MEJORA CONTINUA

P

INFORMACION
DE CUENTES Y/0
PROVEEDORES

OBTENCION
Y REGISTRO
DE DATOS

]

T

{

OBTENCION
Y ANAUSIS
DE INFORMACION

ACCION
INMEDIATA
(51 APLICA)

ANALISIS BE INFO.
# Pareto, histograma,
dispersion, etc.

¥

COMPARACION
CON SITUACICN

ANTERIOR

]

IDENTIFICACION

CAUSAS

DEL
1 PROBLEMA ” PRINGIPALES OBJETVOS
1 : IDENTIFICADAS CUMPLDOS
~ PROCESO
% Diagrama j
de Fiujo SOLUCION - MEJORA DOCUMENTACION \
. { ACC. PREVENTIVAS DEL
MEDIDORES ACC. CORRECTIVAS cAso
PROD\'E:IE- ACC. CONTINGENCIA lr :
7 50 l MONITOREC Y 6
. . MEDICION CONTINUA
; ANAUSIS EJEE‘:_‘;'SN _DEL PROCESO
2 CAUSA-EFECTO " ACCIONES % Grificos de Control
“# Diagrame C-E } | - ’
NMDD.ELO




CLIENTE / USUARIO

% Toda persona o empresa que paga por un producto
O servicio.

% Toda persona o proceso que utiliza el resultado de
mi (nuestro) trabajo.

¥ Cualquier ser humano o entidad que necesita algo
de mi (nosotros). o

CLIENTE INTERNO

'CLIENTE EXTERNO

NOTAS:

NCTCUEN




PROBLEMA
¥ Objeto o sujeto con Defecto |

¥ Diferencia entre “lo que es" y "lo que debe ser"”

Probl‘em'a: ES o NO ES
Objeto/sujeto

Défecto

Donde

Cua.ndcr

Cuanto

Tendencia
(en el tiempo)

NOTAS_:'.

NCTPROBE

{0




EJEMPLOS

OBJETO / SUJETO
 CON DEFECTO

1. La oficina esta fria

2. El servicio de ..... es lento
3. El indice de errores es alto
4. La info. se recibe tarde

5. El entrenamiento es
deficiente
6. Las ventas estan bajando

7. El tiempo de entrega del
producto no se cumple

8. La comunicacién telefonica
es calastrofica

CAUSA / SOLUCION
IMPLICITA

Se requiere calefaccion

Hace falta mas gente para ...
Por falta de automatizacion ..
Es necesario incrementar las
lineas de comunicacién

Hay que actualizar el material
audiovisual del curso

La mala publicidad esta
afectando a las ventas |

Los problemas .en produccion
retrasan las entregas
Ei conmutador es muy lento
y limitado

NOTAS:

NCTPROES |

t!




SELECCION DE PROBLEMAS
~{ESTABLECIMIENTO DE_PFHORIDADES)

— Normalmente hay mas de un problema
que resolver en un momento dado.

— Si no se cuenta con una herramienta
que sirva de ayuda (guia), es comun

no saber por donde empezar y esto
causa "PARALISIS"Y de Accion.

— Los problemas pueden compararse/ ,
"evaluarse utilizando algunos criterios que
ayuden a fijarles una prioridad relativa

para su solucién. |
~— Algunos criterios utiles son:
% IMPORTANCIA
¥ URGENCIA

¥ TENDENCIA ( en el tiempo )

NOTAS:

NCTSELEP

1T




SELECCION DE PROBLEMAS

(PRIORIZACION)
ESCALA: 1 2 3 4 5
Poco importante | Muy importante
Poco urgente - ‘ Muy urgente _
Tiende a mejorar | Tiende a empecrar
CRITERIO » o
PROBLEMAS Calculo |Prioridad

Importancia| Urgencia { Tendencia

NOTA: los criterios pueden variar segun sea el caso. Otros criterios
_pueden ser: Costo para la compania, impacto,' etc.

NOTAS:

NMATSELE

5




RELACION PROBLEMA - PROCESO

¥ Una vez seleccionado el problema a resolver, se debe
identificar el proceso en donde ocurre dicho problema.

¥ E| Dr. Deming afirma que el 94% de los problemas que
Se generan en una organizacion, se deben al SISTEMA
de trabajo (conjunto de procesos, métodos, politicas y
procedimientos y Unicamente el 6% estan relacionados
con la gente. | |

" GENERALMENTE LAS PERSONAS NO
HACEN MAL SU TRABAJO PORQUE
ASI SE LO PROPONGAN, SINO
PORQUE EL SISTEMA EXISTENTE
NO LES PERMITE HACERLO MEJOR "

NOTAS:

NCTRELPP .

({



PROCESO"

Serie de actividades o acciones mterelac:onadas y
~ dirigidas a obtener un resultado especifico.

ALGUNOS EJEMPLOS:

— Desarrollo del plan estratégico
~ Elaboracién de algin reporte financiero
— Seleccidén y contratacién de nuevos empleados
~ Mantenimiento o reparacion de equipos
— Sesion de entrenamiento o capacitacién
— Analisis de un estudio de mercado
— Establecimiento del présup_uesto anual
- Venta de un producto o servicio
~ Creacidén de una Empresa .
- = Cambio cultural y operativo hacia |a_ Calidad Total

NOTAS:

NCTPROCE |




CARACTERISTICAS PRINCIPALES

1. Consta bésicamente de los siguientes componentes:
| - Mente de obra (gente)
- Materiales / Materia prima
— Magquinaria / Equipo
- Métodos / Procedimientos
- Medio ambiente -
— "Management" {Administracién)

" 2. Puede ser representado graficamente
3. Su comportamiento o desempenio es medible

4. Su desempeio es variable y puede ser controlado y
- mejorado en forma continua '

NOTAS:

NCTPROCA




DIAGRAMA DE FLUJO DE
UN PROCESO

*¥ Representacién grafica de la secuencia de pasos
y decisiones que lo constituyen. |

¥ .Diagrama que muestra las etapas del proceso.

BENEFICIOS

1, Ayuda a identificar a las diferéntes pe'rsonas y/ o
departamentos invelucrados en el proceso.

2. Facilita las decisiones al sefialar deficiencias en el
proceso: duplicidades, omisiones, etc.

3. Mejora la comunicacién y facilita €l consenso.

NOTAS:

NCTDIAFL

=N




ELEMENTOS DEL DIAGRAMA DE
FLUJO DE UN PROCESO

Inicio / Fin

Paso/Etapa. Descripcién
de una accién concreta

Decisién. Bifurcacién con
- base en su resultado (SI/NO)

Periodo de espera / evento
requerido para continuar con
el proceso (cuellos de botella)

“Secuencia del proceso

Conectores del diagrama

NOTAS: -

NELEGEF |-




OBSERVACIONES IMPORTANTAES

1. Existe la tendencia "natural” de dibujar el diagrama
~mezclando el "como es” con el “"como debe ser”.
' Para poder controlar y mejorar efectivamente algun

proceso, debera representarse su situacién actual,
atn cuando se sepa que tiene deficiencias.

2. Es comin encontrarse con la situacién de que no
~.todas las personas de un grupo llevan a cabo el
mismo proceso exactamente de la misma manera
(con los mismos pasos, secuencia, decisiones, etc))
- En este caso, debe representarse en el diagrama
la forma en,qu'e la mayoria lleva a cabo el proceso
'y tomar nota de las diferencias principales para su
andlisis posterior. | |

\ .

NOTAS:

NCTDFOBS

\q




MEDICION DE LOS PROCESOS

"Mi opinién es que cuando alguien puede representar
numéricamente lo que expresa, esa persoha sabe un
poco acerca de lo que'esté expresando, pero cuando
no lo puede hacer, su conocimiento al respecto es
pobre e insatisfactorio”.

- LORD KELVIN (1824 - 1307)

Lo primero es conocer y validar bien las necesidades,
requerimientos y expectativas que tienen los clientes
'y proveedores de nuestro producto o servicio. De esta
informacion se puede derivar el QUE y COMO medir
los procesos gque generan dicho producto o servicio,
Sin una medicién sistematica, es muy- dificil lograr el
 control v mejora continua de los procesos. |

NOTAS:

NCTMEDPR
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PARAMETROS DE MEDICION DE
LOS PROCESOS (PMP’s)

¥* Diagnostican el "Estado de Salud” del proceso
¥ Consisten de:
1. CARACTERISTICA DE CALIDAD:

— Exactitud, precisién, eficiencia, efectividad
— Puntualidad, tiempo de respuesta, duracién
—~ Confiabilidad, flexibilidad, facilidad de uso
— Atencion, trato |

2. UNIDAD DE MEDICION:

- % de éxito (# casos o.k. x 100 / # total)

- Indice de fracasos, errores, defectcs

- Minutos, horas, dias, semanas, meses, etc.
— Desv. en tiempo (t real — t prometido) x 100

; t prometido
— Escala de Evaluacién -

- | NOTAS:

i NCTPRMS

A




UN PMP ES UTIL SI .....

1. Refleja en todo momento las necesidades
0 expectativas de los clientes o usuarios.

- 2. Puede definirse una meta o estandar (valor
numérico) contra el cual se compara y valida.

-3. La obtencién sistematica de su valor es, en
la practica, economicamente viable.

CUIDADO DE NO CONFUNDIR
PARAMETRO DE MEDICION CON ESTANDAR

NOTAS: -

NCTUTIIJ




PROCESO DE ELABORACION
DIAGRAMA C - E

1. Registrar el Efecto (Problema o Resultado deseado).

2. Realizar una tormenta de ideas sobre las posubles
Causas o Factores potenciales.

3. Depurar la lista, -eliminando las ideas repetidas.

4. Determinar las Categorias del diagrama.

- NOTA: estas categorias Gnicamente sirven como eliquetas para clasificar tas
~ideas y se eligen dependiendo de la naturaleza def caso. Siestono
resulta facil, se recomienda utilizar las siguienies: GENTE, METODQS,
MATERIALES, MAQUINARIA/EQUIPO, MEDIO AMBIENTE vy GERENCIA.

5. Agrupar las ideas ubicandolas en la categoria mas
representativa. |

...6.- Transferir la informacidon al formato del.diagrama.

7. No olvidar encabezado, fechas y demés informacién
‘para futuras referencias.

NOTAS:

NCTELADC

5




DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
BENEFICIOS

— Elimina el sindrome de "la Causa Unica".

— Uniformiza el entendimiento de la situacién
~ entre todos los involucrados.

— Promueve y fortalece el Trabajo en Equipo.

- Facnllta la creacién de una buena estrategla
“para la recoleccién de datos.

RECORDAR .QUE ESTE DIAGRAMA NO ES UNA-..| -
HERRAMIENTA CUANTITATIVA, ES CUALITATIVA.

NOTAS:

NCTBCEBE




DATOS ... SU IMPORTANCIA

Una de las partes criticas en el proceso para la
Mejora Continua, es contar con los datos que
representen el comportamiento del Proceso bajo
estudio.

Asimismo, si no se cuenta con datos fidedignos
para analizar y resolver un problema, es dificil
y, en ocasiones imposible, encontrarle una solu-
cién real y permanente. |

NOTAS:

NCTDATIM

g2




TIPOS DE DATO S
DE MEDICION

Permiten conocer las propiedades fisicas de algin

objeto, como su longitud, durabilidad, resistencia,

peso, diametro, etc. Los valores que puede asumir

un dato de medicién estan definidos en un rango

continuo {Nimeros Reales Positivos i.e. 2024561,

12.54, 3.05, 1.00, etc.}) v generalmente se obtienen
. con la ayuda de instrumentos de medicion.

DE CUANTIFICACION

Permiten conocer el niimero de veces (frecuencia)
gque se presenta algun acontecimiento. Por ejem:
# errdres, # defectos, # aciertos, # reparaciones,
# servicios realizados, # productos vendidos, etc.
Los valores que puede asumir un dato de este tipo
son Enteros Positivas (i.e. 3, 14, 234, 5676, etc.)

NOTAS:

NCTTIPOA

b




TIPOS DE DATOS ... CONTINUACION

En‘ocasiones es conveniente clasificar los datos con otros

criterios para facilitar la interpretacion del proceso que se

esté estudiando y permitir su analisis estadistico. Por ejem.
puede utilizarse un conjunto de datos secuenciales para
conocer el orden de ocurrencia de algin evento. Cuando se
requiera conocer o evaluar el resultado de una opinion o ef

estatus de una situacion de caracter subjetivo, es recomen-
dable utilizar una Escala de Caliﬁca'cién. Por ejemplo: -

1= MALO‘l 2 = REGULAR 3 =BUENO 4 =EXCELENTE

-.Esta forma de manejar datos se utiliza frecuentemente para
realizar Estudios de Mercado y de Satistaccion de Clientes.

NOTAS:

. NCTTIF2D

o




OBTENCION Y REGISTRO DE DATOS
- PREGUNTAS FUNDAMENTALES

1. ¢ Porqué es necesario recolectar datos 7

2. ¢ Qué datos deben obtenerse 7

3. ¢ Quién los debe recolectar ?

4. ; Cuando es conveniente obtener los datos ?
5. ; Cuéntos datos se necesitan ?

6. ; Como deben registrarse 7

| NOTAS:

NCTRECDA

"




DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
(ESQUELETO DE PESCADO)

Representacion gréafica de:
— Las relaciones que tiene un problema (EFECTO) con
sus posibles causas.
- Los factores potenciales (CAUSAS)'que produciran
el resuitado deseado (EFECTO) -

| GERENCIA | [ ENTRENAMIENTO |

APOYO VISIBLE A TOBOS LOS EMPLEADOS
PROGRAMA DE N ENICIANDO POR LA DIRECCION}

RECONOCIMIENTCS

PLANEACION
ACTIVA

EN CONCEPTOS

: ASIGNACION -’ EN HERRAMIENTAS
INSTITUCIONALIZACION \ DE RECURSOS <
DE LA CALIBAD TOTAL 200
COMO FORMA DE VIDA TRAB ESTADISTICAS SOLUCION DE MEJORAR LA

EN EQUIFO PROBLEMAS CALIDAD DE

OBTENER INFO. ECNOLOGIA PRODUCTOS Y
DE CLIENTES 7 Lenicion | oers SERVICIOS
ENFOQUE EN
DE PROCESOS

MEZJORA CONTIKUA '
DE LOS PROCESOS CUMENTACION MANTENIMIENTO -

MEJOR EN‘:ASIS EN ‘PREVEN'”VO

COMUNICACION PREVENCION ‘ :
[METobos | ©  [MAQUINARIA-EQUIFO]
NOAL-E

19




GRAFICA DE DISPERSION

Determina si existe dependencia o correlacién entre

dos variables {CAUSAS Y/O EFECTOS), y refleja que
tan fuerte es dicha correlacion.

’ X ° X ° X

CORRELACION CORRELACION | NO HAY .- .

- POSITIVA NEGATIVA CORRELACION
NOTAS:

" NGRADISP

.0




MUESTRA

Una muestra es un conjunto de elementos
seleccionados de una poblacién o universo.

POBLACION . .
MUESTRA -

n unidades

N unidades

& CUANDO HACER MUESTREO 7

— Poblacién muy grande |

— Disponibilidad limitada de tiempo

— Disponibilidad limitada de otros recursos
= Pruebas destructivas

NMUESTRA

)




TIPOS DE MUESTREO ALEATORIO

Poblacion

NOTAS:

1




PRINCIPIO DE PARETO
( REGLA 80 — 20)

EJEMPLOS

— Aproximadamente el 80% de los ingresos de una
Empresa, provienen del 20% de sus clientes.

— En un Banco, el 20% de sus clientes o usuarios
aportan aprox. el 80% de la captacion.

- En un dia normal de trabajo, una persona ocupa
dos terceras partes de su tiempo (16 horas) en
Unicamente dos actividades: trabajar y dormir,
mientras que las otras ocho horas, las destina al

resto de actividades que realiza: transportarse,

alimentarse, hacer deporte, divertirsé, etc.

NOTAS:

NCTPAREE

by




PARETO Y LA MEJORA CONTINUA

En el contexto de la Calidad y la Mejora Continua, la
aplicacion del Principio de Pareto puede enunciarse
como sigue:

- Del total de posibles causas de un problema, solo
el 20% provocan aprox. el 80% del mismo.

— Las mejoras mas efectivas a un Proceso se pueden
conseguir modificando un grupo reducido de pasos
o elementos del mismo.

- Aproximadamente el 20% de los conflictos que se
generan dentro de un grupo de personas, provocan
el 80% de su problemaética.

NOTAS:

+ NCTPAREM

24




DIAGRAMA DE PARETO

Grafica de barras que permite distinguir del posible
conjunto de causas de un problema aquellas que
son las que mas influyen en el mismo (20%)

$, # de casos, duracién {dias, hrs., min), etc.

Vs s
S A
Vs s

. A B C D E F OTROS
CAUSAS/FACTORES:

Tipo de defectos, errores, fallas, desperdicios;
motivos de retraso, de incumplimiento, etc.’

NOTAS:

NDIAPARE

v




PROCESO DE ELABORACION
DIAGRAMA DE PARETO

1. Clasificar adecuadamente la informacién y especificar con claridad
las categorias que deben representarse en la gréfica.

2. Registrar el periodo cubierto por el diagrama para poder comparar
correctamente dos ¢ mas diagramas que representen el mismo
proceso. De igual forma, anotar el # total de casos considerado..

3. Dibujar los ejes del diagrama empleando la escala y unidades mas
apropiadas. En el eje horizontal se ubican las diferentes categorias,

" representadas por barras del mismo ancho. En el eje vertical, se
indican los valores de cada categoria, de acuerdo a la variable de
comparacién utilizada (costo, tiempo, # casos, etc)).

4. Dibujar las barras ordenandolas de izquierda a derecha y de mayor
a menor. Cuando existan varias barras { categorias } pequefas, es
recomendable agruparias bajo el nombre-de otros ¥ vy dibujar su

. barra en la posicién extrema derecha del 'eje. No importa que el
tamano de esta barra resulte mayor que el de algunas que le ante-
cedan. Para lograr un diagrama claro, se aconseja no manejar mas
de 10 categorias. | '

5. En ocasiones, resulta de utilidad dibujar en el mismo diagrama una
linea que indique los Valores Acumulados de las barras, ya sea en
- cantidad ( valor absolutoa) o en % del total.

6. Finalmente, escribir toda la informacién necesaria para interpretar
correctamente el diagrama y poder referenciario en el futuro. Incluir
fechas, fuentes de datos, personal que los recolecto, condiciones
del experimento, instrumentos de medicién utilizados, tamafio de la
muestra, método de muestreo, etc.

- CTELAPAR
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DIAGRAMA DE PARETO
BENEFICIOS

— Asegura un alto grado de confianza en la
asignacion de prioridades. S

- Avyuda a la obtencién de resultados en el
- menor tiempo posible.

— Promueve la toma de decisiones en grupo

y por consenso.
(

— Permite un uso é6ptimo de recursos, tanto
humanos como materiales.

NOTAS:

NCTPAREB
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"fiEJERClCIOﬂf 1

EN EL' ESPACIO ‘QUE SE PROPORCIONA A CONTINUACION MENCIONA LOS
NOMBRES DE'CINCO 'CLIENTES INTERNOS 'Y-LOS! PRODUCTOS 0 SERVI-
'CIOS PRINCIPALES QUE RECIBEN DE TI. )

N OMBRES - PRODUCTO/SERVICIO

.....

T

REPITE EL EJERCICIO ANTERIOR CONSIDERANDO AHohA CLiENTES EX-
~ TERNOS . ‘ -

NOMBRE PRODUCTO/SERVICIO

- em e e AR e e o s m m m em em er Em Emem de - - - - e e s oew

“EJERCICIO .2

BASANDOSE EN TU EXPERIENCIA DE TRABAJO Y EN LOS COMENTARIOS
QUE PROBABLEMENTE HAN EXTERNADO TUS CLIENTES., ESPECIFICA TRES
PROBLEMAS QUE. A TU JUICIO, PERCIBEN TUS CLIENTES INTERNOS, .

1.
2,
3

MY



REPITE EL EJERCICIO PARA EL CASO DE TUS CLIENTES EXTERNOS

ilt
2 R,
3. L — —

NOTA: ESTE EJERCICIO PUEDE SER" INDIVIDUAL ‘0 DE EQUIPO; SEGUN
LA AFINIDAD DE FUNCIONES-DE'LOS INTEGRANTES 'DEL*GRUPOY*

" EJERCICIO 3

"UTILIZANDO LAS RESPUESTAS;DEL“EJERCICIouzg%CONSTRUYEnLA;MA?
TRIZ DE SELECCION PARA SIGNAR - PRIORIDADES: A LOS: PROBLEMAS:
IDENTIFICADOS, TRATA: DE- REFLEJAR LOS CRITERIQS: DE EVALUA-
CION LO*MAS.. CERCANO POSIBLE A LA REAL[DQD.

MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMAS

F--‘----‘V”-‘--"-'? ““““““ o ————————— --'“"'T'ﬂ --------
: 1T1PO DE | - : PRIORIDAD
IPROBLEMA | | yepnre | URGENCIA |IMPORTANCIA | TENDENCIA DE

SR B oo e e | L SOLUCION_ [
- -l-.; W ———————— J ----------------------- NF‘.- ---------------------
--------- J-——-——-—“—-———-———JL—————b———ﬂﬁL%f—————-hJ——-—————--J

NOTA Sl EL EJERCICIO 2 SE REALIZO EN EQUIPO, HACER LO MISMO EN
ESTE CASO. AGRUPANDO L 0S EQUIPOS DE TRABAJO DE LA MISMA
I'ORMA [



EJERCICIO 4 (OPCIONAL)

DIBUJA EL DIAGRAMA DE FLU.JO CORRESPONDIENTE AL. PROCESO.. QUE
INICIA CUANDO DESPIERTAS., EN UN DIA NORMAL DE TRABA.I0. Y.
-TERMINA CUANDO LLEGAS A LA OFICINA.

CUANDO SE CONSTRUYE UN DIAGRAMA DE FLU.JO POR PRIMERA VEZ.
ES RECOMENDABLE NO HACERLO CON:MUCHO:DETALLE.:PERO:NO-OMI~+
- TAS: LAS. ACTIVIDADES Y: DECISIONES -QUE ; CONS IDERES;: IMPORTAN- :
TES. -

.EJERCIC(O"S

_ESTE" EIERCICIO CONSISTE EN LA: ELABORACION ‘DEL- DIAGRAMA~ DE
FLU.JO 'DE “UN' PROCESO REAL -DE"TRABA.I0\-* SE" RECOMIENDA-ELEGIR
EL PROCESO:EN ‘FUNCION: DE LOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS ENZEL
EJERCICIO 3. ¥ AGRUPAR -LOS EQUIPOS DE* TRABAJO DE ‘LAZMISMA

FORMA.- :

‘UTiLIZAR HG.1AS-DE ROTAFOLIO PARA DISCUTIR LOS DIAFRAMAS CON
; TODO -EL GRUPO,. oL

EJERCICIO 6

EL PROPOSITO DE ESTE E.ERCICIO ES MOSTRAR. GUE ES: MUCHO MAS
"FACIL IDENTIFICAR CRITERIOS PARA EVALUAR LA CALIDAD~DE" UN"
PRODUCTO 0 SERVICIO EN EL PAPEL DE CLIENTE QUE EN EL; PAPEL .

ﬂDE”PROVEEDQR}"

MENCIONA LOS CRITERIOS DE CALIDAD AUE" UTILIZAS (CONSC]ENTE 0~
INCONSCIENTEMENTE) PARA EVALUAR EL SERVICIO DE UN RESTAURAN-
TE AL QUE VA POR PRIMERA VEZ. ES 'DECIR, DESCRIBE"LAS" CARAC~"~
TERISTICAS QUE NORMALMENTE -APRECIAS Y QUE TE PERMITEN SABER
S1 QUEDASTE SATISFECHO CON EL' SERVICIO 'Y DECIDIR ST TE GUSTA'“

RIA REGRESAR A DICHO RESTAURANTE. ' L ,

CRITERIOS DE CALIDAD:

W AN N

Yo



EJERCICIO 7

CON :TU. MISMO EQUIPO DE TRABAJO. DEFINE LOS-PARAMETROS ‘DE'MEDI-
CION QUE  PERMITAN MEDIR-Y ‘DIAGNOST .CAR EL ‘RENDIMIENTO’ DEL- PRO~
CESO DESARROLLADO EN EL EJERCICIO D: " AL~ FINALIZAR' SE’ DISCUTL
RAN-LOS. RESULTADOS OBTENIDOS.

NOTA: CUANDO NUNCA SE HAN ESTABLECIDO PARAMETROS DE MEDICION
DE :PROCESOS DE ALGUN PROCESO, SE RECOMIENDA ENFOCAR EL' ESFUER-
ZO PARA DETERMINAR PRIMERO. LOS PARAMETROS. GENERALES 0’ GLOBALES .
Y TRATAR DE QUE SEAN LOS MENOS POSIBLES. SI AL AVANZAR EN EL
ANALISIS SE'DETECTA LA NECESIDAD DE“ CONTAR CON-INFORMACION:MAS
DETALLADA, ENTONCES SE DEFINEN LOS:'PARAMETROS: DE-MEDICION’ DE:PRO
CESOS CORRESPONDIENTES A LA SECCION DEL PROCESO QUE INTERESA ME
DIR Y DIAGNOSTICAR,. :A ESTOS SE LES DENOMINA-PARAMETROS DE MED]L
CION SUBORDINADOS, oo _

pMPl

PMP2

. PMP3
-pMph

- PMPS

n e i e e ee——

EJERCICIO &

CONTINUANDC CON LA PRACTICA DE LA METODOLOGIA Y HERRAMIENTAS DE
DEL CONTROL TOTAL DE CALIDAD, ,CONSTRUYE EL:DIAGRAMA CAUSA-EFEC-
TO CORRESPONDIENTE AL - PROCESO/PROBLEMA UTILIZADO EN LOS EJERCI-
C10s ANTERIORES.

COMO SE H1ZO ANTES, ESTE EJERCICIO .DEBE’ DESARROLLARSE FORMANDO
LOS MISMOS EQUIPOS DE TRABAJO Y AL FINALIZARLO SE DISCUTIRA
CON TODO EL GRUPO,

UTILIZA HOJAS DE ROTAFOLIO.

M



EJERCICIO 9

UNA- EMPRESA TIENE GASTOS MUY ELEVADOS: POR. CONCEPTO“DE::LLAMADAS
TELEFONICAS . -DE' LARGA DISTANCIA,: .CON EL'PROPOSITO*DE: ESTUDTAR:
LA POSIBILIDAD DE-:RECUDIR DICHO COSTO, SE REGISTRARON:LOS DA=: -
TOS DE DESTINO Y DURACION DE TODAS: L:AS:LLAMADAS:DE:! LARGA DIS- '

_ TANCIA EFECTUADAS DURANTE UNA SEMANA.

" POR' OTRO LADO; SE HA ESTIMADO EL COSTO" PROMEDIO POR MINUTO QUE
_ SE PAGA EN CADA CASO.;a' :

CONSTRUYE EL DIAFRAMA DE PARETO QUE! PERMITA IDENTIFICAR LOS CA

.'SOS MAS CRITICOS Y AYUDE A RESOLVER EL{PROBLEMA"

DESTINO BRI 7/ 3 {17} (M

GUADALAJARA (GuA)
MONTERREY ?MTY
" QUERETARO |
TORREON (To§ 0
.LAREDO - (LAR) : :
~ .SAN FR Nc§sco (sF) -1 |
- 0TROS: (0T , | o :

T AN

"~ RERISTRO DE LLAMADAS DESTINO-DURACION (MINUTOS)

LUNES - MARTES | MIERCOLES _ JUEVES VTERNES

PGUAS25°UMTY-24 7 'GUA-32 . iLAR-22°  "GUAZ04°

" OMTY=20 COMTYS10°  MTY-44, SMTY-19 ~ “SEZ18%

IGUA-15 - SF'-29  'GUA-10" “LAR47°  “LAR:26"
QRO-10 . QRO-06 °  GUA-08 GUA-20:  #0T7-16"
SF. <30 TON-12 _ MTY-59 SF =13 SF.n21
0T =12 'TON-03 QRO-10- -0T"-40  TONZ26
QT -17 - OT. <14 - GUA-21 TON-23"  QROZT0’
SF- 05 - SF- 30 MTY-16 QRO-19- QRO-02
MTY-25 = GUA-63 oT -35 _ GUA-09  TON-06.
GUA-43  GUA-0Z . - TON-10 - - ‘‘LAR:25 - “MTYY12
QRO-05 - . GUA-17 SF -18 GUA-12 GUA-08
TON-15 ~ MTY-20 OT.--18  'MTY-18 “GUA-18
GUA-38  QRO-22 .  GUA-11 MTY<14 * 'SF -14
MTY-13  OT -07 . MTY-22 . GUA-26 'LAR-55
GUA-19°  QRO-46 GUA-17 = = cmeeeo meeee -
MTY-05 MTY-13 LAR- 30 S eaades SRR

SF -28 GUA-40 ------ L e —-iene

L[TQ'
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FILOSOFIA
OBJETIVOS

. COORDINACION

CARACTERISTICAS DE GRUPOS -
FORMAS DE TOMA DE DECISIONES

. SINERGIA )
NETODOLOGIA DE SOLUCION DE PROBLEMAS
. DEFINICION DE PROBLERA
. ETAPAS DE NETODOLOGIA

MECANICA

LLUVIA DE IDEAS
ANALISIS CAUSA-EFECTO

PROCESO DE DECISION

.~ TECNICAS PARA UNA BUENA PRESENTACION
ELENENTOS CLAVE PARA EL EXITO
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crecoLos DE CALIDAD

CONCEPTO:

. GRUPOS VOLUNTARIOS DE TRABAJO FORMADOS ENTRE 3 v 17 EMPLCADOS
. GUIADOS POR UN SUPERVISOR. _
. SE REUNEN REGULARMENTE ( UNA O DOS HORAS POR SFMANA )

. IDENTIFICAN, ANALIZAN Y RESUELVEN PROBLEMAS RELACIONADOS com
SU -AREA DE TRABAJO.

' RECOMIENDAN SOLUCIONES A LOS MIVELES DIRECTIVOS.

.. IMPLEMENTAN DICHAS SOLUCIONES.
. VIGILAN Y- DAN SEGUIMIENTO A LAS CONSECUENCIAS.

FILOSOFIA BASICA DE LOS
CIRCULOS DE CALIDAD.
. LA GENTE.SE SIENTE MAS ORGULLOSA DE SU TRABAJO CUANDO SE LE

PERMITE PARTICIPAR EN LA TOMA DE DECISIONES.

. LAS PERSONAS MAS CERCANAS A LOS PROBLEMAS SON LAS QUE ESTAN
MEJOR CAPACITADAS PARA RESOLVERLOS.

OBJETIVOS MPE LO0S CIPCULLOS
. PE CALIDAD |
. PROPORCIONAR CRECIMIENTO PERSONAL Y PROFESIONAL.
 MEJCRAR LA COMUNTCACION,

. REFORZAR HABILIDADES rARA RESOLVER PROBLEMAS Y TOMAR
DECISIONES.

. MEJORAR LA CALIDAD DE PRODUCTOS Y SERVICIOS.
: INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD,

DIFERSION DU A LEM LA ACTIVIDAD
DELOS CIRCULOS DE CA L IDAT

ConTENIDO ( QUE ES LA TAREA )

|

PrRoceso ( COMO LLEVARLA A CABO)

-1 -



COORDIMACION (JUGADOPES) DE
L0S CIRCULONS PE CALINAD |

EOORDéNADOR . Mo MIEMBROS DEL CIRCULO
”OMIT DIRECTIVO . ESPECIALISTAS,
MODERADOR

L. IDER DEL C{RCULO
MIEMBROS ‘DEL CIRCULO

LNS CIRCOLOS PE CALIDPAN PUENE P
NISCITIPR:

CUALQUIER ASUNTO QUE AFECTE SU AREA DE TRABAJO
O DEBER DISCUTIPR

ASUNTOS FUERA DE SU RESPONSABILIDAD.
ASUNTOS DE OTROS DEPARTAMENTOS.,
ASUNTOS DE OTROS EMPLEADOS. |

. POLITICAS CORPORATIVAS,

ASPECTOS SALARIALES.

CARACTEPRISTICAS DE GRUPOS
| EFECTIVDS |

Los lNTEGRANTES ESCUCHAN EN FORMA ACTIVA ,
EXISTE PARTICIPACION DE TODOS LOS INTEGRANTES.
COMUNMENTE EXISTE DESACUERDO

SE EXPRESAN SENTIMIENTOS,

FL AMBIENTE ES RELAJADO

Los OBJETIVOS Y METAS SON CLAROS

ToDoS LOS MIEMBROS ESTAN MOTIVADOS.

EL CUPPLIPIEYTO DE LA TAREA

PEOUIERE
Intcrativa | . EXTERNAR OP INTONES
POSQUEDA DE INFORMACION . ACLARAR, DEPURAR Y ELABORAR
COMPARTIR LA INFORMACION [NFORMACION, .
S ' . SINTETIZAR Y.SUMARIZAR LA
INFORMACION,

-2 -



PARA CONSERVAR EL 6RUPO SE REQUIERE

. MOTIVAR A LOS INTEGRANTES.

. IMPULSAR Y ALENTAR LA LABOR DE LOS TNTEGRANTES.
. MANTENER ARMONfA EN LAS REUNIONES

. PROCURAR LA PARTICIPACION DE TODOS 1.0S MIEMBROS.
. BUSCAR SIEMPRE ‘EL CONSENSO.

DE LOS EIEMBROS DEL EQUIPO
SE REQUIERE: |

. . SINCERIDAD

. ATENDER SIEMPRE A LAS REUNIONES.

. PARTICIPAR ACTIVAMENTE.,

. ACEPTAR VOLUNTARIAMENTE LAS ASIGNACIONES

. TOMAR MINUTAS EN LAS REUNIONES.,

. COMUNICARSE CON LOS NO MIEMBROS DE SU DEPARTAMENTO.
PARTICIPAR EN LAS PRESENTACIONES A LA GERENCIA,
AYUDARSE MUTUAMENTE. o

. ENFOCAR SU TRABAJO HACIA EL ALCANCE DE LAS METAS,

. COMPARTIR SUS SENTIMIENTOS ABIERTA Y HONESTAMENTE.

FORMAS EM QUE LOS GRUPOS
TOPAN DECISIOMES

. POR FALTA DE RESPUESTA.
. POrR AUTORIDAD
. Por mavorfa.
. Por MINOREA.
. Por consenso.
. PoR CONSENSO UNANIME,

SINERGIA

.. Es EL BENEFICIO ADICIONAL LOGRADO bOR'LA INTERACCION,

Los RESULTADOS DERIVADOS DE UN ' TRABAJO EN EQUIPO SON ;
MAYORES QUE LA SUMA DE LOS RESULTADOS INDIVIDUALES.

. SE LOGRA MEDIANTE LA TOMA DE DECISIONES POR CONSENSO,
LA COLABORACION DE TODOS LOS INTEGRANTES Y LA COMPE-
TENCIA SANA- ENTRE LOS MISMOS.

7



METODOLOGIA DE SOLUCLON
DE PROBLEMAS

FASES |  PASOS

[. BOSQUEDA DEL PROBLEMA 1. IDENTIFICACION
._ 2. SELECCION
[1., ANALISIS DEL PROBLEMA 3, ESPECIFICACION DEL PROB.
: | ' 4, IDENTIFICACION DE CAUSAS
5. VERIFICACION DE CAUSAS.
111, ToMA DE DECISIONES. ‘6. MECISION DE OBJETIVOS
‘ 7. GENERACION DE SOLUCIONES
8, EVALUACION DE SOLUCIONES
9. DeECISION, |
[V. IMPLEMENTACION, | - 10, DESARROLLO DE UN PLAN

11, ANTICIPACION DE PROBLEMAS
12. PRESENTACION A GERENCIA,
12, RETROALIMENTACION

14, VISION FUTURISTA,

DEFINICION DE PROBLEFA

(BJETO CON DEFECTO. . . .
. DIFERENCIA -ENTRE LO QUE ES Y LO QUE DEBIERA SER.
~ LAS CAUSAS NO SE CONOCEN,

ETAPAS DE LA FETODOLOGTA

PRESEMRTE PASADGO FUTURD

. CAUSA DESCONOCIDA . CAUSA CONOCIDA. . SOLUCION

_ | CONOCIDA.,

. ENCONTRAR CAUSA . DECIR SOLUCTON . PSEGURAR
- EXITO.

-4 -



'RECAMICA DE LAS REUNIONES

. DETERMINAR LOS OBJETIVOS.

ANTES: - |
, . PREPARAR LA AGENDA.
. INICIAR A TIEMPO
| . SEGUIR LA AGENDA
DURANTE:. ,
: . FSCRIBIR MINUTAS
. TERMINAR A TIEMPO
- ., EVALUAR LA REUNIGN
NESPUES:

. DISTRIBUIR LAS MINUTAS

. HACER SEGUIMIENTO Y
TOMAR ACCION,

LLUVIA DE IDEAS
CARACTERISTICAS:

. PROPICIA LA GENERACION DE IDEAS.
. IMPULSA LA CREATIVIDAD.

. ESTIMULA LA PARTICIPACION,

. CREA UN AMBIENTE DE ENTUSIASMO,
. CONTRIBUYE A LA MORAL DEL GRUPO.

LLUVIA DE INEAS
USO0S : |

. ENCONTRAR PROBLEMAS POTENCIALES.

. IDENTIFICAR SUS CAUSAS. -

. GENERAR ALTERNATIVAS DE SOLUCION.

. PREVENIR Y ANTICIPARSE A FUTURAS CAUSAS.

-5 -



LLUVIA DE IDEAS
REGLAS :

. NO ENJUICIAR O EVALUAR LAS IDEAS.

. DEJAR VOLAR LA IMAGINACION®

. ENTRE MAsS IDEAS SE GENEREN ES MEJOR,

. CONTRIBUIR BASANDOSE EN IDEAS DE OTROS.

SELECCIOY DEL PROBLEM A

LLUVIA DE IDEAS PARA IDENTIFICAR PROBLEMAS
: CLARIFICACION Y ELABORACION DE UNA LISTA .

VOTACIGN PARA REDUCIR LAS ALTERNATIVAS A UN
NUMERO RAZONABLE.

. DISCUSION DE. PROS Y CONTRAS DE CADA ALTERNATIVA,
3 ASIGNACION DE PRIORIDADES
{ES EL PROBLEMA ADECUADO Y TIENE SOLUCION ?
SELECCION DE UN PROBLEMA.

ESPECIFICACION DEL PPORLEMA

PREGUNTA_ | ES | MO ES_ | DIFFRENCIAS

SOIIE?
0BJETO

" ——— e e . —— —— — — ) — - — o amm ia

ot —— — —— i —— .

DeFeECTO
(POMRE?

(CUANDD?

CUANTR?
(TENDENCIA?




ANALISIS CAUSA/EFECTO

causa | CAUSA
) AN \

SUB - CAUSA ~SUB - cAUsh

N SUB - CAUSA oo SUB - CAUSA

- N \ “ r C i oﬂ
- ~ SUB - CAUSA — SUB - CAUSA -
SUB - CAUSA SUB - CAUSA-

tausal . [cAaUsa

USOS Y APLICACION DE'LOS DATOS

PROPORCIONAR UNA IDEA CLARA E INSESGADA DE LOS PROBLEMAS.
SELECCIONAR ADECUADAMENTE LOS PROBLEMAS,

ESPECIFICAR CORRECTAMENTE Los PROBLEMAS.

IDENTIFICAR SUS CAUSAS.

VERIFICARLAS.

EVALUAR LAS DIFERENTES ALTERNATIVAS DE SOLUCION.
DETERMINAR LOS PLANES DE IMPLEMENTACION,

PROCESO DE DECISION

ESTABLECER BIEN LOS OBJETIVOS CONSIDERANDO LOS FACTORES.

- lOQUE T T ENE QUE LOGRARSE.,
- |0 QUE SEQ U T E R E LOGRAR.

GENERAR UN NUMERO DE ALTERNATIVAS DE SOLUCION RAZONABLI..
EVALUAR DICHAS ALTERNATIVAS.
ToMAR LA DECISION,

g



ASEGURARSE DE:

. ELEGIR LA ALTERNATIVA MEJOR BALANCEADA.
. TRATAR DE MINIMIZAR LOS RIESGOS.

. ASEGURARSE DE MAXIMIZAR EL EXITO.

. PREGUNTARSE :

- (ES ESTA SOLUCION FACTIBLE?
- (ES ESTA SOLUCION ADECUADA?
- {ES ESTA SOLUCIGN DESEABLE?

PENSARﬂAS ALLA DE LA SOLUCION

. CQUECONSECUENCIAS PODRAN SURGIR°
. (NECESITAN OTROS DEPARTAMENTOS LA MISMA SOLUCION°
. ¢CoM& SE VERAN BENEFICIADOS OTROS DEPARTAMENTOS?

PARA ASEGURAREL EXITO

. DESARROLLAR UN PLAN DE ACCION QUE CONTENGA:
QUE, DONDE, COMO, CUANDO, QUIEN, ETC.

. ANTICIPARSE' A AQUELLO QUE PUDIERA IR MAL.
. TENER UN PLAN DE CONTINGENCIA.

PROPOSITO DE LA P RESENTACION AL A
6 E R EXCIA

. COMUNICAR.
. PROPICIAR EL CAMBIO.
. RECIBIR "RECONOCIMIENTO.

TE C_NiI CAS PARA UNA BUENA PRESENTACTION

SELECCIONAR UN LIDER PARA LA PRESENTACION,
PREPARAR UNA AGENDA. |

. - ORGANIZAR EL MATERIAL.

. UTIL1ZAR AYUDAS VISUALES.

. TRATAR DE NO 0CUPAR MAS DE 30 MINUTOS.

. AL FINAL HACER UNA SINTESIS O RESUMEN,

- 2 -
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LA PRESENTACION DEBE INCLUIR:

UNA DESCRIPCION CLARA DEL PROBLEMA .

FL PROCEDIMIENTO DE IDENTIFICACION

LA SOLUCION RECOMENDADA PARA L1 PROBLEMA,
EL PLAN DE ACCION PARA LA IMPLEMENTACION,
EL COSTO ESTIMADO DE LA SOLUCION,

Los BENEFIC10S PRINCIPALES DE LA SOLUCION.

ELEKENTOS CLAVE PARA EL EXITO DE LOS
CTRCULOSDECALTIDATD

APOY( GERENCIAL

EXTRENAMIENTG | PARTICIPACION
| . VOLUNTARIA



LAS TECNICAS

DE LOS CIRCULOS
"DE CALIDAD

EN OPERACION

LAS T'ECNICAS BASICAS

El proceso de los clrculos de calidad pasa Lronulégmumcnlc u través
de empds que van desde 1a identificacion del problema husta la presentaudn de
resultedos ante la gerencia. Al mismo tiempo, utiliza wécnicas para extender ideas y
luego analizarlas dentro de las diferentes ctapas del proceso. Es decir, ¢l circulo,
pasa constantemente de la generacion al andlisis de lo que produce, al tiempo que
pasa a través de las ctapas de} proceso de solucion dJe problemas.

Lo snguu:nte ilustra los pasos del proceso de solucién de probiemas que sigue ¢!
circulo; Elcirculo de calidad SPIRIT de la Westinghouse Electric Corporation esta
integrado por acho técnicos de laboratorio que establecen, instrumentan y condu-
cen prucbas de evaluaciones para los patrocinadores de prucbas de ingcnier_ié. Se
sentian continuamente frustrados porque las herramientas que necesitaban para
instalar y reubicar ¢l cquipo e instrumentos de prueba no estaban disponibles.
Pasaban gran parte del tiempo buscando las herramientas por todo cl laboratorio. -

Al principio, creian que las herramientas cran escasas. Durante la fase de
recopilacién de datos del proceso del circulo, mientras realizaban el inventario
de las herramicnias, descubrieron que habian las sulicientes, pero que no estaban
distribuidas apropiadamente y que era- necesario un sistema de control, Después de
ia recopilacidn de datos realizaron una sesién de tormenta de idcas para encontrar '
soluciones al problema. Finalmente reunicron todas sus ideas en una presentacién
que rcnhmrrm ante la gerencia. En csta ocasidn, representaron sus ideas en una
grafica; cada uno de los miembros expusd Una técnica. Luego solicitaron la



aprobacidn a la gerencia, que la dio de inmediato.

Las técnicas que se enumeran en la primera parte de este apéndice son las basicas
que emplean los circolos dentro de ciertas ctapas (por lo general, tos dicz pasos del
proceso de sulucidn de probiemas cxplicado en el capitulo 5). Hay otras técnicas,
gue sc desceribirgn en la segunda parie y gue se aphican en situiciones especiales,
pero que Son las necesarias para completar ¢l proceso: '

Tormenta de ideas
Seleccion de problemas
Andlisis de causa y efecto
Recopilacion de datos
Analisis de Parcto
Ciraficas ¢ histogramas
Presentacion gerencial

Cada técnica se explica y describe ¢n términos de sus propositas, reglas y procedi-
mientos. Para ayudar a comprender cada técnica se da un ejemplo de sus resuftados
¢n la forma en que ¢l clrcule SPIRIT lo presentd anie la gerencia.

TORMENTA DE IDEAS

Propésito
s Generar una cantidad de ideas
s Estimular la creatividad
o Aprender y practicar el pensamiento Givergente

Reglas
Todos deben participar.
No debe huber critica,
No debe haber comentarios.
l.as personas pucden pasar,

Procedimiento
('uda persona debe hablar por wurnu,
H tider registra las wdeas cn_un rotufolio exactamente como sc han expresado.
Nadic debe cengurar ni interrumpir. __—
L} grupo genera entre 35 y HM ideas,
Bl grupo acepta corazonadas no relacionadas.
Las ideins se desarsollan particndo de. las ideas de los demas.
Cluanto todos los miembros del circulo han participado, termina.

\\



LAS TECINICAS DE TOIS CIRCULOS DE CALIDAD EN OPERACION

Eiemplo de tormenta de idoas
La siguientc es una hista de problemas sometidos a lormenta de ideas por el

circulo de calidad SPIRIT.

!

1

.
11,

-

A

. Almacenamicnto de herramientas
. Limpieza del 4rea
. Comumcaciones de pruebas

Almacenar © 13 Procedimmientos
Falta de cspacio para almacenar 14 Fulta de up area para comer
. Contiol de herramientas 15. Ventilactdn
- Comunicaciones 16. Falta de mantenimiento dela bomba
| N‘]mcﬂ? de hcrramie:ntas 17. Falla de maatenimiento cléctrico
. Inspeccidn de materiales I8, Excesiva papeleo

19, Uso inadecuado detespacio del piso
20, Inspeccidon mapropindis de autoclave
21, Ubicacion de las alurmas aéreas

cspeciales . ) _ ,
Cambjos continuos de linea 22, Lincas de Tugas abiertas
Eliminacién de desperdicios 23, Arca de trafico

Lxceso de equipo

SELECCIHON DE PROBLEMAS

Propésito
Clasificar los problemas en orden ,
Seleccionar un area de problemas que preocupea la mayoria de los micmbros

Reglos
Todos deben participar.
No debe haber criticas.,
No debe haber comentarios.
Las personas pueden pasar.
Las discusiones se llevan a cabo hablando uno por turno.

Procedimiento _
El grupo clasitica jos prodlemas asignando individunhimente an puntaje a cada
uno segin ¢ deseo que tenga Jde trabajar en ese problenia.

s Ellider du a ios miembros unos minutos para que en forma privada asignen un

puntije a los problemas y lucgo pide que lean en vor alta el punlaje que
asignaron. Los puntajes se registran en el rotafolio. .
Se swminan los puntajes, y fuego el grupo decide s es necesario hacer una
segunda clasificacion, v ¢l problema ya esta decidido.

Sics necesarcia una seguada clasilicacton. < grupo climima prmero ios gue no
se vonsmiderniaran y deju un ticmpo prudencial para tratar fos problemas restan-
tes.

Eidrea de problemas que recibe el mayor niimero de votos en el proceso que se
describio con anterioridad. es la seleccionada,

(&



Ejemplo da seleccién de problemas
M abujo se da la cantidad 10tal de votos que obtuvo cada problema. s
obvio gue en este caso no fue pecesurnin una segunda ronda de clasificacidn.

Almacenor 3 Fallo de un drea para comer B8
Falta de espacio paro almacenar 10 Ventilacién 3
Control dé herramisntos 19 Folia de mantenimiento de la
Comunicaciones 5 bomba "3
Caontidad de herramientos 4 Folta de mantenimiento éléctrico 2
Inspeccién de moteriales 4 Exceso de papeleo 3
Almacenomienito de herromientas 3 Uso inadecuado del espoao del
Limpieza del drea 4 piso 12
Comunicaciones de pruebos Inspeccién inadecuada de auto-

espaciales 5 clove 3
Combios continues de linea 2 Ubicacién de los alarmos géreas 3
Eliminacién de desperdicios 3 Lineas de fugos abiertas . g
Exceso de equipo 4 Area de trafico i 2
Procedimientos 6

|
|
I

. DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

" Propésito
o Representar visualmente causas probablcs en categorias espccnﬂcas
o Ayudar al grupo a visualizar ¢l problema (el que aparece en el cuadro *“*Efec-
16" de la figura A-1, p. 155.) '
o Practicar pensamiento divergente

Reglos

'@ Ei problema, que aparece ¢n el cuadro Efecto, ¢s un producto o proceso
mensurable.

o Cualquler cosa que puedd producir el efecto se cnnsudera una causa probable

Procedimiento
e Uno a la vez , los miembros sugicren las causas probables del problema,
obteniendo sus ideas de una tormenta de ideas y de descubrimiento de hechos,
a Ellider registra las causas en el diagrama o en un rotafolio por categorias.

RECOPILACION DEf DATQOS

Propésito
o Lstablecer medidas conliables y vélidas para detcrmmar las causas de los
problemas .
Exponcr problemas realcs y eliminar los intuidos

)

1%
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Reglas
Todosdeben participar (inglusive quiencs no son miembros si lohacen de una
mancra voluntarut)
Toda v informacion, cqpcu.mncnn_ las mediciones,
confinble

Los datos deben ser completos

1ENE que ser exacta y

Procedimiento

Los procedimientos de recoleccion de datos se deben usar cuando el grupo
estd dispuesto a cmpezar a investigar ¢l problema. Por lo general se usan
procedimientos coma registros de mediciones, tabulacién de frecuencias,
diagramas de Jocalizacién ¢ informes,

Cl circulo decide gué cantidad de datos es necesaria para resolver ¢l problema
(nUmero de dias, cuntidad de dinero), como sc recopilaran (qué tipo de formas
s¢ usaran), y ¢omo se hard (dénde se guarddrén los registros y cémo las
controtara el circulo).

f.os miembros del circulo pueden analizar las formas existentes para ver si son

las adecuadas, y pueden consultar a un estadistico o libro de texto para

averiguar las caracteristicas de una muestra confiable para lograr resultados
validos, _
Después de recopilados los datos, se organizan y registran.

Ejamplo de recoleccién de datos
El circulo de calidad SPIRIT compilé la siguiente tabla de recopilacidn de

datos;

TIEMPO PERDIDO BUSCANDO HERRAMIENTAS

Tiempo
pardido

Duscripcitn
de la
herrgmienta

Area an ln que
se necasitaba

Araa en s que
s& anconlrd

5 min

10 min
10 min
20 min
"5 min
IS rmun
1) an
5 min
10 min

Ihoen

5 min

Medialuna de 10.puly
Madiatuna de 10 pulg
Mediuluna de 10 pulg
Medialuna de 10 pulg
Medigiuna de 24 pulg
Medialuna de 24 pulg
Medhicduna de 29 puly
Medialuna de 24 puly
Medialunia dhe 24 pulg
Mediuluna de 15 puly

Medioluna de 15 puly

PIT 2°

v/

v/

Cuorto def agua
P12

Cuarto de ia bemba
Bambias

Botella de yas
Cucstu de ensombile:
Coono de lo bombo

13-51

ly

Escritorio del supervisor

Carro de herromientas

Carro de herromientas

Cuarle de la bomba
Area de la bomba
No se encontrd

M1 2

Cuarto de ensamble
Coarto de lo banba
Cuarto del ogud
Cuarto de ensamble
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Eiemplo de diagrama causa y efecto

it N R S 5 T e s bk w2

Maquinaria | - IMano de obra

© Descuido

© Herramiontas bajo ilave

© Habitos indeseables

© Amontonamiento de herramientas
© Hearramientas sucias

© Hurto de herramientas

o Calidad de las herramientas
® Herramientas especiales
©® Herramientas gasladas
8 Mantenimianto de herramientas
o Faita de repuestos para herramientas rotas
© iLiaves ¢e las bombas desgastadas
& Falte de tabricacion de herramientas ospec:ates
¢ Harramienias corroidas

Efecto

3 Contro! de

@ Lugar de almacenamienio central
@ Herramientas insuficientes

¢ Pricticas de trabajo
® Almacenamiento inadecuado

herramientas

0 Distribucién
@ Las heriamientas no estén disponibles
para ei uso inmediato del operario
o No hay harramigntas para
o8 nuevds empleados
© No hay herramientas disponibles
© Ubicacidn y distribucién de
las cajas de herramiéntas
@ Cantidad insuliciente
de herramientas adecuadas

& Herramientas no devueltas

& Programacion de la calibracion
de herramientas

@ Ubicacién de las herramientas
en tas areas de trabajo

© Uso de herramientas por personal a;eno

o Salids de tas herramientas

© Seguridad de 'as herramientas

® Préstamo de herramientas

® No se hacen pedidos de herramiantas
gasladas

® Cajas privagas de herramientas

© No hay cajas de herramientas parsonaies

® Reemplazo de herramientas
e Herramienlas rotas que no se
reparan ¢uando es posible

Mater:ales Métodos f Dmero 7

Figura A-1 Diagrama dé causa y efecto.



Ejemplo de dlagran_\a de Pareto

Grafica de inventario
Categoria: Alicates

Nombre da la | - . ’ % de escasez | % ecumulado
herramionia |Necesorlal Tiens | Excesc | Escasez total de escasez
De pico
largo ‘ 16 8 0 8 83 . a3
Pinzas de 5 1 o 4 28 19
ranura
Pinzas - y ' ‘ :
de prasion 2 ! ° ' ' 7 88
Pinzas 4 3 o 9 R 2 93
de cizalla _ .
Diagonales 16 21 8 0 0 83
Do corte- ' 7
lateral ! 0 0 ! - 100%
TOTAL 43 34 a 18 100%

Figura A-2 Haja de trabajo do Pareto para inventario de una cufogoriu do -
do horramiontas: alicates.

Diagrama de Pareto

Categoria: Alicates
% de escasez total

100
80 b=
80 ru cammn o -
1
7
° 1
6o '
1
8o '
40 1
]
30 1
20
10
Jl L
D& pico Pinzas de Pinzas Pinzas de De corle
largo _ ranura de presidn cizalla Iateral

Figura A-3 Diagrama de Pareto para una categoria deharramientas: dlicates.



LAS TECNICAS Dt LOS CIRCULDS DE CALIDAD EN QPERACION -

ANALISIS DE PARETO

Propésito

Traducir ¢l andlisis de los datos a ndmeros y porcentajes
Presentar ¢n forma obvia af observador los “pocos vualcs“ y los "'muchos
triviales™
Crear criterios para el préximo paso, generando ideas para la solucidn de
problemas -
Practicar pensamiento convergente '
- Procedimiento

La hoja de trabajo de Pareto:

Una vez que sc han identificado las causas, se deben listar en la hoja de trabajo
en orden de inportancia {de la mas importante a la menos).

Después que sc han listado 1as causas mas importantes, las de menor impor-
tancia se agrupan bajo ¢l titulo de “otras”, '

Una o mis columnas de la hoja de trabajo registra los datos recogidos en la
unidad de inedida (horas, pesos, unidades, y demds), con la cantidad total en
la parte inferior,

Otra columng es para ¢l porcentaje (porcidn del 100%) del total de unidades
medidas de cade una de las causas.

La ultima columna oy el porcentaje acumulativo: los factores importantes
aparecerin como obvios en esta columna, ya que mostrarin las causas que
representen al menos el 80% dei problema;

El diagrama de Pareto:

Las causas (identificadas en ta primera columna de la hoja de trabajo) apare-
cen en la parte inferior dei diagrama.

La upidad dv medicidn de porcentajes aparece como grafica de columnas; ¢l
ftem mayor aparece ¢n el exiremo izquicrdo,

Los porcentajes acumulativos aparecen como una grafica de lincas; kas causas
menores ap.xrcc.tn como readimientos decrecientes sobre esta linea.

GRAFICAS [ HISTOGRAMAS

Propésito
Clasiticar us datos complejos en la torma mas significativa
Determinar gué mecanismo visual se adapta alosdatos: lineas, barras, colum-
nas de superficie, pastel o circular, diagramas de flujos, PERT, graficas de
organizacion o histugramas '
Practicar pensanniento convergente

13 .



TAS TECNICAS DE LS CIRCILOS DY 4 ALIDAD TN OPERACICON 4

Procedimionto -

» El circulo debe elegir In micjor forma (como en ia figura A-4 p. 160) para
mancjar los datos numéricos basados en criterios como:
Ei nimero de variables a comparar
Coémo se va a emplear ¢l tiempo
Costos
Horas de preparacion
Facilidad para leer el formato
Efectividad cn la presentacion gerengial
o Los porcentajes siempre se ven mejor en una grifica circular.
v Los diagramas de flujo ilustran los procesos paso por paso.
o Las grificas de PERT visualizan la planeacidn, secuencia y control de proyec-
tos complejus mostrando las cosas como tareas paralelas. '
o Los organmigramas representan la estructura de una organizacién. ]
u Los histogramas se centran en la frecuencia de ocurrencia en un orden secuens -
cial, como el andlisis de Parelo.

PRESENTACION ANTE LA GERENCIA

Propésito

o Comunicar a la gerencia ¢l problema, la solucidn, e implantacién de una idea
sobre fa que ha cstado trabajando el circulo

" Obtener la aprobacidn para proseguir con la implantacién

» Cerrar ¢l proceso y lograr el reconocimiento para ¢! circulo

Materiales

u yudae visuales apropiadas: rotafolios, dl.igramas de causa y efecto, andlisis
de Parcto, diapositivas, ete.

a Copiasg del material para distribuir,

o Formas para respuestas de la gerencia que deben completarse al terminar la
presentacién,

Procedimiento

s k] facilitador arregla ia agenda de la presentacion.

s El lider, cirealo y facititudor casayan.

a b lider presenta o los miembros.

« Todos fos micmbros presentan por turnos fas partes del proceso,

o El lider explica 1o que sigue después.

¢ L.a perencia responde.

s Elcirculosigue las recomendaciones de la gerencia (suponiendo que 1a presen-
tacién es acéptada).

'3



Eiemplo de gréficas e histogramas: la grafica de columnas
inventarlo de herramientas: al!ﬂcaﬂes

Nimara de harramientas ‘ N Escasoz de herramientas
20 ' CD Horramientas en inventario

10
a i
8
‘ .
2 m
da Pico  Pinzaa de’ Pinzos de Pinzasde Dlagonaies De corte
largo  ranura pregidn cizalla iateral
Tipo de herramientna

‘Hgura' A-4 Gréfica do columnos quo muastra horrumlomns en invantario y
lo escasex do herramiontas.

Ejemplo de prosantacién ante la gerencia

El circulo de calidad SPIRIT realiz6 una prescntacion ante los miembros
de la gerencia de su divisién. Los resuitadas del probiema que investigaron tos
expusicron los miembros del clrculo con la participacién de cada uno de los miem-
bros y cl lider. Los temas que trataron fuercn:

Identificacion del problema:
Resultados de la tormenta de ideas
Andlisis de la seleccidn de problemas

Anélisis de causa y efecto

Recopilacién de datos

Analisis de Pareto -

Grifica de inventario de herramientas

Resumen

Declaracion finai

El circulo de calidad presentod sus soluciones, los beneficios anticipados, y un plan
de implantacion. Estos puntos importantes se resumen a continuacidon para ikustrar
ia profundidad coa que el circulo realizd su analisis.

El circulo desarrollé quince soluciones que clasificaron como solucuoncs de



disefiar los pdsiers, y ordenar las seis llaves inglesas. Solicitaron al pcnom[ de
instataciones que fabricara ¢ instalara los tableros de control.

TECNICAS AVANZADAS

Ademds de las técnicas basicas de solucién de problemas hay otras mas
avanzadas. Se pueden emplear como alternativas o extensiones de las técnicas
basicas. Por ejempio, la técnica nominal de grupo (NGT) es una alternativa
cxcelente para la tormenta de ideas; los diagramas “por qué-por qué™ y “cédmo-
cédmo’ se pueden usar para complementar el anilisis de causa y efecto; ¢l analisis
del campo de fuerzas es un método para mejorar la aceptacidn de una recomenda-
cibn; la estratificacién y graficas de control son técnicas mas claboradas para la
recopilacién y anilisis de datos; y el andlisis de valores es una técnica para mejorar
la seleccién y solucién de problemas.

TECNICA DE GRUPO NOMINAL (NGT)
Pfop¢sito |

Generar una gran cantidad de ideas

Estimular ideas que de otra manera permanecerian ocultas

Obtener ideas en un ambiente que puede ser ruidoso, confuso, o poco estimu-
lante

Practicar pcnsamlcmo dwcrgcnle

Reglas
Todos deben participar
No debe haber criticas
o No hacer comentarios

Procedimiento

L. El lider describe brevemente los objetivos de la actividad.

2. Losindividuos, en forma privada y en silencio, registran las ideas cn sus propias
tarjetas, una idea por tarjeta. El lider debe estimular a los miembros para gue
expresen sus 1deas en forma brevs,

3. E! lider recoge las tarjetas, las mezcla, y registra las ideas, por turno, ¢n un

~ rotafolio.

4. Cada una de las ideas se discute por turno con el fin de aclararla, El lider
controla el ticmpo que s¢ emplea en cada idea.

5. Cada miembro del grupo escribe un numero especifico de items y en forma
privada Jos ordena, ¢l més significativo primero.

6. Hablando por turno, cada persona da su pnortdad a los items y asi ¢l lider los
registra en ¢ rotafolio.

10



LAS TECNICAS DE 105 CIRCULOS DE CALIDAD EN OPERACION. Y

inventario, ubikacion, o educacidn. Las seis soluciones Que propusicron en la
categoria de inventano fueron:

i, Elaborar un catdfogo maestro para rcgistrar las herramientas

2. Redistribuir 1as herramientas sobre tableros ubicados en las &reas donde se usan
realmente

-3, Llevar un registro de repuestos para saber cudndo hay que ordenar nucvas

partes ‘

4. Comprar seis herramientas especiales para trabajos especiales

5. Emplear cbdigos de colores para las herramientas y tableros que coincidan con
con los colores disefiados para 4reas especificas de trabajo en cl laboratorio

6. Modnﬂcar el carro de herramientas para aumentar su capacidad

I’ropusieron cuatro soluciones en la categoria de ubicacién:

i. Dcmgnar un controt de herramiéntas que reponga tas mismas at ﬁnahzar el dia
2. Colocar una lista de verificicacidn en cada tablero
3. Ubicar los tableros de herramientas en cada una de las siete Areas especificas del

laboratorio
- 4. Destinar un érea especifica de estacionamiento para ¢l carro de herramientas

En la categoria de educacién, propusieron cinco soluciones:

I. Desarrollar un procedimiento escrito de control de herramientas que el personal
pueda seguir

2. Programar sesiones de entrenamiento sobre control de herramicntas

3. Invitar a representantes de fibricas de herramientas para que hagan demostra-
ciones sobre herramientas mejoradas y pricticas de trabajo

4, Diseiiar pdsters para alertar al personal sobrc los métodos de control de herra-
mientas

5. Destacar cdmo los cddigos de_ color de las herramientas se emplean para
ubicartas €n los tableros de control de herramientas

~ Los datos que recogicron sobre el tiempo empleado en buscar herramientas
mostraron que podian ahorrar 120 horas por afto (4 300 délares} en beneficios
tangibles. E) costo mayor fue la compra de seis Ilaves inglesas especiales por 2 000
dodlares. Mas importantes aun fueron ios beneficios intangibles como un talier mas
eficiente y mas operativo, el sentimiento de orgullo por el trabajo, un mejor trabajo
de equipo, la eliminaci6n de la frustracién de buscar herramientas, ef cumplir con
las fechas de trabajo, y el establecimiento de un ejemplo de control de herramientas
para el resto de la planta,

Para ayudar a implantar fas quince soluciones, los miembros del circulo SPIRET
se ofrecicron voluntanamente para claborar una lista general de inventario ¥
proccdimicntos, para codificar las herramientas por colores, colocar los tableros,

L



LAS TECMNICAS DE 105 CIRCULCS DE CALIDAD EN OPERACION

7. Ellider suma el puntaje (cl mayor puntaje para el item-més importante el menor
para el menos importante),

B. El puntaje mds alto indica el consenso del grupo, aungue se llegd a él mediante
un trabajo individuat y no de grupo (de ahi ¢l nombre de grupo *nominal™).

9. La segunda ronda de ordenacidn se realiza para Hegar al consenso {inal, Se
emplean procedimientos de clasificacidn mas elaborados (més nimeros, nime-
ros diferentes, mas votaciones) si hay una falta consistente de consenso.

Ejomplo de técnica de grupo nominal

El circulo de calidad TOOL MAKERS estd compuesto por siete ingenie-
ros. Varios miembros cstin ansiosos por hablar sobre los problemas de procedi-
micnto, pero saben que se habla mucho de estas cosas en el lugar de trabajo. Asi,
esperando demasindas discusiones durante la sesién de tormenta de ideas, el itder
recomendd al grupo que empleara la téenica NGT para registrar sus ideas. El lider
sigue todos los pasos, que incluyen pedir a los miembros que escriban sus ideas en
tarjetas, registréndolas en forma anénima en el rotafolio, y agrupando y clasifican-
do las dreas de problemas. : ‘ '

Los resultados son los mismos que en una sesibn de tormenta de ideas: listas de

ideas escritas 4 medida que se expresan. Sin embargo, ¢l proceso permite que las
ideas conflictivas se. registren en publico. Con frecuencia, esto tiene el resuitado de
cvitar la controversia y hacer que todas las ideas parezcanigualmente importantes.
El grupo, por lo general, estd en silencio mientras ¢l lider registra las ideas, de este
modo se leen todas las ideas primero antes de empezar cualquicr discusién.

DIAGRAMA “POR QUE -POR QUE™
Propésite

o Proporcionar alos miembros un método alternativo para identificar las causas
principales de un problema
o Practicar una técnica de pensamiento divergente

Reglas

» Realizar una tormenta de adeas para determinar las causas

?rocedimiento

o Torar un problema seleceronado y usar un diagrama " por (ué-por que’ p.ltu
expiorar las causis Jdo problema.

s Cuda paso divergente del andlisis “por qué- por qué“ se reatliza preguntando
i Por qué?

» las respuestas & la pregunta i Por qué?™ son las causas dei problemr.

s Pucuto que cada paso s un proceso divergente, se requiere un proceso conver-
genie (similar ai de sc.]u.ubn de problemas) pars determinarqué causas son
importantes,

1l



Ejomplo de diagroma “por qué- por qué"

El staff del gerente general de divisidn forma un circulode calidad llamade
STAFF. Como parte de su anilisis del problema de la divisién de bajo nivel de
ganancias operativas, decidieron'emplear el andlisis “*por qué-por qué™ para poder
centrarse en las causas mas probables del problema, En la figura A-5se muestra una
versién abrevieda de los resultados de su andlisis en un diagrama “por qué-por
qué”.

DIAGRAMA “COMO-COMO" (CADENA MEDIOS-FIN]

Propésito
@ Permite que los micmbros exploren en forma creativa y consideren varias
soluciones glternativas en vez de saltar a la *‘solucién obvia™
a Ayuda a los miembros a determinar los pasas especificos que se deben seguir
para implantar una solucién y por tanto les ayuda a formular un plan especifi-
co de accidén
Ayuda a los mieinbros a practicar una técnica divergente

Matariales
pobres

Baia calldad ,

del producto Disefho pobre

Mano de cbra
pobre

Conlrcﬁ- pobre
dal proceso

Problema

Procedimientos
pobres

de ias pruebas

Bajas ganancias iBajo rendimient
operativas dal proceso

LPor qué?

Matodos pobres
da manejo

Exceso ce
personal |

Disanocs no
estandarizados

Costos altoa

LPor qué?

invantarios
altos

nguru A-5 Andlisis “por qué-por qué” de bajas ganancias oporativas.
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LAS TECNICAS DE LOS C'IR.CULOS DE CALIDAD En OPERACION

Procedimionto :
a Empezar con una solucién y explorar posibles forinas de realizar la accion en
cada etapa preguntando “,Coémo?”
o En cada etapa de la cadena s¢ puede emplear un proceso convergente para
disminuir la lista de alternativas antes de tomar el proximo paso divergente.
o Sclistan las ventajas y desventajas, probabilidades de éxito, y costo relativo de
cada alternativa para facilitar un proceso de seleccién mds objetivo.

Ejemplo de diagrama “cémo-cémo”

Ademds de emplear el andlisis “por qué-por qué”, el circulo STAFF
decidi6é emplear la tormenta de ideas para encontrar las formas posiblesenquela
divisiébn podia mejorar sus ganancias operativas. Decidieron usar ¢l analisis “como-
cdmo”. A continuacién se presenta una versidn abreviada de los resultados dé su
andlisis en un diagrama “'cdémo-cdmo". ‘

Educas ¥ enirenar
a la fuerza de trabajo

Minimizar partes

Msjorar ia calicad
| dol producto Roalizar rovisionass
de ioa disefos

Comprar partas

de mejor calidad
. LY .
Sotucién . Unar técnicas
estadisticas
Mejorar tas - :
garlmnclu o Majorar loa rendimiantos Equipo automatizade
operativas del proceaq : de inspacelon y prusbas
: Manejo
LComa? ’ ) S robotizado

Reducir personsl

' L—- Reducir costos Estandarizar
. tos diseAos

(Como?

Reduclr inventarios

iComo?

Figura A-6 Andlisls “cdmo-cémo™ de las formas de mejorar las ganancias
oparativas.
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ANALISIS DEL CAMPO DE FUERZA

Propésito
Hustrar los pros y contras relativos de una solucién u ocurrencia
a Representar los pros y contras como fuerzas restrictivas o mativadoras
o Ayudar a desarroilar una estrategia que corrija una solucion para tomar en
cuenta estas fuerzas
« Usar una técnica convergente

Procodimiento _

s Todas las posibles fuerzas restrictivas s¢ representan con {lechus cuya exten-
sién depende de 1a intensidad relativa de las fuerzas que representan.

o Todas las posibles fuerzas motivadoras se representan mediante flechas cuya
extensidn dependen de la relativa intensidad de las fuerzas que representan,

» Cada micmbro del circulo identifica tantas dc estas fuerzas como sea pos:hlc

s El grupo discute sobre estas fuerzas.

= Haciendo una ordenacion, ¢i grupo llega a un consenso sobre las extensiones
relativas de las [lechas.

» Basindosec en ¢! diagrama, el grupo puede empezar a hacer una lista de
estrategias que tomen en cuenta cstas fuerzas.

Eiomplo de andlisis de campo de fuerzas

 Después del entrenamiento, un tacilitador certificado de circulos de cali-
dad desarrolld un plan y programa para implantar un programa pilato en fu plunta.
Con ¢l fin de asegurar el éxito del proyecto, el facilitador identificod en ¢l campo de
fuerzus todas las que eran restrictivas y motivadoras. Los resultados se muestranen
la siguiente figura.

Parhiclpacion y

compromiso fnirenamianio Frasentacion siplaniacion
de |8 gorancie complato ants 1a gerencia  Je tn recomendacion
Facillador Lideras, Efectlvidad , Recanacimienio
aproplado lugar del grupo de I8 gerencia
. Plangaclon ¥ iempa
f ¥y preparacion adecuados ' I
completas
Proyecto l I I
plioto 1
T
axitoso ;
Problemas Gtras
garencia/ N prioritlades
8mplesdos to 1, do 7 mds altas Proyscto
apayo demasiado Fala de
Situecion garancil/singlical £omplejo :a:jroslnman!ambn
comarcial Impaciencia 4O
adversa ae la gerencia saguimianto

Figurg A 7 Andlisis dei compo de fuerzas para determinar un proyecio piloto
oxitaso,
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LAS TECMNICAS DE LOS CIRCULOS DE CALILAD EN OPERAC'ON

ESTRATIFICACION

Propésito
« Paru usar como ayudu en la solucidn de probicmas cuando se uplica a tres

areas principales; (1) rcc.upllauén de datos, (2) anélisis de datos, y (3) muestras
y pruchas

a Dividir o clasificar los datos en grupos relacionados para que asi cada grupp
pueda ser estudiado ¢n forma separada

w Usar una técnica de pensamiento convergente

Reglas

« Estratificar signitica dividir u ordenar en clases; por tanto, los datos de fuentes
separadas deben mantenerse separados.

o Estratificar los datos por trabajudor, maguinas, eguipo, procesos, ¢lc.

s Silos datos no estdn estratificados en grupos separados antes de representarlos
en tablas o en graficas, resubtard dificil ver fas teadencias o.anormalidades, y
puede legarse a conclusiones erroneas del analisis,

s La estratificacidn ¢s importante en.el analisis de datos para:

a. graficas
b. grificas de control
¢. diagramas de Pareto

Procedimiento
o Recopilar datos.
o Hacer muestras correctas, estratificar lotes en sus lotes verdaderos.
» Representar cada lote en forma separada.
Analizar los datos representados,

Ejemplo de estratificacion

El circuio de calidad DO [T RIGHTERS estd formado por nueve miem-
bros del aseguramicnto de la calidad. Recientemente trataron de reducir la cantidad
de partes defectuosas que producia su departamento. El departamento producia
soportes ¢n tres miquinas diferentes. El irculo descubrid que el didmetro interno
del soporte muchas veces no ¢ra resistente, Kl requisito para ¢l didmetiointerno era
de 1.000 + 0.0006 puigadus. El circulo recopild datos y elabord un histograma,
Estudiaron cl histograma durante algin tiempo pero no pudieron llegar a ninguna
conclusion. Era obvio que se estaban produciendo partes dctectuosas erO ¢l
histograma no proporcidnaba ninguna clave de las razones,

Ll circulo decidit usar lu 1éenica de estratificacidn, Se separason fus datus segdn
lu maquing usada y se cluboraron tres histogrumas que maostraron con claridad que
la maquiaa A producia partes buenas, que la maquina B necesitaba ser ajustada, y
que la mdquina C necesituba ser controlada completamente.

i



_ GRAFICAS DE CONTROL

Propdsito

a ['roporcionar 8 los micmbros (écnicas para eluborar graficas estadisticas para
poder mejorar los fesultados del proceso

» Mejorar los resultados del proceso indicando con claridad cugndo ¢l proceso
¢sté fuera de conrrol y cudndo los gjustes estéin garantizados

s Mcjorar los resultados del proceso ¢vitando ajustes innecesarios 8 un proceso
que varia s6lo por azar

» Indicar tendencias que pueden causar bajos rendimientos o probiemas futu-
ros, como {as cogrecciones excesivas a un procesa, o desgaste de herramientas

. 0 mdquinas

Procodimiento -

w Se selecciona el tipo adecuado de grifica dz control; hay tablas para atributos
que indican los defectuosos y los Que no lo son {demasiado grande, agrictado,
deformado) y tablas para variables (mediciones y rangos de mediciones, como
peso, espesor, resistencia).

s Se recogen datos sobre el producto de un proceso existente.

Esosdatos se analizan paradeterminarlalinea central y los limites superiores e
inferiores del control. Los limites de control se determinan diciendo que sdio 3
de | 000 puntos de datos quedardn fuera de los limites de control sélo por azar.

o Se elabora una grifica de control que refleje la linca central y los limites
superiores ¢ tnferiores de control. :

s Los datos se sican del proceso y se representan en la grafica de control.

a Si los puntos de datos estdn dentro de los limites del cantrol el proceso estd
baje control, to Que signmifica que no se Jeben hacer ajustes. Si los puntos de
datos caen fucra deloslimites de coninud e proceso estd fuera de control y serin
necesarips hacer algunos ajustes paca corregir la situacidn.

Ejemplo de gréficas de control

Kl circulo de calidad OHMS, compuesto por diez técnicos, decidié estable-
cer graficas de control para la aceptacidn de pruebas finales de bobinas eléctricas.
Los datos se obtienen de veinte grupos de cinco bobinas cada uno, siendo la
resistencia promedio de 32.8 a 36.8 ohms.

El circulo caleuld los limites superiores ¢ inferiores de control basado en [Ormulas
estadisticas que aseguran que s61o 3 de 1 000 mediciones caerdn fuera de los limites
por azar solamenté. Los limites que encontraron fueron 38.4 ohms {(superior} y 30
ohms {inferior). La media fue de 34.2 ohms. Luego el circulo establecié una grafica
de control X en la que mediciones subsecuentes de la resistencia se tomaron en las
bobinas de produccién, y se promediaron en grupos de cinco bobinas cada uno.

E) circulo caiculé los limites superiores ¢ inferiores de control basado en formulus
control serlan necesarics algunos ajustes en ¢l proceso para manlener buenos
resultados. Por otra parte, si los puntos de datos caian dentro de los limites de

3



LAS TECNICAS DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN OPERACION

control se conmdcraria que el-procgso estaba bajo control, y no seria necesario
hacer ‘ajustes, aun cuando hubiese una variaciéon cons:dcrablc ‘puesto quc la
varsacnén ¢s inherente al proceso.

| ANA_LISIS DE VALOR PARA LA CAUDAD

Propémo

e Proporcionara los micmbros un mcdlo para anahzar un producto que satisfa-
ce jos requisitos funcionales en ¢l momento y lugar oportunos con Ia calidad

. esencial, al costo més bajo

o Maximizar las ganam:las sobre ¢l produclo a través de este proccso

Procedimmnio

o Un grupode trabajadores realiza un andlisis dc costos en cl circulode calidad.
Primero, se diferencian distintos tipos de costos. Segundo, se dctermlnan el
costo por unidad; por elemento, por incremento, por adfio, por kilo, por

- dimensibn, y por propiedad o caracteristica. Tercero, se evaltan los costos de
calidad, incluyendo prevencién, valoracién, fallas internas v rxternas. Luego,
se realiza una evaluacién por comparacién, _ :

o Se rcaliza un analisis de funciones. Se lleva a cabo anahmndccl producto con

- respecto & su (uncién, o qué hace en vez de qué es. Se incluyen las funciones de
uso vy estéticas. Se emplean combinaciones verbo-sustantivo. Por ejemplo, la
funcién de uso de un reloj pulsera es “indicar la hora™. Algunas de sus
funciones estéticas son "“mejorar la apariencia™ y “sentirse coémodo™. '

o Luego se determinan las oportunidades, Se seifalan las dreas de costos altos y
las funciones s¢ evaliian pa ra determinar qué serd necesario para que el tra bajo
se haga.

s Se toman decisiones sobre cdmo redjsediar el producto.

» El circulo de calidad presenta sus recomendaciones a la gerencia. Mediante el
proceso de andlisis de valores, se emplean varias técnicas como la tormenta de
ideas para maximizar la participacidén de todos los miembros del grupo y pam
estimular la crcatbvldad :

Eiompl_o do cm'dlisl_s de valores

El cirauilo de calidad MOPS, formado por 11 maquinistas, rediseAd un
tablero terminal de redstato usando la técnica de analisis de valores. El disedlo
original requeria 30 000 agujeros en los que se ensartaban los lorml!os de la
mdquina. El discdo revisade, que realizaba la misma funcion y satisfacla los
mismos requisitos de calidad, usaba agujeros perforados en los que debian insertar-
s¢ los tornillos. Se usaron partes comunes, en vez de partes enrostadasala derecha
y 4 la izquicrda. También encontraron quc cra posublc climinar 40 000 arandclas
porque cran partes de un diseBo anterior y ya no s¢ necesitaban,

%
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ADMINISTRACION POR CALIDAD.

. SE DEFINE COMO:

LOGRAR QUE TODOS Y CADA UNO DE LOS QUE FORMAN LA EMPRESA-
CONOZCAN Y ENTIENDAN CLARAMENTE SU TRABAJO, PARA LLEGAR
A HACERLO BIEN SIEMPRE DESDE LA PRIMERA VEZ, EN UN CLIMA

DE CORDIALIDAD Y SATISFACCION, EN DONDE CADA DIA SE TEN-
GA UN RETO AL INICIAR Y UN LOGRO AL TERMINAR.

ADMINISTRACION POR CALIDAD:

UN MODELO MEXICANO PARA LA INDUSTRIA
NACIONAL, QUE CONSIDERA PARA SU DESA
RROLLO LAS CARACTERISTICAS PROPIAS -
DE CADA EMPRESA, TALES COMO:

- ReLacrones OBRERO-PATRONALES,
- GRADO DE INTEGRACION DEL PERSONAL,
: - NIVEL EDUCACIONAL

- Y LAS PARTICULARES DE CADA EMPRESA.,
7 ,



* ADMINISTRACION POR CALIDAD”

FiLosoF{A:

“ QUE TODO PRODUCTO., QUE TODA ACTIVIDAD, QUE TODA REIACION
HUMANA EN LA EMPRESA, SE HAGA CON- EL MAS ALTO SENTIDO DE
CALIDAD BUSCANDO SIEMPRE: HACERLO BIEN DESDE EL PRINCIPIO,
Y EL PERFECCIONAMIENTO DE LAS TAREAS ”“,

CON ESTA IDEA HEMOS DE TRABAJAR, ESTE ES EL MAS GRANDE DE

. LOS OBJETIVOS QUE SE PLANTEAN EN EL PROGRAMA, Y EN LA MEDL
DA EN QUE AVANCEMOS HACIA EL, IREMOS LOGRANDO EL DESARRO--
LLO DE LA EMPRESA.

CALIDAD: QUE LA COSA -
SIRVA PARA EL FIN QUE

SE DISENO, QUE SE DE -
OPORTUNAMENTE, A UN COS
TO JUSTO Y QUE DURE EL
TIEMPO ESPERADO. -




ALCANCE :

LA CARACTER{STICA FUNDAMENTAL DE ESTE PROGRAMA, ES PRECISA-
MENTE, QUE VA DIRIGIDO A TODO EL PERSONAL DE LA EMPRESA, --
DESDE LA ALTA GERENCIA HASTA EL ULTIMO DE LOS TRABAJADORES,
DESDE LA TOMA DEL PEDIDO HASTA LA ENTREGA DE PRODUCTO Y MAS
ALLA, ES DECIR, A TODO LO ANCHO Y LARGO DE LA COMPARA,

"0 LA CALIDAD SE VUELVE ASUNTO DE TODOS O NO FUNCIONA”.

ESTE ES EL EXITO DEL PROGRAMA, EL QUE LLEGUE ‘A TODAS LAS --
PERSONAS Y A TODAS LAS ACTIVIDADES QUE SE DESARROLLAN EN LA
EMPRESA.

NO IMPORTA QUE EN UN MOMEN-
TO, ALGUIEN NO ESTE PARTICL
F..NDO ACTIVAMENTE EN EL PRQ
GRAMA, PERO DEBE ESTAR ENTE
RADO DE LA FILOSOF{A Y LOS
OBJETIVOS DEL MISMO Y SABER
LO QUE SE ESTA HACIENDO PA-
RA LOGRARLOS.




METODOLOG fA:

LA METODOLOGfA USADA PARA LA DIFUSION DEL PROGRAMA ES A BASE DE
EXPOSICION PARTICIPATIVA,

-SE EXPONEN LOS CONCEPTOS Y
-EL PERSONAL EXPONE SUS PROPIOS EJEMPLOS., CASOS REALES.

-SE MOTIVA AL PERSONAL AL CAMBIO

--SE LE ENSENA LA METODOLOGIA PARA LOGRARLO

-SE DETECTAN Y SE RECONOCEN LOS BENEFICIOS

-SE DESARROLLAN CASOS PRACTICOS Y REALES DE SUS AREAS _ .
-SE ENTRENAN COMO COORDINADORES Y MODERADORES. PARA QUE EL PRO-
GRAMA SE AUTODESARROLLE,



OBJETIVOS DEL PROG

1.- DESARROLLAR TODAS LAS ACTIVIDADES DE LA EMPRESA DENTRO DE

2,-

LA CALIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD,

INCREMENTAR LA MORAL DE TODO EL PERSONAL HACIA LA EMPRESA
Y SIMULTANEAMENTE CREAR UN AMBIENTE EN EL QUE CADA UNO ES
TE MAS CONCIENTE DE LA CALIDAD Y DE LA NECESIDAD DE MEJO-

RAR. -

- LOGRAR QUE NUESTRO PERSONAL ENTIENDA CLARAMENTE SU TRABA-

JO Y QUE SE COMPROMETA A HACERLO BIEN DESDE LA PRIMERA -
VEZ. "

C .
DESARROLLAR A LA 4(/0
EMPRESA A TRAVES <
DE ‘TODO SU PERSO-

NAL EN UN MARCO -

DE ALTA CALIDAD

EN LA VIDA LABO-
RAL. - _




1. -

METODOLOGIA DESARROLLADA POR EL PERSONAL
' EN EL PROGRAMA

EL PERSONAL APRENDE Y DESARROLLA UNA METODOLOGIA PARA DE- .
TECTAR Y SOLUCIONAR SITUACIONES QUE AFECTAN LA EFICIENCIA
DE SU TRABAJO. ' '

2.~ ;DESARROLLAN LA CAPACIDAD DE TRABAJAR EN EQUIPO Y TOMAR --~

3._.

DECISIONES GRUPALES,

DESARROLLAN UNA PARTICIPACION ACTIVA Y UNA MAYOR DISPONI-
BILIDAD Y ESPONTANEIDAD PARA SUS TAREAS DENTRO Y FUERA -
DEL PROGRAMA.

EXPONEN SUS LOGROS EN LOS CASOS$ RESUELTOS ANTE LA ALTA GE-
RENCIA. . '

EL PERSONAL SE POQNE RETOS, CONSIGUE LOGROS Y RECONOCIMIEN
TO DE SU TRABAJO. :




ADMINISTRACION POR CALIDAD

ES LOGRAR QUE TODOS Y CADA UNO DE LOS QUE FORMAMOS LA EMPRESA
CONOZCAMOS Y ENTENDAMOS CLARAMENTE NUESTRO TRABAJO PARA LLE -

GAR

A HACERLO BIEN SIEMPRE DESDE LA PRIMERA VEZ, EN UN CLIMA

DE CORDIALIDAD Y SATISFACCIGN EN DONDE CADA DfA TENGAMOS UN -
_ RETO AL INICIAR Y UN LOGRO AL TERMINAR.

PARA LO CUAL HABREMOS DE DESARROLLAR EN TODO NUESTRO PERSONAL:

1,-

EL CONQCIMIENTO PLENO DE LO QUE DEBEMOS LOGRAR EN‘'CADA UNO
DE LOS PUESTOS DE NUESTRA: ORGANIZACION,

-F1JACION DE OBJETIVOS Y METAS, INSTITUCIONALES, DEPARTA -
MENTALES E INDIVIDUALES. |

-ESTABLECIMIENTO DE POLITICAS GENERALES Y DEPARTAMENTALES. -
(ADMINISTRACION POR OBJETIVOS), | : |

LA CAPACITACION Y ESTANDARIZACION EN TODOS LOS PUESTOS Y -

EN TODAS LAS TAREAS, |

QUE EL PERSONAL SEPA “QUE HACER Y COMO LOGRARLO”, B

NO ES NECESARIO HACER ESPECIALISTAS GENERALES EN CALID/D, -

 BASTA "QUE CADA QUIEN SEPA TODO LO REFERENTE A SU PUESTO”,

LA PREPARACION DE ELEMENTOS NECESARIOS PARA EL DESARROLLO
EFICIENTE DE LAS TAREAS, "

CONTAR CON LOS MEDIOS NECESARIOS Y ADECUADOS PARA HACER EL
TRABAJO CON CALIDAD 'Y PRODUCTIVIDAD,



4,- LA INTEGRACION Y EL ARRAIGO DEL PERSONAL A LA EMPRESA.

NO BASTA CON QUE EL PERSONAL ASISTA A SUS LABORES, ES
NECESARIO QUE ESTE MOTIVADO HACIA LOS RETOS CON QUE SE
ENFRENTE, -

SoLO LOGRANDO ESTOS 4 ASPECTOS: PODREMOS LOGRAR QUE:

"LAS COSAS SUCEDAN BIEN A LA PRIMERA VEZ Y EN FORMA --
p NATURAL" -
Y LOGRAR ESTO. ES LOGRAR:

“LA ADMINISTRACION Por CALiDAD".

-SE LO QUE TENGO QUE HACER
-SE COMO HACERLO
~-TENGO CON QUE HACERLO

iLo HARE BIEN
DESDE . LA
PRIMERA VEZ!

-TENGO EL DESEQ DE HACERLQ



EILosOEfA

LA CALIDAD ES PREVENCION NO CORRECCION

"CERO DEFECTOS Y NO ESO ES SUFICIENTE

LA CALIDAD ES TOTAL, EN TODA ACTIVIDAD Y-NO‘SULO EN EL PRODUCTO
EL CONTROL DEBE SER DE "ASEGURAMIENTO DE RESULTADOS" Y NO DE:VIGILANCIA
HACER LAS COSAS BIEN SIEMPRE A LA PRIMERA VEZ

USANDO:

EL ENFOQUE DE SISTEMAS

LA ADHINISTRACION POR CALIDAD
LA’ CREATIVIDAD -

LA SINERGIA

LA PRODUCTIVIDAD

UEToDOS |
. ADMINISTRACION POR OBJETIVOS - CONTROL YOTAL DE CALIDAD
- DESARROLLO ORGANIZACIONAL ~  ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
- 'ADMINISTRACION CIENTIFICA - ESTANDARIZACION
- PLAN SCANLON o - ' FIABILIDAD O CONFIABILIDAD
- ADMINISTRACION CREATIVA -~ - CIRCULOS DE CALIDAD
- Tecuicas

EL DIAGRAMA DE PARETO

EL HISTOGRAMA - |

EL DIAGRAMA CAUSA-EFECTO O DE ISHIKAWA
LA ESTRATIFICACION i

EL DIAGRAMA DE DISPERSION

" LAS GRAFICAS DE CONTROL DE CALIDAD Y GENERALES

LA HOJA DE VERIFICACION
LOS DIAGRAMAS DE PROCESOS
SERIES DE TIEMPO

-ANALISIS DE REGRESION

LIMITES DE TOLERANCIA
EL MUESTREO

" EL MUESTREO DE INSPECCION

b
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23 de marzo al 3 de abril de 1992.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD:
-NORMAS, DISENO Y CONTROL
-MEJORA CONTINUA

-PROVEEDORES
-DOCUMENTACION

ING. OCTAVIO ESTRADA CASTILLO
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UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE MEXICO
' FACULTAD DE INGENIERIA
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA
- .NOTAS DEL CURSO DE CALIDAD TOTAL
' ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
OCTAVIO ESTRADA CASTILLO

-

Antes de arrancar con el tema gue nos ocupa se daran ciertas definiciones con el objeto
de hablar un lenguaje comun:-

CALIDAD: Para el Dr. Juran la calidad no es dnicamente el cumplimiento de normas
técnicas, sino también, el grado de adecuacién al uso, es decir, "el grado de aptitud con
gue un producto o servicio satisface la funcidn para el cual fue creado™. Una definicién
mas global es: "Anticipar, identificar y satisfacer las necesidades de los clientes internos
y externos en forma continua”. :

CONTROL TOTAL DE CALIDAD: Para el Dr. Ishikawa practicar el control de calidad "es
desarrollar, disefar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas
econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor”,
ASEGURAMIENTODE CALIDAD: Segunlanorma ANSI N45.2 el aseguramiento de calidad
comprende "Todas aquellas acciones planeadas o sistematicas necesarias para suminis-
trar la confianza adecuada de que un producto o instalacién se comportara satisfactoria-
mente en servicio”.

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
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Impulsor

LIDERAZGO

DISENG

- Disefio de ex-
perimentos

= AMF

«1Confiabilidad

—~Mantenibilidad

—ingenieria de
revarsa

VL P L AR A e

—1Disefio de ex-
perimentocs
=Plan de con-
trol ]

—Control esta-
distico del pro-
ceso

PROCES

f

B AR T A TR R T R

NUEVO PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (MEXICO)

S e 1 1SS b L T S B e S

VARIABILIDAD EN:
1.Productos
2.Procesos
3.Tiempo

Sistema Resultados Chjetivo
INFORMACION | |4
Y ANALISIS ﬂ . RESULTADOS SATISFACCION
PLANEACION 1 DE DEL
ESTRATEGICA DE | E} CALIDAD M CLIENTE i
LA CALIDAD ::‘.é D T T e ] R T N T
UTILIZACION DE | |
RECURSOS j
HUMANOS 5
i
ASEGURAMIENTO | |
DE CALIDAD T
EFECTOS EN EL l
ENTORNO 5
I T e A
METQDOS MEDIO AMBIENTE
L ~Seguridad del pes-
- Metas individua- sonal
les y de'grupo -1Seguridad del pro-
~nstrucciones ducto _
.~ Retroalimentacién GERENCIA ~Control de tempeé-
de! desernpeno - Recursos ratura y humedad
nContral de cam-  _pqrivacion —Pureza del agua y
bios o5 de i - Participacign del aire
ﬂqan)b|os & Inge- - Capacitacién - —Higiene de los ali-
niekia -~ Supervisidn mentos
~Distribucidn de‘ —1Redisefio del = Controlde produc-
planta -trabajo tos quimicaos
REDUCIR

- Historial de

- Evaluacion de

-~ Capacitacidn

-Pruebas proveedores equipos e ins-

-Certificacién -~ Desarrollo de trumentos de

-Recertificacion proveedores medicién vy

-Solucién de pro- - Auditorfa prueba

blemas - Certificacién de ~ldentificaciény

OPERADORES proveedores rastreabilidad
MATERIALES - Programa de

calibracién y
mantenimiento

MEDICIONES



NORMAS DE LOS SISTEMAS.

DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

PAIS C
U.S. 4, CANADA REIND UNIDO ESPARA ALEMANIA SUDAFRICA AUSTRALIA INTERKACIDNAL
IHDUSTALL .
AVIACION ¥ ‘Q3FA,B,C.
: NPC-200.-2 1Ty
AEROCSPACIAL
MILITAR MIL-QPE3E A DEF / STAM, AQAPI..,. B
A.1983 05. 21 1968/72/78
AQAPI.....9
19588/72/76
HUCLEAR ANl /ASME Ba 3oe2 KTA 1410 DiEa 20GQA
NO A1, 1988 [32.1+] teno 1978
IGCFR 50 UNE 150
App B, IPTOD 73-401 8218 1380 (EL
ASME
NA 4000, 197!
NA 8120
FARMACEUTICA 21¢FR 211
MEDICA 2ICFR 820
PETROLERA AP|
C-1 1988 -
CENERAL ANSI CAMN3 -2299 .88 LTAO URE : DIN / 180 $ABS DOIST AS (B2} « 150
. : 2.1.18 1,2,3,4, 1,2,3. 8A.901e O3 POOLg 2003 I, Ir,or AQD 1823 SO00 SA04
1979 1985 1879 198€ 1987 1979 X343 1987




NORMAS DE SISTEMAS DECALIDAD * = - f,,,"s,,wmm.,m

A TFLECCION Y £L SO DE NORMAS DE
ISURAMIENTO DE CALIDAD

| r0-9000
s 1Y SYATEMS.OUALITY MANAGEMENY.
2UITF. £ SELEC TION AND USE OF GUALITY
# SSUOAHCE STANDARDS

- MIL Q-9858

- DND-1015/1016/1017

- 10CFRS50
- ANSI/ASQC Z1.15
NORMAS - ANSI/ASQC Z1.8 g

BASE - ASME NA4000 - - - "y
- - API SPEC Qf o s

- BS-5750 , ' ELEMENT03 DE U #9124k OF GALIOAG:

- ANSI N45.2 _ : PrecineEhstueAcy

O-$004
-CSA Z299 " ' ' _ ‘ 3PS ELEMENTS GUDRNES |

NORMAS

INTERNA- ISO SERIE 9000
CIONALES

NORMAS
REGIONALES | - ANSI/ ASQC SERIE Q90 (E u. A)

Y - EN SERIE 23000 (COM. ECONOMICA
NACIONALES EUROPEA)

BASADAS - UNE SERIE 66-900 (ESPANA)

EN ISO - NOM-CC (MEXICO)

HTO OE ASEGUAAMIENTO
ERNO

' NOW-CC-3.1980
SISTEWAS DE CALIDAD. MOOELG PARA £1 ASEQURAMIENTO
DE CALIDAD APLICABLE AL PROYECTOMISEND, LA FABRICACYIN
LA INSTALACION ¥ EL 8ERVICIO

50-3001
CUALITY SI3TEMS. MODEL FON QUALITY ASSURANCE
K DESIGHDEYELOPMENT PRCDUCTICHN, (HSTALLATION
AND SERVICING

NOM-CC-4-1890
AISTEMA OE CALIDAD-KODELQ PARA £L ASEGURAMIENTD NE
CALIBAD APLICASLE A LA FABRICACION E INSTALACKSH

E0-9002

.| OUALITY SYSTEMS-MODEL FOR QUALITY ASSURANCE N

PROQUCTION AND tHSTALLATION

HOMLC-5-1990
SSTEMAS DE CALMAD-MODELO PARA £l ASFOURAMIEW T2 1%
CALIDAD APLICABLE A LA INSPECCION Y PRUEBAS FIHALE

BO-90a0)
OUALITY 8YSTEMS-MODEL FOR QUALITY ASSUEVHCE W l‘lul.
INSPECCION AND TEST

ESCUEMA PARA LA APLICACION DE
' A% NORMAS KOM-CC /130 QERIE 8000




REFERENCIAS A LOS ELEMENTOS DEL SISTEMA DE CALIDAD DE PRO\IEEDORES
CON iSO 8000 / NOM - CC

TITULO DE LOS REQUERIMIENTOS DEL SISTEMA DE INCISD.0 SUBINCISO CORRESPONDIENTE
CALIDAD'DE PROVEEDORES 1S09001 jNOM-CC-3 | ISD9002 { NOM-CC4| 1509003 : NOM-CC-5| 1503004 :NOM-CC-B
1 RESPCNSABIUDAD DE LA TNRECCION DE LA EMPRESA —_4.1, ! 6.1 4.1 ! B.1 4.1 ! 5.1 4 _!_4_—
2  SISTEMA DE CALIDAD 4.2 : B.2 a2 : 6.2 4.2 : 52 5 ; 5
3  REVISION DE CONTRATO _ ‘ 4.3 I 6.3 4.3 | 6.3 - | 5.3 7 | 7
4  CONTROL DE DISERO ‘ 4.4 ! 6.4 - ! ] . ! . 3 ! 8
S CONTROL DE DOCUMENTACION ' 4.5 : 6.5 4.4 i 6.4 4.3 : 5.4 17 ; 17.2
8 CONTROL DE ADQUISICIONES _ 4.8 | 6.6 4.5 | B.5 - i - 9 | Q
7 PRODUCTOS SUMINISTRADOS POR EL CLIENTE 4.7 ! 8.7 4.6 ! 6.6 - ! .- . ! -
8 IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD DEL PRODUCTO ' 4.3 i B8 4.7 ; 6.7 a4 ; 5.5 11.2 i 11.2
8 CONTROL DE PROCESOS - 49 |} 6.9 4.8 | 68 - | . 10 | 10
10 PROCESOS ESPECIALES | a.9.2 E 810 | 482 1 6.9 . ! . 11.4 ! 11.4
11 INSPECCION Y PRUEBA : 4.10 ; . B 4.9 i 6.10 4.5 ll 5.5 12 i 12
12 EQUIPO DE INSPECCION , MEDICION Y PRUEBAS a1 | s.12 a10 | &1 a6 | 537 i3 | 13
13 ESTADO DE INSPECCION Y PRUEBA _ 4,12 : E.13 4.11 : 6.12 . 4.7 } 5.8 11.7 : 11.7
14 CONTROL DE PRODUCTO NO CONFORME 413 | 6.14 4.12 i £.13 4.5 i 5.9 14 ! 14
15 ACCIONES CORRECTIVAS 4.4 | 6.15 4.13 | 6.14 . | - 15 ! 15
18 MANEJO, ALMACENAJE, EMBARGUE ¥ ENTREGA 4.15 II 6.16 4.14 ]' 6.15 4.9 ; 5.10 16 II 16
. 17 REGISTROS DE CALIDAD 418 | B.A? 415 | 616 4.10 | .11 173 | 173
18 AUDITORIAS DE CALIDAD ] 4.17 ! 6.18 4.16 ! 6.17 - ! - 5.4 ! 5.4
18 CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO . : 4.18 ; 6.19 a.17 ; 6.18 4.11 i 5.127 - 18 i 18
20 SERVICIO AL CLIENTE. 418 | B.20 . | - . - b 16.2 | 16.2
21 TECNICAS ESTADISTICAS . 4.20 ! 621 | 418 } 6.19 a.12 j 5.13 20 ! 20 -
22 RESPONSABILIDAD SOCLAL - i . . i . . i . . i -




'PROVEEDOR

EQUERIMIENTOS DEL SISTEMA ESTADO'ACTUAL:} E(STADO DES
IDAD: o H
(1.- RESPONSABILIDAD DE LA N (La direccién.de ta empresa debe establecer - Organizacion ) ( O \ ( O \
DIRECCION DE LA EMPRESA, da manera formal su polftica de calidad, con | - Responsabilidad y autoridad . | O ) O
' el objeto de qus funcione aficazmente el sis - Recursos materiales y humanos O O
tema de aseguramiento de calidad. - Revision periddica de la direccion O O
2.- SISTEMA DE CALIDAD Establecer y mantener un sistemade call | - Procedimientos del sistema de ca- O O
' dad documentado, para asegurar producios lidad o
conjorma a los requerimientos aspecificados | - Manual de aseguramiento ds cali- O O
y alcanzar consistentemente los cbjetivos ds dad :
calidad de la emprasa. - Manual de procedimientos opera- O O
tivos
- Plan de calidad O O
3.- REVISION DEL CONTRATO Coordinar las relaciones y comunicaciones | - Establecimients del contrato O O
cliente proveedor a iravés del contraio. _ - Requerimientos del contralo O O
: - Procedimientos para revision de O O
requisilos del contrato
4.- CONTROL DEL DISENO " Elaborar y mantener actuatizados los proce- | - Requisitos del disefio O O
dimientos documentados para controlar y | - Planeacion del disefo O @)
verificar el disefo del producto y mantener | - Evaluacién y revisidn del diseno O O
constante la satisfacciéon del usuario. - Cambios del disefio O O
: - Investigacion y desarrollo O O
5.- CONTROL DE DOCUMEN- Procedimientos escritos para elaborar, apro | - Documentacién minima : O @)
TACION bar, distribuir y efectuar los cambiosy mo- | - Elaboracion, Aprobacion y distribu- O O
: dificaciones da los documentos necesarios cibn de documentos -
para cumplir con los requisiios establecidos | - Controf de cambios y modificacio - O O
por la empresa. - nes
\_ AN - J\ J\ J
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J

CONTROL DE ADQUISICIO-\ 4 Aseguramienic de la compra y adquisicion- Seleccion de Subproveedores y Y O W 4 O
NES de productos y servicios de acuerdo a los subcontratistas
requisitos establecidos, con el cbjslo de Documentacién y especificaciones O O
controlar su Influencia en el producto o ser de compra
vicio final. ' Verificacion de suministros O O
7.~ PRODUCTOS SUMINISTRA- Establecer y mantener aclualizados los pro Identificacién de productos suminis- O- @
DOS POREL CLIENTE . cedimientos para el control de los productos trados por el cliente .
suministrados por el cliente para incorporag Verificacién de suministros O O
los al proceso o producto final. No conformidades del cliente O O
8.- IDENTIFICACIONY RASTREA-|1 Estabiecer y mantener procedimientos que - Enrecibo O Q
BILIDAD DEL PRODUCTO permitan el seguimfento y control de mats En fabricacién O O
) riales y parles involucradas en el procaso, En ensamble O O
con el objeto de facilitar fa verificacion de En almacén y en campo O O
los requisitos, el analisis de problemasy
retroalimentacion af sistema. '
9.- CONTROL DE PROCESOS Identificar y planear los procesos de produg Instrucciones de trabajo O O
: cidn e instalacion que afecten directamente Controt de procesos O O
la calidad del producto, con el objglo de es Aprobacion de procesos y equipos O O
tablecer procedimientos documentados pa Criterios de ejecucion de trabajos O @)
iala ejscucion, secuenciay control de las
actividades involucradas.
10.- PROCESOS ESPECIALES Los procesos cuyos resultados no pueden Procedimientos documentados O O
sel completamanite verificados o sus defi- Calificacién del procaso O O
ciencias surgen tras el uso del producto, re - Callificacion del personal O O
quieren cumplimiento estricio de los proce Verificacién contfnua O O
dimientos del proceso para asegurar su eje
cucidn y control.
11.- INSPECCION Y PRUEBAS Procedimientos documentados para asegu- Enrecibo O O
) S iar el uso de preductos inspeccionados y/é En fabricaciéon O O
probados conforme a los requisitos astable- En ensamble : O O
\_ . ) \cidos. . Finales o Y, \_ ) AN O
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“BE!CALIDAD DE PROVEEDORES

N

(12.— EQUIPO DE INSPECCION,
MEDICION Y PRUEBAS

~

( Control, calibracion y mantenimiento del @
quipo de Inspeccion, medicién y prusba a
fin de garantizar la conformidad ds los re-
quisitos especificados.

Controt e identificacion del equipo\
Frograma de calibracion
Mantenimiento

Instructivos de operacion

13.- ESTADO DE INSPECCION
Y PRUEBA

Identificar sl estado de inspeccion y prueba
de materiales, elementos y productos ,indi-

- cando fa conformidad de los requsitos esta
biecidos. ‘

Identificacién de la inspecbién
Registros de inspeccidn

OO0 |OO0O

00 |0000

14.- CONTROL DE PRODUCTO
NO CONFORME

Procedimientos para garantizar la utilizacion
de producto conforme a los requisitos esta
blecidos o a razones validas y documenta-

das, .

Identificacién de no conformidad
Disposicion de productos na confor-
mes

Segregacidn de productos no con -
formes

0 00

Q0O

O

.15.- ACCIONES CORRECTIVAS

. Procedimientos documentados para esta-
. blecer y controlar accionss correctivas, con
el objeto de identificar No conformidades, -
minimizarlas y evitar su repeticidn,asi como
también, cambios para el mejoramiento del

presa,

producto y del sistema de calidad de la em- |

Investigacién y anélisis de la causa
implantacién de acciones preven-
tivas

Cantrol y Validacion

OO

O

16.- MANEJO, ALMACENAJE,
EMBARQUE Y ENTREGA

-t

Establecer y mantener procedimientos do-
cumentados, para e} manejo, almacenaje,-

con el fin de evilarles dahos y delerioros,

efmpaque, embarque y entrega de productos,

Manejo

Almacenaje

Empaque -
Embarque

Entrega

17.- REGISTROS DE CALIDAD

\.

Establecer y mantener regisiros de calidad
para demostrar que el productoy el sislg
ma da calidad cumplen con los requisitos -
establecidos, y a su vez para retroalimen -

VAN

tar, mejorar el producto y el sistema de -
calidad.

Identificacion y diseno de registros
de calidad

Control de regisiros de calidad
Disposicion de tegistros de calidad

by

-

00 O |00000

-

.

OO0 O 00000

J
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(

18.- AUDITORIAS DE CALIDAD

(.

Establecer un sistema planeado y docy
mentado de auditor{as internas de calidad,
-para verificar qie se cumplan eficazmenta
todas las aclividades relativas al sistema
de calidad y comprobar su adscuacién,

. Planeacidn de auditorfas de calidad

Programacion de auditorfas de ca-
lidad

Documentacién de auditorfas
Accliones correctivas

19.- CAPACITACION Y ADIES -
TRAMIENTO '

Establecer y mantener procedimientos pa-
ia detectar las necesidades de formacion
del personal cuyas funciones afectan a la
calidad, con el objete de mejorar su capa
cidad de trabajo y resolucion de problemas

ldentificacion de necesidades
Planeacion, Ejecuciény Evaluacion
Seleccion de personal

Calificacién de personal.

0000 | 00 00

Q000 | OO 00

20.- SERVICIO AL CLIENTE

Establecer y mantener procedimientos para
efectuar y verificar el servicio al cliente de
acuerdo a los requisitos establscidos,con el
objeto de mejorar la.imagen y compstitivad
de la empresa.

Servicio de Postvanta

Atencion y retroalimentaciéon de
Devoluciones :

Cantrol de Equipo de Instalacion
Reparacion de equipo

Verificacion de registros del cliente

21.- TECNICAS ESTADISTICAS

Empleo convencional de 1écnicas estad(sti

cas establecidas por procedimientos con el
objetivo de verificar la aceptabilidad de la
capacidad del proceso y caracter(sticas del
producto. _

Identificaciéon del-uso
Seleccién de técnicas
Resuitados

000 | OO0 0O

000 | 0oOo 00

.

22.- RESPONSABILIDAD SOCIAL

Establecer y mantener procedimientos para
la aplicacién y desarrollo de métodos de re
duccitn de contaminantes.

AN

-Programa de tratamiento de aguas

Programa de reducion de contami
nartes

residuales
Programa de seguridad, limpieza y
salud

Panticipacion con la comunidad )

.

o O O

O

J

.

o O O

O

_J
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. REVISION DE CONTRATO

EL PROVEEDOR DEBE CONTAR CON PROCEDIMIENTOS PARA REVISION DE CONTRATOS QUE ASEGUREN GQUE:

Los REQUISITOS ESTAN DEFINIDOS Y DOCUMENTADOS.

EsTa EN CONDICIONES DE CUMPLIR éON LOS REQUISITOS DEL CONTRATOC.

CONTRATO |

;: PUEDE
REQUISITOS: PROVEEDOR ¢

———= ::> FABRICA TASA,.. :|J> cun P LIR?

CONTROL DEL PROYECTO Y/0 DISEROD

PARA GARANTEIZAR QUE EL PROYECTQ Y/0 DISEND CUMPLE CON LAS NORMAS APLICABLES Y REQUISITOS
ESTABLECIDOS. SE ELABORARAN PLANES QUE CONTEMPLEN:

"= Sereccibm. - - —
sz;'c;ﬁu ¢ QUIEN PROPORCIOND LOS
=VISION. DATOS INICIALES?, ¢QuiEm
- YaLiDACION,

ACTIVIDADES A DESARROLLAR. ii
PZRSONAL ASIGNADO. )
RECURS0S ASIGNADOS, oo . )

RELACIONES INTERGRUPALES:

- ResPONSABILIDADS.

-~ Lineas DE ‘coMunicaciOw,

- DocumeENTAC1ON REQUERIDA.
DATOS INICIALES DE PROYECTO::

- o
EL LGTE DE CONEXIONES OUE
FABRICAMOS FUE RECHAZADO
POR RAZONES OBVIAS.

Los vaLipd? ‘lvanoo se
HIZO VERIFICACION DEL
PROYECTO?.

VERIFICACION DEL PROYECTO.

- Inspeccion. InForMes.
CALIFICACION,

CoNTROL DE [NFORMACION.

ProcepiMienTo pakA REALIZAR

MODIF ICACIONES,




CONTROL

PistrRiBUCION RETIRAR VERSION
OPORTUNA

OBSOLETA

¢ DONDE ESTA EL
PLANO ?

¢ CUAL ES EL PLANO
VIGENTE ?

SE DEBEN ESTABLECER PROCEDIMIENTOS PARA CONTROL DE DOCUMENTACION QUE GARANTICEN:

DE DOCUMENTOS

UTIL1ZACTON DE * CONTAR CON LISTA
VERSION APROBADA PARA I1DENTIFICAR
LA REVISION

VIGENTE

RiNGUNO ESTA
APROBADO

1i Ya esta ! £

PLANO YIGENTE. ES
LA REVISION "C7
pEL 8-¥-90

N y
_ \ =
- ; - N
CONTROL DE ADQUISICIONES
£ EYALUACION  def  PRWEEOORGH 7 SUBARYITOOLES
AFORTULADAMENTE ~
' CoutiAR ovas C REGISTRO
I ] TELE, UESTR
ALFA 3.4 BETA 5.4 GAMMA .S A Z{e{g;j;;fgi?os%;r{su Ve ponss
H l__( ACTUALIZADPO
) .A CUAL

FROYVEEDOK

PEMERDS HACER GlA
\Esco CEREMOS P

EVALUACIOU 2E
LAS EMPRESAS

PARA GELECCIONARLO

(=
A/
.

D)

(AN

2. 04T B 8MPRAY, toy BOLSMEATDS

&e
PERFECTAMENTE CLARA

fomPR s
Sl AT

Yo

peAYILIO .

) <

3. vERIF1 tALIGA D
- CCmTAR
-

-

& ’ PlRosuLTOY

cdm)  PAOCEOsAIEMNTES
cLigIE  TIENE  AFAECHD

ADusdiges .,

[

\r{l:ﬁ; cALIang | AlmrAce
a

Ve FitAL e

pedEN

EL MOBILALID
QuE TLAIO MO

£S5 DEL MODELC
QUE PEPIMOS

Oal2QEAS 4
PAEIRIBL, AT UTLITAAA  EyIA) VAP HTALIGAIES LoMa

g %
P ]

< [

Tea el O% AR rund

PRODUCTS
Eried
MODELD,
CLASE
REQUISITOS

=

LORMA DE 4.C.
APLICABLE

Cadmgaro Y sedviUD,

EVIOENGA DI

v

LA TIv D

Churgel. X (ALU4D.
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PRODUCTOS . PROPORCIONADOS  POR

EL  CLIENTE

EL StSTEMA DE CALIDAD DEBE CONTEMPLAR PROCEDIMIENTOS PARA INSPECCION. VERIFICACION. ALMACE-

NAMIENTO Y SERVICiO DE LOS PRODUCTOS QUE PROPORC [ONARA EL

PROCESO,

ESTE MATERIAL
ESTA DARADO

CLIENTE PARA INCORPORARLOS AL

Muy BIEN. PERO DIME S:
LO RECIBIMOS DANADOD 0
AQUT SUFR1D EL DAROD

IDENTIFICACION Y RASTREABILIDAD

DEL  PRODUCTO

FL rpropucTo DEBE sER IDENTIFICABLE EN TODAS LAS ETAPAS; RECEPCI&N. PROCESO. INSPECCION,

ENTREGA_E INSTALACION PARA LO CUAL SE ESTABLECERAN PROCEDIMIENTOS:

PRODUCTO _
PARTIDA —._,
ORIGEN

"PRODUCTO
PARTIDA
OR1GEN

DESTINO

1y




CONTROL DE P R‘Q CESOS

. ¢ 6 ' ABO EN
PARA GARANTIZAR QUE LA FADRICACION € INSTALACION DE LOS PRODUCTOS SE LLEVE A C

CONDICIONES

CONTROLADAS, SE DEBEM ESTABLECER PROCEDIMIENTOS QUE CONTEMPLEN:

.
LTy ]

..:/7|.
[

- SECUENCIA DE OPERACTONES. ;*’“‘
- Tipos DE EQUIPQ.

- AMBIENTE ESPECIAL DE TRABAJO. — ,\‘,
- METODOS DE TRABA.D,
- ALMACENAMIENTO DE PRODUCTOS e -
EN PROCESO.
- ] ES. .
- g:;iz;::isTICAs Y TOLERANCIAS. _ (_—:%?ocsfv&néuiro /
- PUNTOS DE CONTROL. PRUEBA E - / f,f_f;g;f,_ )
INSPECCION.

AMBILUTE SEco
- EMPAQUE ¥ EMBARGQUE, .

MEJOPO —em——
SECYEAMCIA
a ) LIMPIEZA

5)
.l
i INGPECCION
TOLERAICIAT e
L ALMACEUAJIE SEC0

PROCESOS ESPECIALES

SON LOS QUE REGUIEREN UN ESTRICTO CUMPLIMIENTD DE LOS PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS Y PARA
GARANTTZARLO. SE CALIFI_Q\R;\N TANTD LOS PROCEDIMIENTOS COMO AL EQUIPO Y PERSONAL QUE LOS

EJECUTARA, DESPUES DE CALIFICARLOS SE DEBEN CERTIFICAR., DE ACUERDO A LA NORMATIVA
APLICABLE. :

'

fFulanode PROCE praw

[P .
Tal .

—

uf‘“‘. Ca{ocade

Cab ek
v I

REPORTE D&
EaEcucton

Tulana
e tal @

CEFR fipresnc]”

4= |

'S




TERMINADO,
RECISTRO RECHAZO
. FPARTIPA — .
i MATE RIAL —nm
. . OLIGELS e n .
| . - ACEPIADA — Wea [
- RECHAZADA
O AL
i FUSPECSIOU
REGIATRO D& PO e iOUAR FrisAL
Y SPECCION ’ JI',,;M;CM 5
EL PROCESO L Ppoc. 31 =
| - [ {od
o [ov]

i

&

INSPECCION Y PRUEBAS

EL ProGRAMA DE A,C. DEBE CONTEMPLAR PROCEDIMIENTOS DE INSPECCION Y PRUEBAS,

AL RECIBO DE MATERIALES 0 PRODUCTOS. DURANTE EL PROCESO Y AL PRODUCTO

EOUIPd - DE  INSPECCION. MEDICION Y  PRUEBA

Para ASEGURARSE QUE LAS MEDICIONES Y PRULBAS REAL [ ZADAS CUMPLEN CON LOS REQUISITOS DE
EXACTITUD NECESARIOS SE DEBE:

- IDENTIFICAR LAS MEDICIONES A
REALIZAR.

- DEFINIR LA PRECISION REQUERIDA.

~ - SELECCIONAR LOS EQUIPQS DE
MEDICION, INSPECCION Y PRUEBA,

- ESTABLECER. DOCUMENTAR Y CER-

TIFICAR LOS PROCEDIMIENTOS - DezEr0s PROBAR LA
DE CAL IBRACION, RESISTENCIA DEL MA-
-  ESTABLECER REGISTROS DE. TERIAL, UTILIZARE-
. CALIBRACION Y ACTUAL IZARLOS. MOS EQUIPO
- DaR MANTENIMIENTO A LOS _ QE SE CAIBRARA

EQUIPDS DE MEDICION. INSPEC-
CIGN Y PRUEBAS.

¢ Como ? ¢ CoN QuE? UTILIZAREMOS

¢ (oMo PODEMOS VAL IDAR LA DIMENRSION cnin_j\l
LAS PIEZAS 7 ¢ QuE " .{ CA DE ESTA PIEZA £5
DEBEMOS REALIZAR ? EL DIAMETRO INTERNO.

DIMIENTO DE CALIBRACION Y

- T
CALIF ICAREMOS NUESTRO PROCE-

MANTENDREMDS CONTROLADD €L
EQUIPD CON ESTOS REGISTROS.

‘1




ESTADQ DE INSPECCION Y PRUEBAS
SE DEBEN UTILIZAR ﬁETODOS APROPIADOS PARA INDICAR EL RESULTADD DE LA INSPECCION Y
PRUEBA DEL PRODUCTO COMD SON; REGISTROS DE INSPECCION, ETIQUETAS, MARCAS, SENALI-
ZACION FISICA, ETC, .
=] B2 .
&= = [ (5 = '
NO CONFORME ACEPTADO .
e
— N

' CONTROL DE.PRODUCTO NO CONFORME

EL MANEJO DE LOS PRODUCTOS NO CONFORMES SERA DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS ESCRITOS,
CUANDO SEAN REPROCESADOS SE REGISTRARAN LAS REPARACIONES EFECTUADAS PARA CONOCER -
SU ESTADD REAL. -

PROCEDIMIELTO PARA
MAUEIO DE PRODUCTO
MO COLFORME -

IDELTIFICACION
/_ ' WSPECCION:
= MANELO:

REPARACIOL:

et




ACCIONES CORRECTIVAS

LOS PROCEDIMIENTOS PARA ACCIONES CGRRECTIVAS DEBER CONTEMPLAR

- INVESTIGACION DE CAUSAS BE NO CONFORMIDADES.

- ANALISIS DE-PROCESOS, REPDRTES Y QUEJAS PARA DETECTAR Y ELIMINAR CAUSAS POTENCIALES.
- ESTABLECER MEDIDAS Y ACCIONES PREVENTIVAS,

- VERIFICACION DE LA IMPLANTACION DE LAS ACCIONES CORRECT!VAS

- HODIF!CACION DE PROCEDIMIENTOS, COMD RESULTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS

1 MANEJO, ALMACENAMIENTO, EMPAQUE, EMBARQUES YENTREGA.

. PARA EVITAR EL DARO O DETERIQORO DEL PRODUCTO DURANTE LAS OPERACIONES DE EMPAQUE, MANE-
JO, ALMACENAMIENTO, EMBAROUE Y. ENTREGA ESTAS ACTIVIDADES SE HARAR CONFQRHE A PROCEDI-

MIENTGS.

S ALMACEW

' & CUENTAN USTEDSS
: QO PROCEDIMIELT O
\‘\-/ PARA MALEID, ¥
e EMBARQUE DE SUS

=g PROPUCTOS




EVITAR DANO ECOLOGICO

Ahorros/Reduccion de Costos Estimados de
"La Calidad Nuestro Compromiso"

(Costo de-Calldad Tradicional ocasionado solamente por "Manufactura")

Prevenclén .
Corridas Pitoto Funclones de AC
Prototipos Certificac|6n de Proveedores
Entrenamiento Procedimlentos
Evaluacién
1nspecc Ones Pruebas UL
Aud Mantenimiento Preventive
Admi Istruclén de Costos
do alidad
Fallas Internas .
Desecho ' Ausentiamo
Retrabajo Insatisfaccién del operarlo
Muchos ACI ] Tlempo perdido

Fallas Externas
Resecho de material devuelto
Proceso de material devuelto
Proceso do crédlto
. Revocaclones

No Incluye .
Desecho, Hetrabnlo Yy Devol clones Administrativos
osto da Oportunidad de P rdlda de Ventas y Lealtad
osto de Productlvldad Perdida en Ventas en Campo
osto de Produztividad Perdida en Distribuidores
osto de Oportunidad de Pérdida de Realizacion de Preclo
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REGISTROS DE CALIDAD oo
LOS REGISTROS DE CALIDAD TIENEN LA FUNCION DE CERTIFICAR QUE.
- EL PROGRAMA DE A.C. CUMPLE CON LAS NORMATIVAS APLICABLES.
' /
- LOS PRODUCTOS 0 SERVICIOS CUMPLEN.CON LOS REQUISITOS ESTABLECIDOS.
- LOS PROCESOS ESPECIALES SE REALIZAN CON PERSONAL. EQUIPO Y PROCEDIMIENTOS
CALIFICADOS,  * - . :
.~ RESULTADOS DE AUDITORIAS Y ACCIONES CORRECTIVAS RESULTANTES.,
1568 Eeuccsos : CLARp, ¥ ,
ESPELIALES o : 9 COUTAMDS Cou
SE HICIEROU &/ wyEsTROS
COY PERSIUAL \'V‘!II " REGI57RO5 pr
¥ Equvipe - CALIPAY QUE
¢34£h7zwzk9 L0 CERTIFICAL

AUDITORIAS DE CALIDAD

Para VERIFI&AR LA EFECTIVIDAD DEL SISTEMA DE CALIDAD Y EL CUMPLIMIENTO DE LOS REQU!SITQS

ESTABLECIDOS. SE DISEMARA UN PROGRAMA DE AUDITORIAS INTERNAS QUE ABARCQRA TODAS LAS

AREAS INYOLUCRADAS.

PLAN GENERAL DE CAL'DAD (MANUAL DE AC.)
. PROCEDIMIENTOS DE A.C.(MANUAL DE PROCED AC.
' PROCEDIMIENTOS OPERATIVOS (MANUAL OPERATIVO)

APLICACION
AUDITOR
A CALIFICADO _ - “ll’ ‘
] (NO ES RESPONSABLE .
E DEL AREA AUDITIAD.A) B _ ACCIONES
i - ——/ CORRECTIVAS
4 .

LIPS NNl Tuleltia)

L | 10
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CICLO: CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO

n
r PROGRAMA

mo
CAPACITACION

=
IDENTIFICACION ‘
DE NECESIDADES | ADIESTRAMIENTO
I~
o
iy
2 ¥y
§ R z§
1 CERTIFICACION Y
&lo 39
88 té) §
¢ 33
: H
=S a-l
[
ol ~
SERVICIO AL CLIENTE
LOS SERVICIOS GUE SE PRESTEN AL CLIENTE SERAM DE ACUERDO A PROCEDIMIENTOS ESTABLECIDOS.
Souciror
- I!ﬂi’ad
! ] I
M
REPOATE
DE 8EX¥1 08 .
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TECNICAS ESTADISTICAS

SE DEBEN IDENTIFICAR LAS CARACTERISTICAS BEL PRODUCTO QUE REQUTERAN LA UTILIZACION DE
HERRAMIENTAS ESTADISTICAS Y SE ELEGIRAN LAS QUE MANTENGAN UR NIVEL DE CONFLABILIDAD -

ADECUADMA,

d /0 CREES QuE
EXAGERASTE
UL POGO COK
LAG GRAFICAS?

ESTE &£9 XL
FIIEORME TARA
£L PIRECTOA
GELMERAL

N
i
|1

MAS BIEN CRED
QUE ME
FALTAROM

SIETE
HERRAMIENTAS
BASICAS

CRAFICAS DE
CONTROL .

O ——tm— o

DISPERSTON

i
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ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD

La Direccion General;

Uldmamente a-rafz de la aper-
tura del mercado nacional a pro-
ductos! extranjeros, se reitera
constantemente en diversos foros
y eventos, nacionales ¢ incerna-
cionales, 1a necesidad obvia de
que nuestros productos sean de
una excelente catidad con vn pre-
cio acorde a esta. :

Pero bien ;quién es el respon-

sable de la calidad de los produe-

¢ Coomltmr de ampresss oo b aplicacibn

& progr pars | i de
Ia calidad ¥ prograumas Pass el incramen
2 de b prochucuvidad. - -

1. Para evity confusionct en e manrjo de
virminos, m csx wticulo o) mancjer ¢
ch ac huce refi in, M

63 o com de oada Ofganivacién, of pro-

ducte magible que s & rouitdo 8¢ ua
Esbricanse ¥ al producro intangibls que
oy resuleado de WAS GDpHC QUE presa
- mevisio.

éresponsable de la calidad?

Victor M. Pérez Escamilla®

tos que ofrece una organizazibn?

§acaso es una obligacidén exclusi-

va del gerente de calidad? jes
compromiso de wna sala irea? o
en el caso de los servicios ;de
quién es responsabilidad de que
en un cento comercial o en un
restaurante se trate bien al clien-
te?. -

El compromiso con la calidad
no recae Gnicamente en el direc-
tor o gerente de una drea cual-
quiéra, sino que debe de compar-
tirsz con todas aquellas personas
que participan —directa ¢ indirec-
tamente— en la elaboracién de
un producta ¢ cn su caso en la

prestacin de un servicio. |
Lo anterior s ficil sehalar; lo 3

complicado es ejecutar, ya que
para lograr esto es necesario que
en cada organizacibn existan las
condiciones necesarias para que
todo el personal, desde el direc- |
tor general hasta el dldmo nivel i
escalafonario, partfcipe en la par- |
te proporcional que le carrespon- |

‘da en 1a creacibn y aseguramicn- | !

to de’la calidad del producto que |
pretendemmos ofrecer al consumi-
dor.

3% MANAGEMENT TODAY ¢o expadiol Octybre de 1950

ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD

:Quién crea e3as condiciones?
iquién determina ¢} rumbo a se-
guir en la organizacion a la que
pertenccernos? ;quidn debe for-
mular, crear, fomentar, consoli-
dar y planificar todo un esfuerzo
organizacional orientado al ase-
guramiento de la catidad? Lo an-
terior conduce 3 un solo puesto
en toda la estructura jerarquica,
la direccibn general,

Al igual que en otro tipo de es-
fuerzos similares, en donde de-
ben de estar involucrades todos
los recursos tanto materiales co-
mo humanos, la direccién geneeal
de cualquier organizacién es res-
ponsable de Ia calidad que se
ofrezca al consumidor.

Ldgicamente, 13 direceién ge-

neral no debe caer en aspectos
operativos, pero si debe contar
—&ntre otras cosas— ¢on una in-
fraestructura organizacional ne-
¢cesaria arientada a la creacién y
aseguramiento de La calidad (fi-
gwall |

La experiencia ha demostrado
tanto nacionad como internacio-
nalmente, que las organizaciones
orientadas al aseguramienta de la
calidad poseen una estructura i
milar a Iz “ideal” de la figura 1,
en donde la funcibn fundamental
de esa drea.“staff” de calidad es
asesorar a toda la organizacién
en la materia y no es resporuable
de la calidad de los productos, la
responsabilidad debe recaer pro-
porcionalmente en cada una de

n

las personas que participan direc.
ta ¢ indirectamente en todos y
cada uno de los diversos proce-
sos de la organiracién (ya sean
estos de produccibn, fmanizas,
etc.), quedando b responsabili
dad integral de la calidad en ¢l
primer nivel jerirquico de la em-
presa.

Ademis de esa estructura ideal
otientada a] aseguramiento de la
calidad, es fundamental que exis-
ta —entre otras cosas— la docu-
mentacidn necesana que describa
—clara y sencillamente— todas
los esfuerzos que se realizan al
respecto.

‘Dicha documentacion se en.
marca desde un manual de polfi-
cas de calidad, que sefale ks po-

FIGURA 1
DIFERENCIAS ESTRUCTURALES DE ORGANIZACIONES CORIENTADAS A LA CALIDAD
TRADICIONAL : IDEAL
Direccibe General Direccidn Geners)
Dirgeride de
Direocida Dirrecibn de Dirceridn de Adminiars Amcsor €0 -'\“'I'“"'
de Veotar Produccién Pinanzas aba Extuzo de la ealidad
‘ | ;
Gereacis Gerencis de Direociga | | Direositn do | | Divescin g [ Dirocitn de
de Calidad Produccidn de Veotaa | § Producciba Floantes dibe
T .
P que uas coprem otf gricatads s I ealided & pecesario que «f tienico de ls calidad
{Uaciame sacsor, geredie, cte.), posce 4 zivel “maf{™ y crops scceso direéro o la dicvecidn
geners} pars proporciooar |a informaciéa sccemris {rportes, svances, problemas, cmuss ¥
migrrencins) purs ls (0ms de decimones raapectivas. Mirottas que uss CTprom que time
oos exmructurs trdlciooal —como In de exic tjemplo— s faverree y bace casi inposible
1a ponitilided de buscar ub mejoramicnte o ls rulidad yu que 20 bay uo sccem direcio fo-
tre o] sdministredor de 1a edlidad y &l respontsble d¢ 1s minzs.
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ADMINISTRACION PARA LA CALIDAD

: o) wo

liticas generales de la organiza- con equipos demasiado sofistica-  la responsabilidad de la calidad y og ok
: d la activ inand 33 08

cibn —aprobado y presentado dos para la actividad, destinando  algunos elementos que hay que GO 22
por la direccidn general— hasta muchos recursus para obtenerun  considerar para estar en condicio- E | ] 8
el detalle; dé las brdencs de tra-  producto con una excelente cali- nes de establecer un sistema de = - 9§
bajo, pasando por la descripciébn  dad, pero fuera de precio de mer-  calidad en una organizacién, Una Do

Z 0
de procedimientos por drea (figu- cado {figura 3). vez que funcione dicho sistemaes o < 72}
: ior, sefiala de quiénes  posible evaluar si: - Ewe
1a 2). Lo anterior, sefi g s posi uar si‘se puede com wosS
petir en ¢l mercado ante produc- . W< o
FIGURA 2 tos importades y s6io entonces ¢ © g
INFORMACION NECESARIA DE UN SISTEMA DE CALIDAD | se podri conocer si “la calidad es [&]
DOCUMENTO i TITULG RESPONSABLE gratis”, porque serd grats siem-
Maoua? de poticu de o L pre y cuando se trabaje para eso,
ldad i " Pirescibo Genenl porgue rodo tiene un costo y ofa- w W
K que ¢l costo para Jas empresas = 0 oQ
mexicanas no sea su denparicién,/ "é‘l QO a - ja) E
Mams) de proeedissieates Direcres de irom puesto que en esta Jucha sélo 39« % . 'z 8
por ircas A sobrevivira el mis fuerte y en el ou o o= e g
ambiente flota una cuestidn bési- L= 0 [a s Z oa
- R . . - < Z > g uy - Q
€2 ;qué esta haciendo la direccién o 0o < =
Ordenes de tabujo por pe- Gerentes e dren - general en la que colaboramos oS . Q< S 8
didor para establecer y consolidar un % DgZ =00
sistema que garantice un asegura- : < n wals JdJ (6]
Toda 1t Iaformacitn orocearis pury buscar & wejorumiento de la caldad debe et deacrita miento de L calidad de los pro- &o2 é o< I 2=z
dlart ¥ concimmente £ donurnentos rwﬂlﬁ:ﬁpwlnsy que rods bs organitacibe debe . » = D0 oo [ale]
conocer en trrminos gentrales y mancjar —bok rop nrccads mrimdaa,  ductos que’elabora?, E e’} & o0
=57 g
Ah.or: lbi:n,uijet':n'no sabe ca:iia FIGURA 3 EC_ 6 8 o
organizacién cudl €3 su costo de SISTEMA DE COSTOS DE CALIDAD

calidad? ;qu€ presenta una inver-
sién en prevencibn? ;qué peso
tienen los rechazos y los remaba-
jos en las finanzas de la organiza-
eibn?

Porque puede pasar que si no
se conoce o no estd claro un sis-
tema de costos de calidad, es po-
sible incurrir en demasiados re- -
chazos —que si no s cuantifican
en dinero no e:x posible conocer
L magnirud del problema- o
bien, el otro extremo es invertir

. t
excesivamente en prevencibn (por 1
eiemplo laboratorios gig'anlescm Erte debe st aplieado ¢n lus orgrnizacipnes pary conocer cubl o of nivel serwal de los cose
Jemplo tos de eadidad y quizd Jo mis importante &3 qot ¢f cotto de calidad sca 1, povque yn walar
menor o mayor & ba unidad siguilica que In orpunizacids Cene problcmu (o pnn mucho
8 laborutariow, equipo ctc. o e rech isteroa o s p

.

COSTOS DE CALIDAD
EVALUACION

™

PREVENCION .

|
1
T
I
1

HUMANGS

Fl NA{:JZAS
PROCESO
DE DATOS

HERAA-
MIENTAS

RECURSQS
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a WHAT'S NEXT? )

This section introduces the CoQ Irmprovement Process.

Total
Customer
Satlrsfactlon

X

'

. . r " k|
‘ . , . IMPROVE
. - . * C,Q Improvement Process:
What's Next? : <2 Conlinuous Improvement
C Phase
: L . ‘ = "The Donut"
( . .
—_ MEASURE + C,Q Improvement Tools
» Process Messurenont Concarts
‘ - Varlation :
! : - Common vs. $peclal Causes
of Varlation
* C,Q Improvement * Two Primary C, Q Moasures: 4
Process; . - Defects Per Unlt (DPU) !
- . Delinitlon Phase - Cycle Time Per Unlt (CPY)
"The Ladder” h
. » C 0 Improvement Tools "Snapshot” 1
T E‘
3
.-
Competing and Winning Through Quality ! Participant Guide

Management Action Workshop
W



IDENTIFICAR PRODUCTOS Y SERVICIOS

g enred ,-.i =

.......

i Tt A :“',:-' i

e —n.-,w-_. e Al

@

DETERMINAR REQUERIMIENTOS DEL CLIENTE 2a

\ DEFINIR
IMPLANTAR | C )

Y EVALUAR | - ACTUAL

DEFINIR ®
A ESTADO P8
§Y DESEADO §

MEJORAMIENTO E\
CONTINUO &

PLANEAR
SOLUCIONES.

. ANALIZAR -
PeAUSAs | IDENTIFICAR

“RAIZ DIFERENCIAS

.03 CE 13

El Proceso de Meforamiento C»Q

Enfoque de Trabajo en Equipo para la
Satisfaccién Total del Cliente

PASO 1 Identificar Productos y Servicios

Definir el producto qde usted hace o el servicio que proporcio- -

na.

PASO 2 Determinar Requerimientos del Cliente

Identificar el (los) cliente (s) de su producto o servicio y pre-
guntarle (s) qué es lo que considera (n) importante.

PASQO 3 Definir el Proceso de Trabajo

Definir el proceso para realizar su trabajo.

PASO 4 Identificar Necesidades

Identificar la (s) necesidad (es) para realizar su trabajo.

MAYO 18, 1991
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PASO 5 Mejoramiento Continuo

Cerrar el espacio entre el estado actual y el estado deseado
mediante la eliminacién del desperdicio y un proceso a prue-
ba de errores de su trabajo:

D. Analizar causas ralz

A. Definir estado actual :
» Determinar las causas de los defectos, incumplimientos

« Establecer la linea base de efectividad de su proceso . Ytiempos desperdiciados.
de trabajo en términos de defectos y confiabilidad pro- : -
metida (DPU.., Defectos Por Unidad de Trabajo),’y :
tlempo de CICIO (CPU Tempo de ClC’O POr Unldad de E. Planear soluciones

~f Trabajo). : o S :

« Identificar soluciones que eliminen las causas de defec-

tos, incumplimientos y tiempos desperdiciados.Probar

B. Definir estado deseado o - ~ la'solucién propuesta siempre que sea posible.
« Caracterizar la efectividad de su proceso de trabajo en :
términos de defectos y confiabilidad prometida (DPU) F. Implantar y evaluar
y tiempo de ciclo (CPU), en base a: .
- Requerimientos del cliente P « Implantar soluciones y evaluar su efectividad.

- Objetivos de mejoramiento interno
- Indices de desempeiio de referencia de Mejor

en su Clase
- ‘Indices de desempefio de referencna

competitivos

C. Identificar diferencias

» |dentificar oportunidades de mejoramiento baséndose.
en las diferencias entre el estado actual y el estado
deseado.

MAYOD 15, 1091
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FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A_M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSO'S ABIERTOS

CALIDAD TOTAL

23 de marzo al 3 de abril de 1992.

EFECTOS EN EL ENTORNO:

-DESARROLLO DE PROVEEDORES
_PRESERVACION DE ECOSISTEMAS

ING. OCTAVIO ESTRADA CASTILLO

PALACIO DE MINERIA

Palacic de Murerin  Calle de Tacuba & . Primer piso  Oeleg. Ceashtémoc 05000 Meéxico, O.F.  Tel: 5214020  Apdo. Posial M-2285
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SR. PROVEEDOR: ~i
SE INICIO ESTE FOLLETO MOSTRANDO NUESTRA POLITICA DZ |
CALIDAD TOTAL Y LOS OBJETIVOS, PRINCIPIOS, METAS &
INICIATIVAS DE NUESTRO SISTEMA DE ADMINISTRACION DE
CALIDAD TOTAL QUE DESIGNAMOS COMO  CQ. AHORA SE
ENTRARA EN MATERIA... _ )

EL OBJETIVO DE ESTA INFORMACION
ES QUE TODOS NUESTROS FPRO-
VEEDORES TANTO EXISTENTES
COMO PROSPECTOS CONOZCAN
NUESTRO SISTEMA DE EVALUACION
Y DESARROLLO DE PROVEEDORES Y
JUNTOS NOS TRANSFCRMEMOCS EN

“SOCIOS EN LA CALIDAD
PARA EL EXITO"”

g .,

AHORA MISMO,
DEJAME EXPLICARTE

EXCELENTE IDEA
¢ CUANDO
COMENZAMOS?




£ SQUARE D
S WEMOS OLASIFICADOANUESTROS
FRCV '::COF? S ENGOS GRANDES
GRUPOSE CONISIDERANDO SU
PARTICIPACION EN MUESTROS
PRODUCTOS:

* PROVEEDORES PRODUCTIVOS

SON LOS PROVEEDQRES QUE NOS
ABASTECEN PARTES QUE SE INTEGRAN
D= UNA MANERA DIRECTA A NUESTROS
DISTINTOS PRODUCTOS.

*PROVEEDORES NO PRODUCTIVOS
SON LOS PROVEEDORES QUE NCS
"ABASTZCEN ARTICULCS O SERVICIOS
CUE NO FORMAN PARTE DE NUESTnOS
PRODUCTOS.
EJEMPLOSY) FABRICANTES O DISTAI-
BUIDORES DE HERRA-
MIENTAS
3 LABORATORIOS DE CALI-
BRACION
Q1 PROVEEDORES DE EQUI-
PO DE COMPUTO
Q EMPRESAS DE
MANTENIMIENTO

'DE ACUERDO A LA FUNCION QUE
DESARROLLA EL PROVEEDOR EN
SQUARE D, LOS HEMOS CLASI-
FICADO EN :

SOUARE D
ASU .'-UNCION

® FABRICANTES Y
MAQUILADORES

. @ DISTRIBUIDORES

® SERVICIOS

EXISTEN TAMBIEN TRES CATEGORIAS DE MAYOR A MENOR SCQD-1,2Y
3, SEGUN EL GARADO DE INCIDENCIA EN LA CALIDAD DEL PRODUCTO
SQUARE D, DE LAS MATERIAS PRIMAS, PARTES, EQUIPOS.Y SERVICIOS
QUE EL PROVEEDOR SUMINISTRA. DICHA CATEGORIA SE DETERMINA
CONSIDERANDO LOS SIGUIENTES ASF’ECTOS

/ O COMPLEJIDAD Y MADUREZ

DE DISENO.

0O COMPLEJIDAD DEL PROCESQO
DE MANUFACTURA.

Q IMPORTANCIA DE SU FUNCION
ENEL PRODUCTO.

O RIESGO EIMPACTO EN LA CALIDAD
Y SEGURIDAD DEL PRODUCTO Y
DE LAS PEASONAS.

Q COMPLEJIDAD PARA VERIFICAR
LA CALIDAD.

Q COSTO. _
L 7




g /
[ k ’ (AFCSRA SE oM DLl 2ECATIE!
LA D TAAC A T ST i SIS T ~
LS FLEMENTOS CE N SISTEMA LS
!

i
ASEGURAMNENTG DE CALIDAD A | ' h
SATISFACER POR EL PROVEEDOR
SEGUN SU CATEGORIA, SE CONSI-
DERAN TANTO EN EVALUACION
PRELIMINAR COMO EN AUDITORIAS,
LAS CUALES EXPLICAREMOS MAS
ADELANTE . .

COMD PATVEEDT

i

favan
LCCMO AME VAN A EVALLL

/TE EVALUARIMOS EN
TRES ETAPAS. LAS
CUALES TE EXPLICC A
CONTINUACION

ETAPA

EVALUACION PRELIMINAR CO-
O  MERCIAL" Y DEL PROCESO A
. PROVEEDORES.

JAHORA YA SABES EN QUE
CATEGORIA TE UBICA SQUARE D
COMO PROVEEDOR?

1

ESTA ETAPA INICIA CON LA APLICACION DEL
CUESTIONARIO PRELIMINAR DE EVALUACION
COMERCIAL Y DEL PROCESO A PROVEEDORES.

ESTE CUESTIONARIO DEBE SER CCNTESTADO POR
EL PROVEEDOR PROSPECTO O EXISTENTE Y NOS
PERMITE CONQCER LA MINIMA INFORMACION QUE
SE NECESITA PARA DECIDIR POR EL INICIO DE LAS
RELACIONES COMERCIALES CON UN PROVEEDOR
O COMO UN FACTOR PARA CONSOLIDACION Y
DESARROLLODEL PROVEEDOR, ENELCASODESER
UN PROVEEDOR EXISTENTE..

JQUIEN ENTREGA EL CUESTIONARIO A LOS
PROVEEDORES Y A QUIEN DEBEN REGRESARLO YA
CONTESTADO ?

EL DEPARTAMENTO DE COMPRAS DE SQUARE D
ENTREGARA Y RECIBIRA LOS CUESTIONARIOS DE
EVALUACION. -



- DEPARTAMENTO DE COMPRAS

SQUARE D COMPANY
'MEXICO, S.A. DE C.V.

ENDIEZ DIAS HABILES A MAS TARDAR, EL DEPARTAMENTO DE
COMPRAS RECIBIRA EL CUESTIONARIO YA RESUELTO DE CADA
PROVEEDOR. - : :

EN SQUARE DEL CUESTIONARIO SERA ANALIZADO POR LOS

SIGUIENTES DEPARTAMENTOS.

CALIDAD DE
PROVEEDORES

COMPRAS

FINANZAS

. — . N
FOSTERIORMENTE, £L AREA DZ SVA.
LUACION A PROVEEDCRES EN CCO)
DINACION CON EL DEPAARTAMENTO G£
COMPRAS ELABORAN UN PROGAAMA
PARA REALIZAR LAS EVALUACIONES
A LOS PROVEEDORES EN SUS

d4) 1=
.

DIFERENTES LOCALIDADES.
- ' /

.. MMH,; QUE INTERESANTE 1Y
LEN QUE CONSISTE LA EVALUACION
QUE VAN A REALIZAR EN MIS
INSTALACIONES. ?

BIEN; PRIMERAMENTE DEJAME DE-
CIRTE QUE LA EVALUACION TIENE UN
CARACTER TECNICO-ADMINISTRA-
TIVO, Y ESTA FUNDAMENTADA EN
LAS NORMAS SO SERIE 8000, EN
LISTAS DE VERIFICACION, ASI COMO
EN EL CUESTIONARIO DE EVALUA-
CION PRELIMINAR COMERCIAL Y DEL
PROCESO QUE YA NOS HAS CON-
TESTADO. T_ODAS ESTAS HERRA-
MIENTAS SON UTILIZADAS PCR EL
PERSONAL DE SQUARE D ASIGNADO
EN CADA EVALUACION PARA COM-
PROBAR EL POTENCIAL ESPECIFICO
DEL PHOVEEDOFi‘

~J
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CALIDAD DE
PROVEEDORES

X
&

Y QUIENES SCN LAS PERSONAS DE
SQUARE D, RESPONSABLES DE REALIZAR
ESTAS EVALU'%C!ONES’)

DE ACUERDO A LA CATEGORIA EN QUE
SE TE UBIQUE COMO PROVEEDOR DE
SQUARE D, TE VISITARAN UN GRUPO DE
ENTRE DOS Y CUATRO PERSONAS
DENOMINADO GRUPO EVALUADOR
EXTERNO Y QUE ESTA FORMADO PCR

INGENIERIA INGENIERIA
DE INGENIERIA DE
CALIDAD EN INDUSTRIAL PRODUCTO

FROCESO  COMPRAS ~ ENPROCESO STAEFE

PERSONAL DE LAS SIGUIENTES AREAS:

. ETAPA

- DE PARTES

APROBACION Y CALIFICA. N

( FELICIDADES; TIENE BUENOS RESULTADCS EN J

EL CUESTIONARIO.
i{GRACIAS! w
AHORA QUIERO

DEMOSTRARLES QUE I
SOY UN PROVEEDOR

DE CALIDAD,

BIEN ;
ENTONCES
ATIENDE -

LOS
SIGUIENTES
PUNTOS,

PRIMERAMENTE EL PROVEEDOFR DEBE
OBTENER PARA CADA UNA DE LAS PARTES
QUE NOS ABASTECE, EL STATUS DE PAF?TE
APROBADA.

ESTE ES EL PARAMETRO QUE DEBES CUBFHR\\

SATISFACTORIAMENTE PARA TENER EL STATUS DE
PARTE APROBADA, y,

APROBACION INICIAL DE MUESTRAS DE
PREPRODUCCION ABASTECIDAS POR EL
PROVEEDOR, ACOMPANADAS DE REFOARTES
DIMENSIONALES Y/O DE PRUEBAS.



0
ey |

“ifl- {£50 QUIERE DECIR )

.. -
NUESTRAS

AHORA PODRE

CACICHES

REPCRTES L. .VSIO- _OUE TL{_PARTE SATISFACER SUS
MALES Y DE PRUEEAS, TIENE EL STATUS PEDICOS

Z3TAN CORRECTICS DE APROBADA ‘-.‘D O

(MUY BIEN, TE FELICITO! Y COMG TIENES PARA TU PARTE EL
STATUS DE PARTE APROBADA TE ASIGNAREMOS UNO DE LOS
SIGUIENTES REQUISITOS EN ORDEN DE PREFERENCIA:

O PRESENTAR JUNTO CON EL MATERIAL,
PROTOCOLO DE CALIDAD ACOMPANADO
DE REGISTROS DE INSPECCION Y/O
PRUEBAS CORRESFONDIENTES

C INSPECCION DE LAS FARTES EN EL AREA
DE RECIBO DE SQUARED

W

01 INSPECCION DE LAS PARTES EN LA
PLANTA DEL PROVEEDOR PCR
SQUARE D o

... MMH, ESTO ME AYUDARA A .
DEMOSTRARLES DE LO QUE SOY CAPAZ

| LA CAPACIDAD DE Tl PROCESO ES
| ACEPTABLE

EL SIGUIENTE STATUS QUE L _3E
CUBRIRTUPARTE ES EL DE PAR-
TE CALIFICADA, EL CUAL NOS
ASEGURA QUE ESA PARTE SE HA
MANTENIDO CON CALIDAD ADE-
CUADA EN FORMA CONTINUA

((EXCELENTE! LA PARTE QUE NOSY
SUMINISTRAS HA CUMPLIDO LAS
ESPECIFICACIONES AL 100% EN
FORMA CONTINUA DURANTE LOS
ULTIMOS DIEZ ENVIOS Y ADEMAS ME
'HAS ENTREGADO EVIDENCIA DE QUE

ESO QUIERE DECIR
(QUE M! PARTE
ASCIENDE AL STA-
| TUs DE PARTE
CALIFICADA?

, CpK2133) ——— _
N _( P )! JEXACTO! )

11
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( ]

DT T PAATE E5 ) | o ETAPA

[ CALIFICADA, ENTRA o,
| DIRSCTAMENTE A ) CALIFICACION DEL PROVEEDOR
FUESTRAS AREA J \ C
3E PRODUCTION
SALIDAD ES LA

LAVE DEL MUNDO

((ESTA PaRTE VA TIENE Y\ D GRUPODEPRODUCCION > ' "

EL ST,‘% TUS OE PARTE LOSE Y TE FELICITO, PASAY| . +°
CALIFICADA. DIRECTO A LA PLANTA

// VERIFICACION ) _ . SQUARE D ESTABLECE TRES
| — | CATEGORIAS DE PROVEEDOR:

PROVEEDOR CERTIFICADO

. PROVEEDOR CALIFICADO

PROVEEDORAPRQBADQ

CADA DIA ME SIENTO
MEJOR
Y £S5 PORQUE TU Y YO SOMOS SOCIOS
EN LA CALIDAD PARA EL EXITO

SLARO! SI HAY ALGO QUE DESEAMOS PARA

' ~ _ NUESTROS PROVEEDORES ES QUE

LA CALIDAD NOS UNE'Y ¥ | LLEGUEN- A SER PROVEEDORES

NOS BENEFICIA : : CALIFICADOS Y FINALMENTE CERTI-

FICADOS DE SQUARE D Y GOZAR

CONJUNTAMENTE DE LOS PRIVILEGIOS
DE LA CALIDAD.

13
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l . PUES YO HASTA ARGAA HE D8TENDO | - | EN SQUARE D sE (1 EVA LA MEL. i
N UM BUEN  RESULTADD EM EL DEL DESEMPENC DE CADA PROVEE-
. ! . DOR EN UN SISTEMA DE COMPUTO,

- CUESTIONARIO DE  EVALUACION
EN FUNCION DE LOS SIGUIENTES

@ PRELIMINAR, COMERGCIAL Y DEL
N PROCESO Y ADEMAS TODAS LAS PARAMETROS:

PARTES QUE LES SUMINISTRO
TIENEN EL STATUS DE APROBADAS
Y ALGUNAS DE CALIFICADAS.

“

\ *CALIDAD DEL \
' 1
' PRODUCTO
/G/IUY BIEN: POR ESAS RAZONES TIENES | ; ¥
LA CATEGORIA DE PROVEEDOR " *CAUDAD y
APROBADO ' MEDICION ¢ ADMINISTRATIVA P
: DEL ‘\*DESEMPENO EN
. | { DESEMPENO | \s  TIEMPOS DE ENTREGA ")
ladalalolelodoll  *DESEMPENO EN :
A | ; COSTOS '
1 ...MMH, SIN EMBARGO, YO QUIERO —\ a0

~ ALCANZAR AHORA LA CATEGORIA DE _

PROVEEDOR CALIFICADO Y... ; POR QUE : \
NO ? SER UN PROVEEDOR CERTIFICADO
DE SQUARE D

_/

EL DESEMPENO ES EVALUADO
TOMANDO COMQ REFERENCIA A
LOS MEJORES EN SU CLASE Y SE

OK; ENTONCES PON ATENCION ' LLEVAAEFECTO A TRAVES DE DOS
| A LO SIGUIENTE , CONCEPTOS FUNDAMENTALES:

DPU= DEFECTOS POR UNIDAD

CPU=CICLODETIEMPOPORUNIDAD

14
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DE ESTA FORMA:

NUMERQ D= DEFECTCOS ENCONTRADOS EN TODAS
LAS UNIDADES OE TRASA/C PROCESADAS

TOTAL DE UNICADES DE TRAGAJO PROCESADAS

DPP:

CPU| £S EL TIEMPO REAL TRANSCURRIDO DESDE QUE
SQUARE D EXPRESA UNA NECESIDAD - NOTIFICA LA ORDEN DE
COMPRA A UN PROVEEDCAR O DE EMBARQUE EN CASODE PEDI-
DOS ABIERTOS—-HASTA QUE DICHA NECESIDAD SEA SATISFECHA.

PORLO QUE:

SUMA DE TODOS LOS TIEMPOS TRANSCURRIDOS
EN CADA UMNIDAD DE TRABAJO PROCESADA

C :
PU TOTAL DE UNIDADES DE TRABAJO PROCESADAS

16

DPU “"CPU =iZ00%.
DZUNSOLEPASDH
ETAFAS MULTIPLE :
LA CALIDAD DEL PRODUCT Y LA CALIDAD
ADMIMISTRATIVA SON MEDIDAS A TRAVES DE DPU. EL
DESEMPENO ENTIEMPOS DE ENTREGA SEMIDE ATRAVES

DE CPU.

/BIEN! ... Y ;COMO FROVEEDOR, QUE
DEBO ENTENDER COMO UNIDAD DE
TRABAJO?
UNA UNIDAD DE TRABAJOESUNLOTE,
| UN SERVICIO COMPRADO O UN ENVIO
@ DE PARTES, MATERIA PRIMA O EQUIPO
RECIBO DE
ESO QUIERE DECIA QUE MATERIALES
USTEDES COMO LOTE DE -
PARTES FORMAN UNA
UNIDAD DE TRABAJO ASTES) NN 5

17



CESTA CLARO?

. PROVEEDOR CALIFICADO

O ALCAMZAR PARA EL 1006% LE LAS
PARTES ABASTECIDAS A SQUARE D EL
STATUS DE PARTES CALIFICADAS

1 ALCANZAR UN RESULTADO COMO
MINIMO. DE 3.0 EN UNA AUDITORIA
EFECTUADA POR SQUARE D A SU
SISTEMA DE CALIDAD

A= /)

PERFECTAMENTE

4 )

[EXCELENTE!

(ESO QUIERE DECIR QUE NO TARDARAS
EN ALCANZAR LA CATEGORIA DE
PROVEEDOR CALIFICADO!

TODAS LAS PARTES
QUE LES SUMINISTRO
TIENEN EL STATUS DE
PARTE CALIFICADA

.. PERO, ;QUEESESO
DE LA AUDITORIA A M!
SISTEMA DE CALIDAD?

J

L

19

A CONTINUACION SE MUES-
TRANLOS REQUERIMIENTOS
PARA ALCANZAR DICHA
CATEGORIA. S
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CARUDTORALL S/ e TEY S D22 0D
= ?"T,' "P::S-\ CONSISTE SN QUE UM
s AUDITOA DESQUARE D »/5/TZ TUS
S"'-’aC!O“"S EMN UMNA FECHA PAE-
SIAMENTE PAOGAAMADA, CON LA FI-
MNMALIDAD DE VERIFICAR FOR EXAMINACION
Y EVALUACIOM DE EVIDENCIAS OSJETIVAS,
QUE LOS ELEMENTOS APLICABLES DEL
SISTEMADE ASEGURAMIIENTO_DE CALIDAD,
SEGUN LA CATEGORIA DEL PROVEEDOR;
HAN SIDO DESARAROLLADQS, DOCU-
MENTADOS Y EFECTIVAM NTE INS-

TRUMENTADOS.

-
-
[
[
i

S!I A Tl TE INTERESA ALCANZAR LA
CATEGORIA DE PRCVEEDOR CALIFICADO O
CEARTIFICADO Y YA TIENES TODAS TUS
PARTES CALIFICADAS, ENTONCES DE-

BERAS SOLICITAR DICHA AUDITORIA.

/

PROXIMAMENTE NGS VISITARA
EL PERSONAL DE SQUARE D
PARA QUE LES EVIDENCIEMOS
LAS MEJORAS A NUESTRO
SISTEMA DE CALIDAD, ASI QUE
PREPAREMONQOS PARA RECI-
BIRLOS.

~N
CLARO INGENIERO!

ADEMAS | MANTENGO CO-
MUNICACION CON EL
PERSONAL ADECUADO DE
SQUARE D Y ME INFORMAN
QUE NUESTARO DESEM--
PENO ESTA MEJORANDO

v

Y EN || SQUAl D
(MMME QUETE |\ (PUZ3 50LO LE FALTA OBTENER EN
PARECE, FROYEZEDCCA || LA PROXIMA AUDITORIA UN MINIMO
S. Al MANTIENE SUS || DE 3.0 DE PUNTUACION PARA SER

PARTES CALIFICADAS Y
EN LA MEDICION DE SU
DESEMPENOQ TIENE BUE-
NOS RESULTADOS.

PROVEEDOR CALIFICADO O DE 4.0
PARA SER PROVEEDOR CER-
TIFICADO.

PROVEEDOR, S. A.

—

PASEN,LOS ESTABA ESPERANDO

PARA ESTA AUDITORIA /" QUE BUENO; INICIEMOS

DE INMEDIATO

21



jPERFECTO!

/
D areroe—T TiosEALe ~T sy
| SR S ST S S P
- . [P —_ H
i :’C ’:‘UC I_-'I.-“LS .“»’.’E..,'(;F.,AD(J j{_r |
-

SISTEMA |, TUS REGISTACS

ESTAN ACOADZS A TU

MISISTEMA?

-\

LASMEJORAS AFPLICADAS EN

LY

PROCESO...

S ——
I PROYEDOR S A,

H

2
Lo

G

- V\L._._...._\

;QUE BIEN!, EL GRUPO AUDITOR DE
SQUARE D ME ESTA NOTIFICANCO
EL RESULTADO DE LA AUDITORIA,
QUE ES MAYQOR DE 3.0 FOR TANTO
ME CLASIFICAN COMO:

PROVEEDOR CALIFICADO

C

=i

|

( SIINGENIERO, HE RECIBIDO LA \ { PERFECTO INGENIERO, LE
NOTIFICACION Y SOLO QUIERO

| RECORDARLE QUE LOS ESPERO EN
LA FECHA PROGRAMADA AQUI, EN
LA PLANTA, PARA QUE VERIFIQUEN

REITERO MIS FELICITA-
CIONES Y ESPERO VERLO
EN LA FECHA CONVENIDA,
PORCIERTO, LEENVIE LOS
REQUERIMIENTOS PARA

EL CUMPLI-
MIENTO DE LOS
COMPROMISOS

SIEN EL TRANSCURSO DE LA AUDITORIA ES.IDENTIFICADA UNA

QO VARIAS DESVIACIONES, SE ACORDARAN COMPRCOMISOS
ENTRE AMB3AS PARTES PARA QUE EL PROVEEDOR DE LA
SCOLUCION A LAS DESVIACIONES EN UN TIEMPO RAZONABLE.

22

ACORDADOS.

»
O,

QUE LOGRE SZR UN

PROVEEDOR CERTIFICADO.
(OR? J

GRACIAS INGENIERO, AQUI TENGO
LOS REQUERIMIENTOS ¥ SE QUE
NO TARDARE EN CUBRIRLOS,
CONVIRTIENDOME EN UN PRO-
VEEDOR CERTIFICADO

23



24

“ SQUARE D COMPANY
D MEXICO, S.A. DEC.V.

SE CONSIDERA “PROVEEDOR CERTIFICADO" DE

SQUARE D AL PROVEEDOR QUE HA CUBIERTO LOS
SIGUIENTES REQUISITOS:

1. TDDAS LAS PARTES QUE SUMINISTRA SON PARTES
CALIFICADAS.

2. DESPUES DE HABER SIDO FIJADOS EN EL MOMENTO |

DE LA CALIFICACION, LOS INDICES DE DESEMPENO,
EVIDENCIA UN CONTINUO MEJORAMIENTO.

3. ALCANZA UN RESULTADO COMO MINIMO DE 4.0 EN
AUDITORIA EFECTUADA A SU SISTEMA DE CALIDAD.

N

Dedicados al Crecimiento @ La Calidad Nuestro Compromiso

ATENTAMENTE
CALIDAD DE PROVEEDORES

/

;LO LOGRAMOS!
SOMOS PROVEEDORES
CERTIFICADOS DE
SQUARE DPOR LO
TANTO GOZAREMOS DE:

*SER PROVEEDORES
EXCLUSIVOS PARA SU-
MINISTRAR PARTES A
SQUARED

*PROGRAMAS ANUALES
DE ABASTECIMIENTO

*APERTURA PARA NE-
GOCIACIONES CON
OTRAS UNIDADES DE
SQUARE D A NIVEL

LINTERNACIONAL
"SI, YA RECIBI LA CARTA) -
INGENIERO Y ES UNA MUY
BUENA NOTICIA /
4 ;QUE BIEN! )

DENTRODE UNOS DIASRECIBIRA
LA INVITACION PARA ENTRE-
GARLE UN RECONOCIMIENTO,
QUE TIENE BIEN MERECIDO

. JFELICIDADES!

e Y

o5
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SOCIOS EN LA CALIDAD PARA EL EXITO

MR SQUARE D COMPANY
MEXICO, S.A. DE C.V.

Dedicados al Crecimianto - La Calidad Nuestro Compromiso



ENVIRONMEN I

E

Environmental
Compliance
and

~ Universal
Quality Assurance

Some companies are recognizing the need
- for integrating environmental compliance
programs with the QC function

by
B.W, Marguglio
Consumers Power Company
* Jackson, Mich.

14 Adusbiy Pingrew Srpiemb-" 'S}

[

There arc four major forees tend-
ing 10 demomsirate the need o apply
mare resoutces than over before in
uchieving  enviranmiental  complis
ange.

First, there are a large number of
environmental laws in place, and this
decade will be one in which enforce-
ment of these laws wiltbe siressed. In
the past deczde or 50, approximately
a dozep picces of major lederal en-
vironmental |egislation have been
enacted, Tablc 1 provides a lisiing of
this legislation, shawing lor each the
year of enaciment and the year of any
major amendment. Regulalors will
now locus on consolidating thess
gains through the enforcement pro-
Cess.

Second, environmental laws are

tough (they may be geuling toughery

and compliance is often difTicult to
achieve. A lay person may think of
the law as being legislation only. The
law is 50 much more than legislation.
Ruies, regulations and judicial and
administrative interpretalions also
constitute law, Commitments madc
during the permitting and licensing
process have the force of law, A
major problem is that regulatory
legislation often provides only
general guidelines and authorizes the
regulatory body o prepare, issue and
implement Lhe supporting rules and
regulations.. Althaugh these gules
and regulations are usuall'i subject to
public comment xnd. heznng
processes, they are neither subject to
public consensus nor, in the case of
federai rules and regulations, lo
legislative overview and approval.
The situalion is such thal the
regulatory body can and does issue
and implemeni rules and regulations
which differ widely from industry

positions and which may even go (ar’

beyond, in practice, thal which was
intended legislatively. The law is
tough and often hard to meer,
The third factor contribuling Lo
the need for more resources to be ap-
plied in stiaining sirict environmen.
tal compliance is that there will be a
subsiantial increase in escalaied
environmental enforcemeni action,
over and above the increascd
emphasis on routine enloréement.
The Nuclear Regulatory Commis-
sion recently implemenied a “Pro-
posed General Sistement of Polley

‘snd Pracedure for Enforcement” in

which escalaled enforcement actions,
intluding civil penalties and stop
work arders, are probable for even

Table 1

e h-dvr.all\ Enacted Major Environmental Legislation

I, ___LEGISLATION

YEAR OIY
ENACTMENT MAJOR AMENDMENT .

YEAR OF

Figure 1 — Total Quality Coatrol

-

hdrral \V.uc.r I’olluuon Con-

trol Awy 1948
Cloun Air Act 1955
Nativnal Eavisonmental Policy

A 1969
Coastal Zae Management Act 1972
Lenbanpercd Spuaws Act 1973
Archeulopeal  And  Hissoric
Preservation Act 1974
Safe Drinking Water Act 1974
Resaege Cunservation and Re-

cnery Avt 1976
Teie Subsiices Control Act 1976
Tl Ll Agl 19713
Frnvitanmental Hesponse Came.

pensaten amd  Linbility  Act
1Supestangly 19%0

Scope | Quality O The | Quatny Of The

1972, 19717 Design Of The | Codloroance Ta
196], 1567, 1970, 1977 Hardware Or | The Design
. Technique Service
1978 Defect
—_ JPrevention X X
) - Defect
- Detection And X X

Correctioa

ruwtine nonconformances in the con-
structitn o nuclear gencrating
plams—egardless of the fact that 1i-
censees identily these nonconform-
[ANCeK.

Fourth, major  environmental
upsens will socially, politically and
ceonumically weigh more heavily,

hie Luve Canal chemical wasteland
a0 Mow York, the spraying of PCB
wung North Caroling roadsidey, and
the Kepone disaster at Hopewell,
Vi, are examples of environmental
conditiuns  1hat  have  achieved
mational nmotoricty, The increased
mudia caoverape of cnvirommental
maiers, incrcased number of law
suits, and  increased  vocalism of

- envirenmental  specinl interest

proups all serve w reinforce this
sacial, political, and economic pres-
sure for the application of additional
resources ta attain strict compliance
with envirunmenial requirements,

In suinmary then, routine environ-
mental enfarcenicnt will be siressed:
casitonmental laws are touwgh and
wany pose dillivully in compliance:
vaathided enforcement may become
more commengplace: and certaiply
awcreaned  social.  pulitieal,  and
cennumie pressures wlb beid 1o the
conclusion 1hat siricl environmental
vomplianee is the most prudent ap-
pruoach,

A turmal envirenmental compli-

e program is n lnsamental and

stppilivint resosiree. in i wime, gon-
tbintiog to Eie attaimmsot al strice
s iemeatisl  complanee, Now,
whil tloes an envirommenty) com-
pliance progrm involu?

To help 1o answer this question,
following is a listing of environmen-
tal compliance policies in effect at
Consumers Power Company. Con-
sumers also has a lop tierinterdepart.
mental requirements document sup-
porting these policies and is in the
process of acquiring lower tier de-
partmenial procedures. For ¢ach of
these policies, the saliem points and,
in some cases, problems associated

‘with implementation of the policy -

are discussed.

The first policy is that:

“Based on environmental leglsla-
tion, rules, regulations, judlcial and
administrative interpretations, znd
commiiments, environmeatal
requitements for specilic facilitles
or operations shall be delioed ia
reasonable detail, reviewed by ap-
propriate organizations and for-
wally documented, with such
documents being subjecied to a
change conirol system when the re-
quiremenis are updated.”

The salient points are these. First,
a5 has been.noted carlier, the conslit-
uents of environmental law are fegis-
lation, rules, regulations and judicial
and administrative “interprelations,
However, in the casc of a specific
facility or operution, commitments
made by the company. and which
become conditions of the peraiil or
Ticease. have the (orce of law for the
speifie fcility or operation covercd
by thal permit or license,

Another point ol this policy is thal
the reguirements must be specific 1o

R Ll LY N PP ILI- D S S

the facility or operation in
question—specific as to the aliow-
able levels of environmental output
or effect; speaific as 1o the environ-
mental measurements to be taken;
specific as 1o the frequency at which
the measurements are W be taken
and the methods by which they are to
be taken; specific as to who shall take
the measurements; specific  with
regard 1o the reports which will
emanate (rom the mgasurements,
including the timing of these reports, -
and their formats. Specificityfis as
fendamental o environmental com- -
pliance as it is 10 compliance with re-
quirements iy any other field.
Another main point is that the re-
qQuirements must be documeted, and
that this documentatign must be sub-
ject to a formal change control sys-
tem. The line organizations should
not receive their environmental re-
quiremenis direcily from documents
originated outside the company
wiich may be uninterprctable by
othee than environmental cxperts;
which may be interpreted dilferently
by different organizations; which
may lack the required specificity;
which may introduce conditions
which nave not been commitied Lo by
the company; and which may not be
in the overall best inmerests of
evesyone concerned. Environmenual
requirements should not be arrived
at on the basis of lctters and memaos
tramsmitied back and farth belween
regulatory bodics and the compuny’s
covironmental  experis. Require-
ments should not be established on
the basis of oral agreements, On the

Qualur Prageens Seprembes TMI 13



cantrary, there should be a
manaperial review af these reguine:

» mwcnts and o mamagerial comminment
by these Iegiirements.

Hasing hoth environmentad and
yuulity assurance responsibility, it is
inturesting 10 note thal many of the
it nsh compliange principles
i "ul 10 the yuadity assurance
ram prinvipies—notably
specificity ol requircments, review of
and commitment 10 requircments,
docamentation of requirements and
change contreld of that documenita-
tion. .

Another mujor environmental com-

phiince policy is that:
“The line orgasization shall be re-
spunsible primarily for attaining
compliznce with environmental re-
yuirementy.*

The principle involved here is so
fundameniat 10 almost all aciivities
that ngt much ‘mare need be said
about {1 other than to emphasize that
il eontains the elements of commit-
ment and  accountability—again,
elements identical 1o those in a
formal Quality Assurance program.

"Another policy is that
"Envirenmental compliance shalt
be guantitatively messured where
possible.”

In the 'ccmpany's environmental
compliance program, compliance
measusemems  (that is, measure-

ments which are used to detesmine -

whether or not the facility or opera-
Hon is mecuing requirements) are ale
towcd 10 bie. made by the linc organi-
ration which is responsible for at-
wining compliance. In (his regard,
there s a difference between Lhe
company’s ~ envirnpmental compli-
snce program and its quatity assur-
ance  propram in which such
measurements  are made by the
Quality  Axsuranet  organization,
independent of the line -organiza-
ion. However, the difference is not
ton great in view of some other
contreds. The line arganization can-
nol make measurements for which it
does nol have the qualifications or
capabifitics,

Regardless of wha makces the
mecasurcmcnts, they arc reviewed by
the cavironmental compliance audit
which will be discutsed below. Under
these controls, most of the routine
environmenial compliance
mcisurements are made cither by the
hae orgunizition or @ central in-

W Cuabiy Primtiea Soepiember 1800
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house
procedures reviewed and accepted by
the envirormentat sciences organiza-
tion. In the aguatic and terrovrial
utcas. however. 3 large number of
measarcments are derived from pro-
jections of complex sciemific tam-
pling. and these measurements are
made exciusively by the company’s
envitonmental  sciénces  organiza-
tion or their consultants.

As implicd earlict, another company
palicy is that; .

. “Environmental comptiance shall
be audited by an organization
which is independent of the line or-
ganization."

laboratory utilizing™:

It is extremely difficull to do this
when the 'major pariies to an
cnvironmenlal decision may  hive
very different vatue sysiems and
when there is no standardized basis
on which to arrive at value, The
company is now involved in a con-
tested hearing in which the regula-
tory body is trying 1o claim thag the
value of fish toss attributabic to a
plant's intake is approximaiely

$4 million annually, whereas the

company's estimale is approximaie-
ly $40.,000 annually, and a university
consuliant’s estimalc isapproximate-
Iy $100,000 annuzlly. How will
agreement be reached in view of these

va#l dilferences without contcsied |

It is time to move on to a new concept of
universal quality assurance

This is not intended to mean that
the audiring organization shallbecx-

ternal 10 the company, rather thatthe -

auditing  organization shall be
independent of the line organization
at a level in the organization hier-

archy so as to assure Lhe objectivity -

of the audit process. The audit pro-
cess involves assessing the adequacy
of the covironmenial compliance
not just the degree to which these
policies and procedures are imple-
mented.

The audit process also involves

. preplanning, appropriate .notifica-

tions of those in charge of the line
organizalions whose activities are
being audited, dotumentation of
apparent procedural inadequacies
and differenees between actual con.
ditions and required conditions,
identiflication of the rool causes of
these apparent differences, and cor-
rection which addresses these rooy
causes on some disciplined basis. In
these regards, the environmental
compliance audit activity is very sim-

‘ilar to the pudit activity performed as

part of the formal quality assurance

program.,

The next policy provides the

campany with a real challenge. The

policy is thar: .
“Environmental complinace al-

ternatlves shall be addressed on the -

basis of cost/benelit/rish assess-
ments,”

. committing o

hearings and passibly even civil due
process?

A salient point regarding this
policy is that the cost/benefit/risk
aisessment must account for the legal
and public effects as well as for those
effects which are more commonly
recognized.  The company must
avoid going through this assessmeqy
process and, on the basiy of this

_process, selecting 8 compliance altee-

native only to find at the eleventh
“hour that there is a major public or
legal effect which outweighs the prior
considerations. The timeliness of the
legal and public cifects input is very

_ important.

Having arrived at a proposcd alter-
native, the next policy is that

“The appropriate corporate offi- -
cers shall be made aware of envi-
ronmeatally induced significant
madifications or significant proj-
ect scope changes in advance of
them, amd of
environmental condltlons  which
may significantly affect the com-
pany.” ) S

The company’s capital expendi-
tures, as well as ils operating and
‘maintenance expenditures lo meed
environmental requirements, arc
quite hcavy—so heavy, in facl, as to
warrant special identification a1 the
company’s budgciary planning

I

meeting nvolving the senior man-
apciment. However, the main shrust
4o liix pulicy satement iy to assure
1kl there s a sulficicatly high-level

“ctvivw and commiiment when

e is a major capenditure, sches
dule impagi, or operational impact
involved in mecting aa envitonmeni-
“al reyuirement.

A, the sinilacity 1o a formal
Qualily Assurance  program s
strehing in that onedoes not try toim-
plement a formal Quality Assurance
program or address a significant
Quality-retated requirement without
geuing the appropriate level of man-
agement commitled, and without
having that commitment translated
into uvaitable resources with which
e do the job.

The tast palicy &0 be discussed also
represents a lough challengeinits im-
plememation. The policy is than

“Theee shall be ang altempl to
achieve before-the-fact agreements
with regulatory staffs on the envi-
ronmental study scopes and
methods, on what constilules ap-

-:Figure T — Universal Quality Assurance
Scupe | Qualny OF The | Qualisy Of The | Quality OF The | Quatity of The
Denign Of The | Conformance Tof Use OF The By-Produwts (0
Hardware Or | The Design Hardware Or | The Migrg Os
Technidus Savice Service Service A
Defect
Prevention X X X
Defect .
Ditestion And X X X
Correction

compliance program is increasing.
Sound environmenlal compliance
policies. a number of which are

_analogous to Quality Assurance pol-

icies, provide the foundation for such
8 program.

Following is a brief discussion of
some related thoughts regarding the
of universal qualily assur-

plicable decision eriterin, and on
commitment schedules.™ .

Some regutatoni are unwilling 10
takr a position, helore-the-fact, ona
given course of action. Industry may
be forced 1o make caxpenditures for
enviroamental studics withoul being
able to ubtain regulatory body agree-
ment, in advance, as 10 the proce-
dures to be followed to acquire data
which will be of sufficient quality and
yuantily with which 1o mzke a com-
pliance decision. Industry may bcun-
able. also, to abiain regulatory body
spreemicnt as (o what constitutes Lhe
need Tor further envirenmental com-
phaaice action. Certainly the regula-
s cannol negolinie anything less
than full compliance with the taw.
{cavept in sume very unusual cases)'
bul they can ncgoliate as (o what
censtitutes adequate methods and
advquinte data with which to make
the complinnce determination.

in pari, this poliey is for the pur-
pwe of reducing the company's
schedule and expenditure risks. But,
in the final analysis, in'the absence of
upfront apreement with  the
sepulitory haxdy, the company ofien
i nkghaice but o proceed as best il
nwith poadd fuith actions aimed ot
achicving  environmentab  compli-
F1ILN

lo sumamry 1o this peint. the
weed Tur g fermal gavironmental

ance as a replacement for the concept
of foeal quality control

TTT Corporate Quality Assurance
Organization has a management
overview role for the product safety,
employe safely, and environmental
compliance programs at the various
ITT plants, as well as having this role
for the quality assurance programs at
the plants. Similarly, at Consumers
Power Company, | have funciional
responsibility for both the quality as-
surance program for design and
construction and the environmental
compliance program. The point is

_ that some companics rccoghize the

need for a consislency of operational
philosophy and policy and. to a cer-
1ain cxient, of operational require-
ments and procedures applicable to
all of ihese areas under the broad
banner of “'Quality Assurance.”
Such companies arc recognizing Lhe
differentiation between, on the one
hand, being open 1o individual
differences’in the approaches Lo con-
ventional quality assurance, product
safety, employe safety and environ-
mental.compliance and, on the other
hand, allowing such difTerences as to
cause a total confution and chaos ai
all levels in the organization. These
companics are recognizing Lhat for
the  assurance-type  funclions, a
consistenl game plan is required, a
compatible assvrancc style s
reguiresds and an oveeall integrated

systematic approach is requind i
these assurance funciions are |-+ $UC-
ceed. :

In 196, AV Feigenbaums Mok
was published! introducing he 9faf
quality control concept. Some :\'f-“'h
published thcreafter, incluling
mine,? published in 1977, lolvwed
the roral quality controf concepe and
may have even enhanced it + bit
Now, however, iL is time to mo¢€ 00
to a new concept of wniversal afity
assurance. ) _

Figure { shows that the roda; juali-
1y canrof concept involves a ¢ erm
for the quality of design as welias for
the quality of conformance 1. that
design and a concern for defi- P7e-
vention as well as for defect degrtion
and correction. Historicalid, the
Quality Control profcssional wame
concerned aboul the qual-y ©of
conformance before he becan €On-
cerned about the quality of dos sn 0N
a fermal basis. Howcver, :¥ the
product cycle, the activities 1. 1HNE
to the quality of design prew ¢ the
activities relating to quality ¥ the
conformance. Also  histe -ally.

- Quality Coniral profession.. + be-

came concerncd about defeuor Jetec-
tion/correction before they d/vame
concerned about defect pres. Hion.
Again, however, in the uern
product cycle, defect proyvnnhon
aclivitics are accomplished yof to
defect decteclion/cerr, ctien
activities. [n this very briel snwmary
of the toral quality control con-vpL 1
must be emphasized that &t
tgction/correction  activitien APPlY
equally 10 both the quatity ot levign
and the quality of conforai-+"
But this is far from the - "
quality assurance funclion “h_“h
involves a cancern fn -hfect

n._‘rm.f
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SISTEMA DE ADMINISTRACION
DE CALIDAD TOTAL C.Q

SQUARE D COMPANY MEXICO

Por: Héctor de Jesiis Salgado Prado
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RESUI\dEN

~ Este trabajo descnbe Ia estructura general de un sistema de
calidad total. construidc a partir de las Normas Oficlales Mexicanas
NOM CC/1S0 9000 e incluyendo los modelos del Premio Nacional de
Calidad de Mexjco y del Premio Nacional de Cahdad Malcolm

Baldrige de E. U. A

Establece la relacion 'c_le_‘lo-s' elementos o criterios de NOM cc/
ISO 9000 con las categorias de los Premios de Calidad menciona-
dos; tal como se cons:dera en el Manual de Admxmstrauon de '

Calidad Totau C .9 de la compama

Se destéca el fuerle enfoque cuantitativo del Sistema; basado en
la determinacién de indices de desemperio DPU (defectos por uni-

dad) y CPU {cicla.por unidad).

ANTECEDENTES

La manera moderna de norma-
zacidon de caracteristicas de un

. producto, tal vez haya comenzado

con la Revolucién Industrial.
Después, Henry Ford marcd un

. avarce importante en este aspec-
ta; Taylor contribuy6 en el Ambifo
industrial en el establecimicnlo
cle bases de estandarizacién en
olro rubro, los sistemas de pro-
.duccién, con sus teorias de la
administracién cientifica del
trabajo. Pero sabemos que fueron

ailitares los que definieron a

, dr de la 2a. Guerra Mundial,

}a estandarizacién ya no de

producto, ya no de medicién del

trabajo, sino de sistemas de .
admiinistracion, en el particular
campo de la Calidad.

La normalizacion de sistemas
de calidad se exlendid deépués a
la industria nuclear y
acroqspaciai y finalmente a la
industria converncional, empezah-
do aqui en la fortna de normaliza-
cién de sistemas de control de
calidad, con fuerte enfoque en la
inspeccion y pruebas de los
productos, y progrcsando des-
pués al enfoque preventivo de los
sistemnas de Aseguramiento de
Calidad. Asi se desarrolld et

concepto de calidad en Estados
Unidos, Europa y demas paises
de Occidente.

El enfoque de Calidad Japonés
abrib otra perspectiva del concep-
to de calidad. Estades Unidos de
alguna forma tomo el modelo del
Premio Deming del Japén para
establecer en 1988 su Premio
Nacional de Calidad Malcolm
Baldrige; y México tomé estos dos
modelos para establecer en 1989

‘el Nuevo Premio‘Nacional de

Calidad. Estos Premios de Cali-
dad eslablecen el'marco de refe-
rencia pafa la implantacién en las
empresas productoras de bienes y
servicios, de un nuevo ertffoque en
sistemnas de calidad, el de la
Calidad Total.

LOS PREMIOS NACIONALES
DE CALIDAD

- El Nuevo Premijo Nacional de
Calidad de México estd mucho
mas relacionado en su concep-
Lualizacién, con el Premio
Malcolrn Baldrige que con el
Pfemjo Deming. Las figuras
siguicntes son esquemas gque
muestran los cuatro elementos
basicos y las llamadas categorias
de un sistema de calidad total,

proyeccion 3




l PREMIO NACIONAL DE CALIDAD MALCOLM BALDRIGE (EUA)

Impulsor Sistema

INFORMACION
# Y ANALISIS

LIDERAZGO

PLANEACION
ESTRATEGICA DE
LA CALIDAD

UTILIZACION DE
! RECURSOS
HUMANOS

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

segun los Premio$ Malcolm

- Baldrige y el Premio Nacional de
Calidad Mexdcano. Podemeos
advertir que el Premio Mexicano
agrega una categoria, que es la de
Efectos en el Entorno. Este pun-
to, en el Premio Malcolm Baldrige,
s¢ haya contenido basicamente,
en la categoria de Liderazgo.

Existe tanto en México como

en Estados Unidos, toda una
estructura administrativa que

establece los reglamentos y meca-

Resultados Qbijetivos

RESULTADOS DE |

| SATISFACCION DE
CALIDAD

CLIENTE

B -G, 1.: ELEMENTOS BASICOS Y

CATEGORIAS DEUN SISTEMA DE
CALIDAD SEGUN EL PREMIO
MALCOLM BALDRIGE

nismos de participacién, evalua-
cién y premiacién de empresas
dentro del premio de calidad
respective. La evaluacién de las .
empresas concursantes al premio

se hace sobre una base documen-

tal, y verificacién "en campo” del.
desempeno de la empresa concur-.
sante en las diferentes categorias,
asignando un peso a cada una de
ellas, como se iz_xdica en la tabla 1.

Vémos que el premio de cali-

TABLA 1

CATEGORIA

PESO EN PORCENTAJE DE LAS DIFERENTES_
CATEGORIAS, PARA PROPOSITO DE EVALUACION '
EN LOS PREMIOS NACIONALES DE CALIDAD

SEGUN SEGUN
PNC MALCOLM PNC
BALDRIGE MEXICANQ

* Liderazgo 12% 10%

* Informacion y Anahsxs ‘ 6% 10%

* Planeacién Estratégica de Calidad 8% 8%

* Utilizacion de Recursos Humanos 15% 15%

* Aseguramiento de Calidad 14% 16%

* Resultados de Calidad 15% 15%

* Satisfaccién del Cliente 30% 18%

* Efectos en el Entorno (N 8%

{1} Incluida cn la categoria de Liderzzge en ¢l PNC MB.

4  proyeccion

dad Mexicano asigna pesos dife-
rentes a los considerados en el
Malcolm Baldrige. Esto obedece a
una consideracion de la situacién
politica, econémica y cultural de
nuestro pais. , o

EL SISTEMA DE ADMINIS-
TRACION DE CALIDAD C Q DE

“SQUARE D COMPANY MEXICO

En la Fig. 3 se esquematiza los
clementos principales y "catego-
rias" del sisterna de Calidad de
Square D Company, que como
vemos, ocbedece al modelo del
Premio Nacjonal de Calidad
Malcolm Baldrige.

Aunque la categoria de Efectos

‘en el Entorno no aparece en el

esquema "oficial” de nuestro *
sistema; si lo tenemos mcluido en'
nuestro Manual de Admimstra—-
cién de Calidad Total ng como

~ una parte relevante de nuestro.-

sistemna de calidad.

Ensegmda se exphca la mane-
ra en que conceptualizamos cada
una de las categorias de nuestro
sisterma. :

1.- LIDERAZGO

Basados en nuestro Proceso
Viston - Mision, se tiene un
compromiso de mejoramiento de’
la calidad que va desde los nive_:les
superiores de la orgamzacién:’
hacia todos los demas niveles de”
la misma. '

2.- ADMINISTRACION POR
HECHOS

Un enfoque de toma de dect- -
siones para el mejoramiento

_continuo de la calidad basado en




PREMIO NACIONAL DE CALIDAD (MEXICO)

lmpulsor Sistema

INFORMACION
# Y ANALISIS

LIDERAZGO

PLANEACION
ESTRATEGICA DE
LA CALIDAD

UTHIZACION DE
RECURSOS
HUMANOS

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD

EFECTOS EN
EL ENTORNO

datos del cliente, del procesoy de
indices de desemperic de¢ referen-
cia mundiales, asi ccmoe en el
andlisis de estos dalos a través de
herramientas estadislicas y
analiticas apropiadas.

3.- PLANEACION ESTRA’I‘E'
GICA DE CALIDAD

Un proceso de planeacion para
lograr vcntajé compelitiva a '
través de la mejor calidad en su
clase; enfocado a hechos'y activi-
dades basados en lcs requerni-
mientos de los Clicntes y la
comparaciéon del descmpefio de
nuestra Comp:_xf,lia,en DIocesos
claves, contralo mejor cel mun-
do.

4.- EFECTIVIDAD DE LA
GENTE

Un enfoque sistematico para:
Aesarrollar y utilizar todo ¢l
atencial de nuesira dente a
través de la participacion en
equipos multidisciplinarios,
desarrollo de habilidades cn el

Resullados Objetivos

SATISFACCION DE
CLIENTE

RESULTADCS DE
CALIDAD

FIG, 2.-ELEMENTOS BASICOS Y
CATEGORIAS DE UN SISTEMA DE
CALIDAD SEGUN EL PREMIC
NACIONAL DE CALIDAD DE
MEXICO

Colegio Visién y recompensa/

Teconocimiento asociados al

desempeno.

5.- ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD DE PRODUC
TOS Y SERVICIOS

Un énlasis en la prevencion
mas que en la correccidn de

errores; una alianza con provee-

dores, distribuidores y clientes.
que retroalimmenta mejoras a las
operaciones y al proceso de
planeacion, T

6.- RESULTADOS DE CALIDAD

Un enfoque sistematico para .
medir el desempeno total de Ia
cadena de proveedores externos e
internos, en cuanto a defectos,
tiempo de ciclo y sus derivados.

7,- SATISFACCION TOTAL
DEL CLIENTE
Relaciones duraderas con
distribuidores y clientes que van
mas alla de la entrega de un
producto, para incluir venta,
servicio y el placer-de hacer

* negocios. Conocimiento profundo’

de distribuidores y clientes para
que sus necesidades se traduzcan
en productos, servicios y
-estandares mutuamente acepta-
dos de excelencia en Calidad
Total.

(QUEES C,87

Nosotros interpretamos a C,Q
- COMo una férmula {como H,0)
para lograr nuestro objetivo, que
es la satisfaccion del cliente. Esta
"féormula” viene de un juego de
palabras de 1a frase en idioma

i SISTEMA DE ADMINISTRACION C,Q i

Un proceso para Lograr fa salisfaccion Tolal delf Cliznta

Imputsor Desarroilo

LIDERAZGO :

ﬁ POR HECHOS

ADMINISTRACION | &3

L P Lk W aes B e eyt

PLANEACION
ESTRATEGICA DE
LA CALIDAD

EFECTIVIDAD
DE LA GENTE

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD
DE PRODUCTOS
Y SERVICIOS

Resultados Cbjetivos

RESULTADOS DE | SATISFACCION
: @ CALIDAD Q TOTAL DEL CLIENTE || -

FIG. 3.-ELEMENTOS BASICOS Y
CATEGORIAS DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION C.Q
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inglés "Comimitted to Quality”,
que manifiesta ¢l total compromi-
so de nuestra gente por la cali-
dad.

El subindice 2 de la formula
C,Q se refiere también a que cl
desempeno de la Compariia,
cualquiera que sea el area, Finan-
zas, Ventas, Produccion o Inge-
nieria; y la de empresa en su
totalidad, se medira a través de 2
categorias de indices de medicidn:
Delectos per Unidad (DPU) y Ciclo
por Unidad (CPU). Cada persona,
area, la Compania y la Corpora-
cién entera, determina cudles son
sus Unidades de Trabajo (un
equipo, una parte, un pedido,
una orden de compra, etc.); y
para esas unidades de trabajo
evalia permanenternente los
defectos que ocurren y su Hempo
de ciclo; es decir, el tiempo que se
invierte en realizar esa unidad de -
trabajo. Esta evaluacién perma-
nente de DPU y CPU persigue
tener el mejoramiento continuo -
del desemperio personal, del area
y giobal de nuesira Compania,

El subindice 2 de la formula
C,Q tienie un tercer significado:
nuestro propésite de alcanzar
una capacidad de proceso Cp.
igual a 2; es decir, tener en nues-

“tro proceso entero una tasa
maxima de defectos de 3.4 por
millén de oportunidades (3.4
PPM); considerando una distribu-
cién estadistica normal y un
desplazamiento maximo de la
curva de + 1.5 SIGMA.

RELACION DEL SISTEMA DE
ADMINISTRACION DE CALIDAD
TOTAL C,g, CON ISO 9000

Nosotros conceptualizamos el
esquema de Elementos y Catego-

rias de nuestro-Sistema de Admi-
nistracién de Calidad Total C,Q.
COMO UIn marco macro; y nos
Temitimos a nuestiro Manual de
Calidad, para definir nuestro
sistemna de calidad a un nivel mas
cerca del operativo; podriamos
decir, al nivel tactico. Es en este
nivel de establecimiento de nues-
tras politicas de calidad, en donde
tomamos las Normas 1SO-2000
como médula, estableciendo
Nuestras politicas en cada ele-
mento o criterio establecido en

ISO-9000, y enriqueciéndolas en
la consideracién de las referen-
cias a los Premios Nacionales de
Calidad. Esto puede reprcsentar—
se asi (Fig 4):

. Los 22 elementos de un Siste-
ma de Calidad establecidos en -
IS0Q-9004, se muestran en la
tabla 2:

Estos elementos estan desarro-
llados como politicas en nuestro

Manual! de Calidad y complemen-

NIVEL ESTQA’I'EGICO

Premlos Naclonale_s\de Cahdad (E ,U"'A. pA

TABLA 2

4.- Costos de calidad
5.- Revisién de contrato
6.~ Control de disenoc

9.- Control de produccion

12.- Inspeccion y pruebas

14.- No conformidades
15.- Acciones corTectivas”

17.- Servicio post-venta

21.- Técnicas estadisticas

ELEMENTJS DE UN SISTEMA DE CALIDAD SEGUN I1SO SERIE 9000
1.- Responsabilidad de la direccion’

2.- Principios del sistema de calidad
3.- Auditotias al sistema de calidad

7.- Control de las adquisiciones
" 8.- Control del proceso (productivo)

. 10.- Control de material y rastreabilidad
11.- Control del estado de verificacion

13.- Control de equipo de medicidny prueba

16.- Manejo, almacenamiento y ervbarque

18.- Documentacion y r egi'stros" de calidad

19.- Personal {Capacitacion y Adiestramiento)
20.- Seguridad y responsabilidad legal del producto

22.- Control de productos suministrados por el cliente

6 proyeccién



tados. como deciamos, con los
elementos que demandan los
Premios Nacionales de Calidad de
E. U. A  y México.

A manera de gjemplo, en la
categoria de Efectos en el Entor-
no, establecemos en nuestro
Manual:

"El Sistema de Administracién
de Calidad Total C,@ debe com-
prender un Programa de Respon-
sabilidad Social pennanehte que
promueva la preservaciony .
mejoramienio de los ecosistemas,
satisfaciendo las Normas y Regla-
mentaciones Oficiales en materia
ecolégica e incluso regiamentacio-
nes o rccomendacibnes interna-
cionales y de la Corporacion.
Este programa proimoverd mante-
ner un ambiente de seguridad.

- limpieza y salud para nuestros
empleados y la Socicdad. y la
participacion de la Compania en
aclividades sociales, culturales,
ecducalivas y caritalivas. Se debe-
ria lundamentar y reconoger la
adecuada participacion de los
empleados en aclividades de la

comunidad.”

‘Nuestro Manual dc Calidad
estd modularizado, ¢s decir, se
establece una Politica de Calidad
de la Direccion y una Politica de
Calidad para cada area de la
Compaﬁ-ia. Esto permnite a cada
‘Tea contar con un sélo docu-
mento en el cual se establecen

sus responsabilidades y politicas

al respecto de todog los elementos

de un sistema de calidad (segin
1SO-9000 y los PNC'S) que le

competen.

LaFig. 5 .eSquematiza esta

filosofia.

El enfoque de nuestro sistema

de calidad es {uertemente cuanti-

tativo, de ahi que las calegorias
de Informacién y Analisis {que
llamamos nosotros Administra-
cién por Hechos) y Resultados de

Calidad, son muy importantes en

nuestro sistema, Por lo mismo, se

’

establece este concepto en cada
una de las diferentes Politicas de
Calidad de cada area, ’
cxpreséufdolo en los términos
siguientes: '

"La Gerencia de (area) debe
establecer y aplicar procedimien-
tos para la determinacion. de
indices de calidad de desempenio
DPUy CPU, asi como olros consi-
derédos adecuados, establecer
comparaciones con indices de
referencia y llevar a cabo un
mejoramiento continuo del )
desemperio de esta funcion.”

-

LABCRA
TORIDS

FUNDAMENTACION
PREMICS NACIONALES DE
CALIDAD (E U.A. Y MEXICQ),
1SG-8000, POLITICA
CCORPORATIVA DE CALIDAD

GESTION
DE
CALIDAD

FINANZAS

Y
PrOCESG |, .
DEDATOS / 7

AECURSCS
HUMANOS

HERRA-

MIENTAS

POLITICADE
CALIDAD DE

DIRECGION

MERCADG-
TECNIA

SERVICIOY
SATISFAC-
CION AL
CLIENTE

DISENO DE
PRODUCTO

DISENO OF
PROCESCS

I"IG; 5. POLITICA DE CALIDAD DEL SISTEMA DE ADMINISTRACION C,Q DE
o SGQUARE D COMPANY MEXICO

proyeccion 7



CONCLUSION

1.-

Como ya se mencioné antes, el objetivo de nuestrb sistema es la Satisfaccién Total del Cliente. Quere-
mos tener un crecimiento rentable a través de la Calidad Total, y el Sistema de Administracién C,Q es
nuestra formula para logrario.

.- Un Sistema de Calidad Total puede construirse basado en la Normalizacién de Sistemas de Calidad

(ISO-9000, NOM-CC), complementandole conaquellos aspectos que consideran los lineamientos de los:
Premios Nacionales de Calidad, esto es, el fuerte enfoque a la satisfacciéon del cliente, el elemento de,

_ Liderazgo como impuisor vital, sin el cual el sistema "no camina”, el enfoque cuantitativo para la

. b.-

medicion del desemperio en la organizacién y por sobre todas las cosas, la consideracion sincera y
sdlida al desarrollo y participacién del Recurso Humano como lo Uinico posible para hacer crecer el
negocio con rentabilidad.

Los lineamientos de los Premios Nacicnales de la Calidad de E. U. A, y México son muy similares,
siendo las diferencias en cerrespondencia con las diferencias socio-econdémicas que se tienen entre
nuestro pais y E. U. A, El resaltar en el Premio Nacional de Calidad Mexicano, el aspecto de Efectos en
el Entorno, corresponde a la vez que a una politica gubernamental, a una necesidad urgente que
tenemos, de impulsar acciones de proteccién y mejoramiento de nuestro ecosistema.

Las Normas ISO serie 9000 6 NOM serie CC, asi como los lincamientos de los Premios Nacionales de -
Calidad, pueden considerarse ¢l nivel de planteamiento estratégico de un Sistema de Calidad . E1 . |
Manual de Calidad es el nivel tactico, y los procedimientos, dowmentos y registros forman parte del
nivel operatwo dal sistema.

La medicion y mejoramiento continuo del desemperio de un empleado, un area o toda una Compama
puede estandarizarse y lograrse mediante la determinacién y mejoramiento continuo de los indices de
Defectos por Unidad y Ciclo por Unidad.

" Finalmente diremos que definir la Calidad Total es ciertamente dificil, es como tratar de definir "belle- -

¢ za" ¢ "amor”. Nosotros establecimes, por ello, una definicién oficial, manifestandola como "anticipar,

" Au

... identificar y satisfacer los requerimientos de nuestros Clientes inlernos y-externos, de manera continua®

nque muchas veces nos gusia decir gue Calidad Total es sencillamenie .., calidad en todo lo que hace-

mos!. Simple ;no es asi?.
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RELACION DE INFORMACION REQUERIDA
DURANTE LA AUDITCRIA AL SISTEMA DE
ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1.

10.
11.

12.

Politicas "escritas" sobre aseguramiento de calidad del Gerente
de la Planta.

Planes y- Programas especificos para mejorar la calidad.
Organizacidn y operacién departarmental. -

Evidencia de juntas de cooperacién departamental sobre problefnas
de calidad. ' '

Objetivos de Calidad.

a) Evidencia de que todos los conocen.

b) Control de avance.

. 'Pro_grama educativo en temas de calidad.

a) Educacién interna.

b) Educacién externa.

c) Evaluacidn.

Actividades de Circulos de Calidad.

Diagrama de flujo y manual ds:: sistema de Aseguramiento de Cali
dad donde se incluyen todas las etapas: Pré—Produchc‘nn, Produc--
cidn en serie y servicios posteriores. _ A
Procedimientos y diagramas de flujo para la etapa de Pre-Produc
cién de un nuevo producto.

Flujo e instructivo para el contro! de productos iniciales. -
Procedimiento escrito para definir el cambio de conltroi de.'produc‘
tos iniciales al control de rutina.

Plan de eliminacién y prevencidn de reocurrencia de problemas --
antes del arranque de produccidn.
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13.- Equipo y/o facilidades para verificacion de Ja calidad de la etapa de Pre-
!

Produccion.

ll.- ESPECIFICACION Y/O DISERIO DE LAS PARTES .

1.- Relacién y archivo de dibujos aprobados pSr la Direccion de Disefio. .

1IL.- SISTEMA DE CALIDAD DE ENTRADA MATERIA PRIMA.

1.- Normas de Inspeccion para materia prima y pértes.

2.- Evidegcia de negociacidn de normas con proveedores.

3.- Registros estadisticos de inspeccion. por"'lotes. ' N

a)
b)
c)

d

Graficas de control por proveedor.

Reglstros de inspeccidn y control de archivos por cada proveedor.
Registros y archivo por lote recibido de items importantes indicados -
en las normes de inspeccidn.

Emisién de reportes periddicos.

4.- Equipo de inspeccion al recibo.

a)

b)

c)
d)
e)

)

Q)
h}

lnventarlo ‘actualizado vs normas de inspeccidn.

Prograrrcs de calibracidn de equipos de inspeccidn (Reglstros)

Procedimientos de uso (manuales) de cada equipo.

Auditorias al sistema de aseguramiento de calidad de proveedores.
Desarrollo de nuevos proveedores.

. Evidericia de negociacién del manual de contro! de Calidad QCA-100
EstuAdios. de capacidad de proceso desde la etapa de muestras iniciales.

Asistencia técnica a proveedores (Evidencias).

Cont_roi de lotes al recibo.

.Procedimiento de identificacion al recibo.

.Procedimiento de identificacidén después de inspeccion.

-Lay Out de las dreas de almacén con identificacion de las dreas de -
de mezterial en cuarentena y NG.

.Sisterra P.E.P.S. de lotes.

vV - VIII.- CONTROL DE CAMB[OS DE lNGRIA CONTROL DE _CAMBIOS DE

INGENIERIA EN EL PROCESO.

1).- Flujo de informacidn de los cambios de Ingenieria.
2).- Archivo de dibujos en base a cambios. ‘
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3).- Procedimiento de actualizacién de menuales de proceso y normas de ins-

peccidon por cambios.

4).~ Sisterra (procedimiento escritd) de adopcidn de cambios.

‘

- CONTROL Y _MANEJO DE MATERIALES.

1).- Sisterra de control de materiales en planta.

Lay Out de distribucion de paftes y/0 materiales en almacén y en li-
nea de produccion. ' '

Normés de empague y érr.balaje para proveedores.

Normas de empaque y emtalaje para el, manejo en linea.
Capacitacién del personal de almacenes..

Programa. '

Control.

vl.- ESTANDARES EN EL PROCESO

1)
2)
3)

4)
5)
6)

Hojas de autocontrol de todas las areas.

Manuales del Proceso. : ' .

Mznual y Control de reparaciones de partes en linea y drea de recupera
cion. ‘ _ |

Manual de control del proceso.

Auditorias al;prdceso, manual de control Vs manual del proceso.
Hojas de instruccién al opérador (Método de Trabajo). '

vil.- CONTF\’OL DE INSPECCION EN EL PROCESO_Y F’RODUCTO TERMINADO

1).-
2).-
3}.-
4).-

Lay Out de inspeccién en el proceso.

Normas y criterios de inspeccfdn por linea.

Registros de inspeccion en elproceso contra normas de inspeccidn.
Gréficas de Control.

a) Estu'c'lio para determinar OF c:n'ticas en pProceso.

'b) Graficas de Control én operaciones criticas.

c) Estudios de capacidad Cp y Cpk.
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5).- Ccntrol de Equipo y/0 Instrurentos de Medicidn.

a)

" b)

c)

d}

Inventario de equipos e instrumentos Vs normas de inspeccidn y Ma-

nual de procesos. .
Control de Instrumentos y equipos {Deteccién de -fallas, mantenimien -
to, calibracién etc.) programmas y registros. ' ' '

Instructivo para uso y manejo del equipo de medicién y del laborato
rio.” : .
Capacitacion al personal de inspeccién (Programa y Control ).

6).- Ccntrol del producto terminado.

1)
2)

- 3)
»

- 5)

a)

b)
.c)

d)

e)
f)

)
h)

i}

Normas y criterios .de inspéﬁcién.

Evidencia de negeciacidn con plantas.

Registros de Inspeccidn.

Sistema de retroalimentacién de fallas en el producto terminado (Re
gistros). )

Identificacién de partes y/o lotes aprobados' o rechazados.

Errpagque y embalaje del producto terminado.
lLay Out de areas para el producto ‘terminado.
Normas de inspeccion para empague.
Registros de condiciones de envio de lotes.

Diagrams de flujo y responsabilidades cuando se detectan variaciones fue-

ra de control. . :
Diagrama de flujo y responsabilidades cuando se detectan piezas defectuo

sas.
Registros de problemas detectados y sus acciones correctivas -adoptadas.

Areas de cuarentena en linea de produccidn para piezas defectuosas (Lay

Out). ,
Sisterma de identificacién de piezas en el proceso.

X.-  CONTROL DE LOTES EN GENERAL.

2)

1) Sistemma de identificacién de partes vitales nvIPst [/

Instructivo del sistema "VIPS"



3)
4)
5)
6)
7)

@
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Diagrama de flujo y responsabilidades.

Sistema de control de lotes en el proceso (Identificacidn).
Procedimiento de uso de tarjetas que se utilizan .
Control de lotes cuando existen reparaciones.

Registros en archivo.

XI.- CONTROL DE EQUIPOS Y HERRAM[ENTAS.

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

8)

XII.-

1)

Programas y reglstros de mzntenimijento preventjvo
Estudio de puntos criticos y su control. \
Control de condiciones criticas de funcionamiento de los equipos.

vida Gtil de herramientas (estudio).

Programa de reposicidn.

Stock de herramientas.

Procedimiento para uso,. ajuste y 'njantenimienl:o preventivo para equipo
y herramienta. ‘ A
Programa y control de capacitacién al personal de masntenimiento y con

trol de herramientas.

CONTROL DE CAPACITACION DE PRODUCCION.

Programas de control de capamtacldn en base a:
a) Manual de procesos.

b} Hojas de autocontrol.

c) Normas de inspeccidn .

d) Especificacidn de partes.

e) Control de partes vitales.

- f) Reparacion de partes en linea.

g) WUso y cuidado del equipo vy la herramienta.
h) Plan de accién cuando se detectan fallas en equipo, proceso, produc

to.

‘i) Desarrolle de pilotajes.

) Higiene y seguridad industrial.
k) Otros. : - {_



X1li. -

XIV.-

XV.-

XVI.-

XVII. -
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AUTO-AUDITORIAS.

1.- Planeacidn y programa de auto-auditorfas al proceso y al producto.

2.- Instructivo (Funciones y responsabilidades).

Relacién de Items a auditar.
‘Formatos.

3

3
4,
5

Procedimiento de adopcion de mejoras en base a resultados (registro)

PLANEACION DE_PILOTAJES.

1.- Instructivo para desarroilo de pilotajes.

a) Objetivos. . o

b) Flujos.
c) Responsabilidades.

2.- Procedimiento para manejo y solucién de problemas detectados en -
pilotaje. )

3.- Definicién del nivel de calidad de cada pilotaje y arranque de pro-
duccidn.

4.- Registros de evaluacién y pruebas realizadas en ‘los pilotajes.

CONTROL DE RECLAMOS DE CAMPO

1. ProCedimiento interno y externo para el manejo y solucidn de recla-

mos de campo.

Evidencia de juntas internas de avance de investigaciones.

Formato y control de acciones correctivas adoptadas. -
Relacidn de miembros del Comité de Mejoras.

1

CONTROL DE EMISION DE _GASES EN | PLANTA CIVAC.

SE_AUDITARA El. PROCESQ_DE_PRODUCCION Y_AMBIENTE DE_TRABA
JO EN PLANTA.

1.- Programa de Orden y Limpieza.
2.- Campafas de Higiere y Seguridad.
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’ MUY MAL MAL PUNTO MEDIO BUENO MUY BUENO
IMAGEN ! 2 3 4 5
’ El Control de Calidad Se tienen preparados | Las actividades pres- | Las actividades son La Direccién es sufi-
ITEM estd en el peor sta— ] sistemas manuales y critas se hacen en dirigidas efectiva- ciente,

tus.

formatos pero no tra
bajan bien.

forma rutinaria.

mente y/fo los regis

tros muestran mejoras.)

I -Status de Calidad.

Costo de Reclamacidn de Merca
do {costo de reclame por uni-
- dad por modelo).

El costo de reclama-
cidn se estd incremen
tando,

El costo de la recla
macién permancce -
constante,

Aunque las metas no
han sido cumplidas
todavia,en la evalua
cifn los puntos es--
tin decreciendo.

El nivel meta fué -
alcanzado al final
del perfodo.

El costo promedioc de
reclamaciones ha cum
plido la meta duran-
te & meses.

Porcentase de rechazo en
necsbo de mateniales Plan-
ta Civac.

]

Los puntos de evalua
cién se estin incre-
mentando.

Los puntos de evalua
cién permanccen cons
tantes.

Aunque la meta no ha
sido alcanzada toda-
via los puntos de

‘evaluacidn estan de-

creciendo.

El nivel meta fué.
alcanzado al final
del periodo.

l.os puntos promedio
de evaluvacidn han
cumplido la meta
por & meses.

Poncentaje de rechazo inter
ne en Planta de proveedon.

Los defectos en proce
sos de produccidn se
estdn incrementando,

Los defectds en linea
de produccifn permane.
cen constantes.

Aunque la meta ne ha
sido alcanzada toda-
via. Los defectos en
procesos de produc-

cidn.estan decreciendo

El nivel meta fué
alcanzado al final
del perfodo.

El promedioc de defec
tos en procesos de -
produccidn cumplen
la meta,

-3
Defectos serios.
¥ Campailas
4

Ha ocurrido una campa

na,

L.as accicnes fueron
tomadas en. el campo.

Las reparaciones fue
ron hechas a los --
vehiculos en patios,
incluidos aquellos
que estaban con dis
tribuidores. -

La reparacidn fué
hecha en los inventa
rios de la Planta,

Los problemas fueron
solucionados antes
que los vehiculos pa

sen a inspeccién final.]

_ASistéma de Contrel de Aseguramiento de Calidad

1 | Conciencia de Calidad de la
alta Direccidn,

Actitud positiva y comprensién
de la alta Direccidn para in-
‘troducir y promaver el Control
de Calidad.

La comprensidn es su~—
ficiente, La alta Di-
recciSn hace mucho

hincapi& en la salida
de produccién,yegpec-
to a log defectos co

La alta Direccidn
comprende la impor-
tancia del Control de
Calldad perc no toma
una actitud positiva
hacia su implementa-—

La alta Direccifn com

prende bien el Control
de Calidad y estd acti
va introduciendo y pro
moviendo el Control de
la Calidad, tanto has-

—

.
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MUY  MAL HaAL PUNTO _MEDIO BUENQ MUY BUENO
) 1 2 3 4 5
IMAG E_N
. El Control de Calidad | Se tienen preparados Las actividades preg } Las actividades son - {Lla Direccidn es sufi
esta en el peor sta-- |sistemas manuales y critas se hacen en ~ dirigidas efectivamen |ciente.
formatos pero no tra forma rutinaria, te.

ITEM

R tus.

bajan bien,

mo resultade de falta
de cuidade y las re—
clamacicnes como mala
suerte § acusaciones
de clientes obstina-
dos, tomando solamen-
te contramedidas tem-
perales sin prevenir
la reocurrencia. En
otras palabras la alta
Direceién no compren-
de las funciones y el
papel del Control de
la Calidad en la Com-
paiia,

cidn,

La Calidad es defendi
da como importante -
pero no hay inversio-
nes & actividades or-
ganizacionales para
me joramiento,

ta ser llamado Sefor
Control de Calidad.

Es comprendido empiri
camente que Control -~
de Calidad es indispen
sable para el desarro-
1lo de la Compariia.

2 | Politicas anuales
de Calidad.

de Contrel

‘Las ﬁoliticas de Con-

trol de Calidad no
son claras.

Las polfticas anuales
son establecidas,pero
el andlisis e investi
gacidn de problemas
son isuficieates,

Se han establecido
politicas definidas en
los problemas del --
periodo previo.

- drgén@;aqi&n y Operacibn.

de
1)

2)

3)

OfgahizaCién de’Aseguramiento
de Calidad.’
Adaptabilidad de la organi-
zacidn para las diferentes
caracteristicas y escalas

la Compafifa, -

Relacidn de Lrabajadoreﬁ

directos e indirectos.
Relacién de personal Ge

- rencial y empleados gene

rales.
Otros.

La organizacidén no =-
concuerda con las ca-
racteristicas & nive-

.les de la Compania,

La organizacidn estd
parcialmente inadap-
tada en niveles,pero

.| generalmente concuer.

da con las caracteris
ticas de la Compaiifa.

[La organizacién se
dapta a las carac
eristicas y nive-
les de la Compania,
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MUY MAL MAL PUNTC MEDIO BUENO MUY BUENO
4 5
IMACEN 1 2 3
El Control de Calidad | Se tienen preparados | Las actividades pres | Las actividades son La Direccidn es sufi

esta en el peor sta—— sistemas manuales y critas se hacen en - | dirigidas efectiva- ciente, -
ITEM Jtus. ' formatos pero ne tra | forma rutinaria. mente.

’ bajan bien.
4 Operacidn de Aseguramiento de [No estd clara. Escd clara pero no = Asignadas con un buen

Calidad.

Asignacidn de departamento y
personas a carge de la promo
¢ién de Control de Calidad.”

Asignacifn de trabajos de Con

trol de Calidad de cada deépar |

tamento. .

No estd clara

suficientemente auto

rizada a la vista de

la organizacidn de la
Compafniia.

Parcialmente indistin
ta.

balance en la organiw
zacidn de la Compania.

Son promovidas indis-
tinta y activamente.

Cooperacidn mutua entre depar
tamentos.

La cooperacidn no es
satisfactoria en las
actividades de Control
de Calidad.

Es promovida defini-
tivamente de acuerdo
‘a estandares maneja-
dos,

las actividades de -
Control de Calidad
son operadas sitemdti
camente bajo el con-
trol del departamento
promotor y son S0por-—
tados por otros depar
tamentos.

Valores de lds metas de cali-
dad. ’

No hay metas de cali-
dad.

Las metas de calidad
han sido autorizadas
a lo ancho de la Com
paiia y los departa-
mentos relativos ~-
estan trabajande para
obtenerlas.

Un departamento ha -
sido autorizado para
el control de las ac
tividades y la alta
Direccidn promueve

las actividades para
el cumplimiente de las

.metas de calidad.

L.

Sistema de Aseguramientc de
Calidad.

iento de Calidad no
es claro.

El sistema de Asegura-

El diagrama del siste
ma de Asepuramiento
de Calidad incluye
las etapas de pre-pro
duccidn, produccidn
en serie y servicios
de mercado. '

La alta Gerencia esta
dando las direcciones
acerca de los proble-
mas en cada etapa.
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MUY MAL MAL PUNTO MEDIO * BUENO MUY BUENO
IMAGEN . ) 2 3 4 3
El Control de Calidad ' |Se tiemen preparados Las actividades pres ] Las actividades son "] La Direccién es sufi
ITEM esta en el peor status.}sistemas manuales y ‘critas se hacen en dirigidas efectiva- clente.

formatos pero no tra-
bajan bien.’

forma rutinaria. mente.

Coleccibn, ruta y utilizaciﬁn
de informacifn.

Establecimiento del sistema de
informacidon, esfuerzos para re
flejar resultados de andlisis
de estindares de la Compafiia y
el uso efectivo de técnicas es
tadisticas para anilisis.

El sistema de informa
cidén no es claro:

El uso de técnicas -
estadfsticas es insu
ficiente,

Los sistemas de infor
macidén han sido esta-
blec¢idos claramente,

para propercionar con
siderables regulrados.

Comprensidn y solucién de pro-
blemas de calidad con los re-

portes apropiados a la Gerencia.

Los problemas no son
conprendidos,

‘l.os problemas son com

prendidos y analiza-
dos, vero los repor-
tes a la Gerencia son
insuficientes.

La informacidn es wuci
1izada apropiadamente
y se toman acciones
cuidadosamente.

y
Ruta de la informacidn necesa-
ria a los departamentos afecta
dos para un uso efectivo y -——
"acciones cuidadosas asi como
procesamiento de la informa-~
cién por computadora.

.JHo hay informacifn a

los departamentos afec
tados provecando falta
de acciones apropiadas.

La informacidn es ‘en
viada a logs departa-
mentos afecrados,
perc las acclones son
parcialmente insufi-
cientes.

Y

La informaciSn es uci
lizada en forma apro-

piada y se toman accio

nes cuidadosamente.

La retencifn de la informacidn
primaria (fuentes de informa-—
¢idn como reportes diarios) es
por 6 meses 6 mis y la informa
cidén secundaria (resimenes de
informacidn tales como grifi-
cas estadIsticas basadas en los
reportes diarios) por 2 afos §
mis.

"

| mactén.

No ge retiene la infor

Es retenida parctial
mente y no como se
especifica.

‘Se retiene como se -

especifica,

Accidn.

El andlisis de las -
causas de defectos no
es satisfactorio.

{nes pertinentes.

El departamento res—
ponsable de promover
las actividades de -
Agepuramiento de Ca-
lidad ha sido clara-
mente establecido

para tomar lae accio-

Toda la Compaiifa par-
ticipa en actividades

para prevenir la reo-
currencia de defectos.
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| MUY MAL MAL PUNTO MEDIC BIEN . MUY BIEN
IHAGEN ! 2 3 — 4 5
s El Control de Calidad ]| Se tienen preparados |Las actividades pres lLas actividades son La Direccidn es sufi
esta en el peor sta- sistemas manuales y critas se hacen en dirigidas efectiva- ciente,
ITEH tus, . formatos pero fnio tra | forma rutinaria. mente.
’ bajan bien.
10 }Estandarizacién de los traba- Los manuales necesa- Son parcialmente ade Las politicas, prepd-

jos.

Sistema Aclaracién de politi-

cas, propdsito y siste
ma de estandarizacidn
asi como codificacisn
de estidndares necesa-
rios. ’

rios de la Compaiiia
no han sido ordenados.

cvados a nivel Compa
fila.

gito y sistema son -~
adecuados a nivel -
compatiia y son prepa-
rados de acuerdo al

‘nivel té&cnico de la

compaiifa.

.Contenido Los manuales de la

companifa son descri-
tos en términos con-
cretos, coincidiendo
el status actual sin
ninguna inconsisten-—
cia con los manuales
relativos.

El contenido es insu-
ficiente con discre-
pancias entre los ma-
nuales,

No hay discrepancias
entre manuales pero
hay leve insuficien-
cia en contenido,

Clara descripcidn ~--
sin causar confusio-
nes y sin discrepan-
clas,

Planeacidn Aclaracisn de depar

tamentos (personas)
a cargoe de planea-
-¢1dn, consulta, de~
cisién v retencidn
de los manuales de
la compaiifa y reten
cién de los regls-
tros.

No es clara y no se
lleva ningiin registro.

Es -1levado & cabo par

.cialmente pero es in-

suficiente,

T1Esta claramente de-

terminadeo, con re-—
tencidn y se llevan
registros.

1

Entrenamiento
Aclaracidn de politicas y
propdsitos de entrenamiento
en Control de Calidad.

Falta de claridad y
comprensidn de la im—
portancia de entrena-
miento en Control de
Calidad.

I

Parcialmente no claro.

Es muy claro y siste
matizado.

//
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El Contrel de Calidad | Se tienen preparados-| Lag actividades pres | Las actividades som La Direccidn es sufi-
esta en el peor.sta- .| sistemas manusles y - critas ®e.ndcen en dirigidas efectiva- ciente,
tus, . formatos pero no tra forma rytinaria. mente.
ITEM "bajan bien, :

Existencia de planes de entre-
namiente en ‘Control de Calidad
aclaracidn de ayudas, nombre
de cursos, contenido, asisten
tes y pericdo en el plan. -

Falta de claridad y

comprensidn de la im
portancia de entrena-—
miento en Control de

‘Calidad.

Parcialemente no cla-
ro.

Es muy claro y esta -
sistematizado.

Actividades de Circulos de
Calidad.

Ro hay actividades de
Cifrculos de Calidad.

Las actividades de
Circulos de Calidad de
acuerdo a las polliti-
cas _de la compafiia.

El staff.ayida a los
circulos a"mejorar
la calidad.

Actividades indepen-
dientes de Circulos de |
Calidad estan estable-
cidas en la compania
efectuando mejora de
Calidad,

Asep, en Pre-producecidn.

13

Actividades de Aseguramiento

de Calidad para pre-produccidn.
Aclaracidn de las politicas de
la compafiia para el Aseguramien
to de Calidad en etapa de pre-
produccidn y el papel y funcio
nes de cada departamento. -

Las politicas de Asegu

ramiento de Calidad en
la etapa de pre-produc
c¢ifn no son claras.

Cada departamento -
afectado esta activa
mente sefialande los
problemas en cada eta
pa bajo la direccidn
de un departamento de
promocidn,

El promotor y el con-
trolador comprenden log
problemas y dan las -
direcciones pertinen-
tes.

14

Control de Aseguramiento de Ca

-lidad de. pre-produccién.

Establecimiento de un plan de
Aseguramiento de Calidad.

No hay planes de Ase-~
guramiento de Calidad.

Los planes de Asegura
nientede Calidad han
sido autorizados y re
forzados en base a -
toda la Compaiila.

son claras.

Cada etapa es evaluada
y las acciones a tomar

15

Cooperacifn para el Aseguramien
to de Calidad en la etapa de

~ pre-produccidn.

La cooperacifn entre
el departamento de Di
sefioc y Planta asi como
entre los departamen—
tos de Planta no es -
sat{sfactoria,

Los departamentos in-
vaolucrados cooperan
bien para mejorar la
calidad.

La cooperacifn entre
los departamentos invo
lucrados estd determi-
nada como una regla,
resultando de una coo-
peracidén positiva en
la promocifn de las ac|
tividades de Asegura-
miento de Calidad.
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IMAGEN

I TEM

MUY MAL

MAL

FUNTO MEDID

BIEN

MUY BIEN

1

2

3

5

El Ceontrol de Calidad
esta en el peor sta-
tus.

Se rienen preparados
sistemas manuales y
formatos pero no tra
bajan hien,

Las actividades pres
critas se hacen cn
forma rutinaria.

Las actividades son
dirigidas efectivamen

te.

La Direccidn es sufi
ciente.

Arreglo de los estidndares de
Calidad. ~ .
Revisién de estindares antes de
la produccién de un nuevo pro-
ducto.

Han sido estgblecidos
algunos estindares de
calidad satisfactorios.

Los estindares necesa
rios para el Asegura-
miento de Calidad han .
sido preparados,

Los estdndares de ca-
lidad son utilizados
en el entrenamiento
para la etapa de pre-
producecidn.

. Aseguramiento de Calidad en
Produccién en Serie, :

Control de -Productos inciales y
Adopcidn de Cambios.

E! contrcl de productos
inciales y adopeién de .

cambios ne se lleva a
cabo.

ambigua).

(La definicidn de
productos imciales es -

Las reglas para el ma
neju de productos ini
clales esta estandari

'} zada y son observadas

practicamente,

El control se lleva a
cabo como se especifi
‘ca en las reglas y se
llevan a cabo audito-
rias de tiempo en -~
" tiempo.

{2

Control de Procesos de Produc-
cidn.

Preparacidn y uso de graficas
de control del proceso incluyen
do los items siguientes para -
los procesos principales.

(1) Diagrama de flujo del proce
so. ' -
Items de Control.

Método de Control,

Método de Inspeccidn.

&)
(4)

No preparado.

Las cartas de control
del proceso estan pre
paradas perc son par-
cialmente insuficien-
tes.

l.as cartas de contrel
del proceso son prepa
radas y utilizadas,

19.

Calidad en -Procesos de Produc-
cidn. '

No han sido proporciona
{das las hojas de auto-

inspeccidn.

Las hojas de autoins-

‘peccidn han sido pro

porcionadas pero no
son usadas completamen
te.

Las hojés de autoins-
peccién son llenadas
~por los operarios.

&/
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IMAGCEN -
El Contrel de Calidad | Se tienen preparados |Las actividades pres- | Las actividades son La Direccidn es sufi-
esta en el peor Sta- gistemas manuales y critas se hacen en dirigidas efectiva- clente.
tus. formates pero no tra [forma rutinaria. mente, :

1TEM

bajan bien.

20

Aseguramicnto de Calidad de

Produccidn en serie.
Inspeccifin de equipo y sistema.

ia inspeccidén de equi
po y el sistema para
el aseguramicnto de -~
calidad de productos

.de produccién en serie

son insuficientes.

Las instalaciones de

inspeccifn y el.siste
ma para asegurar la -
calidad de productos

producidos en serie

lestan preparados.

El equipo de inspec-—
cién es perfecto y el
contenido de la inspec
cidn son suficientes
como base para el ase~
guramiente de calidad.

-

Control de la Calidad del Pro-
cesn, capnbilidad y esfuerzos
para mantencr una calidad apre
piada.

No esta controlada.

La habilidad de algu-
nOS rocesos esta con
trolada.

La habilidad de los -
principales procesos
esta controlada.

Status de Contrel de los Proce
sos de Produccién,

Los procesos de produc
cidn no estan controla
dos y se causan proble
mas.

Los procesos de produc
cifn estan pricticamen
te controlados,

Los procesos de produc
cidn estan bien contro
Lados.

21

Auto-auditorias.

Las auto-auditorfas no
ge llevan a cabo en -
forma sistemitica.

Las auto-auditorias
estan estandarizadas
y son promovidas y
reforzadas.

Se hace suficiente se—
guimiento a los resul-
tados de la auditoria.

22

Control en ocurrencia de anorma
lidades. -
Especificacidn y ejecucidn de
cstindares para acciones y ——
acciones correctivas cuando -
ocurren ancrmalidades en los

‘| procesos.

No especificadas.

J

Especificadas pero no
totzlmente ejecutadas,

H

Claramente especifica-
das y ejecutadas.

23

Control de productos defectuo-

508.

- Partes manufacturadas interna
mente & partes Instaladas en
lineas.

Identificacién y separacidn
de partes defectuosas.
(Claridad de los métodos de
manejo de partes defectunsas) |

La separacién no es

.clara y las partes

defectuosas pueden ser
mezcladas con partes
buenas.

Las purtes defectuosas
son separadas, pero
ellas pueden ser mez-
cladas con partes --—
buenas dependiendo de

Jla situacidn,

Las partes defectuosas
‘son separadas claramen
te,
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IMAGERN

ITEM

MUY MAL

MAL

PUNTO MEDIO

BIEN

MUY BIEN

1

2

3

4

El Control de Calidad

_‘este en el peor sta-

tus.

Se tienen preparados
sistemas manuales y
formatos pero no tra
bajan bien.

Las actividades pres
critas se hecen con
forma rutinaria,

Las actividades son
dirigidas efecriva-
mente.

La Direccidn es sufi
ciente.

24

.

Hantenimiento de calibradores.
Disponibilidad de los instrumen
tos de medicién necesarios y
calibradores con la precisién
requerida. . .

© Casi no los hay.

Parcialmente insufi
cientes.

Se proporciona los
instrumentos de medi
cidn y calibradores
con la precisién su-
ficiente,

Determiancidn de inspeccidn -
diaria y periodica, procedimien
tos para uso de instrumentos

.de medicidn y calibradores re-

tencidn de sus registros de ims
peccidén e inclusidn de los con-

‘ceptos siguientes en su conte-

nido: :

(1) Intervalos de inspececidn,

{2} Items .a inspeccionar.

{3) Métodos de inspeccidn.

{4} MEtodos de almacenajé.

(5) M&todos de manejo y ruta
para reporte de anormali-
dades. :

No se ejecuta.

Ejecucidn parcial-
mente insuficiente.’

Los procedimientos
adecuados son deter-
minados, se ejecutan
las inspecciones y
los registros son —
llenados y retenidos.

25

Mantenimiento de equipo.
Existencia de estdndares para
mantenimiente de equipo.

No han sido estable-
cidos estindares para
el mantenimiento de

equipo,

Los estdndares han
sido .establecidos y
¢l mantenimiento
sistemitico se esta
Ilevando a cabo.

Mantenimiento préven
tiwse lleva a cabo
en base a la informa-
cién de los departa-
mentos usuarios.

", Control de Proveedores de

Partes.

26

Control de Proveedor de partes.
Aclaracidn de requerimientos
relativos a calidad y presenta
cién a proveedores. ’

No est3n claros.

Los requerimientos

- son parcialmente

ambiguos.

Claramente especifi-
cados.
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IMAGEN N . . . =
: El Control de Calidad JSe tienen preparados .Las actividades pres {Las actividades son La Direccidn es sufi
esta en el peor sta — [sistemas manuales y eritas se hacen en dirigidas efectiva~ ciente.
LTEM tus, ‘|formatos pero no tra forma rutinaria. mente.

bajan bien.

26

Clara distincidn de las partes
que requieren inspeccidn de
recibo y partes que no requie
ren.

Ko se distingue.

Se distingue claramen
te, pero las razones
son parcialmente obs-—
curas.

Claramente se¢ distin-
gue y las razones para
la omisifn de inspec-

cidn de recibo son -—

claras.

Asegurar la .ejecucidn de ins-

peccitn de recibo para las par
tes requeridas, y la. retencién
de les registros.

La inspeccidn de reci-
bo no se lleva a cabo.

‘regularmente pero los

La inspeccidn de reci-
bo se lleva a cabo —-

registros son parcial
mente insuficientes,

Esta claramente especi
ficado y aplicado.

Especificacién de procedimien-
tos y métodos de manejo de par

tes defectuosas asi como su -~

aplicacidn.

No se aplica.

-ficiente.

Los registros son cla
ros pero la aplicacidn
es parcialmente insu-

Estan claramente espe-
cificados y aplicados.

Aclaracidn de la historia de
las partes adoptadas especial

mente.

La historia no es cla-
ra,

La historia es parcial]
mente obscura,

La hsitoria es clara.

La identificacién de la cali-
dad y la habilidad de los pro
cesos de produccidn del provee
dor asi como los requerimien-
tos apropiados de acuerdo a -

los datos,

La habilidad de los =
proveedores no esta -
identificada.

los requerimientos

La habilidad de los
proveedores estan =-
identificados, pero

son parcialmente no
razonables.

Los requerimientos -

apropiados son coloca
dos en base a la iden
tificacién de la habj
1idad de proveedores,

gl
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1MHMAGEN

"I TEHM

MUY MAL,

PUNTO MEDIO

BUENO

MUY BUENO

[

3

4

Etl Control de Calidad
esta en el peor sta-
Lus. ’

Se vienen preparados
sistemas manaales y

“formatos pero no tra

bajan biun.

Las actividades pres
critas se hacen en
forma rutinaria,

Las actividades son
dirigidas efecriva-
mente,

La Direccidn es sufi /

ciente.

L1

Status de lmplementacidn

. Conceptos Bisicos.

Control de politicas de Asepgu=~
ramiento de Calidad (penetra-
cién).

Las politicas anuales
no son bien comprendi

res.

das por los rralmjad:’

Las polfticas anua-
les se dan a conocer

-a los trabajadores -

en forma de slogan,
ete, de manera que

"ellos comprendan fd-

¢ilm:=nte,

Se hace seguimiento

a las politicas anua
les a través de —
medios visuvales --
tales como indices de
calidad,

La Gerencia promuevé
las acciones de Ase-

puramiento de Calidad.

Conciencia de Calidad de los
departamentos de Produccidn.

Actividades efectivas de mejo
ra y acciones correctivas a
defectos.

No se hacen activida-
des.

Se ha mostrado cier~
to efecto, ’

. Las actividades son

promovidas posiciva
mente para conseguir
un efecto considera-
ble,

Contenido y cumplimiento de
estandares,
Preparacién y cumplimiento de

‘los estindares necesarlos para
~la operacidn que por lo menos

contienen los puntos claves y
tips de operacidn, precaucio-
nes y acciones para anormalida

des.

No se han prepavado
estandares.

(Gridficas de Control
de Calidad, estianda-
res de operacifén, -~-
manuales e instruccio
nes de control de ——
equipo. :

El contenido de los
estindares de opera-
clén es parcialmente
insuficiente.

Los esti@ndares nece-~
sarios de operacibn
han sido preparados
con las actualizacip
nes y revisiones.

Ly
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MUY MAL MAL PUNTO MEDIO . BUENO o MUY BUENQ
. 1 2 3 4 5
IMAGEN
El Control de Calidad Se tienen preparados Las actividades pres Las actividades son La Direccidn es su-
esta en el peor sta- | sistemas manuales y critas se hacen en dirigidas efectiva- ciente,
tus. formatos pero no tra- forma rutinaria, mente. :
ITEM : bajan bien.

Cuidadosa difusidn de los estdn
dares de la compariia y cumpli-
mience de los estdndares en la
operacién.

No se cumplen los —-
estindares de la com
pania.

Se cumplen parcial-
mente los estidndares
de la compania,

Se cumple completamen
te con los estandares.

Aclaracién de la historia cu-
briende contenidc de la histo
ria, razones y fechas de revi-
sién y actualizacidn de los es
tidndares de la compantia.

La histeria no es —=
clara.

La histeria es par-
cialmente obscura.

- N
La historia es clara.

4 Ambiente de trabajo.

El mantenimiento del ambiente
de trabajo esta de acuerdo con
un buen arreglo, indicacidn y
marcado.

Insuficiente.

El mantenimiento del
ambiente de trabajo
no es malo,

El ambiente de traba-
jo es mantenido de --
acuerdo a la produc-.
cidn.

5 Procesamiento de la informa--
cidn.
(Departamento de Inspeccidn).

Los items escogidos
y registrados son
insatisfactorios.

Los datos de los
items seleccionados

son tomados con preci
sibn., -

Los datos son reca-—
bados a través de
muestreos adecuados.
(Aleatorios).

Los datos son manteni
dos y utilizados y se
se puede tomar accién
por ejemple, cuando se
encuentra una tenden~

.cia.defectuosa, |

Se han hecho esfuerzos
para procesar y utili-
zar Jlos datos.

Los estdndares para
el control de magqui
naria y equipo y los
chequeos son en base
casual, .

La inspeccién y cali
bracidn son realiza-
das sistemiticamente
y los resultados son
registrados,

Todos los registros -
son mantenidos y uti-
lizados para el mante
nimiento preventivo.

6 Control de maquinaria y equi-
p. -
7 Contrel de lotes.

El control de lotes

no es ejecutado

(no se ha introduci-
do como un sistema).

Solamente el nivel de
partes aceptadas estid
bajo centrol.

Es posible cumplir -=-
con el rastrec de un
lote {deantro de 5 mi
nutos) con una presi
cidn de 95% & mas.




b/

@ NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V.

13/15

IMAGEN

I TEM

MUY MAL

MATL

PUNTO MEDIO

- BUENQ

MUY BUERO

1

2

3

4

5

£l Control de Calidad
esta en el peor sta-
tus.

Se tiepen preparados
sistemas manuales y

formatos pero no tra
bajan bien. -

Las actividades pres

‘eritas se hacen en

forma rutinaria.

Las actividades son
dirigidas efectiva-
mente.

La Direccidn es sufi
ciente.

8

Azcpuramiento de Calidad en

los

precesos de produccidn.

Identificacifdn de habilidad de

los

procesos y esfucrzos para—

mantener una calidad apropiada,

No ideuntificada,

La habilidad de los
procesos ‘esta parcial
mente identificada,

La nabilidad de los -
principales procesos

esta identificada.

Registros apropiados mucstran
la cantidad de produccidn y

productividad asi como el regis

Lro

y retencidn del indice de

rechazo en cada procesce.

No se conserva regis-—
tra.

Se mantienen y conser
van los registros pero
son insuficientes,

Los Ttegisttos apropia
dos vy el indice de re
chazo son mantenidos.

Control del Producto,

{1}

(B
(3)

(4)

Hanejo de partes por el
operario.

Acomodo de las partes.
Apropiado inventario de
partes. . .
Sistema primeras entradas
primeras salidas parva par-
tes,

El manejo de las par-
tes es tosco y se cau
san dafos & defectos.
No se ha adoptado un

coritrol de localiza-

cidn. .

lL.as partes son maneja
das de acuerdo a los.
estindares para no da

.Aaar la calidad.

El control de locali-

zacidn esta bien desa

rrollado.

- fecto control

El stock apraopiado es
mantenido con un per-
de pri-
meras entradas -prime
ras salidas.

Control de partes compradas.

1)

(2)

3
4
(5}
(63

Indices de rechazo en pro
veedores de partes.
(Identificacidn del nivel

de calidad de las partes),

Nimero de reclamaciones en
mercade (incluyendo quejas
del departamento de Produc
cién). : ’
Indice de rechazo en ins-
peccién de recibo.

Partes que no requieren
inspeccidn de recibo.
Tondice de cumplimiento de
entregas.

Sistema de evaluacifn de
calidad y entregas.
(Sistema de penas por re
trasos debidos a responsa
bilidad del proveedor).

Los resultados no —-—
estan identificados.

Los items 1 al & =—-—
estan identificados
pero no se percibe el
resultado que se ha
conseguido.

Los items (1) a (6)
son identificados, ¥
se han obtenido alpu-
nas mejoras.

Los resultados de los
items (1) al (6) estan
identificados y se ha
logrado una mejora con
siderable.
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MUY MAL M AL PUNTO MEDIO BUENO MUY BUENO
Y, I/
IMAGEN ! ; 3 ! 3
El Comtral de Calidad Sc. tienen preparados | Las actividades pres JLas actividades son La ‘Direccién es sufi
esta en el peor status.] sistemas y manvales : | critas se hacen ‘en dirigidas efectiva-~ ciente,
ITEM y formatos pero no forma rutinaria, mente,

trabajan bien,

“lnformacidn de calidad.

NO HAY INFORMAC10OH

DE CALIDAD DEL PRO-
DUCTO, PPOR 1.0 TAN-
TO LAS ACCIONES CO-
RRECTIVAS DESARRO-
LLADAS NO ARROJAN
NINGUN RESULTADO
POSITIVO.

NO SE TIENE TODA LA
INFORMACION RELACIO
NADA CON LA CALIDAD
DEL PRODUCTO, POR
LO TANTO LAS ACCIO-
NES CORRECTIVAS NO
FUEDEN SER LLEVADAS
A CABO. ‘

SE TIENE TODA LA

INFORMACION RELA-
CIONADA CON LA CA-
LIDAD DEL PRODUCTO
PERC ESTA NO ES

DEL CONOCIMIENTO
DEL PERSONAIL RES--
PONSABLE DE LAS
ACCIONES CORRECTI-

VAS, POR LO QUE --
ESTAS SOLO SON --
PARCIALES.

SE TIENE TODA -LA
INFORMACION RELA--
CIONADA CON LA CA-
LIDAD DEL PRODUCTO
PERO ESTA NO ES ~=
DEL CONOCIMIENTO
DE TODO EL PERSO-
NAL, AUN CUANDQ -
LAS ACCIONES CO--
RRECTIVAS SE REA-
LIZAN EN FORMA
ADECUADA.

SE TIENE TODA LA
TNFORMACION RELA-
CIONADA CON LA CA-
LIDAD DEIL PRODUC G
Y ES5 DEL CONOCIMI-
ENTO DE TODO EL
PERSONAL : RECHAZO
INTERNO, RECHAZO -
NISSAN, RECLAMO DE
CAMPO. EN BASE A -
ESTA INFORMACION
SE REALIZAN ACCIO-
NES CORRECTIVAS
ADECUADAS .

Control de productos inciales
y control de calidad particu-
lar.

Control de producto inmicial.

No se ha definido un
producto inicial y
-rara vez se verifica.

-

Los estindares. de -~
productos iniciales
son aclarados y evalua
dos con precisidn.

Los datos de inspec-
cidn de productos ini
ciales cumplen con los
estindares y se relis~
tran. :

Contreol de

Calidad incial
particular. ’

No se lleva a cabo
control particular.

El control particular
esta estandarizado y

se pone en prictica,

Las bases para descon-
tinuar el control ini-
cial particular esta

‘claro y es registrado.

Vigilancia de los procesos de
produccidn por grificas de Con
trol de Calidad.

Llos estdndares son
insatisfactorios.

los estindares cstan
listos para usarse
en cada Planta.’

Produccién trabaja’
conforme a los estdn-~
dares, .

Los registros de ca-
lidad son controlados
dentro de los estdnda
res y se toman las '
acciones apropiadas
cuando aparecen valo-
res Inusuales.

Las actividades para
prevenir la reocurren

‘cia de defectos son -

promovidos y el namero
de defectos esta dismi
nuyendo.
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CIMAGEN

EM

MUY MAL

MAL

PUNTO MEDIO

BLEN

MUY BIEN

1

<3

3

’

El Control de Calidad
esta en el peor sta-
tus, '

Se tiemen preparados
sistemas , manuales
y formatos pero no
trabajan bien,

Las actividades pres
critas se hacen en
forma rutinaria,

las actividades son
dirigidas efectiva—-
mente,

La Direccidn es sufi
ciente.

Sistema para . la prevencion deo

galida de productos defectuo-
508,

Cada persona lleva. a
cabo solamente sus -
tareas correctamente,

Hay estandares esta-
blecidos para la recu
peracisn de cualquic?
defecto.

Cuando ocurre algiin
defecto en algin pro
ceso de produccidn,
las acciones para su
recuperacién se hace

‘de acuerdo a estdnda

Las acciones son toma
das en el proceso si-
guiente cuendo un de
fecto ocurre y el re-
sultado es retroalimen
tado a todas las freas
involucradas.

Estindares y regis-

‘tros de accién son-

preparados para pra

.venir la .rcocurren-

cia de defecros.

15

Registros de Calidad.

‘I Los registros de Cali

dad no siempre son -

‘|.'satisfactorios.

Los registros de Cali
dad son contrelados
como se especifica,

Los registros de Cali

.dad_son suficientes
My

pata probar el nivel
de. Calidad.

Los registros de Cali
dad son utilizados
totalmente en accidn.

Se juzga que permanc
cerd estable en el
futuro.

/




NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V.

pewow s NISSAN MEXICANA, S.A, DE C.U,

T TRAAY HATeTEwm BTy T

DIRECCION DE ASEGURMAIENTO DS, CALIDAD:

AUDITORIA AL SISTEM: DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD DR PROVEEDORES.

FECHA:

NOWERE DEL FROVEEDOR 1 | NIUEL RANGO TIALUACION
CLAVE : |
XCION : : 5 EXCELENTE . 91 - 10
TELEFONO ) b 4 BUENO % - 98 x
TIPO DE PROCESO : a REGULAR 61 - 75 x
CONTACTO COM PROVERDOR 1 2 DEFICIEMIE 40.- 68 %
o 1  INSATISFACTORIO  MNENOS dix
FIRM (8) : |
COHPORTANIENTO (25) o
------------------------------------------------ SISTDM (49) :
f.mmrms DE NISHEX 1 OPERACION (35) :
el : _ TOTAL DE PUNTOS OBTENIDOS :
CoPLAS o : OBJETIVO SIGUIRNTE HVALUACION (o)
FECHA SIGUIENTE AUDITORIA

JOMPORTAMIENTO.

PERIODO . " EVALUACION

ANTERIOR : (RINCRY

I.- CONDICIONES DE CALIDAD
(25 PUNTOS)

{. ¢0ST0 DE RECL. DE KERC. P/U
J2. % DE RECHAZO AL RECIBO
3. % DE RECHAZO INTERNO

08 en O IALES X:- /20,2

LR DR LT

22




DIRECCION DE ASEGURAMIENTO DR CRLIDAD
AUDITORIA AL SISTEMA DE ASEGURAHIENTO DE CALIDAD

NISSAN MEXICANA S.A. DE C.V.

SIBTEMA -
[ e =

e I IS TT TS
NISSANH HEXICANA

9608

I1.- SISTIO DE CONTOL ¥ ASEGURAIRNTO DE CALIBAD.
ITEN DETALLE DX REQGLAS PARA EVALUACION CB )| (ANUD)
Eoufmu o 1.~ CONCIDNCIA DE CALIDAD DX LA ALTA DIRECCION. 3@
2.- POLITICAS ANWALES DX CONTROL DT CALIDAD. 20
3.- CRGAMISACION DE ASEQURANIENTO DX CALIDAD. 18
ORGANIZACION ‘- =
¥ .- OPERACION DX ASEQURAMIENTO DE CALIDAD. o 28
OPERACTON 5.- COOPERACION MUTUA. 18
-~ VALORES DE WETAS DE CALIDAD. Y
-~ SISTDW DE ASEGURARIENTO DE CALIDAD 30
1 6
8.~ RUTAS ¥ UTILIZACION DE LA INFORMACION. 2 6 BE
SONTROL - E 5| 280
DE k 3 1
. 9.- PLAN DE ACCIONES CORRECYIVAS. 20 j
CALIDAD 1 ?
10.- ESTANDARISACION DE TRABAJO: 2 111
3 § ]
' 1 ! i
11.- CAPACITACION, 28—
2 12 :
12.- ACTIVIDADES BE CIRCULOS DE CALIDAD 18
aSEaRNIRTo |13 ACTIVIADES DE ASEG. DX CALIDAD PARA PRE-FRODUCCION. 20
“,;Fgl,’“ 14.- CONTROL DX ASEQ. DX CALIDAD PARA PRE-PROPUCCION. 18
PRE-FROBYCCI O .- COOPERACION EN ACTIVIDABRS DE  PAT-PROBUCCION. 19
| 16.- ARREOLO DE ESTAWBARRS DZ CALIDAD 18
17.- CONTROL DI PRODUCTOS INICIALES ¥ ADOPCLOH DE CANBIOS. 20
A 2GURAHI BNTO ~ CONTROL DX PROCKSOS BE PRODUCCION 28
- CALIDAD INHEREMTE WN PROCES0S DE PRODUCCION. 10
DE CALIDAD ; N -
DE PRODUCCION | 20.- ASEQURAMIENTO DE CALIBAD DE PRODUCCION EN SERIZ. |2 3l 1@ |
3 4 |
™ SERIE 21.- AUTO-AUDITORIAS. 18
22.- CONTROL CUANDO OCURRIM CONDICIONES ANORMALES. 28
4 23.- CONTROL DX PROBUCTOS DIFECTU0S0S. i@
gumo 24.- NANTENINIENTO DE CALIBRADORES. : : 18—
mcn.
25.- WANTENINIENTO DE EQUIPO 18
' I 4
CONTROL DE 2 3 B
VEEDORES | 26.- CONYROL DE PROVEEDORES DE PARTIS. 3 8 2@l
) BE 14 6 ] 23
 PARTES. 5 4 "
6 6 |
_PONTOS TOTALRS 9=D/55.0=



OPERACION.
]

111.- AVANMCE DE RCCIONES (33 PUNTOS)

&

NISSAN MEXICANA, S.A. DE C.V.

aupﬂmlﬂ “sﬂ@&"ﬂ%ﬂ:ﬂl’ﬁ'mmn.

IVALUACION

®

PESO .
(g | MXB
ITENK DETALLE DE REQLAS PARA EVALUACION 23 [afs J
1.~ CONTROL DE POLITICAS DE ASEQURANIDMTO DE CALIDAD. 1a
2.- CONCIENCIA DE CALIDAD DEL DEPARTAKENTO DE FRODUCCION. 20 j
' : 1 12
3.~ CONTENIDO ¥ CUHPLINIINTO DE ESTANDARES. 2 12/ 3@
TENRS 3 ¢
o 4.- AMBIENTE DE TRABAJO. 1@
BASICOS | 5.- PROCESANIENTO DE INFORMACION. 20
6.- CONTROL DE MAQUINARIA ¥ EQUIPO. 1@
7.- CONTROL DE LOTIES. 1@
' 18
8.~ ASEGURANIENTO DE CALIDAD EN PROCESOS DE PRODUCCION. | 29
9.- CONTROL DEL PRODUCTO. 1@
1@.~ CONTROL DE PARTES DXTERMAS. 2a
11.- INFORMACION DE CALIDRD. 2e
$2.- CONTROL DEL PRODUCTO INICIAL ¥ FLUJO INICIAL. ; :: 20
AUDITORIA 4 | 13.- VIGILANCIA DE LOG PROCRSOS DE PRODUCCION POR GRAFICAS 2@
PROCESOS PE CONTROL DE CALIDAD. -
DE 14.- SISTEMA PARA PREVENIR 1A SALIDA DE PRODUCTOS DEFECTUOSOS 10
PRODUCCION 15.- REGISTROS .DE CALIDAD. <]"]
PUNTOS TOTRLES 2-Era@.@:z __ _FUNTOS.
1V,- EVALUACION TOTAL. BINGO DE EUALUACIOH: : i 3 4 5
X+Y42= PUNTOS. ' HENOS 48 | 48-68 . 61-75 | 76-90 | 9i-1e8

NISSAR HEXICANA (000

24



B lmmuf ] ; ,._-_"? !!lﬂl' znunmu
FACULTAD DE INGENIERIA U.N.A.M.
DIVISION DE EDUCACION CONTINUA

CURSOS ABIERTOS

" CALIDAD TOTAL

23 de marzo al 3 de abril de 1992

ANEXO

M. EN I. RUBEN TELLEZ SANCHEZ

PALACIO DE MINERIA

Patacio de Mineria  Colte de Tacuba & Primer piso  Deleg, Cuauhtémoc 06000  México, O.F.  Tel: 52140-20  Apdo. Pustal M-2285
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-3

La cotided - conceplos bisicos 4

\,

'ADECUACION AL USO |
'DOS DIMENSTONES

——
. CONFORMANCIA

- Punto de vista interno de |

e CALIDADDE : Vis
— . | { la compaiia
DISENO
- Punto de vista de mercado
(Clientes + No-_cllem.es)

% - Se refiere al nivel de H
desperdicios, reprocesos §
fallas dei producto,
reciamsciones, etc. ‘
‘Menoresff -

- Mejor caltdad = '~ 10s

-~

- Caracler{sticas/atributos
del producto determinantes K
para su decisién de compra. [

- Implica normalmente un |
~ “cambio Lecnoldgico”

~ Mejor calidad = Mayores
: - Costos




. Be-gefinlciéndete..12

-

" COMO CREAR EL HABITO POR LA MEJORA CONTINUA

Costo de ; o
“Calidad -~ Problemas de

Calidad é_lOO%)

> Tiposde
problemes

Proo,.emas controlables

Problemes Controlebles , .
por-¢l personel de linea

por la Administracidn .

(85%) , | (15X)
Proyectos-Pocos Vitales |  |Proyectos - Muchos Trivel..}
1 eaui Equipos :
Interdegqmlpoos'e tale Intradepartamentales :
i pariementel®s | (Ejem. Circulos de C.C)
Participacién - .~ Perticipacién
Obligatorie ' Volunteria

\ /

HABITO POR LA
MEJORA CONTINUA

mi |

A e . - g

b .




' , Administracidn de 1a calidad 7

Prueba de la necesidad de mejora.

. Identifique. los proyectos
especiflcos

Olgamcese para conducnr los
proyectios. I -

Organicese para'_el diagnéstico
(descuﬁrimiento de fas causas).'

Lleve a cabo el dlagnéstlco para
encontrar las causas.

Proporcione solu_ciones.

Compruebe que las soluciones sean
~efectivas bajo. condlclones de
opelamén

Establezca los controles necesarlos '
para nnmlenel _las ganancias.




1 SECUENCIA PARA LLEVAR A CABO UN_PROYECTO
l L DE_MEJORA

" - PRUEBA DE LA NECESIDAD,
" IDENTIFICACION DEL PROYECTO,
- ORGANIZACION PARA EL MEJORAMIENTO

- \JAJEDEL DIAGNOSTILD
- ,--ENNUMERAR SINTOMAS EN SU ORDEN DE FRE
© "CUENCIA, ,
~.-"APLICAR PRINCIPIO DE PARETQ.
- DISERO DE UM PLAN PARA RECOLECTAR Y
ANALIZAR' INFORMACION (USQ DE HERRA=--
~ MIENTAS). -
- PRESENTAR RESULTADOS.

YIAJE DEL REMEDIO- ,
- SELECCION DE ALTERNATIVAS.
- - ACCION REPARADORA.

BIO
o “— ESTABLECER CONTROLES PARA ASEGURAR LO
GANADO,

- ENFRENTARSE CON LA RESISTENCIA AL CAM




_ Fase pE -
10S SINTO
LAS A LAS

A LAS CAU

© SAS.

- Fase DE -

AS CAUSAS
AL REMEDIO

Fr. 2.1 INTER-RELACION ENTRE EL EOUIPO DIRECTOR Y EL

EQUIPO DE DIAGNOSTICO

ASIGNAR PRIORIDADES A LOS,PROYEC4
T0S,

SUMARI ZAR INEORMACION'HISTORICA,

ANALISIS DE PAREI,,DEEL&§5§LHIQ'"

MAS-

- "TEORIZAR" EN LAS CAUSAS DE LOS -

S!NTOMAS.

lCOMPROBAR TEOR(AS, OBTENCION v A-

AT

NALISIS DE INFORMACIGN SOBRE CAPA

VTR Ate o e R

CIDADES CONCENTRAC!ONES.

A P I Ty e

LISTAR LAS TEOR[AS IMPORTANTES: [
DENTIFICAR LA INFORMACION EXPERI-

- MENTAL REQUERIDA,

'D[SENO DE_ EXPER{MENTOS

Rl

APROBAC[ON DEL DISENO; PROPORCIO*
NAR AUTORIDAD.

CONDUCIR EL EXPERIMENTQ; OBTENERr

'ANALIZAR Y PRESENTAR INFORMACION.

ESTABLECER LAS VERDADERAS CAUSAS
DE LOS DEFECTOS 0 FALLAS.

CONSEDERAR Y PROPONER REMEDIOS

PRog@R;EFECTIVIDAD DE LOS REMEDIOS

ACCIONES PARA INSTITUIR EL REMEDIO,

CONTROL EN EL NUEVO NIVEL (POR LOS

'DEPARTAMENTQS DE LINEA). 5

Eouipo = Eaulro DE

X

. .
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AT T A}y o lN(“;Fl-N!ﬁ:HﬂA . N.AO_TVEL
R2EWISION DE ERDICOoCEON CONTINMULES

CURSOS ABIERTOS
CALIDAD TOTAL

23 de marzo al 3 de abril de 1992

DISENO E IMPLANTACION DE SISTEMAS DE CALIDAD

CASO 4

SISTEMA "SERVICIO CAMINO REAL; GUADALAJARA"

CAMINO REAL GUADALAJARA

- PALACIO DE MINERIA

B

Palacin de Migerin Calle de Tagaba % Primer piso Deley. [}uauhténmﬁ 66000 México, D.F.  Tel: 62144020 Apdo. Posial 14,2285



~ CAMINO REAL
'GUADALAJARA

; | INDICES GENERALES

- |

. 96 . e T e .
== . .
ooi P | [ A IMPRESION GENERAL
:: B VALOR POR EL DINERO .,
A B A - ‘

T HRvea Eonn EE o2



BAR

?.001 poopaos Il Il RERGRAR A
o8+ LRI ‘ :
901" Zk: B
861" c
0 B ¢ D E D
BEMETA EZ3sin . ESew2 E
'CAFETERIA
95 . 7 i 2558 B N e i
il =

EMeTA EZ o1 ESlevz

m o o o >»

'PRESENTACION DEL PERSONAL

CORDIALIDAD DEL PERSONAL

~ CALIDAD DEL SERVICIO

CALIDAD DE ALIMENTOS
PRESENTACION GENERAL -,

PRESENTACION DEL PERSONAL
CORDIALIDAD DEL PERSONAL
CALIDAD DEL SERVICIO
CALIDAD DE ALIMENTOS -

- PRESENTACION GENERAL

(



-,

.80

9 6 :‘.' :
807 s '

1007 5
-T2
901" -
867

" RESTAURANTE DE ESPECIDALIDADES

A B G D E
BEvEA EZonn  Ellovz

m O 6 ® >

RECEPCION

A B

o

D

B vETA BEZsin ez

B

O 0w »

' PRESENTACION DEL PERSONAL .
CORDIALIDAD DEL PERSONAL

CALIDAD DEL SERVICIO

" 'CALIDAD DE ALIMENTOS

PRESENTACION GENERAL

CORDIALIDAD

RESERVACIONES EN ORDEN
EFICIENGIA .
INFORMACION BOTONES -



'SERVICIO TELEFONICO

..... ,“' e '“—m{ii'-fff'-ii F o000
iRy =4t
AL B & B E
-om - G ov2

| IETA

SERVICEO DE CONVENCIONES

ol

Rt I I oo s

Ao I N SR
.....

.......

A B
Bl vETA

6 b
2 e1n.

................
............
.........................

.......
..............

B

moo o »

91/2

A UBICACION DEL TELEFONO
' - B COSTO DE LARGA DISTANCIA

C EFICIENCIA SERVICIO MENSAJES
D CORTESIA DE LA OPERADORA
E ACCESO DIRECTO LARGA DISTANCIA .

' CORDIALIDAD

 EFICIENCIA
PRESENTACION SALONES
CALIDAD GENERAL SERVICIO
CALIDAD ALIMENTOS Y- BEBIDAS -



; B

TENEMOS PLENAMENTE IDENTIFICADAS
'NUESTRAS METAS OPERATIVAS TALES
“coMo:

| MEJORAR LA OCUPACION TOTAL DEL HOTEL

EN UN 3% DE UN ARO A OTRO.

| MEJORAR LA SATISFACCION GENERAL DE
NUESTROS HUESPEDES EN UN 10% .

. REDUCIR LOS GOSTOS BRUTOS DE OPERAGION

EN 5% INCLUYENDO NOMINA.



~ [PLATILLO

-PRECIO

NUM.

| SOPA:

TORTILLA
|DIA

- |FIDEOS
|ELOTE

CESAR

 |CHEF

MIXTA
ESPINACAS

CARNES:
FILETE
TAMPIQUERA

2500

-2300

1800
3000
'ENSALADAS: |

5000
4500

4000
3500

| 15000

13000

| 12000

COSTO

1500

- 1000

800

| 1700

|'3000 |
2800 |
| 2000

1000

- |8000

7000

7000 |

UTILIDAD

- 1000

1300
1000 ;
| %0

1300

2000. |

1700

- 2000
2500

7000

6000

| 30
- 25

10

20 |
15 -
10

50 |
35

20

MILANESA

5000




. ~ INDICE DE ROTACION

o ':-,',2.% -

. 1% 4

oA

&

1990 S 1991

BB NO SINDICALIZADO _EZ SINDICALIZADO OBJETIVO

. .{f‘

i



HORAS/ HOMBRE CAPACITACION
| M|LES

T1.276

< <

(R SR SR A I

. ONROKONR ' 

-0 - ENEQO"JULQO | - AGOS0-ABR91

| BB HORAS/HOMBRE f




 PORTERO/BOTONES

'100-
' . 96 . .‘-‘-.__-".
. : 9 o ‘ ,-'..'.....

- ggiL8

..........

........................

>
@
@]
o

. ERven EBen Bz -

o O m >» -

PROMEDIO =
PRESENTACION

 CORDIALIDAD
EFICENCA



Q)

CLENTESEXTERNOS . CLIENTES INTERNOS

"/ PROGRAMA DE BUZONES

.-{CUESﬂONAF"OS . JJUNTAS DEPARTAMENTALES -

- = CUARTOS

- CENTROSDE CONSUMO' - /POLITICA DE PUERTAS ABIERTAS
 VENTREVISTAS PERSONALIZADAS Y COMITES ~ |
- /COMENTARIOS DIRECTOS .~ . . v ENTREVISTAS PERSONALIZADAS

"/ ENCUESTAS DE CLIMA'

DE CADA UNA DE ESTAS HERRAMIENTAS
SE ELABORAN REPORTES, LLEVANDO EN
FORMA GRAFICA ESTADISTICAS QUE NOS
MUESTRAN LA TENDENCIA DE NUEST. ROS

- - SERVICIOS. -




ORGANIGRAMA
CAMINO REAL GUADALAJARA;

""_f,cuENTE .

| SUB-GERENTE | .
 EJECUTIVO

 GERENTE |

CONTRALOR

| - eERENTE |

DIRECTOR |
- VENTAS

| REC HUMANOS [

© GERENTE ~

MANTENIMIENTO |

GERENTE | -
 GENERAL




6. PLANEACION

"-PLAN ESTRATEGICO EIABORADO POR RESPONSABLES DE lMPLANTACION DEL -
: PROGRAMA E INVOLUCRANDO A PROVEEDORES Y SINDICATOS

- IDENTIFICACION PLENA DE METAS OPERATIVAS: MEJORA DE OCUPACION
ANUAL (3%) ,SATISFACCION A HUESPEDES (10%),Y REDUCCION DE. COSTOS
BRUTOS DE OPERACION (5%)

ASEGURAMIENTO DE CALIDAD.
m
. POLITiCAS Y PROCEDIMIENTO‘S POR AREA EN CADA DEPARTAMENTO.

- BUSQUEDA CONSTANTE DE MEDIOS DE MEJORA QUE FACILITEN TRABAJO Y
i SATISFAGAN NECFSIDADES DE CLIENTES Y HUESPEDES. -

- CONVENIO CON PROVEEDORES CON ESPECIFICAC!ONES DE REQUER]MIEN-‘ _
TOS DE CALIDAD. :

| 8. EFECI‘OSENELENTORNO
- CONFERENCIAS SOBRE CALIDAD, CONVENIOS CON UNIVERSIDADES EN PRAC-
- TICAS ESCOLARES Y DONATIVOS EN ESPECIE A INSTITUCIONES NO
LUCRATIVAS.

g, RESULTADOS

. SERVIC]O TELEFONICO SERVICIO DE CONVENCIONES RECEPCION
L TAURANTE DE ESPEC]ALIDADES CAFETERIA, BAR, INDICES GENERALES

T



" CAMINO REAL GUADALAJARA
~ SERVICIO_CAMINO REAL

-INICIO DEL PROGR.AMA. SEPTIEMBRE 1990 CON SENSIBIIJZAC!ON ATODOEL
PERSONAL Y COMPROMISO DE LA ALTA DIRECCION

- ORGANIGRAMA '

- -INICIO DE OPERACIONES Y PERSONAL. JULIO 1959, PERSONAL. 155 NS+ 183 S$=
"338P. .

SATISFACCION DEL CLIENTE

- HERRAMIENTAS QUE PERMITEN CONOCER CONSTANTEMENTE Y EFECTIVA- ‘
MENTE A CIJENTES Y HUESPEDES. "

REPORTES PRESENTADOS EN JUNTAS DEPARTAMENTALES SON BASE DE
- PLANES DE ACCION A FIN DE MFJORAR

Lo LOS ESTANDARES DE CALIDAD ESTAN EN MANUALES DE ‘OPERACION, SON
. CONOCIDOS DESDE INDUCCION AL PUESTO Y REVISADOS EN JUNTAS DEPAR-
TAMENTALF.S Y CURSOS . '

3 unsmco '
- MISION YVALORES EN TODA LA CADENA, sm EMBARGO CADA HOTEL AGREGO
ALGUNOS CON m PAR’I‘!CIPACION DE TODO EL PERSONAL. o | |
Y

- ESTILO DE L[DERAZGO .DE GERENCIA PARTlClPATIVA, CON LOS VALORES DE S

CALIDAD SERVICIO COMPROMISO RESPETO, HONESTIDADYCONGRUENCIA.

- -LA DIRECCION ESTA COMPROMETIDA NO SOLO VERBALMENTE SINO ES LA_
BASE DEL COMITE RESPONSABLE. '

e FASES DEL PROGRAMA. COMPROMISO DE LA DIRECCION SEN SIBlLIZACION
IMPLANTACION Y SEGUIMIENTO ' ‘

1



o

~Impulsor

_SlSteih_é=_9 A

|| INFORMACION
] - YANALISIS

PLANEACION

V| ‘esTRaTEGicADE |

UTILIZACION.DE
RECURSOS

HUMANQS . -

|lASEGURAMIENTOIH

. D.E.CA“DAD .75*, N

‘Resultados

" DE

. . . . } . S
P FEAC
L R ki . .
o A I L U L P T 1)

ESULTADOS

- - Objetivo

~SATISFACCION




