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INTRODUCCION

La sociedad empresarial se a vasado en encontrar nuevas técnigas, designan parte
de su inversion en la investigacion para como poder llegar calidad de aquello
que ofrecen, la Sociedad Americana de la Calidad ha gésempenado un papel
importante en mantener estos estandares a partir del pasgdo mientras que defiende
la innovacion continuada en el campo de la calidad.

La calidad es intangible y, por lo tanto, no es medible. De hecho, la calidad si la
podemos llegar a medir con toda precision seria con uno de los mas viejos y
respetados metros, el dinero contante y sonante. La calidad se mide por el costo de
la calidad, el cual, es el gasto ocasionado por no cumplir con los requisitos.

Cabe recordar que siempre es mas barato hacer las cosas a la primera, o desde el
principio y hasta el final. La calidad se origina en el departamento de calidad. El
departamento de calidad tiene una funcion de orientacion y supervision, no debe
hacer el trabajo de los demas, porque entonces, el drea de produccion no eliminara
sus malas costumbres.
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DESARROLLO

1.1 Principales Corrientes Filosoficas De La Calidad

< Joseph M. Juran (1904 - 2008)
“Hacerlo bien a la primera”
Ingeniero, abogado y asesor rumano.
Nacionalizado estadounidense.
Inicio sus seminarios administrativos en Jap6n en 1954,
Recibi6 la Orden del Tesoro Sagrado concedida por el Emperador de Japon, por

el “desarrollo del control de calidad en Japén y el favorecimiento de la amistad entre
los Estados Unidos y Japén”

< Armand Vallin F. (1992 - 2015)
“Calidad total”
Empresario estadounidense experto en la calidad (control).
Creo el concepto: “Control total en la calidad” (calidad como responsabilidad de
toda la organizacion).
Costos de calidad
Prevencion.
Revolucion.
Fallos internos y externos.
Tres pasos hacia la calidad
Método en calidad.
Tacticas en calidad antigua.
Mando de la organizacion.
Los cuatro pecados capitales
Calidad del gobierno.
Actitud del poder.
La reproduccion en el exterior.
Confiar la calidad a los empleados.

< Phillip B. Crosby (1923 - 2001)
“Programa cero defectos”
Empresario economista estadounidense.
Las 6 C de Crosby

Comprension

Competencia

Compromiso

Comunicacion
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Correccion
Continuidad
Las 3 T de Crosby
Tiempo
Tesoro
Talento
Los 14 pasos para el mejoramiento de la calidad de Crgsby
1) Asegurese de que la direccion esté comprometida con lg/calidad
2) Forme equipos para el mejoramiento de la calidad cof representantes de cada
departamento.
3) Determine como analizar donde se presentan los problemas de calidad actual y
potencial.
4) Evalue el coste de la calidad y explique su utilizacién como una herramienta de
administracion.
5) Incremente la informacion acerca de la calidad y el interés personal de todos los
empleados.
6) Tome medidas formales para corregir los problemas identificados a lo largo de los
pasos previos.
7) Instituya una comision para el programa “cero defectos”.
8) Instruya a todos los empleados para que cumplan con su parte en el programa de
mejoramiento de la calidad.
9) Organice una “jornada de los cero defectos” para que todos los empleados se den
cuenta de que ha habido un cambio.
10) Aliente a los individuos para que se fijen metas de mejoramiento para si mismos y
para sus grupos.
11) Aliente al personal para que comunique a la direccion los obstaculos que enfrenta
en la prosecucion de sus metas de mejoramiento.
12) Reconozca y valore a aquellos que participan activamente en el programa.
13) Establezca consejos de calidad a fin de mantener informado al personal en forma
regular.
14) Repita todo para enfatizar que el programa de mejoramiento de la calidad no finaliza
jamas.

% Kaoru Ishikawa (1915 — 1989)

Teodrico de las administraciones de empresas japonés, experto en el control de
calidad.

Educado en una familia extensa con tradicion industrial.

Ishikawa se licencio en quimicas por la universidad de Tokio en 1939.

De 1939 a 1947 trabajo en la industria y en el ejército ejercio también la docencia
en el area de ingenierfa de la misma universidad.

4
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En 1949 participo en el programa de control de calidad y desde entonces trabajo
como consultor de numerosas empresas e instituciones comprometidas can las
estrategias de desarrollo del Japon de la posguerra.

En 1952 Japon entro a la ISO, asociacion internacional/€reada con el fin de fijar
los estandares para las diferentes empresas y productgs. Ishikawa se incorpor6 a
ella en 1960 y desde 1977 fue el presidente de la delegacion de Japon, fue ademéas
presidente del instituto de tecnologia musashi de Japon.

Ishikawa explico el interés y el éxito de los japoniedes en la calidad, basandose en
la filosofia del kanji escritura de las letras chinés puesto que la dificultad de su
aprendizaje favorece los habitos de trabajo preciso.

La base filosofica de sus ideas es de tiempo rossiniano; “el hombre es bueno por
naturaleza, se implica positivamente con aquellos que le afecta”. Es por ello
que Ishikawa critica el modelo productivo del occidente en el que el trabajador recibe
un trato irrespetuoso con su dignidad humana.

< Shigeo Shingo (1909 - 1990)
Filosofia: “El proceso se debe detener siempre que ocurra un defecto se debe
identificar la fuente y origen para prevenir la recurrencia del mismo”.

Ingeniero mecanico japonés.

Escribio 31 libros.

Acreedor y formalizada el “cero control de calidad”.

Poka — yoke “USB”" no permite conectar al revés.

Toyota motor comparation.

OIS

En los anos 40°s, estudio y explico el control estadistico de la calidad.
Cinco S’s
Orden y limpieza. Dos caracteristicas importantes del sistema de produccion de
Toyota con el orden y la limpieza. No se puede avanzar en la eliminacion del
desperdicio, si el lugar de trabajo no esta debidamente limpio y ordenado. Es posible
organizar la estacion de trabajo recurriendo a la técnica Japonesa de las cinco S's:
1. Seri: seleccion.- distinguir lo que es necesario de lo que no lo es
2. Seiton: orden.- Un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar. Hay que
establecer indicadores de conde se va cada articulo y cuantos de ellos van ahi
3. Seiso: limpieza.- Establecer métodos para mantener limpio el lugar de trabajo
4. Seiketsu: estandarizacion.- Establecer estandares y métodos que sean faciles de
seguir
5. Shitsuke: mantenimiento.- Establecer mecanismos para hacerlo un habito
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1.2 Concepto Y Terminologia Segun La ASQ (Sociedad Amerjcana De La
Calidad).

Sociedad americana para la calidad (ASQ), conocido ant
americana para el control de calidad.
Es una comunidad global la cual se basa en el conocimienfo de control de calidad
expertos.
“conjunto de caracteristicas de un producto, proceso
aptitud para satisfacer las necesidades del usuario”.
Establecido en el ano de 1946 y basado adentro Milwaukee, ASQ remonta sus
principios al final de la sequnda guerra mundial, como los expertos y los fabricantes
de la calidad buscaron maneras de sostener las muchas técnicas de la calidad-
mejora usadas durante tiempos de guerra.
ASQ ha desempenado un papel importante en mantener estos estandares a partir
del pasado mientras que defiende la innovacion continuada en el campo de la
calidad.
Esta organizacion considera entre otros, los siguientes conceptos.
Calidad
Las caracteristicas de un producto o servicio que le confieren su aptitud para

satisfacer necesidades implicitas o explicitas.
Auditoria de la calidad

Independiente examen sistematico y revision para determinar si las actividades de
calidad y los resultados se ajustan a los planes y si estos planes se aplican
eficazmente y son adecuadas para alcanzar los objetivos.
Costo de mala calidad

Los costos asociados con el suministro de productos de mala calidad o servicios.
Hay cuatro categorias:

Costos de falla interna (los costos asociados con defectos que se encuentran antes
de que el cliente recibe el producto o servicio).

Costes externos fracaso (los costos asociados con defectos encontrados después
de que el cliente recibe el producto o servicio).

Costes de evaluacion (gastos efectuados para determinar el grado de conformidad
con los requisitos de calidad).

Costos de prevencion (costes para mantener los costos de fallas y la evaluacion a
un minimo).

Costes de la calidad

como Sociedad

rvicio que le confieren su
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Considerado por algunos como sinénimo de COPQ pero es consideyado por los
demas a ser unico.

Aunque los dos conceptos destacan las mismas ideas, algunos n
en cuanto a qué concepto fue primero y qué categorias se incl
Despliegue de la funcion de calidad
Un método estructurado en el que las necesidades de}Lliente se traducen en
normas técnicas adecuadas para cada etapa del dgsarrollo de productos y
produccion. El proceso de QFD se refiere a menudo como escuchar la voz del
cliente.

Funcion de pérdida de calidad

Una aproximacion parabdlica de la pérdida de calidad que se produce cuando una
caracteristica de calidad se desvia de su valor objetivo.

La funcion de la pérdida de calidad se expresa en unidades monetarias: el costo de
la desviacion del objetivo aumenta cuadratica mente cuanto mas se mueve la
cualidad caracteristica de la meta. La formula utilizada para calcular la funciéon de
pérdida de la calidad depende del tipo de caracteristica de calidad que se utiliza.
Gestion de calidad

La aplicacion de un sistema de gestion de la calidad en la gestion de un proceso
para lograr la maxima satisfaccion del cliente al menor coste global para la
organizacion al mismo tiempo mejorar el proceso.

Sistema de gestion de Calidad

Un sistema formal que documenta la estructura, responsabilidades y
procedimientos necesarios para lograr una gestion eficaz de la calidad.

Plan de calidad

Un documento o conjunto de documentos que describen las normas, practicas de
calidad, recursos y procesos pertinentes a un producto concreto, servicio 0 proyecto.
La politica de calidad

General de una organizacion de instruccion de sus creencias acerca de la calidad,
como la calidad se producira y su resultado esperado.

Herramienta de calidad

Un instrumento o técnica para apoyar y mejorar las actividades de gestion de la
calidad y mejora de procesos.

Trilogia de la calidad

Es un enfoque de tres vertientes de la gestion de la calidad:

Planificacion de la calidad (desarrollo de los productos y procesos necesarios para
satisfacer las necesidades del cliente).

tan de acuerdo
en en cada uno.
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Control de calidad (producto de reuniones y metas del proceso).
La mejora de la calidad (alcanzando niveles sin precedentes de rendimiento).

1.3 APLICACIONES EN GESTION EMPRESA

Esta filosofia surge a que no hay un unico camino para el éxitd de la implementacion
de la Gestion de la Calidad Total o cualquier otra técnicg gerencial. Es necesario
reconocer que cada empresa y cada organizacion encuentran en un nivel
diferente de desarrollo empresarial, ademas de po su personalidad propia. Asf
que cada organizacion debe tener una solucion propya y debe avanzar por su propio
camino hacia la Calidad Total y el éxito. Es importante destacar que, por la
integracion regional y la apertura de las fronteras, las empresas de América Latina
cuentan con muy poco tiempo para llegar a los niveles de operacion y eficiencia de
las empresas de clase mundial.

Se entiende por gestion de la calidad el conjunto de actividades de la funcion
general de la direccion que determina la politica de la calidad, los objetivos y las
responsabilidades. Se implanta por medios tales como la planificacion de la calidad,
el control de la calidad, el aseguramiento de la calidad y la mejora de la calidad
dentro del marco del sistema de la calidad.

Identificar

La empresa ha de averiguar cuéles son las necesidades de sus clientes, pues asi
sera dificil que pueda satisfacerlas de forma continuada.

Interiorizar

No basta con entender lo que los clientes desean. La empresa debe aceptar esos
deseos y necesidades y hacerlos suyos, ya que de otra forma no sera capaz de
competir satisfactoriamente.

Satisfacer

Una vez que la empresa ha aceptado las necesidades de sus clientes debe realizar
las mejoras necesarias en sus procesos para satisfacerlas.

Superar de forma continua

El objetivo de la empresa no es otro que cumplir con las expectativas de sus clientes.
Pero el proceso para conseguirlo es dindamico y requiere la adaptacion continua a
los cambios en las necesidades y percepciones de los clientes ya la presion de la
competencia y sus nuevos productos y servicios.
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