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« Definir calidad desde la perspectiva del cliente

« Describir los principios de un programa de
Gestion de Calidad (TQM: Total Quality
Management)

e |dentificar los costos de la mala calidad

« Explicar los propositos y aplicaciones de las
herramientas de calidad

* Presentar el modelo en que se basan los Premios a
la Calidad




Satisfaccion
del
Cliente

Involucramiento

Benchmarking
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Calidad como filosofia: principios

e Calidad como prioridad competitiva
* Responsabilidad de la Gerencia

e Creacion de un ambiente donde los problemas de calidad
sean detectados y resueltos




Definiciones de calidad centrados en el cliente

« Conformidad con las especificaciones
— tiempo entre fallas
— puntualidad de entrega
— tiempo de entrega

e Valor
— relacion precio / utilidad

e Conveniencia de uso
— cumplimiento de proposito
 apariencia
o estilo
 durabilidad
 fiabilidad




Definiciones de calidad centrados en el cliente

e Soporte
— eficacia del servicio
— cumplimiento de garantias
— publicidad inequivoca

e Impresiones
— atmosfera
— 1magen
— estética
— trato




 Dificultad de lograr calidad en todas las areas de la
empresa

o Las percepciones de calidad de los clientes son cambiantes
e Los cambios en los estilos de vida y las condiciones

econodmicas alteran drasticamente las percepciones de

calidad
o 4 o 4

Precision
deteccion de
expectativas

Capacidades

iy Exito
de operacion




Participacion del Personal

e Cambio cultural
— sensibilizacion de la calidad
— motivacion para la mejora
— participacion a todo nivel

e Cliente externo
— toda persona, grupo, empresa u organizacion que recibe algun
resultado de la organizacion proveedora
e Cliente interno

— red de servicios+productos internos que se proveen dentro de la
organizacion
— participan en la deteccion y correccion de defectos y errores




Participacion del Personal

o Desarrollo individual

— capacitacion
* nuevos métodos
 practicas actuales

— rotacion de puestos
« como las deficiencias afectan

en el avance del proceso

— capacitacion gerencial

* “Instruir al instructor”




Participacion del Personal

e Premios e incentivos
— Incentivos monetarios relacionados con la mejora en la calidad

— recompensas econdmicas por sugerencias sobre mejoras en
equipos y procesos que resultan redituables

— responsabilidad de obtener la informacion, presentarla y ponerla en
marcha si es aprobada

— Incentivos no econdmicos
 publicidad de la mejora
e reconocimiento
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Mejoramiento Continuo

Filosofia Kaizen: buscar continuamente la forma de mejorar las

operaciones
Incluye productos y procesos

Implica la identificacion de modelos (benchmarks)

Bases de la Filosofia
— Cualquier aspecto de una operacion puede mejorarse

— Quienes estan cerca de la operacion, estan en mejor situacion

para sugerir mejoras

11




1.- Capacitar al personal en métodos de control estadisticos de procesos y
herramientas de mejoras

2.- Lograr que los métodos se conviertan en parte de las operaciones

3.- Integrar equipos de trabajo y propiciar la participacion

4.- Utilizar herramientas para la resolucion de problemas

5.- Desarrollar en los operadores el sentimiento de propiedad de los procesos

12




ﬁ Planear %

Ejecutar

Actuar

k Comprobar J
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Proceso de resolucion de problemas — Rueda Deming

. Planear

1. Seleccidn de un proceso

1. actividad

2. meétodo

3. operacion de una maquina

4. ejecucion de una politica
Documentar el proceso
Analizar los datos

Establecer metas cuantitativas
Discutir caminos para lograrlas

Elaboracion del Plan de Mejora con sus mediciones

o g B~ W
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Proceso de resolucion de problemas — Rueda Deming

e Ejecutar

— Aplicar el Plan

— Observar los progresos
» recabar informacién
* medir avances

— Documentar cambios
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Proceso de resolucion de problemas — Rueda Deming

o Comprobar

— Analisis de datos de la etapa Ejecutar
— Observacion de desviaciones respecto a las metas

— Detectar limitaciones
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Proceso de resolucion de problemas — Rueda Deming

e Actuar

— mejorar los aspectos débiles
— afianzar las fortalezas

— difundir las mejoras

analisis del valor de las operaciones como aporte al
producto y al servicio
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Ocasionados por productos defectuosos o
Insatisfactorios

Representan entre el 20 y 30 % de las ventas
brutas

Cuatro categorias
— costos de prevencion
— costos de evaluacion
— Costos internos de una falla
— Costos externos
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Costos de Prevencion

» Asociados con las medidas de deteccion temprana de los
defectos

— nuevos disenos
 para eliminar defectos
 para simplificar la produccion
— capacitacion
* mejora continua

* trabajo conjunto con proveedores
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Asociado con la tasacion del
nivel alcanzado por el sistema
en las operaciones

Cuando las medidas preventivas
mejoran la calidad, los costos de
evaluacion disminuyen

20




* Resultado de los defectos que se descubren

durante la elaboracion de un producto o servicio

» Categorias principales
— pérdidas de rendimiento

— costos de reprocesos
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Costos externos de una falla

e Se producen cuando el producto o el servicio ha sido
entregado al cliente
— costos de reponer los materiales o elementos
— costos por retirar productos del mercado
— costos de perdida del cliente
— costo por ejecucion de garantias
— COstos por juicios
— acciones de organizaciones de defensa del consumidor
— publicidad negativa
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* Proceso continuo o sistematico para medir la calidad de
productos, servicios y procesos

comparando con los lideres de la industria

» Se busca la comprension de como alcanzan los resultados
gue se intentan emular

e Diferentes benchmarks

— competitivo
— funcional
— Interno
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Mejoramiento de la Calidad TOM

Diseno de productos Yy servicios

« Balance entre calidad/competitividad y
tiempos/costos

 Fiabilidad = probabilidad de gque un producto funcione
correctamente

« La fiabilidad de un producto es igual a la multiplicacion de
las fiabilidades de todos los subistemas

— fT=11 x f2x....... XFn
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Mejoramiento de la Calidad TOM

Diseno de procesos

 Factor de influencia critico en el resultado del producto y
Servicio

o Es el generador de las caracteristicas

» La ingenieria concurrente robustece las capacidades

— mejora la calidad

— se acortan los tiempos de desarrollo
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Mejoramiento de la Calidad TOM — QFD

Despliegue de la Funcion Calidad

Traduce los requerimientos del cliente en requisitos
técnicos para el desarrollo y la elaboracion del producto
0 Servicio

Intenta responder a seis preguntas
¢qué necesitan y desean nuestros clientes?
¢como nos ven los clientes respecto a la competencia?

¢ qué aspectos técnicos responden a las necesidades de los
clientes?

¢como se relacionan la voz del cliente con las del ingeniero?
¢COMO Nos comparamos técnicamente con la competencia?
¢qué soluciones de compromiso debo resolver?
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Mejoramiento de la Calidad TOM — QFD

Despliegue de la Funcion Calidad

VALORACION
ATRIBUTOS % COMPETENCIA

(DE 1A 10)

C C

o} 0
N m m P
o} r
el el
A (o] t t y
L t i i e
© : d | d c

R

o} o} 0 t
s r r 0

1 2

Necesidades
del
Cliente
Valoracion 0 0 0 0
Analisis Nosotros Precio
de la Competidor 1 % Mercado
Competencia |Competidor 2 Utilidad
Proyecto
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Mejoramiento de la Calidad TOM — QFD

Despliegue de la Funcion Calidad

VALORACION
ATRIBUTOS % COMPETENCIA
CASO PERFUME PERSONAL (DE 1A 10)
. C C
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Necesidades |Fragancia evocadora 9 0 6 6 6 3] 40 7 8 8
del Intensidad y persistencia 9 0 9 9 9 3] 30 9 7 8
Cliente Empaque atractivo y seguf 0 9 0 0 0 9] 20 8 8 9
Precio conveniente 9 9 6 9 6 6 10 7 9 8
Valoracion 720 270] 570 600] 570] 450
Analisis  |Nosotros 6 8 16 8 24 9 22 26 24 Precio
de la Competidor 1 7 6 12 7 24 8 16 19 17 % Mercado
Competencia [Competidor 2 7 6 13 7 24 8 Utilidad
Proyecto
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Mejoramiento de la Calidad TOM

Consideraciones sobre Compras

« Enfoque del comprador

— costo y tiempo de entrega
— nivel de calidad

— buasqueda de fuentes de aprovisionamiento

» Administracion de especificaciones
— claras y realistas
— capacidad de los procesos generadores

— comunicacion amplia y abierta
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Herramientas para mejorar la calidad

e  Proposito: organizar y presentar los datos para detectar
las areas cuya calidad y rendimiento debe mejorarse

e Son siete

Listas de verificacion
Histogramas y graficos de barra
Graficas de Pareto

Diagramas de dispersion
Diagramas causa-efecto
Graficas

Graficas de Control

N o Ok W
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1.- Listas de Verificacion

* Primer paso en el analisis
de problemas de calidad

Defectos del interior del techo

Tipo de defecto Recuento Total

e Esun formulario que se

- dura de la tel ili '
a.- Rasgadura de la tela /1] 4 utiliza para reglstrar la

b.- Decoloracion de la tela

/1] 3 frecuencia con que se
c.- Rotura del tablero de fibra 222; % 77# 6 presentan las
i . caracteristicas de un

d.- Bordes dehilachados

w

producto/servicio
relacionadas con la
calidad

Total 50
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2.- Histogramas y graficos de barra

» El histograma resume los o Los diagrama de barras representa
datos medidos sobre una la frecuencia con que se presenta
escala continua las caracteristicas que suelen
Muestra la distribucion de medirse por un “si” 0 “no”
frecuencia de una
caracteristica: media 'y S s
dispersion >

Primero Segundo Tercero

|
‘ Turno
|
|
I
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3.- Graficas de Pareto

Nro de defectos

50 w00 * Los factores se
45 90 representan a lo largo
. o delejexenforma
30 - 50 decreciente
25 50 e | a curva de frecuencia
20 - 40 . ]
5 3 Indica los pocos factores
10 —Rasgadura de la tela 20 vitales que requieren
S5 = Decoloracjo0 10
0 - } - ‘ - 0 atenceflect?sgimerio del tech
1 2 3 4 Ti[»JO de defecto R/e/ cccccc Total
T|p0 de defecto b.- Decoloracion de latela  /// 3
¢.- Rotura del tablero de fibra %% %7; //77 36

d.- Bordes dehilachados
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4.- Diagramas de dispersion

e Esuna
representacion
grafica de dos
variables que
muestran
cOmo se
relacionan
entre si

o Se utiliza para
confirmar o
negar la
sospecha
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5.- Diagramas causa-efecto

e Muestra las vinculaciones entre un problema de calidad y
sus posibles causas

e Ayuda a rastrear el origen de las inconformidades de
productos y servicios

« El proceso se inicia clasificando las causas por las
categorias de influencia mas importantes:
— personal
— equipos
— materiales
— metodos
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5.- Diagramas causa-efecto

Materiales

Fuera de esloecifigém

No disponibl

Personas

Capacitacio

Ausentismo

Comunicacion

Cambios de horario

Mantenimiento de méquinas/

Velocidad de las maquinas

Preparacion incorrecta

Otras

Proceso

36
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* Representacion de datos en diferentes formatos visuales
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Recoleccion de Datos

Defectos del interior del techo

. e ., Tipo de defecto Recuento Total
Paso 1 : lista verificacion de defectos - ropdmdne .
b.- Decoloracion
50 100
c.- Rotura del tab 22 1 | Zg
Paso 2 : Grafica de Pareto - Bores deniad £ | [
| e
Paso 3: Diagrama causa efecto o .
sospecha por falta capacitacion N
liento méqumas/
Paso 4: Se reorganizaron informes por S —
turnos y se verifica mayor cantidad o
de defectos en el segundo turno e

Paso 5: la investigacion ulterior revelo que
no se aplicaban los procedimientos
apropiados

38
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Normas ISO 9000

ISO
9000

Serie de estandares internacionales
para la gestiony el aseguramiento
dela CALIDAD

@ Complementan los estandares
de productos

@ Se refieren a gué debe hacerse,
no el camino o la tecnologia para
lograrlo




1SO
9000

Publicadas en 1987 por
ISO (International Organization for Standarization )

Objetivos :
0 promover la estandarizacion para
facilitar el intercambio de bienes

y servicios a nivel mundial

O facilitar cooperacién en actividades
econdmicas, intelectuales, cientificas
y tecnologicas.




Certificacion segin normas

CERTIFICACION

1SO
9000
Una Organizacion acreditada certifica

que:
el Sistema de Calidad, tal como ha sido

documentado e implementado: satisface
los requerimientos de la Norma 1SO 9000

que corresponde a su actividad

This is 1o certify that the Quality Manageaent System of:
THE DOW CHEMICAL COMPANY
341 NORTH MAIX STREET
s set forth by:

ISO 9000 CERTIFICATE OF COMPLIANCE

" FINDLAY, 018 45520

Mg Beeen assessed by ABS Quality Evaluations, Inc. and foand to be in compliance b the & et
IS0 9002: 1994
The Quality Management System is applicable t
HER EXGINEERED

JANUFACTURE OF INDUSTRIAL AND SPECIALTY FILMS, ZETABOX® AND OTHER E EERED LAMINAT

S Bl et

£t
4
.:,-:.““N *agg

m defined by tha above scope and (s eml-vg ol g ek
syslem of com

af the mar
|uunurri e dons I !m Mn) s b 1he management
o 77040 151,

Validity of this v coilficals s based on
prompt. willen nelficaion i
AP Daality Frabuations. Loc. 1433 Soa s




Normas 1SO 9000:2000

|_os estandares estan desarrollados sobre un modelo de
Procesos

El enfasis esta puesto en la descripcion del sistema para
desarrollar procesos efectivos

Se destaca la gestion del nivel gerencial

Se incrementa el énfasis en el cliente:
— comprender sus necesidades
— satisacer sus requerimientos
— medir el nivel de satisfaccion

Se enfatiza acerca de establecer el valor de los objetivos,
de las caracteristicas del producto y de la performance de
los procesos
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Responsabilidad
de la Gerencia

Medicion,
anélisis y .......................................
Mejoramiento

liente

Redqueri Procesos
.q Produccion % Producto
mientos

__ Actividades de agregado de Valor
444444444444444444444444444444444444 > F|uj0 de Informacion
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Normas 1SO 9000:2000

Se enfatiza acerca de establecer estandar de referencia de
los objetivos, de las caracteristicas del producto y de la
performance de los procesos

Se introduce el concepto de requerimientos de analisis y el
uso de la informacion como oportunidad para la mejora

Su redaccion intenta facilitar su aplicacion a todo tipo de
organizaciones
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ISO 9000 - Beneficios

1SO BENEFICIOS DE SU APLICACION
9000
0 Oportunidad de nuevos negocios

0 Guia para el desarrollo de la Calidad

Dominio de procesos y reduccién de costos relativos
a la falta de Calidad: scrap, desperdicios, retrabajos,
garantias y problemas ocasionados a clientes.

4 Mejora de productos y servicios
4 Reducciéon de tiempos de procesos

4 Base para el establecimiento de alianzas




ISO 14000 — Sistema de Administracion Ambiental

e Lineamientos

— Sistema de administracion ambiental

 plan de mejora para utilizacion de recursos y produccion de
contaminantes

— Evaluacion de desempefio ambiental
— Nomenclatura ambiental
* reciclable
« eficiente en términos de energia
 seguro para la capa de 0zono
— Evaluacion del ciclo de vida
» impacto ambiental vitalicio de la manufactura
* uso Yy disposicion del producto

46




Promueven las practicas de la Calidad

Se otorgan premios por categorias
— Manufacturas
— Servicios

Estan basados en modelos empresarios
Malcolm Balridge: EEUU

Deming: Japon

Premio Nacional a la Calidad: México
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 ANTECEDENTES
— Instituido en 1992 por Ley 24127
— Se crea la Fundacion PNC en 1993
— Se comienza a entregar el Premio en 1994

e OBJETIVOS

— *..promocion, desarrollo y difusion de los procesos y sistemas destinados
al mejoramiento continuo de la calidad en los productos y servicios que se
originan en el sector empresario y en la esfera de la administracion
publica, a fin de apoyar la modernizacion y competitividad de esas
organizaciones.”

» Ley 24127, art 2°
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Premio Nacional a la Calidad

« PROPOSITO DE LAS BASES
— Ser instrumento de progreso y cambio cultural
— Convertirse en una eficaz herramienta de autodiagnostico

— Representar un modelo y guia para el perfeccionamiento de las
organizaciones

« VALORES INCORPORADOS A LAS BASES
— ENFOQUE EN EL CLIENTE Y LOS MERCADOS
o Satisfacer necesidades y expectativas
» Lealtad como recompensa
» El cliente como arbrito
* Monitoreo de satisfaccion
 Investigar mejores practicas
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e VALORES INCORPORADOS A LAS BASES

— LA RESPONSABILIDAD SOCIAL DE LA EMPRESA
» Contribuir a la calidad de vida
» Proteccion de Medio Ambiente
 Participar en el fortalecimiento de los servicios comunitarios

— EL LIDERAZGO DEL EQUIPO DE DIRECCION

— EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD
» Garantia de sus procesos, productos y servicios
 Certificaciones 0 garantias expresas

— MEJORA CONTINUA, CREATIVIDAD E INNOVACION
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VALORES INCORPORADOS A LAS BASES

— ADMINISTRACION DE LOS PROCESOS

— EL DESARROLLO Y COMPROMISO DEL PERSONAL

— RELACIONES CON PROVEEDORES E INTEGRANTES DE LA
CADENA DE DISTRIBUCION

— LA ORIENTACION HACIA LOS RESULTADOS

o1




Componentes del Modelo de Gestion Empresaria
A

LIDERAZGO

— —

SISTEMA DE GESTION

p— —

RESULTADOS
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e Objetivos

— Describir
* causas comunes y causas asignables
e variables y atributos de calidad

— Explicar graficos de control

— Determinar capacidad de procesos
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Control Estadistico de Procesos (SPC)

e “Es laaplicacion tecnicas estadisticas para
determinar si el resultado de un proceso concuerda
con el disefo del producto o servicio”

e Se basa en la vigilancia continua del cumplimiento
de las especificaciones
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Fuentes de VVariacion

Las variaciones estan presentes en todo proceso
Deben investigarse sus causas para minimizarlas

Causas comunes de variacion
— son aleatorias
— no identificables
— imposibles de evitar

Causas asignables
— los factores que la provocan pueden ser identificados
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Distribucion

* Representacion grafica de los resultados de un proceso en
un diagrama de dispersion

e (Caracteristicas de la distribucion

— Media: suma de las observaciones dividido por el numero de
observaciones




» Caracteristicas de la distribucion
— Dispersion
» Rango: diferencia entre la observacion mas grande de una muestra y

la méas pequenfia
e Desviacion estandar:

> (Xi—X)

n-1

— Formas
e simétrica
e asimeétrica




Formas de la Distribucion

» Si lavariabilidad de un proceso proviene unicamente de causas de
variacion comunes la suposicion tipica es que se trata de una
distribucion simétrica donde la mayoria de las observaciones se ubican
cerca del centro |




* EIl promedio real (rojo) esta por debajo de lo previsto

(azul)

‘\ ‘\ ‘\
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» Coincide el promedio esperado pero la dispersion real es
mucho mayor
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 Hay cambio en el sesgo de la distribucion
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« Se dice que un proceso esta bajo control, cuando
la

-localizacion
-forma de la distribucion
no cambia con el tiempo

e Una vez que el proceso esta bajo control
estadistico se usan las herramientas de control
para detectar el surgimiento de causas asignables
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El proceso de inspeccion

e Variables
— caracteristicas de productos / servicios que pueden ser medidas
— peso, longitud, tiempo

e Atributos

— caracteristicas de productos / servicios que pueden ser contadas
— errores, cantidad de defectos, nro de atrasos
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El proceso de inspeccion

 Plan de muestreo

— cuando esta bien concebido proporciona un grado de proteccion
aproximado a una inspeccion completa

o Tamano de la Muestra
— cantidad de observaciones tomadas al azar
— el tiempo entre observaciones
— las reglas de decision
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 Probabilidad de que un valor caiga dentro de los limites

marcados

68.26%

desviacion -estandar

B Uikt

2 1

1

2

. *05.44%

99.74%
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El proceso de inspeccion

» Grafico de Control
— Es un diagrama que se completa durante el avance del proceso
— el proposito es detectar la anormalidad de las variaciones

— Posee una linea central que generalmente coincide con el objetivo
del proceso

— Esta acotado por limites superior e inferior

Limite Superior

<

\ \
Causa asignable probable@  Limite Inferior
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Capacidad de un Proceso

» Razon de capacidad de un proceso

Especificacion superior — Especificacion Inferior

Cp B Yoz

o = desviacion— estandar

» Si Cp es mayor que 1 el rango de tolerancia es mayor que el del
proceso

« Con frecuencia las empresas establecen el valor en 1,33 como objetivo
de reduccion de variabilidad del proceso
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Relacion entre las especificaciones y

la distribucion del proceso

Especificacion

* Proceso capaz 'nffrior

Esp

e Proceso no capaz

Especificacion
Inferior]

ecificacion

Superior

Especificacion
Superior
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Conclusiones

» La gestion de Calidad nos brinda
— los principios
— las herramientas
— y las técnicas

— para convertir a la organizacion en un eficaz
Instrumento para el logro de las prioridades
competitivas
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Conclusiones

» La gestion de Calidad nos brinda
— los principios
— las herramientas
— y las técnicas

— para convertir a la organizacion en un eficaz
Instrumento para el logro de las prioridades
competitivas
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