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La importancia de introducir el concepto de calidad
total desde el inicio del proyecto (TQC)



%Due es el Control Total de Calidad?

Armand Vallin Feigenbaum

El control total de Ia
calidad es mas bien el
control de administracion
misma




Politicas y objetivos de calidad
definidos y especificos.

Fuerte orientacion hacia el cliente.
Todas las actividades necesarias para
lograr estas politicas y objetivos de
calidad.

Integracion de las actividades de toda
la empresa.

Asignaciones claras al personal para el
logro de la calidad.

Actividad especifica del control de
proveedores.

Identificacion completa del equipo de
calidad.

Flujo definido y efectivo de
informacion, procesamiento y control
de calidad.

Fuerte interés en la calidad, ademas de
motivacion y entrenamiento positivo
sobre la misma en toda la organizacion.
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~—— Metodologia para implantar la calidad

I SISTEMA DE LA CALIDAD |

Implantacion del sistema de calidad:
metodologia de actuacion

- ¢, Qué hay que hacer?
- ¢, Quién debe hacerlo?

: 1

-Situacion actual de la

L

Definir procesos

empresa.
— - Informacién de entidades

¢ Coémo hacerbien lo
que hay que hacer?

¢ Cuanto hay que hacer
para hacerlo bien?

: I

de certificacion.
- Formacién.

: 3

Medirlos

¢, Como mejorar y como
innovar?

Normalizarlos ||

- Documentacion
- Certificacion

Auditorias

!

externas e
internas

[

Mejora continua

—' Ciclo PDCA




Metodologia para implantar la calidad

» Costo de calidad acompafiado de otras mediciones y estandares de
desempenio de la calidad.

»  Efectividad real de las acciones correctivas.
» Control continbo del sistema, incluyendo la pre alimentacion vy
retroalimentacion de la informacién, asi como el analisis de los resultados y

comparacion con los estandares presentes.

» Auditoria periddica de las actividades sistematicas.

COSTE TIEMPO

CALIDAD

ALCANCE
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~— Las siete herramientas basicas de la calidad

» Diagrama Causa — Efecto: Ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto
posibles causas, tanto de problemas especificos como de efectos deseados.

» Hoja de Comprobacion: Registro de datos relativos a la ocurrencia de
determinados sucesos, mediante un método sencillo.

» Graficos de Control: Herramienta estadistica utilizada para controlar y mejorar
un proceso mediante el analisis de su variacion a través del tiempo.

» Histograma: Grafico de barras verticales que representa la distribucién de
frecuencias de un conjunto de datos.

» Diagrama de Pareto: Método de analisis que permite discriminar entre las
causas mas importantes de un problema (los pocos y vitales) y las que lo son
menos (los muchos y triviales).
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Las siete herramientas basicas de la calidad

» Diagrama de Dispersion. Herramienta que ayuda a identificar la posible
relacién entre dos variables.

» Estratificacion. Procedimiento consistente en clasificar los datos disponibles por
grupos con similares caracteristicas que muestra graficamente la distribucion de
los datos que proceden de fuentes o condiciones diferentes.

Las 7 Herramientas Basicas.
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Grafica de control

Estratificacidn

Hoja de chequeo
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Control Total de Calidad segun cada autor



= beming

1. Crear en el proposito de mejora del producto
y servicio.

2. Adoptar una nueva filosofia eliminar los
niveles comunmente aceptados de demoras,
errores, productos defectuosos.

3. Suspender la dependencia de la inspeccion
masiva.

4. Eliminar la practica de hacer negocio sobre la
base del precio de venta.

5. Buscar areas de oportunidad de manera
constante para que se puedan mejorar los
sistemas de trabajo de manera permanente.

6. Instituir métodos modernos de entrenamiento
en el trabajo.



= Deming

7. Instituir una supervision para que fomente el trabajo en equipo.

8. Eliminar el temor, de modo que todos puedan trabajar efectivamente para una
empresa.

9. Romper barreras entre los departamentos.

10. Eliminar eslogans y metas enfocadas a incrementar la productividad sin
proveer meétodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas numericas.

12. Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho a
sentirse orgulloso de su trabajo.

13. Instituir un vigoroso programa de educacion y entrenamiento que permita
desarrollar nuevos conocimientos y habilidades para tener personal mas calificado
en beneficio de la empresa.

14. Crear una estructura en la alta direccion que impulse diariamente los 13
puntos anteriores.



Crosby

1. Cumplir con los requisitos.
2. Prevencion.
3. Cero defectos.

4. Precio de incumplimiento.




. Juran

Un sistema de gestion de
calidad se compone de tres
procesos bdsicos.: Planeacion
de la Calidad, Control de la
Calidad y Mejora Continua
de la Calidad.
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Identificar el cliente

Determinar sus  necesidades
(clientes)

Traducir sus necesidades al
lenguaje de la organizacion
Desarrollar un producto que
pueda responder a  esas
necesidades

Optimizar el producto de manera
gue cumpla con los objetivos de
la organizacion y con las
necesidades del cliente
Desarrollar un proceso que
pueda producir el producto
Optimizar y estandarizar dicho
proceso

Planeacion de la calidad

Probar que ese proceso pueda
producir el producto en
condiciones normales de
operacion

Transferir el proceso a
operacion
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Elegir que controlar: el sujeto.
Desarrollar un objetivo para una
caracteristica de control
Determinar una unidad de
medida

Desarrollar un medio o sensor
para mediar la caracteristica de
control

Medir la caracteristica durante el
proceso o prestacion o al final de
éste.

Evaluar las diferencias entre el
desarrollo real y el esperado
Tomar las acciones necesarias

Control de calidad




Mejora continua de calidad

Surge la filosofia KAIZEN

"cambio para mejorar®

"Proceso de Mejora
Continua

N : Estandarizacion
KAI: Modificaciones ﬁ I:Q ]

ZEN: Para mejorar

Solucion de
Problema Estabilice

@l |dentifique <:D

Desperdicio



P Mejora continua de calidad

> Planear: Es necesario asegurarse
gue el proyecto seleccionado es el
mas importante.

» Hacer: En esta etapa el equipo
seleccionado se dedica a identificar
las causas del problema y sus posibles
soluciones.

> Verificar: A través de técnicas
como histogramas, graficas de control
o graficas de tendencia en el tiempo

» Actuar: Esta fase consiste en
incorporar al siguiente ciclo de
planeacion los ajustes necesarios que
se hayan evidenciado en la fase de
verificacion.






~—— Pautas para el mejoramiento de la calida

» Definicion del control de la calidad total

» Calidad versus calidad

» Control

> Integracion

» La calidad incrementa las ganancias

» Se espera calidad, no se la desea

» Los seres humanos influyen en la calidad

» EI CCT se aplica a todos los productos y servicios

» La calidad abarca todo el ciclo de Vida del producto



~—— Pautas para el mejoramiento de la calidad

» El control del proceso

» Un sistema de GCT puede ser definido como:

» Beneficios

» El coste de la calidad

» Organizacion para el control de la calidad

> Facilitadores de la calidad, no policias de la calidad
» Compromiso permanente

» Use herramientas estadisticas

» La automatizacién no es una panacea

> El control de calidad en las fuentes



/
Control de procesos

El proceso de control consta de un conjunto de pasos perfectamente
definidos y para que exista el mismo y tenga sentido y eficacia es necesario
cumplir con ese requisito:

Tales pasos son:

1.

2.

Precisar la norma o base de control.

Apreciar y considerar lo que ha realizado.

Comparar los resultados con las normas o bases del control.
Califica esos resultados.

Aprobar o improbar los resultados obtenidos.

Introducir los correctivos a que hubiere lugar.



Fases del contro

Cualquiera que sea el objeto del control, las fases que debe cumplir son las
siguientes:

1. Establecimiento de Normas
2. Medicion del Desempefio.

3. Correccion de Desviaciones

MEDIOSH
DE

RESUNLTAIDDE




Las tres etapas

del control son:

Etapas del control

* Medicion del desempeiio D

» Comparacion del desempefio con el estandar
y comprobacion de las diferencias si existen.

* Corregir las desviaciones desfavorables
aplicando las medidas correctivas necesarias./




P Condiciones del control

El proceso de control se hace mas efectivo cuando se dan ciertas
condiciones que facilitan su aplicacion y lo hacen mas eficaz.

Esas condiciones son calificadas como principios y pueden
agruparse en tres tipos basicos:

-

1.  Por su proposito y naturaleza. T
aull \

En mantenimiento..,

2. Suestructura organizativa y sus planes

3. Deacuerdo a su proceso




/ Tipos de ejecucion del control

Todos los tipos de control estan condicionados por dos maneras de ejecucion, que
pueden ser previos 0 posteriores a la accion; ambas formas tienen sus aspectos
negativos y positivos

El Control

Previo

En materia financiera es saludable y recomendable, es especial para la administracion
publica, donde existen el peligro latente del peculado, malversacion de fondos, fraude
y otras irregularidades que se dan con frecuencia en ese campo.

El Control

Posterior

Se basa en una buena organizacién, cuerpo social capaz, direccibn y demas
condiciones favorables al control. Esta forma de control tiene, ademas, un basamento
esencial, que es un buen sistema de normas de control



La construccion de redes de
comunicacion que incluyan a los
empleados.

Supervisiones abiertas y partidarias.

Mudar la responsabilidad de
administracion y asesoria a los
empleados de produccion.
Construir organizaciones con moral
alta.

Técnicas formales como la creacion
de equipos y circulos de calidad.

Involucrar al empleado
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~—— Los beneficios gue se logran con

la calidad en la actitud de servicio

> Desarrollo personal
»  Seguridad

> Promocion del pensamiento
divergente o creativo

> Gusto por la actividad / \\-

> Conocimiento personal S "

»  Reconocimiento de la comunidad A Y
»  Autoridad —

»  Pertenencia

»  Ambiente agradable



P Ventajas del control total de calidad

Al utilizar el control total de calidad se obtienen muchas ventajas, unas de estas
ventajas son las siguientes

1

2.

Mayor capacidad tecnologica y de ventas.
Se aseguran utilidades destinadas al beneficio de los empleados.

Se aseqgura la calidad, cantidad y costos a fin de garantizar la confianza de
los clientes.

Se incorporan la calidad dentro de los productos para que satisfagan
siempre a los clientes.




El Diagrama de Ishikawa como herramienta
util en la planificaciéon del producto.
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Kaoru Ishikawa
(13 de julio de 1915 - 16 de abril de 1989)

» Teorico en la administracion de empresas japonesas.
» Experto en el control de calidad.

» Licenciado en Quimica por la Universidad de Tokio en
1939.

» Docente en el area de ingenieria de la misma
universidad.

> De 1939 a 1947 trabajo en la industria y en el ejército.

> A partir de 1949 participo en la promocion del control
de calidad, donde trabajé como consultor de numerosas
empresas e instituciones.

» En 1960 se incorpora en la ISO y desde 1977 fue el
presidente por la delegacion de Japoén.



g Kaoru Ishikawa

“En la gestion, la primera
preocupacion  de  la
empresa es la felicidad de
las personas que estan
conectadas a ella. Si las
personas mno se Sienten
felices y no se pueden
hacer feliz, esa empresa no
merece existir”’
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EFFICIENCY

?ftf.iwc?

COST QUAL

Trabajo e investigacion

» Manufactura a bajo costo




: Trabajo e investigacion *

» Control de calidad

Desarrollo
Disefo
Manufactura

Servicio
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P Trabajo e investigacion

-

» Todos son importantes

el control total
decalidad

La modalidad japonesa




= Trabajo e investigacion

» Diagrama de Causa - Efecto
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~ Principios de calidad de Ishikawa

> La calidad empieza con la educacion y termina con la educacion.
> El primer paso en la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

» El estado ideal del control de calidad ocurre cuando ya no es necesaria la
inspeccion.

» Eliminar la raiz del problema y no los sintomas.

» El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y en
todas las areas.

» No confundir los medios con los objetivos.
> Poner la calidad en primer término y poner las ganancias a largo plazo.

» El comercio es la entrada y salida de la calidad.



/
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~ Principios de calidad de Ishikawa

> Los Gerentes de las empresas no deben de tener envidia cuando un
obrero da una opinion valiosa.

» La mayoria de los problemas de una empresa se pueden resolver con
simples herramientas de analisis y de solucion de problemas.

» Aguellos datos que no tengan informacion dispersa (es decir,
variabilidad) son falsos.



El diagrama de Ishikawa

» Estudia y encuentra las causas de un problema

Causa

Efecto

[ Hombre ][ Maquina }[ Entorno ]

Subcausa

Causa principal

[ Material ][ Método }[ Medida ]




Procedimiento para la construccion del

/ diagrama de Ishikawa

> ldentificar el problema




Procedimiento para la construccion del

/ diagrama de Ishikawa

> ldentificar el problema

>.



Procedimiento para la construccion del
diagrama de Ishikawa

> ldentificar las principales categorias de causan el problema

Maquinas Mano de obra

Métodos Medio Ambiente Materia prima




Procedimiento para la construccion del
diagrama de Ishikawa

> ldentificar las causas a cada rama principal

Maquinas Mano de obra

-
B e

Métodos Medio Ambiente Materia prima




diagrama de Ishikawa

> Analizar y discutir el diagrama
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= ﬂfnsejos para mejora el diagrama de Ishikawa

» Olvidate de si puedes hacer algo o no, sobre las causas que vayan
saliendo. El objetivo del diagrama es tener un mapa de causas.

> Si te cuesta empezar con las categorias, empieza por algunas de las mas
usadas: mano de obra o RRHH, materiales, procesos o métodos, entorno o
competencia, cliente, organizacion y tecnologia, etc.

> Aplaza el juicio. No juzgues. Anota. En este momento buscamos la
cantidad por encima de la calidad.

» Ensefa el diagrama a otras personas y ve afinandolo.



e A —

Fortaleza - Beneficios

» Ayuda a encontrar y considerar todas las causas posibles del problema.

» Ayuda a determinar las causas desde la raiz de un problema de manera
estructurada.

» Anima la participacion grupal y utiliza el conocimiento del proceso que
tiene el grupo.

» Ayuda a focalizarse en las causas del tema sin caer en quejas Yy
discusiones irrelevantes.

» Utiliza y ordena en un formato facil de entender las relaciones causa -
efecto.

» Aumenta el conocimiento sobre el proceso, ayudando a todos a aprender
mas sobre los factores referentes a su trabajo, y cdmo éstos se relacionan.

> ldentifica las areas donde hay carencia de informacidén para un estudio
mas detallado.



e A —

Debilidades - Desventajas

» El diagrama de causa-efecto solo presenta y organiza teorias, no
presenta una base estadistica. S0lo cuando estas teorias son respaldadas
con datos podemos probar las causas.

» En una sola rama se identifican demasiadas causas potenciales,
tendiendo a concentrarse en pequefios detalles del proceso.

> Es facil no detectar causas potenciales, puesto a que la persona puede
familiarizarse con el proceso, pareciéndole muy normal.

» Construir el diagrama antes de analizar globalmente los sintomas es un
error muy comun.



P Ejemplo
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Ejemplo
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Método Taguchi

“Quality is
measured as the total loss to
society caused a product”

?Md&éi 7;? oy
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La filosofia de la calidad de Taguchi

s

» Un aspecto importante de la calidad de un producto manufacturado es la
pérdida total generada por ese producto a la sociedad

» En una economia competitiva, el mejoramiento continuo de la calidad y
la reduccion de los costos son imprescindibles para subsistir en la industria.

» Un programa de mejoramiento continuo de la calidad incluye una
incesante reduccidn en la variacion de las caracteristicas de performance del
producto con respecto a sus valores objetivo.

» La peérdida del consumidor originada en una variacion de
la performance del producto es casi siempre proporcional al cuadrado de la
desviacion de las caracteristicas de performance con respecto a su valor
objetivo. Por eso, la medida de la calidad se reduce rapidamente con una
gran desviacion del objetivo.



La filosofia de la calidad de Taguchi

—

» La calidad y el costo final de un producto manufacturado estan
determinados en gran medida por el disefo industrial del producto y su
proceso de fabricacion.
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Conceptos de Taguchi

> Funcion de pérdida: La calidad debe definirse en forma monetaria
mediante la funcion de pérdida, en la que cuanto mayor sea la variacion de
una especificacion respecto al valor nominal, mayor serd la pérdida
monetaria transferida al consumidor.

> Mejora continua: La mejora continua del proceso productivo y la
reduccion de la variabilidad son indispensables para subsistir en la
actualidad.

» Variabilidad: Que puede cuantificarse en términos monetarios.

> Diseno del producto: En esta etapa se genera la calidad y se
determina el costo final del producto.

> Optimizacion del diseino del producto: Se puede disefiar un
producto con base en la parte no lineal de su respuesta, a fin de disminuir
su variabilidad.



- Conceptos de Taguchi

> Optimizacion del diseiio del proceso: Se puede reducir la
variabilidad por medio del diseiio de experimentos, al seleccionar los niveles
optimos de las variables involucrados en la manufactura del producto.

> Ingenieria de calidad: Taguchi desarroll6 también una metodologia
que denominO: /ngenieria de calidad, la cual se divide en linea y fuera de
linea.
*Ingenieria de calidad en linea: Sus actividades respectivas son la
manufactura, el control y la correccion de procesos, asi como el
mantenimiento preventivo. Una de las técnicas auxiliares es la grafica
de control.
*Ingenieria de calidad fuera de linea: Se encarga de optimizar el disefio
de productos y procesos. Para su aplicacion se sirve de experimentos.




Funcion de Perdida
L = K * (y— m)~2

/ .

L: Es el resultado de la funcion, medido generalmente en unidades

monetarias.

y: Es el valor ideal de la caracteristica analizada (nuestro objetivo a alcanzar

para ese parametro).

m: Es la media de valores obtenidos de la caracteristica analizada en la

situacion real.

K: Es una constante que se encarga de convertir (Y —

M)2 a unidades

otal de Calidad

Costes de Fallos

%o N1ivel de Calidad

Zona de Perfeccionamiento

< 40%

monetarias \ / Coste 1
Costes por \ 2
uvmidad de { ( "tlé s
R / prevencion +
pProd g v aluacion
C ostes \ Y g
de fallos  \ \. /
S 3
% S o
,///\,(:\
— \‘
——'—"‘/ \\ —
0% Nivel Optimo 100%0
Zona de Nejora Zona de Indiferencia
Costes de Fallos > 70%e Costes de Fallos ~ S0%e
Costes de Prevencion < 10%. Costes de Prevencion ~ 10%e

Costes de Evaluacion

- 50%



- Funcion de Perdida

» Taguchi no estaba de acuerdo con las especificaciones, porque decia que
con este sistema de todos modos existen costos por mala calidad.

» En la funcion de perdida ocurren perdida en calidad siempre que la
caracteristica de calidad se desvie de su mejor valor.

FUNCION PERDIDA

REGULAR

LO MEJOR

OBJETIVO = m
CARACTERISTICA DE CALIDAD =y

L(Y) = k(y-m)?
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P Disenio Robusto

» Reducir costos
» Mejorar la productividad vy fiabilidad de los procesos.

> Aumentar la satisfaccion de los clientes.

RUIDO

~1!= -~
kol Bk Y
""1-."'\.

T

SALIDAS

> |

ENTRADAS

> |

PARAMETROS CONTROLADOS



Diseno Robusto
Un proceso robusto...

Es capaz: dentro de especificaciones
y en el rango de variacion normal

...fuerte como el roble

Se adapta a las circunstancias
cambiantes del entorno

...flexible como el junco



= Fundamentos

» El proceso robusto debe sobrepasar las expectativas del cliente en sus
caracteristicas mas importantes, buscando en ellas la minima variacion

» Debe ahorrar costes en las caracteristicas que no interesan al cliente
» Los costes son menores por trabajar en el disefio de un proceso que en
el Control de Calidad a posteriori. Dichas acciones tienen menor coste

cuanto mas cercanas estén al momento del disefo

» Los esfuerzos en el inicio del disefo tienen como recompensa la
eliminacion de costes adicionales en el futuro.
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= Ventajas de un proceso robusto

» Coste minimizado y racional

» Posibilidad de fallos minimizada
» Tendencia a cero de los Costes de No Calidad

> Se detectan las interacciones entre parametros. Hay opcion de analizarlas
» Se minimiza la variacion

> Se facilita el aprovechamiento y la creacion de sinergias

» Aumento de Productividad

» El proceso adopta tendencia a seguir

fortaleciéndose y a extender esa fortaleza
a otros procesos




/ Puntos basicos de actuacion

» Contacto y colaboracion con el cliente para definir y conocer el objetivo
» El peor ruido es no escuchar al cliente

» Perderemos la entrada principal del proceso

l ENTRADAS

» Equipos multifuncionales. No un “experto" solo

PERDIDA

RUIDO _

» Diseiio de procesos enfocados al objetivo y medibles



= Puntos basicos de actuacion
» Proteger: Sistema de Calidad integrado en el proceso

» Prevenir: proceso anti-error en el origen potencial del problema

> Predecir: en la base del proceso, la planificacion. Requiere analisis en
profundidad

&e

> Proceso de produccion limpio de lo que no aporta valor o no requiere el
cliente. Procesos esbeltos.

> Division de procesos complejos en subprocesos

> Analisis de cada proceso para establecer puntos fuertes y debilidades (=
variabilidad)

> Si eliminamos la variabilidad también en nuestros procesos internos
reducimos la pérdida



1.- Saber como quiere el cliente el café
2 .- Proceso maquina:
2.1.- Agua en cafetera
2.2 .- Café molido en cafetera
2.3.- Colocar taza
2.4 - Funcionamiento cafetera

3.- Colocar en plato taza, (azucar) y
cucharilla

4 .- Anadir leche si requerido

5.- Servir café y ofrecerle un dulce como
obsequio

6.- Cobrar al cliente

Ejemplo
Preparacion de café

Proceso
1.- Definicién del objetivo

2.- Nuestra maquina debe hacer buen café
siempre

2.1.- Alarma si no hay agua
2.2.1- Café buena relacién calidad-precio

2.2.2- Materia prima bien conservada (no
hace falta saber cuanto mide el bote)

2.2.3-Cacillo café cabe solo dosis adecuada

2.3.- Tazas limpias, ordenadas, adecuadas
(trabajaremos mejor y da buena imagen)

2.4.- Buen mantenimiento y limpieza
3.- Dar al cliente lo que necesita
4.- Cumplir especificaciones y ser flexible
5.- Superar las expectativas del cliente

6.- Hemos hecho bien nuestro trabajo
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> Bases para la mejora de un proceso

Planificar

Definir y Hacer Comprobar | | Extender

Disenar

> Bases para el empeoramiento de un proceso
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> Un proceso robusto disminuye costes mediante la prevencion de

defectos

> Un proceso robusto ahorra en las caracteristicas que no
interesan al cliente

> Los procesos poco robustos generan...

Bajo rendimiento

Trabajos extra (mediciones, informes...)

Elevado nimero de operaciones de reprocesado

Devoluciones

Clientes descontentos



Por tanto...

»No hay que limitarse sin mas a reducir gastos

» Implica planificar recursos para aumentar margen Ingresos / Costos
» La reduccion debe ser sistemética

» Saber gastar también es reducir

La reduccion de costos no es un objetivo en si. Es una
consecuencia.




Ingenieria de Disefio

> Ingenieria de calidad en linea: Sus actividades respectivas son la
manufactura, el control y la correccion de procesos, asi como el
mantenimiento preventivo. Una de las técnicas auxiliares es la grafica de
control.

> Diagnostico y ajuste del proceso: El proceso es examinado en
intervalos regulares de tiempo.

> Prediccion y Correccion: Un parametro cuantitativo o numeérico del
proceso se mide en intervalos regulares del tiempo . En el caso en el
proceso se encuentra demasiado alejado de los valores nominales, el
proceso es reajustado.

> Medicion y accion: Consiste en el control de la calidad mediante
inspeccion



Ingenieria de Disefio

> Ingenieria de calidad fuera de linea: Se encarga de optimizar el
disefio de productos y procesos. Para su aplicacion se sirve de
experimentos.

> Etapas del Diseno fuera de linea:

T Disefio del sistema

s Control de Parametros

3. Determinacion de tolerancias



Gracias por
su atencion




