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Justificacion

INTRODUCCION

Hoy en dia la Calidad se ha convertido en algo tan necesario como la vida misma
de las empresas, la competencia y los cambios tecnolégicos debido a los dificiles
momentos econdmicos y sociales por los que hoy en dia atraviesa el mundo
entero.

Esto a hecho que muchas organizaciones implementen un programa de calidad
para lograr ventajas competitivas en su batalla por los mercados, pero no
Unicamente calidad, también es productividad a lo que se debe de enfocar el
esfuerzo.

Son estos dos “Calidad - Productividad” lo que mas enfrentamos en la lucha diaria
dentro del panorama industrial y empresarial, esta relacién que no puede ser
desintegrada, esta ligada una de otra y a sido esta relaciéon lo que ha encontrado
en el mundo entero esa gran acogida a los “CIRCULOS DE CALIDAD” ya que
estos basicamente promueven el desarrollo del recurso humano para elevar de
manera determinante los indices productivos y cualitativos en cualquier area de la
empresa.

Con el presente trabajo se pretende dar a conocer lo que son los CIRCULOS DE
CALIDAD, técnicas que los auxilian, metodologia a seguir, asi como dar a conocer
las caracteristicas de las personas que los van a integrar y dirigir, también, asi
mismo poder servir como guia de consulta para alumnos, maestros y empresas
que se encuentran inmersos en el ambito de control de calidad y puedan llevar a
cabo una correcta aplicacién de los CIRCULOS DE CALIDAD, lo que permitira que
una organizacién pueda brindar un producto o servicio de calidad.

Se hace incapie del factor humano y su comportamiento dentro de la empresa ya
que en éste se centra el concepto de CIRCULO DE CALIDAD.

Se menciona también los problemas a los que se enfrentan los CIRCULOS DE
CALIDAD en el inicio de su aplicacibn ya que es de suma importancia
solucionarlos de la mejor manera para seguir llevando a cabo la implementacién
de los mismos.

Posteriormente se describen los resultados obtenidos del éxito y causas del
fracaso si la implementacién de los CIRCULOS DE CALIDAD se realizd6 o no
correctamente, mencionando asi algunas experiencias exitosas nacionales e
internacionales.




Justificacion

En la fase final de este trabajo se hace mencidn de un caso practico en donde se
llevo acabo la aplicacion de los CIRCULOS DE CALIDAD en el Instituto
Tecnolégico —ITEC que se propuso sistematizar la Calidad Educativa en Peru
para obtener asi la Acreditacion respectiva, mencionando las limitaciones,
dificultades y avances obtenidos mediante los CIRCULOS DE CALIDAD.

Lamentablemente no hubo la oportunidad de anexar un caso practico nacional ya
que casi en su totalidad de las empresas mexicanas por seguridad y
reglamentacion dentro de las mismas se niegan a proporcionar informacion puesto
que cada una de estas maneja su informacién de manera muy privada vy
confidencial.




Justificacion

JUSTIFICACION

Con los CIRCULOS DE CALIDAD se crea conciencia de calidad y productividad
en todos y cada uno de los miembros de una organizacion, a través del trabajo en
equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, asi como el apoyo
reciproco. Todo ello, para el estudio y resolucién de problemas que afecten el
adecuado desempenio y la calidad de un proceso, proponiendo ideas y alternativas
con un enfoque de mejora continua.

También permiten a las personas participar en el mejoramiento de sus labores, lo
que provoca un sentimiento de identificacibn con la empresa, ademas que
aprovecha el potencial intelectual de los servidores, mejora su autoestima,
reconoce sus logros y reduce los costos.

Todo esto permitira que una organizacién pueda brindar un servicio de calidad,
motivos mas que suficientes para implementar un programa de CIRCULOS DE
CALIDAD.
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ANTECEDENTES

Existen muchas empresas que no aplican Circulos de Calidad y esta monografia
€s una guia para que puedan aplicarlos con métodos practicos.

La administraciéon nace ligada a la economia, a la necesidad del hombre de
satisfacer sus propias necesidades o a las del grupo donde se desenvuelve. La
administracion es un medio para favorecer la produccion de bienes necesarios
para la subsistencia del hombre en la sociedad.

La palabra administracién proviene del latin: administratione: "accién de
administrar" Ad-ministrare- significa conjuntamente servir. Lleva implicito en su
significado que es una actividad cooperativa que tiene el proposito de servir;
cooperacién y servicio para el logro de los obijetivos.

Segun Jiménez Castro(1978), la administracién es una ciencia social compuesta
de principios, técnicas y practicas cuya aplicacion a conjuntos humanos permite
establecer sistemas racionales de esfuerzo cooperativo a fin de lograr propdsitos
comunes que individualmente no es factible lograr.

Por su parte Ramén V.Milinkoff afirma " La administracion es la organizaciéon y
direccion de recursos humanos y materiales para lograr los fines propuestos
mediante la utilizacion de un conjunto de procesos”

R.T Livingston: " Su funcion es la de alcanzar la meta por los mejores medios,
con el menor gasto y el minimo de tiempo, por lo comun aprovechando las
facilidades existentes"

L.A. Appley:" La administraciéon ha sido definida en términos sencillos diciendo
gue consiste en que se hagan determinadas cosas con el esfuerzo de otros y esta
funcién trae aparejadas dos responsabilidades por lo menos, una de las cuales es
el planteamiento y la otra supervision".

Jorge Terry, define la administracién en atencién a su objeto y también como un
proceso. En atencién a su objeto: " Administrar es lograr un objetivo determinado
mediante el esfuerzo humano y la utilizacién de un conjunto de procesos" en
atencién al proceso: "administrar es un proceso distintivo que consiste en la
planificacion, organizacion, ejecucion y control de empleados, para determinar y
lograr los objetivos mediante el uso de gente y recursos.

Al analizar las posiciones de Jiménez Castro y Jorge Terry, Se evidencia que
Castro ubica la administracion dentro del campo de las ciencias sociales, sus
principios y normas se aplican al elemento humano, el cual es el elemento
fundamental para el logro de los fines y propédsitos y actia sobre el elemento
material (recursos).
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En la definicion de Jorge Terry se destacan los fines de la administracion y se
sefialan sus medios parcialmente.

Desde cualquier punto de vista que se defina la administracion, es necesario tener
presente:

e El caracter de la administracién como actividad productiva.

e Latransformacién de la naturaleza en beneficio de la sociedad.

e La obtencién del producto con un efecto natural del proceso productivo.
e El producto se refiere a la produccién de bienes materiales y servicios.

e El papel importante que juega la administracion en la organizacién vy
direccion de esa produccion.

Segun Terry (1982), la administracién hace que los esfuerzos humanos sean mas
productivos. Aporta a la sociedad mejores equipos, oficinas, relaciones humanas.
El mejoramiento y el progreso son el objetivo constante. "La administracion lleva el
orden a los esfuerzos, convierte la informacion desarticulada en relaciones
significativas, estas relaciones operan para solucionar problemas y alcanzar
objetivos".

Por otra parte, Wilburg Jiménez Castro afirma: " La administracién aplica sus
principios, a situaciones o aspectos humanos del hombre en sociedad formando
parte de las ciencias sociales y estando en estrecha interrelacién con otras tales
como: la sociologia, la economia, la historia, la geografia, el derecho, la sicologia,
la politica y la educacién. Sus relaciones con las ciencias sociales son estrechas e
interdependientes.

¢ Qué es o qué debe ser la calidad?

Imaginemos que les preguntamos a un grupo de personas que es la Calidad,
seguramente encontrariamos muchas y muy diferentes opiniones, criticas,
aportaciones y demas; y claro cdémo no, si de unos anos para aca muchas
empresas han querido o han obtenido alguna normatividad para que les ayude a
entrar en algun pais o por que muchas empresas quieren que sus productos o
servicios lleven una etiqueta que muestre su calidad; ademas por el prestigio que
esto trae consigo, esto trae cierta confiabilidad y aceptacién de la marca o servicio.

Este certificado indica que la empresa somete sus productos a las normas
obligatorias de fabricacion, esto es, siguiendo unos determinados parametros de
calidad y seguridad.
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Segun Feigenbaum, el control de calidad hasta el fin del siglo XIX se caracterizé
por ser realizado totalmente por los operarios, lo que denominé Control de Calidad
del Operario. Posteriormente en el periodo de la Primera Guerra Mundial se dio el
Control de Calidad del Capataz y entre las dos guerras aparece el Control de
Calidad por Inspeccion o lo que conocemos como el Control de Calidad Moderno.

En 1931, Walter Shewhart publicé " Economic Control of Quality of Manufactured
Products " (Control Econdmico de la Calidad de Productos Manufacturados), en el
que se plantean los principios basicos del control de la calidad, sobre la base de
métodos estadisticos, centrandose en el uso de Cuadros de Control.
Convirtiéndose asi en el padre del Control de Calidad Moderno (aunque algunos
autores dan esta paternidad a Deming, debemos considerar que los estudios de
Deming se basaron inicialmente en los de Shewhart).

Después del aporte de Shewhart, en 1941 y 1942 se aprobaron y publicaron los
" Estandares Z " conocidos como los estandares de la Guerra, que enfocaban el
uso de los Cuadros de Control para el analisis de datos y su aplicacién durante la
produccién. Y también en 1941 Leslie E. Simons publicé " Un Manual de Métodos
Estadisticos para Ingenieros ".

Estos tres aportes eran lo Unico con que se contaba en el campo del control de
calidad durante los afos cuarenta en el mundo occidental, donde hasta ese
momento la calidad y el mejoramiento no tenian ninguna importancia para las
empresas, sino hasta 1947, en que un grupo de empleados de Johns- Manville
terminaron de rodar y editar un video llamado " Control de Calidad Moderno " con
el objetivo de promover los aspectos basicos del control de calidad en su empresa
entre los empleados e indirectamente a la gerencia: cuadros de control,
histogramas, limites para gréaficos de barras y cuadros R, asi como muestreo. Fue
tan exitoso, que trascendi6é a la empresa y fue utilizado en muchas otras durante
décadas. Sin embargo, la concientizacion real sobre la importancia de la calidad
no se asentod en occidente sino hasta los afios 80.

Después de la Il Guerra Mundial, Jap6n se encontraba frente a la nada facil tarea
de reconstruir su pais. En aquel momento, las fuerzas de ocupaciéon de los EUA,
decidieron apoyar en la reconstruccién de la economia y la infraestructura de
manera directa, con el objetivo de evitar que Japoén recuperara su capacidad
bélica.

Llevaron a Jap6n un importante nimero de expertos estadounidenses para ayudar
en la labor, pero antes de esto, debian ganar la confianza de los japoneses,
quienes aun los veian como los enemigos.

Para ello crearon la CCS (Civil Communication Section), que deberia difundir
mensajes pro estadounidense en la poblacion, entre otros a través de programas
de radio. Lamentablemente, la poblacion no contaba con radios.
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Se construyeron establecimientos industriales orientados a la fabricacién de
radios, pero luego de la guerra, los administradores experimentados de Japén
fueron alejados de puestos de esta naturaleza por su labor durante la guerra y el
personal con el que se contaba carecia de formacién y experiencia, por lo que el
resultado obtenido fueron productos de bajisima calidad.

Para apalear este problema se cre6 el NETL (National Electric Testing
Laboratory), con la responsabilidad de controlar la calidad. Sin embargo, poco
tiempo después se reconocié que esta estrategia nunca podria alcanzar buenos
resultados en el largo plazo, asi que se reorientaron los esfuerzos hacia la
capacitacion de esta nueva generacién de administradores. Programa que se
realiz6 conjuntamente por la CCS y la JUSE (Unién de Cientificos e Ingenieros del
Japén).

Al inicio los resultados fueron bastante buenos, pero poco a poco se regresaba a
la situacion inicial, bajé la motivacidon a nivel de trabajadores, la informacién
recolectada no era exacta y los ejecutivos no mostraban interés en continuar con
el Control Estadistico de la Calidad (SQC- Statistical Quality Control). Para tratar
de solucionar este dilema, la JUSE invitd a Joseph M. Juran para realizar
conferencias y charlas respecto del Rol de la Gerencia en la Promocién de las
Actividades de Control de Calidad. Esta visita marc6 el salto en Japén de los
primeros pasos en Calidad hacia la Calidad Total, al introducir aspectos como la
definicidén de las politicas de calidad y la planificaciéon de la calidad, que se reforzé
con el lanzamiento en Japonés del libro " The Practice of Management " de Peter
Drucker, en el que se plantea la Administracion por Objetivos.

Pero, ¢ por que es tan importante tener o ser de Calidad?.

Recordemos que anteriormente durante la época artesanal, la mentalidad de este
entonces era hacer las cosas bien a cualquier costo. Esto supone que el artesano
vende los productos, compra las materias primas y trabaja con un método basado
en su experiencia profesional.

Después en la Epoca de la Industrializacién, lo importante era la produccion, tener
mas cantidades, no importaba la calidad, lo que se buscaba era la produccién.

Durante la Segunda Guerra Mundial se pensaba que la Eficacia + Plazo = Calidad,
es decir el objetivo era garantizar el armamento necesario en cantidad y tiempo
requerido.

En Japon después de la Guerra, el chiste era poder hacer todo a la primera, una
filosofia que encontramos aqui, es que si hay tiempo para hacerlo mal y después
corregirlo, entonces debe de haber tiempo para hacerlo bien a la primera. Mientras
que el en Resto del Mundo el chiste era producir todo lo mas que se pudiera para
poder reconstruir todos los paises afectados por la guerra.
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Es en este entonces cuando se empiezan a analizar las actividades de distintos
puestos y se empiezan a separar por actividades sencillas y asi nace la
produccién en cadena, lo cual es realizado por las personas especializadas en
cada area. Por lo tanto, aumenta la productividad, por que cierto nimero de
personas se concentran en un cierto proceso y se obtiene productividad con algun
grado de calidad. Pero, por otro lado, se empieza a notar en los empleados una
total apatia, descuido, mala coordinacion entre distintas funciones, entre otras
cosas.

Llega un momento en el que el cliente comienza a exigir mas calidad, entonces
nace el control de calidad en donde se inspecciona las caracteristicas del producto
y satisfacen las necesidades, o sea que la calidad se asocia con la ausencia de
defectos.

Pero la gente ya no solo se fija en que si el producto cumple con las
especificaciones, sino que busca mas cosas, es entonces que los objetivos seran,
satisfacer al cliente, mantener la calidad, reduccién de los costos y mejorar la
competitividad de la empresa. Entonces los gerentes se dan cuenta que no
pueden estar revisando el producto hasta el final del proceso porque significa
mucho tiempo perdido, entonces se crea el Aseguramiento de la Calidad, en
donde se busca que el producto salga con la calidad que se requiere y hacer
varias revisiones a lo largo del proceso. Aqui claramente se puede ver las cuatro
etapas de Control Total de Calidad: 1. Inspeccién, 2. Control de Calidad (Control
Estadistico de Proceso), 3. Aseguramiento de la Calidad y 4. Control Total de
Calidad.

Y finalmente se crea la Mejora Continua, donde se estd constantemente
actualizando toda la empresa y personal.
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CAPITULO 1.
GENERALIDADES.

1.1 Historia de la Calidad.

Desde tiempos inmemorables el hombre ha controlado la calidad de los productos
que consumia indudablemente a través de un largo y penoso proceso, llegd a
discriminar entre los productos que podia comer y aquellos que resultaban
dafinos para la salud.

Durante la edad media, el mantenimiento de la calidad se lograba gracias a los
prolongados periodos de capacitacion que exigian los gremios a los aprendices,
tal capacitacion imbuia en los trabajadores un sentido de orgullo por la obtencion
de productos de calidad.

La revolucién industrial vio surgir el concepto de especializacion laboral. El
trabajador ya no tuvo a su cargo exclusivo la fabricacion total de un producto, sino
solo una parte de éste. El cambio trajo consigo un deterioro en la calidad de la
mano de obra. La mayor parte de los productos que se fabricaban en aquella
época no eran complicados por lo que la calidad no se vio mayormente afectada.
Conforme los productos se fueron complicando y las respectivas labores se fueron
haciendo mas especializadas, fue necesario revisar productos en cuanto se
concluia su fabricacién.

En 1924 W.A. Shewhart de Bell Telephone Laboratories disefié una grafica de
estadisticas para controlar las variables de un producto. Y asi inicié la era del
control estadistico de la calidad.

En 1942, se hizo evidente el reconocimiento al valor del control de calidad.
Desafortunadamente, en esa época el personal gerencial de las empresas
estadounidenses no supo aprovechar tal contribucion.

En 1946, se fundd la Sociedad estadounidense de Control de Calidad (ASQC -
American Society of Quality Control), la que a través de publicaciones,
conferencias y cursos de capacitacion, ha promovido el control de la calidad en
todo tipo de productos y servicios.

En 1950 W. Edwards Deming ofrecié una serie de conferencias a ingenieros
japoneses sobre métodos estadisticos y sobre la responsabilidad de la calidad a
personal gerencial de alto nivel. Su parecer -- publicado en Out of the Crisis -- se
basa en catorce puntos entre los que se incluyen tres ingredientes de calidad:
mejora continua, proposito constante y conocimiento profundo.

Crosby Phillip.”La Calidad no cuesta”.México D.F.Editorial CECSA.1992. @
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Jospeh M. Juran visité por primera vez Japdén en 1954 y contribuy6 a destacar el
importante compromiso del area gerencial por el logro de la calidad, que se
capacite al personal en la gestién para la calidad y que se mejore la calidad a un
ritmo sin precedentes valiéndose de estos conceptos, los japoneses fijaron normas
de calidad que después se adoptaron en todo el mundo.

Philip B. Crosby (empresario y consultor estadounidense) cred el movimiento cero
defectos en Martin-Marietta durante la década de 1960, promoviendo el concepto
de hacer las cosas correctamente desde el principio. Escribié en 1979 el best
seller “La Calidad es Libre”.

En 1962, Kaoru Ishikawa (empresario y consultor japonés) constituy6 los Circulos
de Control de Calidad en Jap6n a fin de lograr el mejoramiento de la calidad. Los
empleados japoneses aprendieron y aplicaron técnicas estadisticas sencillas.

En noviembre de 1962, JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers)
organizo la primera conferencia de control de calidad para supervisores, enfocada
a todos aquellos supervisores a nivel operativo. Poco a poco, los primeros
miembros de los circulos de calidad fueron capaces de aplicar sus propios
conocimientos en su trabajo diario, logrando mejoras en cada una de las partes de
los procesos productivos. En Mayo de 1963 se llevd a cabo la “Primera
Conferencia de Circulo de Control de Calidad” en la ciudad de Sendai y fue el
inicio de lo que podemos llamar “El Milagro Japonés”, pues con mucha rapidez
fueron creciendo el numero de circulos y conferencias, al grado de que la oficina
central no fue suficiente, teniendo que hacer oficinas regionales para su control.
Este vertiginoso crecimiento nos lleva a datos como de 100,000 circulos
registrados en el Japdn. También se han desarrollado muy variadas modalidades
de circulos, en las diferentes areas de actividades de grupo, con enfoque de
ventas, administracién, finanzas, servicios, consultorias, turismo, hospitales,
escuelas. Oficinas gubernamentales y centros de investigacion.

El Prof. Donald Dewar, desarrollé con muchisimo éxito un sistema de capacitacién
para los Circulos de Calidad, fundando el "Quality Circle Institute™y rdpidamente en
muchas empresas norteamericanas como IBM, Metaframe Corp. fueron
adoptandose con magnificos resultados.

En América Latina, también vemos como las empresas han tenido logros a través
de los Circulos de Calidad, Brasil tiene un programa nacional y el que mayor
cantidad de circulos tiene, seguido de México, Colombia, Argentina y Chile,
principalmente.

Genichi Taguchi (Consultor japonés). El punto de vista del consumidor es
fundamental.
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Los métodos Taguchi comprenden:

a.- Funcion Pérdida.
b.- Arreglos Ortogonales.
c.- Diseno de Parametros.

Taguchi: Definicién de Calidad.
La calidad de un producto es la minima pérdida impartida por el producto a la
sociedad desde el momento que el producto es vendido.

Punto de vista del consumidor:
a.- Cuanto pierde el consumidor.
b.- Costo y satisfaccién del consumidor.

Arreglos Ortogonales.- Permiten una mateméatica evaluacion independiente de los
efectos de cada factor.

Diseflo de Parametros.- Determinar los valores de los parametros de un producto
0 proceso. Hay dos tipos de factores, factores de control cuyo nivel puede ser
establecido y mantenido. El factor ruido es aquel cuyo nivel ni puede ni podra ser
establecido y mantenido, no obstante podria afectar la performance de las
caracteristicas funcionales.

Hacia finales de los ochenta en la industria automotriz se empez6 a destacar la
importancia del control estadistico de procesos. Se exigié a proveedores y a los
proveedores de éstos la aplicacion de tales técnicas.

El control estadistico de los procesos se basa en dos supuestos: 1) La naturaleza
es imperfecta y 2) en los sistemas todo es variable, por consiguiente, la
probabilidad y la estadistica desempenan un papel principal en la comprensién y
control de los sistemas.

Tablas, diagramas y graficos son herramientas conceptuales que los gestores
pueden servirse para resumir los datos estadisticos, para medir y entender las
variaciones, para evaluar el riesgo y tomar decisiones. Involucra el muestreo
estadistico y el empleo de graficos para determinar el grado aceptable de
variacion. Utilizando la desviacién estandar pueden fijarse limites superior e
inferior de control.

Por otra parte, surgié el innovador concepto de la mejora continua de la calidad
(CQl, Continuous Quality Improvement), para el cual se necesitaba también de la
administracion de la Calidad Total (TQM, Total Quality Management).a través de la
Gestién de la Calidad Total (TQM).
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En la década de los noventa aparecen las normas internacionales 1ISO 9000, son
derivadas de la norma militar BS 5750.

Es la denominacién de un grupo de normas internacionales aprobadas por la
organizaciéon Internacional del trabajo que tratan sobre los requisitos que debe
cumplir el Sistema de Calidad de las empresas. ISO es la abreviatura de
Internacional Organization for Standarization — Organizacién Internacional de
Normalizacién. ElI nimero 9000 se refiere al cédigo del grupo. La norma ISO
9000:1987, contiene las directrices para seleccionar y utilizar las normas para el
aseguramiento de la calidad exigidos en las relaciones cliente - suministrador.

Para la certificacién de Sistemas de Calidad y desde la primera publicacion, tres
son las normas que se han utilizado, las ISO 9001, 9002 y 9003. El auge de la
certificacion, alentado por la caida de los aranceles y de las barreras técnicas
entre paises, ha dado como resultado que, en la actualidad, existan mas de
300,000 organizaciones certificadas en todo el mundo, asi como muchas mas en
proceso de definir e implantar sistemas de gestién de la calidad.

La primera revision que se realizé de la norma de 1987, fue en 1994, en la que
una revision técnica sustituyd las ISO 9001, ISO 9002 y 9003 del afno 87 por las
del 94. Actualmente esté en vigor la ISO 9001:2000, de la que existe una EN ISO
9001 de diciembre de 2000 traducida al castellano.

Existe el protocolo ISO, que requiere que todas las normas sean revisadas al
menos cada cinco anos para determinar si deben de mantenerse, revisarse o
anularse. La versién de 1994 de las normas pertenecientes a la familia ISO 9000,
ha sido revisada por el Comité Técnico ISO/TC 176, habiendo sido aprobada por
el Centro Europeo de Normalizacién (CEN) el 15 de diciembre del 2000.

1.2Teorias de la Calidad.

Al igual que otros aspectos de la empresa (finanzas, marketing,..), la calidad debe
ser objeto de gestion. Las aportaciones de diversos autores han insistido en que la
calidad puede y debe ser planificada siguiendo pautas, principios o programas.

Estas son seis de las principales aportaciones efectuadas por teéricos de la
calidad.

« TRILOGIA DE LA CALIDAD (Joseph M. Juran).

« CICLO PECA O CICLO DEMING (W. Eduards Deming).
« CERO DEFECTOS (Philip Crosby).

. CIRCULOS DE CALIDAD (Karou Ishikawa).
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o KAIZEN, CINCO "S" (Instituto Kaizen).
o SEIS SIGMA.
TRILOGIA DE LA CALIDAD (Joseph M. Juran).

1. Planificacion de la Calidad. Determinar las necesidades de los clientes y
desarrollar los productos y actividades idéneos para satisfacer aquéllas.

2. Control de la Calidad. Evaluar el comportamiento real de la calidad,
comparando los resultados obtenidos con los objetivos propuestos para, luego,
actuar reduciendo las diferencias.

3. Mejora de la Calidad. Establecer un plan anual para la mejora continua con el
objetivo de lograr un cambio ventajoso y permanente. Lo que hoy se da por
admisible, mafnana ya no lo sera.

CICLO PECA O CICLO DEMING (W. Eduards Deming).

(P) Plan: elaborar los cambios basandose en datos actuales.

(E) Ejecucién: ejecutar el cambio.

(C) Control: evaluar los efectos y recoger los resultados.

(A) Actuacion: estudiar los resultados, confirmar los cambios y experimentar de
nuevo.

CERO DEFECTOS (Philip Crosby).

1. Compromiso de la direccién: la alta direccién debe definir y comprometerse
en una politica de mejora de la calidad.

2. Equipos de mejora de la calidad: se formaran equipos de mejora mediante
los representantes de cada departamento.

3. Medidas de la calidad: se deben reunir datos y estadisticas para analizar
las tendencias y los problemas en el funcionamiento de la organizacion.

4. El coste de la calidad: es el coste de hacer las cosas mal y de no hacerlo
bien a la primera.

5. Tener conciencia de la calidad: se adiestrard a toda la organizacion
ensefando el coste de la no calidad con el objetivo de evitarlo.

6. Accion correctiva: se emprenderan medidas correctoras sobre posibles
desviaciones.

7. Planificacion cero defectos: se definira un programa de actuaciéon con el
objetivo de prevenir errores en lo sucesivo.
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8. Capacitacion del supervisor: la direccidn recibird preparacion sobre cémo
elaborar y ejecutar el programa de mejora.

9. Dia de cero defectos: se considera la fecha en que la organizacion
experimenta un cambio real en su funcionamiento.

10. Establecer las metas: se fijan los objetivos para reducir errores.

11.Eliminacion de la causa error: se elimina lo que impida el cumplimiento del
programa de actuacién error cero.

12.Reconocimiento: se determinaran recompensas para aquellos que cumplan
las metas establecidas.

13.Consejos de calidad: se pretende unir a todos los trabajadores mediante la
comunicacion.

14.Empezar de nuevo: la mejora de la calidad es un ciclo continuo que no
termina nunca.

CIRCULOS DE CALIDAD (Karou Ishikawa).

e La participacion en un CC es voluntaria, aunque se espera la participacion
activa de todos los participantes.

 La formacién y el trabajo en un proyecto se deben realizar a costa del
tiempo de la empresa.

« La sistematica de trabajo gira en torno al lider del grupo.

« Las nominaciones de proyectos de mejora pueden ser iniciativa tanto de los
trabajadores como de los directivos.

» Los proyectos estaran relacionados con las tareas propias de la actividad
de sus miembros.

» La seleccién de un proyecto para su ejecucion efectiva correspondera a la
direccién con acuerdo del CC.

KAIZEN, CINCO "S" (Instituto Kaizen).

o Seiri (disposiciébn metodica). Establece la necesidad de distinguir entre lo
necesario y lo prescindible. Todos los documentos, herramientas, equipos,
stocks y cualesquiera otros recursos que sean prescindibles para el desarrollo
del trabajo deberan eliminarse.
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Seiton (orden). Exige que todos los recursos empleados en el proceso deben
encontrarse en su sitio asignado, de modo que sea localizado y empleado lo
mas rapida y eficazmente.

Seiso (limpieza). Consiste en mantener todos los equipos y herramientas en
un estado de conservacion 6ptimo, asi como en limpiar y ordenar las areas de
trabajo.

Seiketsu (estandarizar). Pretende desarrollar estandares y procedimientos en
todas las tareas y actividades relacionadas con el proceso.

Shitsuke (disciplina). Debe asegurarse de que todo el personal que participa
en el proceso comprende y emplea los estandares y procedimientos
establecidos.

¢ Qué es “Kaizen”?

El

término Kaizen es relativamente nuevo. De acuerdo a su creador, Masaaki Imai,

proviene de dos ideogramas japoneses: “Kai” que significa cambio y “Zen” que

qu

iere decir para mejorar. Asi, podemos decir que “Kaizen” es “cambio para

mejorar” 0 “mejoramiento continuo”, como comunmente se le conoce.

Kaizen se realiza en un area de Gemba, piso o lugar donde ocurre la accién, no en
las oficinas. Su objetivo es incrementar la productividad controlando los procesos

de

manufactura mediante la reduccion de tiempos de ciclo, la estandarizacién de

criterios de calidad y de los métodos de trabajo por operacion.

Entre los instrumentos, métodos y herramientas que contribuyen a ser realidad la
mejora continua y el alto nivel de competitividad se encuentran:
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. Orientacioén al cliente.

. Control Total de Calidad.

. Robdtica.

. Circulos de Control de Calidad.
. Sistemas de sugerencias.

. Automatizacion.

. Disciplina en el lugar de trabajo.
. Inteligencia colectiva.

. Mantenimiento Productivo Total.

. Kanban.

. Mejoramiento de la calidad.

.dJustin Time.

. Cero Defectos.

. Funcién de Pérdida de Taguchi.

. Actividades en grupos pequenos.

. Relaciones cooperativas trabajadores — administracion.
. Mejoramiento de la Productividad.
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18. Control Estadistico de Procesos.

19. Benchmarking.

20. Herramientas de gestion de calidad.
21. Andlisis e ingenieria de valor.

22. Coste objetivo.

23. Costeo Basado en Actividades.

24. Seis Sigma.

25. Sistema Matricial de Control Interno.
26. Cuadro de Mando Integral.

27. Presupuesto Base Cero.

28. Organizacion de Rapido Aprendizaje.
29. Curva de Experiencia.

30. Sistema para la Deteccidn, Prevencion y Eliminacion de Desperdicios.
31. Despliegue de la Funcién de Calidad.
32. Autonomatizacion (Jidohka).

33. Ciclo de Deming.

34.Las 5 S.

Entre las herramientas y métodos antes enumerados se encuentran aquellos que
forman parte de los clasicos instrumentos utilizados por las corporaciones
japonesas, como asi también aquellos nuevos instrumentos que generados en
occidente contribuyen dentro del marco conceptual del kaizen a mejorar de forma
continua la performance de las empresas.

La esencia del kaizen es la simplicidad como medio de mejorar los estandares de
los sistemas productivos y de gestién. La capacidad de analizar, motivar, dirigir,
controlar, evaluar constituyen la razén de ser del kaizen. "Cuanto mas simple y
sencillo mejor".

Mejorar los estandares significa establecer estdndares mas altos. Una vez hecho
esto, el trabajo de mantenimiento por la administracion consiste en procurar que
se observen los nuevos estandares. EI mejoramiento duradero sélo se logra
cuando la gente trabaja para estandares mas altos. De este modo, el
mantenimiento y el mejoramiento se han convertido en inseparables para la
mayoria de los gerentes japoneses.

El Kaizen genera el pensamiento orientado al proceso, ya que los procesos deben
ser mejorados antes de que se obtengan resultados mejorados.

El mejoramiento continuo se logra a través de todas las acciones diarias, por
pequenas que éstas sean, que permiten que los procesos y la empresa sean mas
competitivas en la satisfaccion del cliente. La velocidad del cambio dependera del
namero de acciones de mejoramiento que se realicen dia a dia y de la efectividad
con que éstas se realicen, por lo que es importante que el mejoramiento continuo
sea una idea internalizada por completo en la conducta de todos los miembros de
la organizacion, convirtiéndose en una filosofia de trabajo y de vida.
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SEIS SIGMA.
¢ Qué es Seis Sigma?

Seis Sigma, es un enfoque revolucionario de gestibn que mide y mejora la
Calidad, ha llegado a ser un método de referencia para, al mismo tiempo,
satisfacer las necesidades de los clientes y lograrlo con niveles proximos a la
perfeccién. Pero ;qué es exactamente Seis Sigma?

Dicho en pocas palabras, es un método, basado en datos, para llevar la Calidad
hasta niveles préximos a la perfeccién, diferente de otros enfoques ya que también
corrige los problemas antes de que se presenten. Mas especificamente se trata de
un esfuerzo disciplinado para examinar los procesos repetitivos de las empresas.

Literalmente cualquier compania puede beneficiarse del proceso Seis Sigma.
Disefio, comunicacion, formacion, produccién, administracion, pérdidas, etc. Todo
entra dentro del campo de Seis Sigma. Pero el camino no es facil. Las
posibilidades de mejora y de ahorro de costes son enormes, pero el proceso Seis
Sigma requiere el compromiso de tiempo, talento, dedicacién, persistencia y, por
supuesto, inversién econdémica.

Un tipico coste de no Calidad (errores, defectos y pérdidas en los procesos) puede
suponer el 20 é 30 por 100 de las ventas. El campo es amplio, incluso sin llegar al
nivel Seis Sigma (3,4 errores o defectos por milldn de oportunidades), las
posibilidades de mejorar significativamente los resultados son ilimitadas.
Solamente sera necesario que la organizacidbn ponga a disposicion sus
capacidades y proceda de manera consistente con sus recursos.

Las herramientas.

En los proyectos Seis Sigma se utilizan dos tipos de herramientas. Unas, de tipo
general como las 7 herramientas de Calidad, se emplean para la recogida y
tratamiento de datos; las otras, especificas de estos proyectos, son herramientas
estadisticas, entre las que cabe citar los estudios de capacidad del proceso,
analisis ANOVA, contraste de hipotesis, disefno de experimentos y, también,
algunas utilizadas en el disefio de productos o servicios, como el QFD y AMFE.

Estas herramientas estadisticas que hace unos afos estaban solamente al
alcance de especialistas, son hoy accesibles a personas sin grandes
conocimientos de estadistica. La disponibilidad de aplicaciones informaticas
sencillas y rapidas, tanto para el procesamiento de datos como para los célculos
necesarios para su analisis y explotacién, permiten utilizarlas con facilidad y
soltura, concentrando los esfuerzos de las personas en la interpretacion de los
resultados, no en la realizacibn de los complejos calculos que antes eran
necesarios.

www.gestiopolis.com/recursos/experto/catsexp/pagans/ger/no 2/65igma.ht.m
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Los resultados.

Conceptualmente los resultados de los proyectos Seis Sigma se obtienen por dos
caminos. Los proyectos consiguen, por un lado, mejorar las caracteristicas del
producto o servicio, permitiendo conseguir mayores ingresos Y, por otro, el ahorro
de costes que se deriva de la disminucion de fallos o errores y de los menores
tiempos de ciclo en los procesos.

Asi, las experiencias de las comparfias que han decidido implantar Seis Sigma
permiten indicar desde cifras globales de reducciones del 90 por 100 del tiempo de
ciclo o 15 mil millones de délares de ahorro en 11 afios (Motorola), aumentos de
productividad del 6 por 100 en dos anos (Allied Signal), hasta los mas recientes de
entre 750 y 1000 millones de dolares de ahorro en un afo (General Electric).

Ciclo DMAIC: Definir Medir Analizar Mejorar Verificar.
Mejora del Proceso 6 sigma:

Paso1: Definir el Problema.
Paso 2: Observar el Problema.
Paso 3: Analizar el Problema.
Paso 4: Actuar sobre las causas.
Paso 5: Estudiar los resultados.
Paso 6: Estandarizar.

Paso 7: Establecer conclusiones.

Los seis principios de Seis Sigma.
Principio 1: Enfoque genuino en el cliente.

El enfoque principal es dar prioridad al cliente. Las mejoras Seis Sigma se evaluan
por el incremento en los niveles de satisfaccién y creacién de valor para el cliente.

Principio 2: Direccién basada en datos y hechos.

El proceso Seis Sigma se inicia estableciendo cuales son las medidas claves a
medir, pasando luego a la recoleccidén de los datos para su posterior analisis. De
tal forma los problemas pueden ser definidos, analizados y resueltos de una forma
mas efectiva y permanente, atacando las causas raices o fundamentales que los
originan, y no sus sintomas.
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Principio 3: Los procesos estan donde esta la accién.

Seis Sigma se concentra en el procesos, asi pues dominando éstos se lograran
importantes ventajas competitivas para la empresa.

Principio 4: Direccién proactiva.

Ello significa adoptar habitos como definir metas ambiciosas y revisarlas
frecuentemente, fijar prioridades claras, enfocarse en la prevencién de problemas
y cuestionarse por qué se hacen las cosas de la manera en que se hacen.

Principio 5: Colaboracién sin barreras.

Debe ponerse especial atencion en derribar las barreras que impiden el trabajo en
equipo entre los miembros de la organizacion. Logrando de tal forma mejor
comunicacion y un mejor flujo en las labores.

Principio 6: Busque la perfeccion.

Las companias que aplican Seis Sigma tienen como meta lograr una calidad cada
dia mas perfecta, estando dispuestas a aceptar y manejar reveses ocasionales.

1.3Conceptos de Calidad.

Las definiciones de calidad son personales y de caracter idiosincratico. Las
siguientes definiciones, concisas, claras y significativas, estdn ordenadas por
categoria de enfoque.

1. Basadas en la Fabricacion.
-"Calidad (significa) conformidad con los requisitos".
Philip B. Crosby.

-"Calidad es la medida en que un producto especifico se ajusta a un disefio o
especificacion".
Harold L. Gilmore.

2. Basadas en el Cliente.
-"Calidad es aptitud para el uso".
J. M. Juran.

-"Calidad total es liderazgo de la marca en sus resultados al satisfacer los
requisitos del cliente haciendo la primera vez bien lo que se haya que hacer".
Westinghouse.

-"Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora de la
Calidad es un conjunto de principios, politicas, estructura de a poyo y practicas
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destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro estilo de
vida".
AT&T.

-"Se logra la satisfaccion del cliente al vender mercancias que no se devuelven a
un cliente que si vuelve".
Stanley Marcus.

3. Basadas en el Producto.

-"Las diferencias de calidad son equivalentes a las diferencias en la cantidad de
algun ingrediente o atributo deseado".

Lawrence Abbott.

-"La cantidad se refiere a la cantidad del atributo no apreciado contenido en cada
unidad del atributo apreciado”.
Keith B. Leffler.

4. Basadas en el valor.

-"Calidad es el grado de excelencia a un precio aceptable y el control de la
variabilidad a un costo aceptable”.

Robert A. Broh.

-"Calidad significa lo mejor para ciertas condiciones del cliente. Estas condiciones
son: a) el uso actual y b) el precio de venta del producto”.
Armand V. Feigenbaum.

5. Trascendente.
-"Calidad no es ni materia ni espiritu, sino una tercera entidad independiente de
las otras dos..., aun cuando la calidad no pueda definirse, usted sabe bien que es".

Robert Pirsig.

-"Una condicion de excelencia que implica una buena calidad a diferencia de la
baja calidad... Calidad es lograr o alcanzar el mas alto nivel en vez de contentarse
con el chapucero o lo fraudulento.”

Barbara W. Tuchman.
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1.4 Precursores de la Calidad.

DR. JOSEPH M. JURAN.

Naci6 el 24 de diciembre de 1904 en la ciudad de Braila, entonces y ahora parte
de Rumania.

Observador astuto, oyente, atento, brillante, sintetizador, pronosticador,
persistente, Juran ha sido llamado el padre de la calidad 6 "guru" de la calidad y el
hombre quien "enseifd calidad a los japoneses".

Quizas lo méas importante, es que es reconocido como la persona quien agrego la
dimension humana para la amplia calidad y de ahi proviene los origenes
estadisticos de la calidad total.

Su plan fue hacerlo todo: filosofia, escritura, lectura, consultar.

Gerentes que han aprendido de Juran hay miles y miles de ellos mundialmente
hablando de sus ideas con el respeto que trasciende apreciacion y las relevancias
cercanas, Steve Jobs, fundador de Apple Computer y Next, se refiere a Juran por
su profunda contribucién. Jungi Niguahi, director ejecutivo de la union de
cientificos e ingenieros japoneses, establece categéricamente que el Dr. Juran es
la mas maravillosa autoridad en control de calidad, en todo el mundo.

La Calidad para Joseph Juran.

Calidad, segun Juran, tiene multiples significados. Dos de esos significados
son criticos, no solo para planificar la calidad sino también para planificar la
estrategia empresarial.

Calidad: Se refiere a la ausencia de deficiencias que adopta la forma de: retraso
en las entregas, fallos durante los servicios, facturas incorrectas, cancelacion de
contratos de ventas, etc.

Calidad es " adecuacion al uso".

Deming W. Edwards.”Calidad, Productividad y Competitividad”.Editorial Diaz Santo.s
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La Mision de Juran y la Planificacion para la Calidad.

Crear la conciencia de la crisis de la calidad, el papel de la planificacién de la
calidad en esa crisis y la necesidad de revisar el enfoque de la planificacion de la
calidad.

Establecer un nuevo enfoque de la planificacion de la calidad.

Suministrar formaciéon sobre como planificar la calidad, utilizando el nuevo
enfoque.

Asistir al personal de la empresa para replanificar aquellos procesos insistentes
que poseen deficiencias de calidad inaceptables (caminar por toda la empresa).
Asistir al personal de la empresa para dominar el proceso de planificaciéon de la
calidad, dominio derivado de la replanificacion de los procesos existentes y de la
formacién correspondiente.

Asistir al personal de la empresa para utilizar el dominio resultante en la
planificacion de la calidad de forma que se evite la creacidén de problemas crénicos
nuevos.

e EI Rumano, Joseph Juran desempend un papel crucial a la hora de
promocionar la idea de vigilar la calidad y crear métodos de control. Entre
los pasos que estableci6 para controlar la calidad destaca:

e La importancia de fomentar la idea de la necesidad de un control férreo de
la calidad.

e Labusqueda de métodos de mejora.

e El| establecimiento de objetivos de calidad y la aplicaciéon de todo tipo de
medidas y cambios para poder alcanzar estas metas.

e La necesidad de comprometer a los trabajadores en la obtencién de una
mayor calidad mediante programas de formacién profesional, comunicacion
y aprendizaje.

e La revision de los sistemas y proceso productivos para poder mantener el
nivel de calidad alcanzado.

Segun Juran, la palabra calidad tiene multiples significados:
e Comportamiento.

e Ausencia de deficiencias o fallas.
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Finalmente, Joseph Juran dice que calidad es la adecuacién al uso.

El logro de la calidad requiere el desempefo de varias actividades identificadas de
calidad.

Juran hizo visién global de la calidad extensa vy fructifera de la carrera en los
campos de profesor, investigador, conferencista, consultor y por si fuera poco guia
de la calidad. Siempre se adecué al cambio, manteniéndose al dia a través del
mundo y con su fundacion Juran.

En todos los aspectos un autor que no se centraliza en un punto de problemas,
sino en herramientas para cualquier problema de una empresa y asi solucionarlo.

La espiral del progreso de la calidad muestra una recurrencia tipica de actividades
para poner un producto en el mercado y es una version altamente simplificada de
lo que ocurre en una gran empresa.

La trilogia de Juran consiste en desarrollar los productos y procesos necesarios
para satisfacer las necesidades de los clientes y comprende las siguientes
actividades basicas:

e |dentificar los clientes y sus necesidades
e Desarrollar un producto que responda a sus necesidades

e Desarrollar un proceso capaz de producir ese producto

PHILIP B. CROSBY.

Philip Crosby nacié en Wheeling, Virginia el 18 de junio de 1926. Entre su
participacion en la Segunda Guerra Mundial y Corea, Philip Crosby comenzd su
trabajo como profesional de la calidad en 1952 en una escuela médica.

La carrera de Philip Crosby comenzé en una planta de fabricacion en linea donde
decidi®¢ que su meta seria ensenar administracibn en la cual previniendo
problemas seria mas provechoso que ser bueno en solucionarlos.
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Trabajé para Crosley de 1952 a 1955; Martin-Marietta de 1957 a 1965; y para ITT
de 1965 a 1979. Como encargado de calidad para Martin-Marietta, cred el
concepto de cero defectos.

Durante sus 14 anos como vicepresidente corporativo para el ITT, trabajé con
muchas compafnias industriales y de servicio alrededor del mundo, implant6é su
filosofia pragmatica y encontré que era aplicable en el mundo entero.

En 1979 fundd Philip Crosby Associates, Inc. (PCA), y durante los diez afos
siguientes la convirtié en una organizacién con 300 empleados alrededor del
mundo y con $80 millones de délares en ganancias. PCA enseid a la gerencia
cémo establecer una cultura preventiva para lograr realizar las cosas bien y a la
primera. GM, Chrysler, Motorola, Xerox, muchos hospitales y cientos de
corporaciones alrededor del mundo vinieron a PCA para entender la
Administracién de la calidad. Todavia ensefiamos en 16 lenguajes alrededor del
mundo. (Usted puede encontrar mas informacion al respecto en el libro "La
Calidad no Cuesta"- McGraw-Hill 1996)

En 1991 se retir6 de PCA y fund6 Career IV, Inc., compafiia que proporciona
conferencias y seminarios dirigidos a ayudar el desarrollo de los actuales y futuros
ejecutivos. En 1997 compré los activos de PCA y establecié Philip Crosby
Associates I, Inc. Ahora el COLEGIO de la CALIDAD funciona en 20 paises
alrededor del mundo.

PCA Il sirve a clientes que van desde conglomerados multinacionales hasta las
pequenas companias de manufactura y servicio, asistiéndolas con la puesta en
practica de su proceso de mejora de calidad.

Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos".

Crosby habla de una “vacuna “de calidad que las organizaciones puede utilizar
para prevenir el no cumplimiento de requisitos. Los tres ingredientes y la
implementacion de la vacuna son:

e La determinacion.
e La educacién.
e Implementacién.
Confirma que la calidad esta basada en cuatro principios absolutos:

Calidad se define como cumplimiento de requisitos.

El sistema de calidad es prevencion.

El estandar de realizacidon es cero defectos.

La medida de la calidad es el precio del incumplimiento.
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DR. GENICHI TAGUCHI.

e Ingeniero japonés nacido en 1924. Doctorado en Ciencias (1962 U.
Kyushu).

» Después de una brillante carrera en la Compania Telefénica del Japdn fue
profesor de la Universidad de Aoyama Gaukin de Tokio y consultor en
numerosas empresas.

» Ha publicado mas de 40 libros y cientos de articulos y pertenece a las mas
prestigiosas Asociaciones cientificas y tecnoldgicas.

» Ha recibido el Premio Deming en cuatro ocasiones por sus aportaciones y
literatura sobre calidad. Asimismo fue premiado con la medalla W.F.
Rockwell a la excelencia técnica en 1986. En mayo de 1989 fue
condecorado con la medalla con banda puarpura al avance tecnolégico y
econdmico por Akihito, Emperador del Japén.

e« En la actualidad, el Dr. Taguchi es Presidente Honorario del American
Supplier Institute y Director del Instituto Japonés de Tecnologia Industrial.

El sistema integrado de Ingenieria de Calidad del Dr. Genichi Taguchi es uno de
los grandes logros en ingenieria del siglo XX. Ha sido ampliamente reconocido
como lider del movimiento de la Calidad Industrial en los Estados Unidos y fue el
iniciador del movimiento de Disefio Robusto en Japdn hace 30 afos. La filosofia
del Dr. Taguchi empezé a ser considerada a principios de los afos 50, cuando fue
reclutado para ayudar a subsanar el débil sistema telefénico de Japén de la
posguerra. Buscando deficiencias en el sistema tradicional de prueba y error para
identificar problemas de disefo, llegd a desarrollar su propia metodologia para el
disefio de experimentos.

El pensamiento de Taguchi se basa en dos conceptos fundamentales:
Productos atractivos al cliente.

Ofrecer mejores productos que la competencia: Los productos deben ser
mejores que los de la competencia en cuanto a diseio y precio.
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EDWARDS DEMING.

La temprana vida de Deming fue caracterizada por la pobreza y el trabajo duro.
Nacié el 14 de Octubre de 1900, en Sioux City, lowa. Su padre, un abogado
luchador, perdié una demanda judicial en Powell, Wyoming, lo cual hizo mudar a la
familia a dicha ciudad cuando Deming tenia siete anos. Vivieron en una casa
humilde donde el preocuparse por que seria su préxima comida era parte de su
régimen diario. Deming sali6 a trabajar cuando tenia ocho afos a un hotel local.
Con sus ahorros en mano, Deming se fue de Powell a la edad de 17 afnos hacia
Laraman, a la Universidad de Wyoming donde estudio ingenieria. Recibié un
Doctorado en Fisico Matematicas en la Universidad de Yale en 1927 donde fue
empleado como profesor. Deming recibié muchas ofertas en la industria privada y
tomo6 un empleo trabajando para el Departamento de Agricultura en Washington,
D.C. Fue ahi donde Deming conocié a su esposa, Lola Sharpe, con quien se cas6
en 1932, y fue presentado con su guia, Walter Shewhart, un estadistico para
Laboratorios Bell y sus escritos impactaron su vida y se convirtieron en la base de
sus ensefanzas.

Durante la Segunda Guerra Mundial, Deming ensené a los técnicos e ingenieros
americanos estadisticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales de
guerra.

Fue este trabajo el que atrajo la atencién de los japoneses. Después de la guerra,
la Unién Japonesa de Cientificos e Ingenieros buscé a Deming. En Julio de 1950,
Deming se reunié con la Unién quien lo presenté con los administradores
principales de las companias japonesas. Durante los préximos treinta anos,
Deming dedicaria su tiempo y esfuerzo a la ensefanza de los Japoneses y
"transformo su reputacién en la produccién de un motivo de risa a un motivo de
admiracioén y elogio".
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Los Catorce Puntos y Siete Pecados Mortales de Deming son los siguientes:
Los Catorce Puntos:

1. Crear constancia en los propaésitos.

. Adoptar una nueva filosofia.

. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios.

. Establecer liderazgo.

. Eliminar slogans vacios.

. Eliminar cuotas numéricas.

. Establecer entrenamiento dentro del trabajo.

. Desechar temores.
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. Romper barreras entre departamentos.

10. Tomar acciones para lograr la transformacion.

11. Mejorar constantemente y siempre el proceso de produccion y servicio.
12. Desistir de la dependencia en la inspeccién en masa.

13. Remover barreras para apreciar la mano de obra.

14. Reeducar vigorosamente.

Los Siete Pecados Mortales.
1. Carencia de constancia en los propdsitos.

2. Enfatizar ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos.

3. Evaluacién de rendimiento, calificacidon de mérito o revisiéon anual.
4. Movilidad de la administracion principal.

5. Manejar una compania basado solamente en las figuras visibles.
6. Costos médicos excesivos.

7. Costos excesivos de garantia fomentados por abogados que trabajan sobre una
base de honorarios en caso de imprevistos.
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KAORU ISHIKAWA.

-

I

El guru de la calidad Kaoru Ishikawa, naci6é en la ciudad de Tokyo, Jap6n en el
ano de 1915, es graduado de la Universidad de Tokyo. Ishikawa es hoy conocido
como uno de los mas famosos guris de la calidad mundial y en este trabajo
mencionaré todos sus logros y las herramientas que a él le dieron tanto
reconocimiento. La teoria de Ishikawa era manufacturar a bajo costo. Dentro de su
filosofia de calidad el dice que la calidad debe ser una revolucion de la gerencia.
El control de calidad es desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto
de calidad.

Algunos efectos dentro de empresas que se logran implementando el control de
calidad son la reduccién de precios, bajan los costos, se establece y mejora la
técnica, entre otros.

A Kaoru Ishikawa se le puede conocer como el padre de los Circulos de Calidad,
es decir una vez recibida toda aquella ensefianza de la Calidad Total por parte de
Edwards Deming se dio a la tarea de resumir las herramientas bésicas que
resuelvan sus problemas, que son: grafica de pareto, diagrama de causa-efecto,
estratificacion, hoja de verificacion, histograma, diagrama de dispersion, y grafica
de control de Calidad.

Schewhart.

Algunos de sus libros mas conocidos son:"Que es el CTC", "Guia de control de
calidad", "Herramientas de Control de Calidad".

DESARROLLO DE LA CALIDAD.

kaoru ishikawa dice que practicar el control de calidad (ctc) es desarrollar, disefar,
manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas econdémico, el
mas Util y siempre satisfactorio para el consumidor.

e EICTC es responsabilidad de todos los empleados y divisiones.




Generalidades

Es una actividad de grupo y no lo pueden hacer los individuos. exige trabajo
en equipo.

En el CTC los gerentes medios serdn tema frecuente de discusiones y
criticas. mejor estar preparados.

Las actividades de los circulos de calidad son parte del CTC.

Costos de garantia excesiva.

Elementos clave de Ishikawa.

La calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccion no es necesaria.
Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas.

El control de la calidad es responsabilidad de todos los trabajadores.
No confundir los medios con los objetivos.

Primero poner la calidad y después poner tus ganancias a largo plazo.
El comercio es la entrada y salida de la calidad.

Los directivos de las empresas no deben de tener envidia cuando un obrero
da una opinién valiosa.

Algunos de los problemas pueden ser resueltos con simples herramientas
para el andlisis.

Informacién sin informacién de dispersién es informacion falsa.
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1.4 Sistema de Calidad.

Para dirigir y operar exitosamente una organizacion, es necesario dirigir y
controlarla de una manera sistematica y transparente. El éxito puede resultar de
implementar y mantener un sistema de gestibn que esté disefiado para un
desempefio de mejoramiento continuo y que se direcciona a las necesidades de
todas las partes interesadas.

ALCANCE DEL
SISTEMA DE CALIDAD

CONTROL GARANTIA
DE CALIDAD *1 DE CALIDAD

BASES PARA
ISO - 9000 LA MEJORA
CONTINUA
REGISTRO DE *
TOTAL

Esquema No. 1.- Esquema representativo de un sistema de Calidad.
EL CICLO DE LA CALIDAD.

Comprende todas las actividades relacionadas con la calidad de un producto o
servicio.Esto incluye desde la identificacion inicial de la necesidad hasta la
satisfaccion de los requerimientos del consumidor.

Comprende:

1. Mercadeo y estudio de mercado.
2. Disefio.

3. Compras.

4. Planificacién de la produccion.




Generalidades

5. Produccidn.

6. Inspeccion.

7. Empaque y almacenamiento.

8. Distribucion y ventas.

9. Instalacién y operacién.

10. Asistencia técnica y mantenimiento.
11. Disposicion después del uso.

SISTEMA DE CALIDAD.- Conjunto de acciones armoniosas que se establecen a
lo largo de todos los elementos del ciclo de calidad para lograr una buena calidad.

La direccion de la empresa es la responsable de establecer el sistema de calidad,
dando los lineamientos necesarios e incluso participando en las acciones del
sistema.

Para la definicion del sistema se requiere precisar los aspectos de: autoridad y
responsabilidad, personal y recursos, procedimientos, manual de calidad, plan de
calidad, auditoria y evaluacién del sistema de calidad.

CONTROL TOTAL DE LA CALIDAD.- Es la actividad de controlar la calidad en
toda la empresa; ello implica todas las actividades que se realicen, desde que se
inicia el trabajo hasta que el producto llega al consumidor, en todos los lugares
pertenecientes a la empresa.

El concepto del control total de la calidad esta estrechamente relacionado al del
ciclo de la calidad e involucra tanto las actividades que estan estrechamente
relacionadas con la calidad, asi como aquellas que lo estdn de manera indirecta.

1.5.1 Calidad del Mercadeo y Diseno.
CALIDAD DEL MERCADEO.

Se refiere a que deben establecerse los requisitos de calidad del producto
teniendo en cuenta lo que quiere el consumidor y con base a ello se debe describir
el producto.

Asimismo, debe mantenerse una buena retroalimentacion de las opiniones de los
clientes sobre el producto o servicio que se le ofrece.

CALIDAD DEL DISENO.

La calidad del disefno se refiere a que el disefio debe traducir las necesidades de
los clientes.

Para ello, en primer lugar, se requiere establecer quién hara los disefios y cuando
se haran.
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Un trabajo de disefio bien hecho debe de contener lo referente a las
caracteristicas del producto, el proceso productivo y los métodos para determinar
cuando el producto esta bien y cuando debe ser rechazado.

Otro aspecto muy importante del disefio es la revision periédica que debe
efectuarse a fin de determinar si el producto que se esta elaborando satisface la
necesidad que tiene el consumidor.

1.5.2 Calidad de las Materias Primas.

Se refiere a todas las acciones que se deben realizar a efectos de garantizar que
las materias primas que se compran tienen wuna calidad adecuada.

Para ello, en primer lugar, se requiere establecer especificaciones de compra.
Otro aspecto muy importante es realizar una adecuada seleccion de proveedores
y mantener una buena relacién con ellos a fin de que tomen en cuenta los
requerimientos de la empresa.

La inspeccion y almacenamiento de las materias complementan la calidad de las
materias primas.

1.5.3 Calidad en el Proceso Productivo.

Se logra garantizando que todas las actividades de transformacion se realicen
adecuadamente.

Para ello, en primer lugar, se requiere establecer el Plan de Produccion: ;Qué se
va a producir?, ;Cémo se producira?, ;En qué cantidad?, ;Cuando?, ;Cuanto de
materia prima, mano de obra y que equipos necesito para producir?.

Se inicia el proceso de produccion donde se debe tener en cuenta en todo
momento que las operaciones se efectien adecuadamente. A la vez que se
produce se deben establecer controles en los puntos claves a fin de garantizar que
se esta trabajando bien.

Otro aspecto muy importante es tener presente que para los controles se
necesitan realizar ensayos y para ello se requieren medios de medicion.

1.5.4 Calidad en los Productos Terminados.

Se requiere establecer especificaciones en el disefio del producto terminado,
¢, Qué requisitos de calidad debe cumplir cada producto terminado?. Se debe tener
presente que productos terminados de buena calidad son la mejor garantia que se
podra lograr en el éxito de una empresa.
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Cuando se presentan productos no conformes es muy importante establecer
acciones correctivas a fin de superar los problemas que se han detectado.
Debe de tenerse mucho cuidado con lo que le pase al producto luego de salir del
taller. Lo que realmente interesa a la empresa es que el producto le llegue bien al
consumidor a fin de que vuelva a comprarlo. Por tal motivo aspectos como los de
manipulacion, almacenamiento, empaque y servicio post-venta son de gran
importancia.

1.5.5 Calidad en el Servicio al Cliente.

Los clientes llegan a la empresa y preguntan sobre los productos o servicios que
se tienen y con base a la informacién, a la impresién y al trato que se les de toman
su decision sobre comprar o no; sobre volver a la empresa o no volver a hacerlo.

Desde que el cliente esta en contacto con la empresa se le debe dar la impresién
de que recibira un excelente servicio. Que el producto que se le ofrecera
satisfacera completamente sus necesidades. Por ello cuatro recomendaciones a
tener en cuenta son:

1.- Transmita una actitud positiva a los demas.
2.- |dentifique las necesidades de los clientes.
3.- Ocupese de las necesidades de sus clientes.
4.- Trabaje para que los clientes regresen.

1.6 Comportamiento Humano.

La gerencia de este siglo debe estar plenamente identificada con las exigencias
que en Administracién se requiere a fin de disenar, evaluar, desarrollar
estrategias, tomar decisiones y acciones de acuerdo a lo que el escenario del
presente necesita, debe mejorar la productividad, hacer uso del potencial del
recurso humano, de su capital intelectual, de sus habilidades y destrezas a fin
de beneficiar a la empresa, al pais y en su propio crecimiento.

No debe la gerencia por tanto, descuidar el clima de trabajo, puesto que como
se sabe, constituye la personalidad de una organizacién, en el sentido que esta
formado por una multitud de dimensiones que componen su configuracién
global.
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Esquema No. 2.- El comportamiento Humano.

En efecto, frecuentemente se reconoce que el clima condiciona el
comportamiento de un individuo, aunque sus determinantes son dificiles de
identificar. Son las politicas de la direccion, el estilo de liderazgo del patrén, o
los modos de comunicacién en el interior de la empresa los que los constituyen,
en particular, los componentes del clima. Hoy mas que nunca se necesita:

Comprender y saber manejar las herramientas necesarias para un cambio
planificado hacia la orientacion del comportamiento del factor humano en la
organizacidén de acuerdo con las exigencias de hoy en un entorno cambiante y
cada vez mas exigente.

- Disenar e implantar estrategias de cambio dentro de sus contextos
organizacionales y de esta manera mejorar la productividad y la excelencia del
individuo en el proceso de desarrollo gerencial y de esta forma contribuir con
excelencia al desarrollo del pais.

- Comprender y valorar la importancia de las habilidades gerenciales para el
éxito de la organizacion.

- Entender la integracion de los individuos en el ambito organizacional en una
relacion sistémica y de sinergia en la busqueda de los objetivos de la
organizacién a través de la excelencia.

1.7 El Factor Humano en la Empresa.

Desde el punto de vista antropolégico, tanto los hombres como las mujeres en la
historia de la humanidad siempre han sido componentes claves en la produccion
de procesos e instrumentos para su uso. En las diferentes etapas evolutivas de los
procesos industriales y manufactureros, este factor humano ha pasado sin ser
tomado en cuenta como organismos permeables en los diferentes escenarios que

Rodriguez Porras José Maria.”El Factor Humano en la empresa”.Bilbao.Ediciones Deusto.1989.
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han tenido vigencia, tales como: los politicos, econémicos y manufactureros. Fue a
partir de las experiencias de Hawthorne obtenidas por E Mayo a mediados del
siglo pasado, cuando realmente se comenz6 a pensar seriamente en este
componente tan fundamental, pero que también siempre relegado a un segundo
lugar. A partir de estos momentos, es cuando verdaderamente se comienza a
reconocer y valorizar el aporte significativo de la gente en todo tipo de
organizaciéon. Se comenzd a evaluar su condicién de ser humano y su proceso
subjetivo de su percepcion frente a la realidad organizacional. Estas evidencias
fueron los basamentos filoséficos de las diferentes escuelas gerenciales de las
ultimas décadas de siglo anterior.

De acuerdo con el Dr. F. Cantoén, especialista en el estudio antropolégico del factor
humano en las organizaciones, Afirma las diferentes tendencias administrativas y
gerenciales estan orientadas en cuatro lineas claramente definidas: a) la primera
orientacién desarrolla una perspectiva del factor humano que se identifica con la
escuela cientifica de la gerencia, definiéndolo como un recurso que toda
organizacion puede administrar luego de haber participado en cursos de
entrenamiento y desarrollo orientados hacia un mejor desempefio; b) la segunda
linea representada por varias escuelas gerenciales, que apoyandose en sus
resultados mas importantes dentro de las exigencias del mercado y los nuevos
enfoques de la macroeconomia, han reafirmado su posicidon en centralizar sus
lineas de investigacion en los procesos, los tiempos y la calidad de los resultados
o productos finales, olvidandose totalmente del factor humano en la organizacion;
c) en esta corriente se incluyen las escuelas gerenciales que han basado su
filosofia acercandose al factor humano en factores tales como: la motivacion y el
estimulo, los cuales contribuyen a identificar la insatisfaccion laboral, asi como
también las conductas positivas como consecuencia de las condiciones y factores
higiénicos del trabajo y un completo paquete econdmico relacionado con los
resultados de gestiéon y d) esta determinada por la aparicion de una
series de movimientos contemporaneos orientados en el factor humano en las
organizaciones desde una nueva perspectiva, la cual es asumida por la gente con
toda su subjetividad, su historia, sus habilidades y temores, sus frustraciones y
aspiraciones, los cuales son imposible de desligar de sus roles profesionales y
laborales, a los que hay que tomar en cuenta debido a que son los componentes
del éxito de cualquier organizacion.

Esquema No.3.- El factor humano en la empresa.

Rodriguez Porras José Maria.”El Factor Humano en la empresa”.Bilbao.Ediciones Deusto.1989.
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Los resultados de las investigaciones de los estudios de la sicosociologia de las
organizaciones orientados a comprender los factores de la subjetividad y de la
misma naturaleza de la gente han contribuido a identificar que no basta con las
buenas intenciones o los innumerables esfuerzos que hacen, por cuanto hay
muchas personas insatisfechas y no realizadas, no sélo en el plano personal, sino
también en el desempefio organizacional. En algunas oportunidades los
estudiosos de este interesante tema se olvidan que la estructura mental de la
gente es la barrera que se antepone a sus buenas intenciones. Estos resultados
han traido como consecuencia la identificacion de nuevas conductas cuyo objetivo
es lograr que las personas desarrollen la aptitud de mirar de si mismas vy, al
realizar esta actividad conscientemente, reconocen sus propias contribuciones en
sus limitaciones, olvidan buscar los culpables en el mundo exterior y asuman que
un alto porcentaje de sus problemas, han sido generados por malas decisiones
tomadas en el pasado.

La Dra. R. Moss, profesora titular de Gerencia de la Universidad de Harvard, ha
manifestado repetitivamente lo siguiente: “Hoy se conocen las caracteristicas
generales de la organizacién del futuro. En cambio, aun falta elaborar el contrato
social del futuro que motivara a la gente para trabajar en ella”.

Muchas organizaciones aspiran a tener “asociados” capaces de resolver
asertivamente los problemas que se pueden presentar, que sean creativos e
innovadores y que realicen los esfuerzos necesarios para satisfacer al cliente en
forma excelente las expectativas de los clientes, tanto internos como externos.

iPero muy pocas empresas hacen esfuerzos necesarios para invertir en sus
empleados y el futuro! Sin poder prever con exactitud la imprevisibilidad de las
reestructuraciones organizacionales aun las mas benignas, los gerentes son
menos capaces que antes de conservar sus respectivos puestos o cualquier
puesto, cualquiera que sea el nivel de eficiencia de la gestién de la persona.

Las secciones mas importantes en las organizaciones exitosas son: financiera,
clientes, proceso, renovacion y desarrollo, lo mismo que una quinta area que es
comun: HUMANA. Mientras que todas estas diversas secciones actian una con
otras en grados diversos, sélo el FACTOR HUMANO penetra en todas las demas,
sirviendo como agente activo de operacién sobre ellas. jUNA EMPRESA
DESCONTENTA NO VALE NADA; UNA EMPRESA SIN IDEALES NO TIENE
VALOR!

Rodriguez Porras José Maria.”El Factor Humano en la empresa”.Bilbao.Ediciones Deusto.1989.
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CAPITULO 2.
METODOLOGIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD EN LA ORGANIZACION.

2.1 Antecedentes de los Circulos de Calidad.

Los circulos de calidad son el resultado de un conjunto de ideas y técnicas
norteamericanas, basadas en las teorias de Maslow, Mc Gregor, Likert, Herzberg,
Argyris, etc., que no alcanzaron el éxito en su propia tierra, pero si lo tuvieron en
Japén, para luego, paradédjicamente, volver a los Estados Unidos y extenderse
posteriormente por todo el mundo.

Los Circulos de Calidad tuvieron su nacimiento en Japdn a comienzos de la
década de los 50's, después de la Il Guerra Mundial. Para ese entonces, los
productos que Japén vendia al mundo eran muy baratos pero también muy malos,
en cuanto a calidad se refiere. Los japoneses observando esto, se pusieron la
meta de mejorar la calidad de sus productos, tratando de mantener los precios
bajos y una de las herramientas que introdujeron, aparte del control de calidad
como tal, para lograrlo es lo que hoy conocemos como circulos de calidad.

Entre 1955-60 empiezan a aplicar de forma sistematica el control de la calidad en
estas dos lineas diferentes de investigacion y trabajo.

Al comienzo de la década de los cincuenta, W. Edward Deming y Joseph Juran
llevan a Japon criterios norteamericanos para establecer el control de calidad
mediante graficas de control por muestreo.

En 1962, Kaoru Ishikawa comienza el desarrollo masivo de cursos y materiales
para poner en marcha los circulos de calidad.

De entre las muchas cosas que se importaron a Japdén después de la Segunda
Guerra Mundial, dice el Dr. Ishikawa, fue sin duda “El Control de calidad”, la
técnica mas aceptada, adoptada y nacionalizada por los japoneses, al grado de
convertirla en algo propio, para después exportarla a todo el mundo, integrada en
todos y cada uno de sus productos.

Las causas concretas de por qué en Japdn y en esta época los circulos tienen
tanto éxito, parecen poderse explicar por los siguientes fenémenos:

- Durante la Segunda Guerra Mundial, la escasez de mano de obra y
personal calificado, sobre todo en el sector siderurgico, hace que
muchosobreros asuman funciones de supervision, administrativas, de
control, etc., con relativo éxito.
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- En Japén, la escasez de recursos naturales ocasiona una fuerte
dependencia comercial del exterior para sobrevivir, lo cual obliga al pais a
realizar un aumento espectacular de la produccion, que entre otras
consecuencias tuvo serios problemas de calidad, cosa conocida a nivel
mundial sobre los productos japoneses.

- La situacion de derrota de Japdn después de la contienda hizo que
tuviera que buscar ayuda exterior para reforzar su economia y mejorar la
calidad.

El primer ejemplar del “Control de Calidad para supervisores” creo la idea de
formar los circulos. Simultaneamente el Comité de la Editorial, empez6 a organizar
la divulgacién de la idea a la industria.

En noviembre de 1962,la JUSE ( Unién of Japanese Scientists and Engineers)
organizo la primera conferencia de control de calidad para supervisores, enfocada
a todos aquellos supervisores a nivel operativo. Aunque la capacidad de cupo
estaba planeada para 180 personas, tuvieron una concurrencia de 400, por lo que
se hizo una cuidadosa seleccién para que pudieran asistir 250.

Poco a poco, los primeros miembros de los circulos fueron capaces de aplicar sus
propios conocimientos en su trabajo diario, logrando mejoras en cada una de las
partes de los procesos productivos. Y desearon tener la oportunidad de demostrar
sSus propias experiencias ante otros companeros. Respondiendo a estas
sugerencias, se llevé a cabo la “Primera Conferencia de Circulo de Control de
Calidad” en la Cd. de Sendai, al norte de Japon, en Mayo de 1963, en donde se
representaron 22 casos resueltos, con una asistencia de 149 personas. Esta fue el
inicio de lo que podemos llamar “El milagro Japonés”, pues con rapidez acelerada
fueron creciendo el numero de circulos y conferencias, al grado de que la oficina
central no fue suficiente, teniendo que hacer oficinas regionales para su control.
Este vertiginoso crecimiento nos lleva a datos como de 100 000 circulos
registrados en el Japén, rebasando en conferencias internacionales, que se llevan
a cabo anualmente.

También se han desarrollado muy variadas modalidades de circulos, en las
diferentes areas de actividades de grupo, con enfoque de ventas, administracion,
finanzas, servicios, consultorias, turismo, hospitales, escuelas, oficinas
gubernamentales y centros de investigacion.

Podemos ver también como se han expandido a través del mundo principalmente
en Asia, donde Corea, por ejemplo, se cuenta con 35,000 circulos
aproximadamente.

En el mundo occidental, empezé a llamar la atencion cuando el Dr. Juran escribid
un articulo intitulado: “El fendémeno de los Circulos de Calidad” en el afio 1967.
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En 1968, un grupo patrocinado por la JUSE, formado por lideres de los C.C. del
Japédn, visitd los EUA, con objeto de intercambiar conocimientos del control de
calidad y aprender mas acerca de las técnicas llevadas a acabo en los EUA. Y a
partir de entonces esto se ha convertido en una actividad peridédica que se realiza
en los EUA y Europa, anualmente.

Entre los primeros introductores de los Circulos en EUA, esta la Lockheed Missile
and Space Co. Inc., que envié un grupo de seis representantes a estudiar este
sistema. Ellos descubrieron con gran entusiasmo que este concepto daria
resultado en los EUA y en el mundo occidental, adecuandolo debidamente.

Sin embargo, existia un escepticismo general en occidente, pues pensaban que la
gran diferencia educacional y tradicional de los japoneses, asi como las
condiciones de trabajo y evaluacién, harian fracasar esta implementacién. Pero
otros observadores americanos como Edgar H. Schein opinaron que uno de los
grandes recursos de fuerza en la sociedad norteamericana, era su flexibilidad y
habilidad para aprender. Los problemas se toman y se trabajan hasta resolverlos,
probandolo todo.

El Prof. Donald Dewar, desarrollé con muchisimo éxito un sistema de capacitacién
para los C.C., fundando el “Quality Circle Institute” y rapidamente en muchas
empresas de la importancia de la Honeywell, IBM, Metaframe Corporation,
Smithline Instruments, etc, fueron adoptandolos como magnificos resultados.

Hoy en dia hay tres organizaciones importantes dedicadas a la difusién del
concepto:

-American Society of Quality Circles.
-Technology Training Institute.
-International Association of Quality Circles.

En América Latina, también vemos como han empezado a aumentar el nimero de
empresas que han tenido logros a través de los C.C.. Brasil tiene un programa
nacional y es, quizas, el que mayor cantidad de circulos tiene, seguido de México,
Colombia, Argentina y Chile principalmente.

Entre las empresas mexicanas que ya cuentan con el sistema de los C.C. tenemos
a HYLSA, TREMEC, VITRO, AKRA, XEROX, VIDRIERA LOS REYES, BUMEX,
PRISMA, NISSAN, PANASONIC, KAY, etc. ElI Centro de Productividad de
Monterrey, en 1972, empez6 a estudiar su aplicacion. El ITESM ha sido un fuerte
impulsor de los mismos, ademdas de instituciones como Calidad Corporativa,
Infotec, Imeca, CONACYT.

En programas de estudios de control de calidad estan: UNAM, ESIME,
Universidad del Valle de México, Universidad Nacional de Ciencias Biol6gicas,
entre otras.
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El Colegio de Graduados en Alta Direccidén buscando la verdadera excelencia de
resultados en su aplicacién, ha profundizado en su estudio de Productividad y
Circulo de Calidad a nivel directivo. También se han llevado a cabo convenciones
y encuentros a nivel nacional para intercambio de casos y estudios.

Por lo tanto la introduccion de los Circulos de Calidad vino como parte de un
proceso de evolucion natural.

En septiembre de 1978 se inici6 el primer proyecto piloto de circulos de calidad en
Westinghouse. Después de un afio de proyectos pilotos, el nimero de circulos
crecié de 50 a 2 000 en los tres anos siguientes de expansion de la empresa. En
la actualidad hay circulos operando en todo tipo de empresas en mas de 200
divisiones, en oficinas con menos de diez empleados y en grandes plantas con
miles de trabajadores. Son miembros empleados de todos los niveles,
sindicalizados y no sindicalizados. Operan en todas las ocupaciones, incluyendo
ventas, mercadotecnia, ingenieria, contabilidad, manufactura y compras. También
estan operando en plantas de Canada, Puerto Rico y en varios paises de Europa y
Sudamérica. La experiencia de Westinghouse es verdaderamente relevante para
cualquier ocupacion, para plantas de todo tamano, para empresas de cualquier
tipo, y en cualquier pais.

En la actualidad, con la expansion de los circulos a través de Estados Unidos,
Latinoamérica, Europa y Asia Sur Oriental, se advierte que los principios generales
de los circulos de calidad son universales y se aceptan en todos los paises del
orbe.

Existen cerca de un millon de circulos en operacion en la industria japonesa. En
los ultimos diez afos se han creado mas de 100 000 circulos en Asia Sur Oriental.
Hay mas de 50000 operando en Sudamérica. En los ultimos 5 anos, el nUmero de
circulos ha crecido en Estados unidos de algunos cientos a cerca de 25 000. En
Europa se han formado cerca de 2 500 circulos recientemente.Para mediados de
la década de los 90's, existian mas de 1.1 millones de circulos de calidad en el
Japdn, de los cuales hacian parte mas de 11 millones de trabajadores.

Los circulos funcionaron en el Japdn, para la muestra dos botones, Toyota y Sony,
hoy lideres en el mercado y disfrutando de un gran prestigio, pero a occidente los
circulos llegaron ya entrados los 70's, en los E.U.A. se cred el primer circulo de
calidad en 1973 y en Europa fue s6lo hasta 1978. De ese tiempo a la actualidad
los circulos se han popularizado, asi como la busqueda de la calidad en las
empresas.

Su gran acogida, se debe al componente de participacion que agregan a las
tareas de Control de Calidad, ya que permiten que los trabajadores se involucren
en los problemas y propongan soluciones a los mismos, ademas propician la
integracion y generan mejores ambientes de trabajo, lo cual, en muchos casos,
incrementa la productividad.
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2.2 ;Qué es una Organizacion?
P.M. Blau. :

"Es la existencia de procedimientos formales para movilizar y coordinar los
esfuerzos de diversos subgrupos, generalmente especializados, con miras
a alcanzar objetivos comunes".

Max Weber (1922):

"Un grupo corporativo entendido éste como una relacién social que, o bien
esta cerrada hacia fuera, o bien, limitada mediante reglas y disposiciones
de admisidén de personas ajenas. Este objetivo se logra gracias a que tales
reglas y ordenes se llevan a la practica a través de la actuacién de
individuos especificos (director, jefe) y de un grupo administrativo”.

Una "organizacién", esta constituida por:
-relaciones entre los individuos que la forman.
-interacciones de caracter previsto con anterioridad.
-asociadas entre si.

-"control de interacciones", de cara a conseguir las previsiones establecidas
(objetivos).

-estan sujetas a la estructura y al poder, todo ello planteado con criterios de
racionalidad, es decir, lejos de toda arbitrariedad.

Otras definiciones de Organizacion.
-BARNARD (1959).

"un sistema de actividades o fuerzas conscientemente coordinadas de dos
0O mas personas. Supone una situacidbn concreta en la que se dé
cooperacién y sus componentes constituyen varios sistemas diferentes

(fisicos, bioldgicos, psicologicos) pero lo que les unifica y relaciona es la
organizacion”.

-ARGYRIS (1957).

Afirma que la propiedad fundamental de una organizacion es su basamento
l6gico, su racionalidad esencial. Una organizacion formal esta basada en
ciertos principios, tales como: la especializacién de tareas, la cadena de
mando, la unidad de direccidn, la racionalidad...
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"ETZIONI (1964).

"Una unidad social que ha sido creada con la intencién de alcanzar metas
especificas: cooperativas, empresas, hospitales, iglesias, prisiones,
escuelas..."

"KATZ y KAHN (1977).

Como un sistema energético de consumo-resultado, en el que el energético
proveniente del resultado reactiva el sistema. Las organizaciones sociales
son sistemas abiertos que interactian con su ambiente.

"WEINERT (1987).

"Una organizacién es un conjunto colectivo con limites relativamente fijos e
identificables, con una ordenacién normativa, con un sistema de autoridad
jerarquico, con un sistema de comunicacion y con un sistema de miembros
coordinado; este conjunto colectivo esta formado por una base
relativamente continua dentro de un entorno que le rodea y se dedica a
acciones y actividades que normalmente tienen una meta final u objetivo, o
una serie de metas finales u objetivos".

ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION.

1. Individuos y grupos interrelacionados.

2. Objetivos y fines.

3. Diferenciacién de funciones.

4. Coordinacion racional intencionada.

5. Tiempo.

6. Se haya en la parte central de un sistema estructurado.
2.3 {Qué son los Circulos de Calidad?

Es un grupo de cuatro a diez empleados que realizan un trabajo similar y que
por su voluntad acuerdan reunirse regularmente en horas de labor, para identificar
las causas de los problemas del trabajo y proponer soluciones a la gerencia. Una
vez a la semana, en un foro cuidadosamente estructurado y dirigido por el
supervisor inmediato, los miembros emplean técnicas avanzadas de solucién de
problemas para lograr resolverlos. El concepto de los circulos de calidad se basa
en el principio de que las personas que realizan un trabajo todos los dias saben
mas sobre el mismo que cualquier otro individuo. Como técnica motivacional es un
éxito consumado.
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Los circulos de calidad se basan en un conjunto de técnicas que involucra a los
individuos que trabajan juntos en el proceso de solucion de problemas. Puesto que
ningun ambiente de trabajo es perfecto, las personas que se enfrentan a
problemas especificos se reunen para identificar, investigar y encontrar soluciones
a los mismos. Los problemas no so6lo se presentan, se crean. Metas diferentes,
programas de trabajo, tareas y cambios, pueden crear problemas. Algunos son
causados por las personas; otros por los materiales, los métodos o la maquinaria;
y algunos problemas muy complejos pueden involucrar personas, materiales,
métodos y maquinarias. Identificar el problema no es el fin de la labor del circulo
de calidad. La tarea consiste en investigar exactamente qué causé el problema,
determinar la mejor forma de solucionarlo, recomendar la solucién a la gerencia y
poner en practica esa solucion si es aprobada.

La idea basica de los Circulos de Calidad consiste en crear conciencia de calidad
y productividad en todos y cada uno de los miembros de una organizacién, a
través del trabajo en equipo y el intercambio de experiencias y conocimientos, asi
como el apoyo reciproco. Todo ello, para el estudio y resolucién de problemas que
afecten el adecuado desempenfio y la calidad de un area de trabajo, proponiendo
ideas y alternativas con un enfoque de mejora continua.

Los circulos de control de calidad son grupos que se reunen voluntariamente de
modo regular, con el fin de identificar y resolver los problemas relacionados con el
trabajo y llevar a la practica las soluciones oportunas, con el debido
consentimiento de la direccion. Los circulos de calidad son un instrumento que
utiliza la Direccién cuando su filosofia es participativa y cree en el concepto de
"calidad total", es decir, en la idea de que la calidad se mejora
ininterrumpidamente en el lugar de trabajo. La popularidad de los Circulos de
Calidad, se debe a que favorecen que los propios trabajadores compartan con la
administracion la responsabilidad de definir y resolver problemas de coordinacién,
productividad y por supuesto de calidad. Adicionalmente, propician la integracién y
el involucramiento del personal de la empresa con el objetivo de mejorar, ya sea
productos o procesos.

En otras palabras los Circulos de Calidad se dan cuenta de todo lo erréneo que
ocurre dentro de una empresa, dan la sefal de alarma y crean la exigencia de
buscar soluciones en conjunto.

Los circulos de calidad permiten a las personas participar en el mejoramiento de
sus trabajos. Esto provoca orgullo y un sentimiento de pertenencia a la
organizacion.

Los circulos de calidad reconocen y aprovechan el potencial intelectual de los
empleados. Restablecen la dimensién éptima del trabajo: la oportunidad de
trabajar con la mente y con las manos.
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Los circulos de calidad proporcionan entrenamiento y oportunidades estructuradas
para que el individuo participe activamente en un proceso interpersonal de
solucién participativa de los problemas. Los circulos son propiedad de los
trabajadores, no de la gerencia. Tienen por objeto el desarrollo de las personas y
no sélo la reduccién de costos. Brindan a los empleados la oportunidad de un
crecimiento personal, auto respeto, autoestima, autorrealizacion y logros en el
trabajo.

Los circulos de calidad promueven un estilo gerencial orientado a las personas
que respeta la inteligencia de los empleados y estimula su creatividad; un estilo
que confia en la capacidad de los empleados para asimilar el entrenamiento y la
motivacion para emplearlo en forma constructiva; un estilo que escucha las
recomendaciones de los trabajadores y reconoce los logros de un modo personal.
Los empleados de cada Circulo forman un grupo natural de trabajo, donde las
actividades de sus integrantes estan de alguna forma relacionadas como parte de
un proceso o trabajo. La tarea de cada uno de ellos, encabezada por un
supervisor, consiste en estudiar cualquier problema de produccién o de servicio
que se encuentre dentro del ambito de su competencia. En la mayoria de los
casos, un Circulo comprende un proyecto de estudio que puede solucionarse en
tres meses aproximadamente y que no tomara arriba de un semestre.

La misién de un Circulo pueden resumirse en:
o Contribuir a mejorar y desarrollar a la empresa.

» Respetar el lado humano de los individuos y edificar un ambiente agradable
de trabajo y de realizacion personal.

» Propiciar la aplicacion del talento de los trabajadores para el mejoramiento
continuo de las areas de la organizacion.

Ser miembro de un grupo de calidad es algo estrictamente voluntario. El éxito de
los Circulos de Calidad radica en el hecho de que los empleados los consideran
suyos y no algo instituido simplemente para mantener satisfecha la direccién.

Los Circulos de Calidad que han prosperado nunca se convierten en sesiones de
quejas ni en discusiones inoportunas acerca de injusticias, ni tampoco en sesiones
de charla. Se insiste siempre en la resolucién de problemas y en la confeccién de
planes de accion.

Los Circulos deben centrarse en asuntos practicos y dejarse de teorias; deben
buscar el obtener resultados positivos y no simplemente mantener discusiones.

El papel de los Circulos de Calidad es:
» Identificar problemas.

» Seleccionar el problema de mayor importancia.
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» Hacer que el Circulo investigue dichos problemas.
e Encontrar las soluciones.
« Tomar medidas, en caso de que el Circulo este autorizado a hacerlo.

e Hacer una exposicion de los problemas y posibles soluciones ante la
direccion.

La caracteristica esencial es el esfuerzo creativo del grupo para solventar
problemas, lo cual requiere:

 Identificacién del problema.

o Seleccién del problema. Debe escogerlo, entre el universo de posibles
problemas.

» Analisis del problema.

e Solucién del problema, para lo cual a veces se habra de recurrir a ayudas
externas si el grupo no cuenta con los medios necesarios.

» Presentacidén en direccion, previa experimentacién de la solucién. Es muy
importante, aqui que el grupo tenga la seguridad de que sus ideas y trabajo
llegan a la direccién y de que ésta tenga en cuenta y reconozca su valor
creativo.

En el caso que la direccion no decida aceptar su propuesta debera explicar
claramente él por qué.

2.4 Definicion de los Circulos de Calidad.

Hay multiples definiciones de los circulos de calidad, pero todas hablan de los
mismos componentes: grupo, voluntario, detectar problemas, buscar y proponer
soluciones, participacion del trabajador, etc. Estas son una de las mas comunes.

Es un pequeno grupo de empleados que realizan un trabajo igual o similar en un
area de trabajo comdn y que trabajan para el mismo supervisor, que se rednen
voluntaria y periodicamente; son entrenados para identificar, seleccionar y analizar
problemas y posibilidades de mejora relacionados con su trabajo, recomendar
soluciones y presentarlas a la direccion y, si ésta lo aprueba, llevar a cabo su
implantacion.

Grupo pequeiio de empleados que realizan tareas similares y que
voluntariamente se reiinen con regularidad, en horas de trabajo, para identificar
las causas de los problemas de sus trabajos y proponer soluciones a la gerencia.
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Un Circulo de Calidad es un pequeno grupo de personas que se reunen
voluntariamente y en forma periédica, para detectar, analizar y buscar soluciones
a los problemas que se suscitan en su area de trabajo.

Un Circulo de Calidad esta formado por pequerios grupos de empleados que se
reunen e intervienen a intervalos fijos con su dirigente, para identificar y solucionar
problemas relacionados con sus labores cotidianas.

Un Circulo de Calidad esta integrado por un reducido nimero de empleados de la
misma area de trabajo y su supervisor, que se relnen voluntaria y regularmente
para estudiar técnicas de mejoramiento de control de calidad y de productividad,
con el fin de aplicarlas en la identificacion y solucién de dificultades relacionadas
con problemas vinculados a sus trabajos.

El Circulo de Calidad es un grupo pequefio que desarrolla actividades de control
de calidad voluntariamente dentro de un mismo taller. Este pequefno grupo lleva a
cabo continuamente, como parte de las actividades de control de calidad en toda
la empresa, auto desarrollo y desarrollo, mutuo control y mejoramiento dentro del
taller, utilizando técnicas de control de calidad con participacién de todos los
miembros.

2.5 Principios de los Circulos de Calidad.

Los circulos de calidad se apoyan principalmente en tres principios generales. El
primero es que el trabajo en grupo es algo connatural a toda sociedad en la que la
identidad de la persona estd, en gran medida, determinada por el grupo o grupos a
que pertenece. Un principio universal es que el ser humano es un ser social, no un
ser individual.

El segundo principio general es que nadie puede conocer mejor el trabajo que
aquel que lo realiza cotidianamente. Un tercer principio, y este de caracter mas
operativo, es que la mejor idea de uno es siempre inferior a la idea del grupo.

Los circulos de calidad buscan mejorar la calidad del trabajo y la calidad de vida
en el trabajo, aumentando el grado de participacion de los trabajadores en el
control y en la administracion de la empresa, argumentando que el trabajo en
equipo fomenta la satisfaccion y la creatividad individual.

Los circulos de calidad son una fuente de motivacion y de satisfaccién en el
trabajo: toda idea, todo conocimiento creado por el propio grupo de compareros
afecta de forma mucho mas poderosa al comportamiento individual que el mejor
curso de formacién o la mejor norma establecida y pactada con la direccién.

Lo que uno consigue por convencimiento y puede aplicar con éxito, utilizando su
propia creatividad y pudiendo auto atribuirse el éxito resultante, significa para la
persona una indudable satisfaccion.
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Con este punto de partida, los circulos de calidad se plantean un objetivo triple:

Contribuir al desarrollo y a la mejora de la empresa.

Respetando las cualidades humanas, establecer un lugar de trabajo
agradable que recobre un sentido positivo.

Desarrollar la capacidad humana de los trabajadores, optimizando sus
cualidades personales.

Se podria hablar de un cuarto objetivo, que aunque puede estar implicito en los
tres anteriores, dada su importancia, cabe senalarlo de forma explicita y
especifica: la contribucién a la mejora de las Condiciones de Trabajo.

En su momento veremos que, en la practica, muchos de los proyectos y mejoras
de los circulos de calidad inciden de forma directa o indirecta en la mejora de
estas condiciones (seguridad, condiciones ambientales, organizacion del trabajo,

etc.)

En la filosofia de los Circulos de Calidad se encuentran estos principios:

La participacion de las personas a todos los niveles.
Voluntariedad en la participacion.

Interés y espiritu de superacion constante que hace sensibilizarse de las
cosas que no van bien, que podrian ir mejor, o que crean problemas.

Capacidad para analizar los problemas e identificar sus causas (formando
al personal para ello).

Formacion para resolver los problemas poniendo los remedios oportunos.

Mantener los resultados obtenidos. Reconocimiento a todos los niveles de
que nadie conoce mejor una tarea, un trabajo o un proceso que aquel que
lo realiza cotidianamente.

Respeto al individuo, a su inteligencia y a su libertad.
Potenciacion de las capacidades individuales a través del trabajo en grupo.

Referencia a temas relacionados con el trabajo.

Otros aspectos que se deben tener en cuenta son:

El tiempo de las reuniones: se aconseja que las reuniones sean en horario
de trabajo, aprovechando los tiempos muertos si es posible; hay quienes
pagan las horas extra.
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Seleccién de miembros y lideres: es esencial la competencia técnica y
simpatia del lider, es decir, que debe ser una persona comunicativa con
buenas relaciones con el grupo y en otros departamentos; con gran sentido
comun, integridad, entusiasmo; sano y positivo.

Recompensas e incentivos: son muy variadas y van desde la recompensa
en efectivo en relacion con la mejora obtenida, hasta un simple
reconocimiento simbdlico.

Actitud de los mandos: deben estar bien informados, bien enterados del
programa con el que deben colaborar. Para ello el coordinador debe
ganarse previamente sus voluntades.

Gastos de implantacion del programa: los materiales de formacion y el pago
del tiempo cuestan dinero, asi como las recompensas. Ademas de lo que
es cuantificable, hay lo que no se puede cuantificar, como son los cambios
positivos de actitudes y la motivacién en los grupos de la organizacién.

La evaluacion de la viabilidad de un programa de circulos de calidad se basa en el
supuesto de que los circulos de calidad no son aptos para cualquier organizacién
y por lo tanto, para reducir el riesgo de fracaso habra que evaluar la compatibilidad
de la organizacion con los supuestos de la técnica.

Se ha propuesto un método para evaluar la receptividad de la organizacién
basandose en tres niveles:

Nivel de mantenimiento. Hace referencia al grado de satisfaccién de la
direccion con la forma en que la organizacién opera actualmente. Una
organizacion en crisis acepta el cambio en un esfuerzo por encontrar una
solucion a sus problemas, mientras que la organizacién que funciona
satisfactoriamente es mas probable que se resista a los esfuerzos de
cambio que implican los circulos de calidad.

Nivel sinérgico. Se pretende medir la condicién que existe cuando los
individuos han encontrado formas de trabajar en armonia. Las actitudes
organizacionales positivas y la existencia de grupos de trabajo armoniosos
facilitaran el cambio.

Nivel ambiental. Hace referencia a la influencia que ejercen las fuerzas
externas a la organizacion cuanto mayores son las presiones ambientales
externas, mayor es la probabilidad del cambio.
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2.6 Objetivos de los Circulos de Calidad.

Béasicamente son los siguientes:

Mejorar la calidad a través de la mentalizacién de la organizacién en el trabajo
bien hecho y en la necesidad de mejorar continuamente los procesos y acciones.

Generar un mejor entorno laboral, propiciando espacios de participacion y dialogo,
en los cuales el trabajador participa en la toma de decisiones y propone
soluciones.

Mejorar la comunicacion horizontal y verticalmente en las organizaciones, es decir,
tanto entre trabajadores como entre trabajadores y directiva y viceversa.

Propiciar un ambiente de colaboracion y apoyo reciproco en favor del
mejoramiento de los procesos operativos y de gestion.

Fortalecer el liderazgo de los niveles directivos y de supervision.
Mejorar las relaciones humanas y el clima laboral.
Motivar y crear conciencia y orgullo por el trabajo bien hecho.

Concientizar a todo el personal sobre la necesidad de desarrollar acciones para
mejorar la calidad.

Propiciar una mejor comunicacion entre los trabajadores y los directivos o
gerentes.

Dar a conocer los avances y obstaculos a vencer para lograr una mejora
constante.

2.7 Propositos de los Circulos de Calidad.
Sus propdsitos pueden ser resumidos en los siguientes puntos:

» Contribuir a desarrollar y perfeccionar la empresa. No se trata Uunicamente
de aumentar la cifra de ventas sino de crecer en calidad, innovacién,
productividad y servicio al cliente, crecer cualitativamente, en definitiva, es
la unica forma de asentar el futuro de la empresa sobre bases soélidas.

« Lograr que el lugar de trabajo sea comodo y rico en contenido. Los Circulos
aspiran a lograr que el lugar de trabajo sea mas apto para el desarrollo de
la inteligencia y la creatividad del trabajador.

» Aprovechar y potenciar al maximo todas las capacidades del individuo.
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» El factor humano es el activo mas importante y decisivo con que cuenta la
empresa. Su potenciacién constante provoca un efecto multiplicador cuyos
resultados suelen sobrepasar los calculos y estimaciones mas optimistas.

Es conveniente que el grupo se retna cada 2 o 3 semanas. La duracién de cada
sesion debe oscilar entre los 45 y 90 minutos aproximadamente. Es conveniente
establecer un programa de reuniones. El lider debe tener en cuenta para la buena
marcha de las reuniones:

e Que ha de seleccionar miembros con experiencia profesional y que sean
comunicativos.

e Que todos hablen con libertad.

o Deberan reprimir a los charlatanes.
o Conseguir que hablen los timidos.

» Evitar discusiones de principio.

e Procurar sacar conclusiones finales.

e Tomar notas de cada sesion.

2.8 Puntos Focales de los Circulos de Calidad.
Los puntos focales de los circulos de calidad son:

La calidad.

Se puede considerar como el gran objetivo de los circulos; los mercados son cada
vez mas competitivos y los clientes tienen un mayor nivel de educacion y
exigencia lo que provoca que la calidad sea una preocupacion central para la
mayor parte de las empresas.

La Productividad.

Los circulos pueden colaborar a incrementar la productividad en un sentido mas
amplio y en todas las areas de la empresa. Viene a ser la resultante de una
correcta aplicacion del conjunto de los recursos de la empresa, un indice fiable de
que todos los recursos estan bien dirigidos y administrados.

La mejora de costes.

El conocimiento de los costes evita el despilfarro y la mala administracién de los
recursos. Los circulos de calidad pueden colaborar decisivamente a la hora de
reducir los costes de todo tipo: administrativos, comerciales, transportes, etc.
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La motivacion.

Gracias a los circulos de calidad se puede conseguir motivar de una forma
constante a los trabajadores, ofreciéndoles oportunidades de participar en los
objetivos de la empresa, y de sentirse valorados por el trabajo bien hecho.

La integracion.

Los circulos de calidad facilitan la ruptura de los compartimentos estancados, y
hacen que sus integrantes conozcan el trabajo de los demas y comprendan mejor
sus necesidades y problemas.

La reorganizacion.

Cuando la reorganizacion puede ser lenta en el tiempo y no son necesarias
decisiones drasticas y urgentes, es una buena alternativa encomendar a los
circulos el estudio de esta reorganizacion.

2.9 Caracteristicas de los Circulos de Calidad.

Los circulos de calidad comparten unos mismos rasgos, la unién de estos
rasgos son los que los hacen benéficos para la organizacion y son:

« Tamano: deben tener minimo 4 y maximo 15 miembros, el nimero ideal
se situaria cerca de los 8.

Periodicidad: se relinen a intervalos fijos, lo ideal es una vez por semana.

Integrantes: deben estar bajo el mando o control de la misma persona
quien a su vez también participa.

Participacion: aunque el jefe haga parte del grupo, no es él quien toma las
decisiones, es el grupo quien lo hace. El grupo decide sobre qué
problemas o proyectos trabajara y no la gerencia. Las decisiones no se
toman por votacién (mayorias) sino por consenso.

Voluntariedad: los circulos no se imponen, es cada trabajador quien
decide si participa o no.

Remuneracion: el tiempo que dedican los trabajadores a los circulos es
remunerado por la empresa.

Capacitacion: los miembros deberan recibir capacitacion permanente para
que puedan participar de forma adecuada.

Compromiso: la direccidén de la organizacién debe estar comprometida con
los circulos y debe proporcionar la asistencia y asesoria necesarias a los
grupos.
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« Permanencia: los circulos no se estructuran para arreglar problemas y

luego se desarticulan, deben permanecer en el tiempo, procurando siempre
su mejoramiento y el de la empresa.

» Evaluacion: como lo que no se mide no se mejora, los circulos deberan

también ser evaluados.

Algunas de las caracteristicas mas sobresalientes de los circulos de calidad son
las siguientes:

La participacién en el Circulo de Calidad es voluntaria.

Son grupos pequenos, de 4 a 6 personas en talleres pequenos, de 6 a 10
en talleres medianos y de 8 a 12 en talleres grandes.

Los miembros del Circulo de Calidad realizan el mismo trabajo o trabajos
relacionados l6gicamente, es decir, suelen formar parte de un equipo que
tiene objetivos comunes.

Los Circulos de Calidad se reunen periddicamente para analizar y resolver
problemas que ellos mismos descubren o que le son propuestos a su jefe.

Cada Circulo de Calidad tiene un jefe que es responsable del
funcionamiento del Circulo. Dicho jefe es, por lo general, un supervisor que
recibe formacion especial relativa a las actividades del Circulo.

La junta de gobierno de la direccion establece los objetivos, politica y
pautas de las actividades de los Circulos de Calidad, y sustenta el sistema
de los Circulos mediante los recursos adecuados y el interés de la
direccion.

Todo aquel que participa en un programa de Circulos de Calidad recibe
formacién o informacion acorde con el grado de participacién que tenga en
el sistema.

Deben participar diversas categorias laborales.

El circulo de calidad no tiene relacién jerarquica de autoridad y
dependencia, los miembros son igualitarios.

El objetivo es el deseo comun de mejorar la técnica del trabajo, resolviendo
los problemas comunes.

El lider es elegido por los miembros y puede ir cambiando segun el grupo.

Los Circulos de Calidad son grupos pequeinos. En ellos pueden participar
desde cuatro hasta quince miembros. Ocho es el numero ideal. Se reunen a
intervalos fijos (generalmente una vez a la semana) con un dirigente, para
identificar y solucionar problemas relacionados con sus labores cotidianas.
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Todos sus miembros deben laborar en un mismo taller o area de trabajo.
Esto le da identidad al Circulo y sentido de pertenencia a sus integrantes.

Los integrantes deben trabajar bajo el mismo jefe o supervisor, quien a su
vez es también integrante del Circulo.

Por lo regular, el jefe o supervisor es también jefe del Circulo. Este no
ordena ni toma decisiones, son los integrantes en conjunto quienes
deciden.

La participacidén es voluntaria, tanto para el lider como para los miembros.
De ahi que la existencia de los Circulos depende de la decisién de cada
integrante.

Los Circulos se reunen una vez a la semana durante las horas habiles y
reciben remuneracion adicional por este trabajo.

Lo ideal es que las reuniones se celebren en lugares especiales alejados
del area de trabajo.

Los miembros del Circulo deben recibir capacitacion especial para
participar adecuadamente, tanto previa a la creaciéon del Circulo, como
continua durante su operacion.

Los miembros del grupo y no la gerencia son quienes eligen el problema y
los proyectos sobre los cuales habra de trabajarse.

En forma ideal el proceso de seleccion no se lleva a cabo por votacién
democratica (por mayoria de votos), sino por consenso; en esta forma
todos los participantes convienen en los problemas que es necesario
resolver.

Los Circulos deben recibir asistencia o asesoria para analizar un problema
y decidir al respecto.

La Direccidon General y los expertos técnicos deben comprometerse a
brindar su ayuda a los Circulos de Calidad.

Los Circulos habran de recibir el apoyo de un Asesor (interno o externo),
que asistira a todas las reuniones, pero que no es miembro del Circulo.

Las exposiciones preparadas para la Direccibn seran previamente
presentadas a los gerentes y los expertos técnicos quienes normalmente
tienen la autoridad para tomar una decision acerca de la viabilidad de la
propuesta.

La empresa debe efectuar evaluaciones periddicas para comprobar si se
proporciona lo necesario para la operacion de los Circulos de Calidad, asi
como para la ejecucién de las propuestas que de Estos se deriven.
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e Los Circulos de Calidad no son para sostenerlos durante un tiempo y luego
abandonarlos, sino que hay que mantenerlos permanentemente en
operacion, procurando siempre su mejoramiento.

Con respecto a los miembros del grupo, es normal que haya mas voluntarios de lo
necesario, por lo cual se establece normalmente una lista de espera que se ha de
seguir en orden riguroso, para que entren a participar aquellos que vayan
pudiendo incorporarse, debido a las bajas de los anteriores.

Las primeras sesiones se dedican a preparar a todos los miembros en los
métodos de trabajo de los circulos de calidad, incidiendo en el caracter
participativo de todos los miembros; no es el trabajo sobresaliente de un individuo
lo que destaca, sino el esfuerzo combinado y acumulativo de todo el equipo.

Debe empezarse con programas sencillos, que faciliten la familiaridad de los
miembros con las técnicas y ambiente nuevo del circulo al que no estan
acostumbrados.

2.10 Condiciones para la Puesta en Marcha de los Circulos de Calidad.
A.- Apoyo en la direccion.-

Cuando se instaura cualquier sistema de comunicacion, la cooperacion sincera y
completa de la direccién es fundamental, aunque no participe directamente en los
Circulos, la direccién tiene un papel importante que desempenar.

Es preciso persuadir a los directores no sélo de que se invierta dinero y el tiempo,
sino que se comprometan personalmente a apoyar el programa. Tienen que
quedar convencidos de que los circulos van a producir un efecto generoso en el
ambiente de la organizacion y en la actitud de la gente.

B.- Nombrar, formar y determinar las funciones del coordinador general de los
Circulos de Calidad, que pueda ser un staff de direccién. De él dependera la
buena marcha de los Circulos de Calidad. Puede ser una persona o un gabinete
coordinador externo, con las funciones de:

e Preparar el clima.
e Seguimiento de los Circulos, asesorarles y optimizar los resultados.
e Obtener consejos y sugerencias de otras areas o departamentos.

e Seleccionar los miembros.
Formar los lideres en técnicas de:

o Recogida de datos.

e Andlisis estadistico.
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o Técnicas de resolucién de problemas.
« Dinamicas de grupo.
C.- Organizacion de los Circulos de Calidad.-

Se tienen que formar a los lideres en las caracteristicas, técnicas y metodologia
de los Circulos de Calidad. Estas personas deben ser lideres que destaquen. La
formacién es esencial, y consiste en encontrar modos de preparacién para los
empleados en la identificacion de problemas y ensenarles a organizar sus ideas y
a tener en cuenta las posibles dificultades técnicas y las alternativas con el fin de
llevar sus ideas a la practica. Debe prepararse a cada jefe para que forme y dirija
un Circulo de Calidad de su propia rama. Otras cuestiones que deben incluir la
formacion de los jefes son la capacidad de enfocar las reuniones de un modo
eficaz y las mejores maneras de hacer exposiciones ante la direccibn de modo
que las propuestas del circulo cuenten con una mayor probabilidad de ser
aceptadas. La preparacion debe comprender una introduccién detallada a los
Circulos de Calidad, informacion acerca de las técnicas necesarias para
organizarlos y ejemplos de dificultades practicas que pueden surgir en el momento
de llevar a la practica el proyecto.

En general, las principales condiciones de los Circulos de trabajo a tomar en
cuenta son:

e La Participacién voluntaria.- El trabajador debe involucrarse libre vy
decididamente.

 Formacién.- El reciclaje de las personas debe ser continuo y nunca
rutinario. La formacion no sélo debe enriquecer al trabajador, sino, en
esencia al ser humano en su plenitud ya que el conocimiento es una de las
necesidades y motivaciones basicas de todo individuo.

» Trabajo en grupo.- El espiritu de equipo favorece una sana competencia
entre los distintos Circulos, y ésta se traduce en una superaciéon constante
tanto en las ideas como en las soluciones aportadas.

» Grupo democratico.- Debe elegirse democraticamente a un lider.

» Respeto al compariero.- Méritos colectivos y nunca individuales. Las ideas y
mejoras surgidas como fruto del trabajo de los Circulos son patrimonio del
equipo, y no de un individuo aislado.

e Grupo reducido.- Funcionan mejor aquellos Circulos compuestos por pocos
individuos.

» Reuniones cortas y en tiempo de trabajo.

e Respetar el horario, una vez fijado éste.
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» Reconocimiento explicito y formal, por parte de la empresa.
e Apoyo de la alta direccién.

Para la adecuada operacidon del trabajo en grupo es conveniente enfatizar en el
uso correcto de los siguientes elementos:

AGENDAS.

Una agenda clara para las reuniones proporciona a los miembros un esquema de
trabajo en el cual operar. La Agenda debe entregarse por anticipado a cada
miembro. Debe incluir la hora (de inicio y terminacién), el lugar y el objetivo de la
reunion. Asimismo puede acompanarse de material de apoyo.

PROCEDIMIENTOS CLAROS.

Cuando se llega a un acuerdo comun sobre las reglas o la metodologia de la
reunién, todo el mundo se siente mas cémodo con la manera como se conducen
las reuniones. La participacién en la elaboracion induce al compromiso.

OBJETIVOS CLARAMENTE ESTABLECIDOS.

A fin de que los participantes dirijan y concentren sus esfuerzos, todos deben
conocer y participar en la definicibn de los objetivos del grupo de trabajo, y
actualizarlo o validarlos periédicamente.

TIEMPO DE REFLEXION.

El tiempo de reflexion puede tomar la forma de un descanso corto para permitir
que todos tomen un respiro; también, algunos minutos al inicio de la reunién
permiten a los participantes ordenar sus pensamientos. En ocasiones, cuando
surge un conflicto o la situacion se pone dificil, es muy productivo conceder un
tiempo de silencio para que los miembros se serenen y aclaren sus ideas.

ASIGNACION DE ACCIONES Y RESPONSABILIDADES.

El lider debe revisar las asignaciones de acciones y responsabilidades antes del
final de la reunion y éstas deben registrarse en la minuta.

MINUTAS.

Las minutas se utilizan para comunicar las decisiones y con base en éstas, llevar a
cabo el seguimiento de las acciones correspondientes. Durante la reunion, alguien
debera ser responsable de registrar lo que sucede. Después de la reunion, la
minuta debe distribuirse a los miembros de equipo y a cualquier otra persona que
necesite saber lo que ocurrid.
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AMBIENTE IDONEO PARA LAS REUNIONES DE LOS CIRCULOS DE
CALIDAD.

El ambiente mas adecuado de una reunién es aquel que propicia el que cada
miembro esté dispuesto a participar y a aportar; escuche a los demas y se
comprometa de lleno en el trabajo del equipo.

Debe darse un ambiente especial segun se trate de:
» Preparacion de la Reunion.
» Disposicion para escuchar.
e Apertura.

e Desarrollo de la confianza.

Preparacion de la Reunion.

La preparaciéon previa es parte vital para el éxito del trabajo en equipo. Si los
miembros no estan preparados y los documentos no son entregados con la
suficiente anticipacion, las reuniones pueden desperdiciar un tiempo valioso.

Disposicion para escuchar.

Esta es quiza la habilidad mas importante para trabajar en equipo. Escuchar es
algo que hacemos todos los dias; no escuchar es también algo que hacemos
todos los dias. En las reuniones, un buen oyente se esforzara por comprender la
intencion y el contenido de lo que los demas estan diciendo, sin distraerse con su
estilo de hablar. Debe verse mas alla de la forma e ir al fondo de lo expuesto,
evitando prejuiciarse por estilos personales.

Apertura.

Un obstaculo para la apertura se encuentra en los intereses ocultos, una razoén
personal para tratar de manipular las reuniones hacia una u otra direccion.

Los miembros pueden aprender a reconocer los intereses ocultos en los demas y
alentarlos a ser mas sinceros. Sin embargo, si todos los miembros hacen el
compromiso de ser honestos al participar en el equipo, no habra intereses ocultos.

Desarrollo de la confianza.

Trabajar en equipo implica un desarrollo paulatino de la confianza de cada
miembro hacia sus compaferos. Un ambiente idéneo debera fomentar esto; no
obstante, llevara tiempo lograr que los miembros tengan confianza entre si.
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2.11 Técnicas de los Circulos de Calidad.

Técnicas que contribuyan a detectar, priorizar y analizar los problemas que
afectan la calidad de atencién y faciliten la selecciébn de las soluciones vy
evaluacién del impacto generado por ellas.

Podemos mencionar como Herramientas Basicas de la Calidad las siguientes:
e Tormenta de Ideas.
« Seleccién de Problemas.
e Diagrama de Causa y Efecto.
e Diagrama del Pareto.
o Diagrama de Dispersion.
o Diagrama de Afinidades.
« Formato de Propuesta de Mejora al Proceso.

» Diagrama Detallado de Procesos.

2.11.1 Tormenta de Ideas.

PROPOSITO:

e Generar una gran cantidad de ideas.

e Estimular la creatividad.

« Aprender y practicar el pensamiento divergente.
REGLAS

e Todos deben de participar.

« No debe haber critica.

» No debe de haber comentarios que censuren las ideas.

e Las personas pueden pasar.

PROCEDIMIENTO

» (Cada persona debe hablar por turno.

e El lider regqistra las ideas en un rotafolio exactamente como se ha
expresado.
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Nadie debe censurar ni interrumpir.

El grupo genera entre 20 y 80 ideas.

El grupo acepta corazonadas no relacionadas.

Las ideas se desarrollan partiendo de las ideas de los demas.

Cuando todos los miembros del Circulo han participado, termina.

2.11.2 Seleccion de Problemas.

DEFINICION:

Matriz a través de la cual se priorizan los problemas mediante el uso de atributos o
criterios. Los problemas enumerados deben ser una lista corta (ideal 5 problemas).
Permite priorizar los problemas con menor riesgo de subjetividad.

PASOS PARA ELABORARLO:

Primero se realiza una tormenta de ideas con el fin de identificar los
problemas existentes en el area.

Clasificar y agrupar las ideas o problemas afines.

En la primera columna de la matriz se enuncian los criterios de valoracién
de los problemas:

Control: ;En qué grado el problema es controlable por el area en
mencién?

Importancia: ;Es importante el problema para esa area correspondiente?
Dificultad: ; Qué grado de dificultad tiene el problema?

Tiempo: ;Cuanto tiempo toma solucionar el problema?

Retorno: ;Lo invertido para solucionar el problema dara beneficios?
Recursos: ;Cuantos recursos se necesitan?

Asignar un valor en la escala del 1 al 5 para cada uno de los items.

Totalizar cada columna y elegir el problema que tenga el mayor puntaje.
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2.11.3 Diagrama de Causa y Efecto.
DEFINICION:

Se le conoce también como la Espina de pescado debido a su forma. Viene a ser
la presentacién grafica de un efecto y sus causas, permitiendo la identificacion y
relacion de las causas que afectan un proceso. Su propédsito es de ayudar al grupo
a visualizar el problema y a practicar pensamiento divergente.

PASOS PARA ELABORARLO:

Generar las causas necesarias mediante la tormenta de ideas.
Disenar el diagrama causa y efecto.

Trazar una linea horizontal y en el punto final derecho trazar un
rectangulo en el que se colocara el efecto del problema.

Las influencias o causas principales seran listadas hacia la izquierda en
lineas oblicuas, las causas pueden ser agrupadas en grupos que
dependeran de acuerdo a cada proceso (por ejemplo: Recurso Humano,
Usuario, Métodos e Infraestructura).

Por cada causa se debe hacer la pregunta: ;porqué sucede?
listar las respuestas como ramificaciones de las principales causas.

Un diagrama de efecto bien detallado tomara la forma de un esqueleto
de pescado.

INTERPRETACION:

Resaltar las causas que aparezcan repetidamente y las mas importantes.

No abarcar mas alla del area de control del Circulo.
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ESQUEMA REPRESENTATIVO:

Diagrama de Causa - Efecto (Ishikawa)

Etiquetas
con error

COMPUTADORA | /

Datos ilegibles en .
hoja de registro Causa nivel 2
Error en el Incorrecta codificacion
Fallas en el recuento Causa nivel 1
programa del producto
de computo
DISCREPANCIA EN
LAS EXISTENCIAS
DEL ALMACEN DE
MEDICAMENTOS
Solicitudes sin
programar Dificultad para
localizar la pieza

PERSONAL ALMACEN

Causa nivel 3

Esquema No. 4.- Representacion del diagrama Causa y Efecto.

2.11.4 Diagrama de Pareto.

DEFINICION:

Es una herramienta que permite determinar cuales son las pocas causas que
generan la mayor cantidad de defectos. Se basa en que el 80% de los efectos
provienen del 20% de las causas.

Este diagrama ayuda a decidir al equipo donde concentrar sus esfuerzos o que
problemas resolver primero.

A través de él se pueden realizar comparaciones de problemas existentes antes
de aplicar soluciones al proceso versus problemas posteriores a las soluciones.
Permite traducir el andlisis de los datos a niumeros y porcentajes, presenta en
forma obvia al observador los “pocos vitales”y los “muchos triviales”.
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PASOS PARA ELABORARLO:

e Una vez que se han identificado las causas, se deben listar en la hoja de
trabajo en orden de importancia (de la mas importante a la menos).

o Después que se han listado las causas mas importantes, las de menor
importancia se agrupan bajo el titulo de “otras”.

e Una o mas columnas de la hoja de trabajo registran los datos recogidos en
la unidad de medida (horas, pesos, soles, etc.), con la cantidad total en la
parte inferior.

o Otra columna es para el porcentaje (porcién del 100%) del total de unidades
medidas de cada una de las causas.

EJEMPLO:
HOJA DE TRABAJO PARA APLICACION DEL DIAGRAMA DE PARETO.

FECHA:
TIEMPO DE % RELATIVO
CAUSAS PARALIZACION DEL || DE TIEMPO DE | ¢ BELATITO
TRABAJO (EN MIN) | PARALIZACION
FALTA DE . .
MANTENIMENTO 202 41.40% 41.40%
PROGRAMA . .
NADECUADO 114 23.40% 64.20%
INTERRUPCION
DE ENERGIA 92 18.80% 83.60%
ELEGTRICA
MANEJO
INCORRECTO DEL 45 9.20% 92.80%
APRENDIZAJE
VIRUS EN EL . .
SISTEMA 19 3.90% 96.70%
OTROS 16 3.30% 100%
TOTAL 488 100%

Esquema No. 5.- Hoja de trabajo para diagrama de pareto.
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Ejemplo:
% 202 x 100
488

DIAGRAMA:

OBTENCION DEL PORCENTAJE RELATIVO.
% FRECUENCIA DE LA CAUSA x 100
TOTAL DE FRECUENCIA

20200 = 41.39%

488

e Las causas (identificadas en la primera columna de la hoja de trabajo)
aparecen en la parte inferior del diagrama.

e La unidad de medicién de porcentajes aparece como grafica de columnas;
el item mayor aparece en el extremo izquierdo.

ESQUEMA REPRESENTATIVO
DIAGRAMA DE PARETO

CONSTRUCCION DEL DIAGRAMA Y DETERMINACION DE "POCOS VITALES"

500 -

488

400 -

300

200

POCOS
VITALES

100 %

- 80 %

- 60 %

- 40 %

20 %

Interpretacion

De los Pocos Vitales, se debera
determinar la factibilidad de atacar
éstos.

®lLa accion de eliminar estos factores
traeria como consecuencia la
disminucion del tamano del problema
en aproximadamente un 80 %.

®Se puede observar que el mayor
tiempo de paralizacion del trabajo (202)
corresponde a la falta de
mantenimiento, siendo el 4140 %
atribuible a esta causa.

® Por lo que si se elabora un programa
de mantenimiento se eliminara el 80 %
de las causas.

Esquema No. 6.- Representacion del diagrama de pareto.

47
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2.11.5 Diagrama de Dispersion.

DEFINICION:

Sirve para analizar la correlacién y la intensidad entre una causa y un efecto o
entre una causa y otra causa, analizando la dispersién de las caracteristicas
calidad y tendencia.

PASOS PARA ELABORARLO

e Reunir un niumero determinado de datos de informaciéon que contenga las
dos variables relacionadas y construir una Hoja de Datos.

« Graficar los datos en el diagrama: trazando en el eje horizontal (x) la
variable CAUSA y en el eje vertical (y) la variable EFECTO.

» Los valores deberan de aumentar a medida que los datos se muevan hacia
arriba y hacia la derecha en cada uno de los ejes.

e Si los valores se repiten se circula ese punto tantas veces como sea
necesario.

INTERPRETACION:

e Analizar la relacién Causa-Efecto.
» Se utiliza para determinar la relacion entre dos grupos de datos o variables.
» Investigar situaciones pasadas y presentes.

» Cuando se necesite mostrar lo que sucede a una variable cuando cambia
otra.

ESQUEMA REPRESENTATIVO

90
80
70
60

50 ¢ X-CAUSA
40 Y-EFECTO
30
20
10
0 T T
0 10 20 30

*

Esquema No. 7.- Representacion de la gréafica de dispersién.
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2.11.6 Diagrama de Afinidades (Método K-J).

DEFINICION:

Fue creado por el Dr. Kawakita Jiro, por eso es llamado Método TKJ.
Analiza los datos desde el punto de vista cualitativo. Permite organizar ideas
multiples, integrandolos de acuerdo a la semejanza de los datos.

PASOS PARA ELABORARLO:

« Identificar los problemas externos e internos presentes en el area en
cuestion.

» Dentro de estos grandes rubros, agrupar los problemas encontrados segun
su afinidad.

INTERPRETACION:

e Se usa para categorizar la informacién obtenida a través de encuestas.

« Util en la planeacién general de la Tormenta de Ideas (agrupando
problemas en base a su afinidad).

FROBLEMAS EXTERMOS

FROBELEMAS INTERNOS

PROCESOS RECURS0S HUMANOS

Esquema No. 8.- Representacion de un diagrama de afinidades.
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2.11.7 Formato de Propuesta de Mejora al Proceso.

DEFINICION:

Es una herramienta que permite descubrir en detalle aquél proceso critico y una
propuesta de mejora.

PASOS PARA ELABORARLO:

Identificar el servicio y proceso critico.
Escribir el cliente interno o externo de quien depende este servicio.
Detallar el problema que hace al proceso critico.

Describir cual es la situacién actual del proceso con este problema en
términos de afectividad, eficiencia y/o adaptabilidad.

Describir la mejora planteada por el &rea en consenso.

Definir el impacto o resultado esperado en términos cuantificables (numero,
porcentaje, etc.).

INTERPRETACION:

Permite mostrar en forma concisa como un proceso puede ser modificado para
hacerlo mas efectivo, eficiente y adaptable.ldentificando el proceso critico, el
detalle del problema y los servicios que son afectados por el proceso critico.

FROFUESTA DE MEJORA AL FPROCESO

CIRCULD:
FECHA:
OBJETIVO:

PROBLEMA:

DESCRIPCION DEL PROBLEWA ANALISIS DEL PROBLEWMS

| MEJORAPROPUESTA, SITUACIGN MEIDRADA

Esquema No. 9.- Representacion del formato de propuesta de mejora al proceso.
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Esquema No. 9.- Representacion del formato de propuesta de mejora al proceso.

2.11.8 Diagrama Detallado de Procesos.

DEFINICION:

El Diagrama de Procesos detalla las actividades de cada proceso y el personal
que participa en cada uno de ellos identificando el proceso critico que afecta la
calidad del servicio al cliente externo.

INTERPRETACION:

Contiene un solo proceso pero juega un papel muy importante en el estudio del
sistema en uso. Define el sistema que va a ser estudiado en el sentido que
determina las fronteras.

Todo lo que no se encuentre dentro de las fronteras identificadas en el diagrama
de contexto no forma parte del estudio de sistemas.

2.12 Los Circulos de Calidad como Inicio de la Mejora Continua.

La metodologia de los Circulos de Calidad enmarcado en un Proyecto de avance
estratégico produce incrementos definitivos por los objetivos de los propios
proyectos. Suelen ser de la implantacién de procesos nuevos, o de revision de los
procesos existentes llevados a cabo por equipos especificos.

También aportan a las mejoras continuas, los equipos de trabajo habituales dentro
de los procesos existentes.

Los Circulos promueven la gestidon participativa en una empresa.
Los Circulos de Calidad son un Instrumento de formacién para los miembros de la

empresa y se constituyen como un instrumento esencial para la puesta en marcha
de un proyecto de mejora continua.

1. Planificar

Cliente
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Esquema No. 10.- El ciclo de la mejora continua.

1. Planificar :

» Involucrar a la gente correcta.

» Recopilar los datos disponibles.

» Comprender las necesidades de los clientes.

» Estudiar exhaustivamente el/los procesos involucrados.
» ¢ Es el proceso capaz de cumplir las necesidades?

» Desarrollar el plan/entrenar al personal.

2. Hacer :
» Implementar la mejora/verificar las causas de los problemas.

» Recopilar los datos apropiados.

3. Verificar :

Analizar y desplegar los datos.

¢, Se han alcanzado los resultados deseados?
Comprender y documentar las diferencias.
Revisar los problemas y errores.

¢ Qué se aprendio?

YV V V VYV VY V

¢ Qué queda aun por resolver?

4. Actuar :
» Incorporar la mejora al proceso.
» Comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa.

» Identificar nuevos proyectos/problemas.
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2.13 Metodologia de los Circulos de Calidad.

La metodologia de los Circulos de Calidad es una secuencia normalizada de
actividades que facilita la solucién de problemas o la realizacion de mejoramientos
en una forma organizada y cientifica. Este proceso comprende seis pasos y esta
basado en el ciclo de calidad: Planear, Hacer, Verificar y Actuar!

A continuacién se describen los pasos como se muestra en el Esquema No. 9.

1. Identificacion y seleccién del problema.
a. Listado de problemas: Clarificacion, Evaluacién y Calificacién de
Cada una. ]
b. Descripcion del problema con base en TIEMPO, UBICACION,
IDENTIDAD Y MAGNITUD.
c. Identificacién del diagrama del proceso. Visite el lugar donde ocurre y fije
una meta.

2. El analisis (Causas del problema).
a. ldentificacion de las causas principales del problema, se utiliza la técnica
de TORMENTA DE IDEAS y se hace un listado de posibles causas que
ocasionan el problema. Estas causas se ubican en un Diagrama Causa-
efecto
b. Determinar las acciones necesarias para eliminar o disminuir las causas.

3. Generacion de soluciones.
Con la técnica TORMENTA DE IDEAS se consideran varias alternativas de
solucion. Seleccién de la mejor solucion.

4. Seleccidn y planificacion de la solucion.
a. Diserio de un plan de desarrollo que contesta a las preguntas:
Qué, Cémo, Cuando, Quién, Dénde.
b. Elaboracién de un presupuesto estimado de la inversién que se necesita.
c. Obtencién de la aprobacién y colaboracién necesaria.

5. Implantacién.
Si la direccion aprueba el plan presentado, se comunica a las personas lo
gue se va a hacer. Se entrena a las personas en Qué hacer y Como hacerlo
bien. Se implantan las acciones de acuerdo al plan elaborado. Registros de
los recursos utilizados.

6. Evaluacion y normalizacion.
Se Verifica y se compara la efectividad de las acciones que se han
desarrollado, confirme si la meta propuesta fue alcanzada. Establezca un
documento si hay un nuevo procedimiento Calcule el analisis costo-
beneficio del mejoramiento.
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METODOLOGIA PARA EL TRATAMIENTO DE PROBLEMAS
EN LOS CIRCULOS DE CALIDAD

1. IDENTIFICACION Y
SELECCION DEL PROBLEMA

|

2 EL ANALISIS
(CAUSAS DEL PROBLEMA)

|

3. GENERACION DE
SOLUCIONES

||

4. SELECCION Y
PLANIFICACION DE LA
SOLUCION

|

5. IMPLANTACION

|

6. EVALUACION Y
NORMALIZACION

Esquema No. 11.- Metodologia para el tratamiento de los problemas en los circulos de Calidad.
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Elaboracion de actas:

Para garantizar que un trabajo se complete con éxito después de una reunion,
debe elaborarse un documento (acta) que consigne los elementos necesarios
para realizar el seguimiento a los compromisos y decisiones tomadas en dicha
reunion.

Los elementos minimos que deben contener el acta son:

1. Fechay hora ¢Cuando tuvo lugar la reunion (fecha,

hora de inicio y hora que finalizé)?

2. Asistentes Nl oy PN
¢ Quiénes asistieron a la reunion’

3. Temas de la agenda que se
discutieron

4. Alternativas presentadas

¢ Describa los temas brevemente

¢ Qué ideas se presentaron y quién las
presentd? Incluya breves comentarios
0 puntos claves, y el nombre de la
persona que las presento

5. Soluciones acordadas
cCual fue el resultado? Explique la

verdadera solucion sobre la cual
acordaron actuar los asistentes para
resolver el problema

6. Tareas asighadas y aceptadas } )
¢A qué personas se les asignaron

tareas? Si asistieron indique que
reconocieron y aceptaron el trabajo y
que comprendieron la tarea; si no
asistieron comente que es necesario
hacer un contacto de seguimiento.

7. Fechas limites ¢En qué fecha debe estar terminado

el trabajo?

. Accion imien . . ,
8. Acciones de seguimiento ;Qué acciones hay que realizar

después de la reunion? ;Quién es el
responsable? ;Quien supervisara el
seguimiento, y como se informara a la
persona responsable?
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Acta de reunién No._
Grupo:
Fecha :

Orden del dia:

a. Lectura del acta anterior y de los compromisos anteriores
b. Temas a tratar :

c. Varios:

Desarrollo: (Temas que se discutieron, alternativas presentadas,
soluciones acordadas)

Compromisos: (tareas asignadas y aceptadas, fechas limites,
acciones de seguimiento)

Fecha préxima reunion: (sitio y hora)

Esquema No.12.- Formato de elaboracion del acta.

Incentivos:

Cada miembro del circulo recibe un premio en especie por cada presentacion
que hace a la Alta Direccidén de la empresa de los mejoramientos desarrollados,
usando las metodologias ensefiadas por los facilitadores de Calidad. (Lo
anterior le da derecho a participar en el paseo de fin de afio con su esposa e
hijos menores de 18 afnos con todos los gastos pagos de refrigerios, almuerzos
y entrada a un centro de recreacién escogido en consenso por todos los
circulos).

Plan de trabajo:

Los GRUPOS DE TRABAJO organizan sus reuniones de trabajo de acuerdo a
un plan que se elabora con la orientacion del Facilitador General.

Esto hace que las reuniones sean organizadas aprovechando el tiempo
efectivo de sus reuniones.




Metodologia de los Circulos de Calidad en la Organizacion

A continuacién se muestra el formato para un plan de trabajo:

PLAN DE TRABAJO PARA CIRCULOS DE CALIDAD
NOMBRE DEL CIRCULO

LIDER: FECHA:
RESULTADO || FECHA | PROGRAMA DE
# REUNIONES TEMA A TRATAR ESPERADO  |REUNION VISITAS
CIRCULOS
NUEVO||ENTRENADO|| No. (OUTPUT) MI(EAS"fSI' ) |NUEVO||ENTRENADO
PRESENTACION
GRUPO
1,00 1,00 DEL GRUPO
oaenues [pisTENSIONADO
ELABORACION
GRUPO
2.00 100  |[2,00| DEL PLAN DE
e E | COMPROMETIDO
DESARROLLO || |\henTiFICAR v
HUMANO -
3,00 3,00 ROMPER
CONSENSO - BARRERAS
EQUIPO
MISION DEL MISION
4,00 400 GRUPO (AREA) |  CONOCIDA
TORI'I\D"EANST/_* DE|l  coNnoceR
5.00 5.00 IMPORTANCIA Y
NOMBRE APLICACION
CIRCULO
REUNIONES | ~5n 60 ETICO
6,00 6,00| EFICACES Ao
(PAUTAS)
Y asi sucesivamente...

Esquema No. 13.- Formato para plan de trabajo para Circulos de Calidad.

2.14 Organizacion de los Circulos de Calidad.

Una vez aprobada la decisién de iniciar la formacion de los Circulos de Calidad,
debe desarrollarse la organizacion béasica para su instalacién y operaciéon. Al
respecto, se distinguen dos grupos determinantes del éxito del programa:

« EIl Comité de Direccion.

o La Oficina de los Circulos de Calidad.
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Comité de Direccion del Proceso.-

Se forma por los niveles superiores de la organizacién. Su propésito es coordinar
las actividades necesarias para la introducciéon y mantenimiento en operacion de
los Circulos de Calidad. Asimismo, decide acerca de la viabilidad de las
propuestas que surjan de los propios Circulos de Calidad, y en su caso vigila su
instrumentacién. Se recomienda que sus integrantes no sean mas de 13 personas.

El Comité de Direccidn tiene como misién:
 Institucionalizar el apoyo permanente y amplio a los Circulos de calidad.
e Promover la colaboracién de todas las areas de la empresa.

e Apoyar las labores de capacitacion para la operacion de los Circulos de
Calidad.

e Supervisar el programa de induccién y las actividades de la Oficina de los
Circulos de Calidad.

o Constituirse en un ejemplo del compromiso de la mejora continua.

Oficina de los Circulos de Calidad.-

Es la encargada de la administracién del programa. Debe elaborar el plan de
introduccidn, vigilar su ejecucién; también es responsable de la contratacién de la
asesoria externa que se requiera e instructores. Controla e informa de los avances
al Comité de Direccién.

Durante las primeras etapas de introduccion del programa no es conveniente
utilizar demasiado personal en la Oficina de los Circulos de Calidad. Una sola
persona, puede fungir como el administrador del programa y desarrollar la
planeacion.

Cuando llega el momento de comenzar la capacitacion, es necesario contar con
otra persona que quizd puede actuar a la vez como instructor y asesor. Con el
tiempo, a medida que aumenta el numero de circulos, se requerira de mas
personal.

2.15 Establecimiento de los Circulos de Calidad.

Para la introduccion de los Circulos de Calidad en una empresa se requiere
fundamentalmente de llevar a cabo las siguientes fases o etapas:

1. Convencer y comprometer a la Direccion General en el proceso.

2. Establecer la organizacién necesaria para la administracion de los Circulos
de Calidad, a partir de una unidad administrativa encargada de coordinar su
introduccién y operacion.
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3. Comprometer al sindicato.

4. Desarrollar un plan de trabajo para la introduccion de los Circulos de
Calidad, a efecto de que Estos formen parte de la operacion del negocio.

5. Reglamentar la forma de operacién de los Circulos de Calidad.
6. Desarrollar los Sistemas de Apoyo para los Circulos de Calidad.

7. Aplicar programas de capacitacion a todo el personal y niveles de la
empresa, para que se tenga un conocimiento y metodologia de trabajo
homogéneos.

8. Disponer de los apoyos didacticos y logisticos para las tareas de los
Circulos de Calidad.

Al vender la idea de los Circulos de Calidad, es necesario proceder de arriba hacia
abajo. Primero se debe de involucrar a los ejecutivos y al sindicato, después a los
gerentes de nivel medio y, finalmente, a los empleados.

Posteriormente, durante el establecimiento de los Circulos de Calidad, es
conveniente comenzar por el nivel medio capacitando a los gerentes con el fin de
que comprendan cuales son los objetivos del programa, la funcién que Ellos deben
desempenar y los beneficios que disfrutaran.

Después se debe capacitar a los supervisores de primera linea como jefes de los
Circulos de Calidad. Finalmente se debe ensefnar a los empleados las técnicas
para solucionar problemas en grupo y los métodos para la toma de decisiones en
conjunto.

Es conveniente establecer un programa piloto, cubriendo departamento por
departamento, hasta abarcar toda la empresa. Tres Circulos es un buen nimero
para empezar, se podran atender adecuadamente y se aprendera de éstos.

2.15.1 La Operacion de los Circulos de Calidad.
En la operacion de los Circulos de Calidad se distinguen dos etapas:

Primera Etapa.- Se ubica en el nivel de los empleados, quienes identifican un
problema, lo analizan y presentan una solucion a la gerencia mediante un
planteamiento viable, estructurado y documentado.

Segunda Etapa.- Se realiza a nivel gerencial, al ser éstos quienes escuchen las
propuestas emanadas de los Circulos de Calidad, las evaluan y deciden -por lo
general después de dos o tres reuniones- si puede ser puesta en practica o no. Si
la decision es favorable, elaboran un plan para ejecutar la propuesta y lo ponen en
marcha a la mayor brevedad posible.
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Posteriormente el ciclo del proceso regresa a su punto de partida, ya que los
empleados tienen la responsabilidad de controlar el buen resultado de sus
propuestas de vuelta a su area de trabajo.

El término Circulo de Calidad tiene dos significados. Se refiere tanto a una
estructura y a un proceso como a un grupo de personas y a las actividades que
realizan. Por consiguiente, es posible hablar de un proceso de Circulo de Calidad
al igual que de la estructura del mismo.

Estructura: La estructura de un Circulo de Calidad es fundamentalmente la forma
como esta integrado el grupo y se define de acuerdo con la posicidon de los
miembros dentro de una organizacién empresarial. En la practica, los Circulos de
Calidad requieren de un periodo prolongado de labores bajo la tutela de un
Asesor.

Proceso: el proceso de un Circulo de Calidad estda dividido en cuatro
subprocesos.

1) Identificacién de problemas, estudio a fondo de las técnicas para mejorar la
calidad y la productividad, y disefio de soluciones.

En esta etapa los miembros del Circulo de Calidad, se relunen para exponer todos
los problemas, enlistados correspondientes a su area de trabajo -es importante
detectar todos los problemas que son percibidos.

Una vez que se han obtenido éstos, se jerarquizan por su orden de importancia,
siendo relevante que todos los integrantes den su opinidén, haciendo valer sus
puntos de vista y con la coordinacién del lider.

Por consenso se elige el problema de mayor importancia, el cual pasara a ser el
proyecto. Posteriormente, se recopilan todos los datos para precisar el problema
con orientacion hacia su solucién. Esta informacion se analiza y discute. Habiendo
elegido la mejor solucién o en su caso la primera y segunda alternativa, se elabora
un plan de accién correctiva o de mejoramiento.

2) Explicar, en una exposicion para la Direccion o el nivel gerencial, la solucion
propuesta por el grupo, con el fin de que los relacionados con el asunto decidan
acerca de su factibilidad.

El plan de accion correctiva o de mejoramiento es expuesto a la Direccién o la
Gerencia, para continuar con un dialogo con otras areas y niveles, involucrandose
éstas segun lo requiera el andlisis. Si existe acuerdo se autoriza la implantacién,
pero si por alguna causa no se aprueba, se explica al grupo y se les motiva a
encontrar otra solucién mas viable.

3) Ejecucién de la solucién por parte de la organizacién general. El plan de trabajo
aprobado es puesto en marcha por los integrantes del Circulo de Calidad con el
respaldo y la asesoria de los niveles superiores y en su caso de las areas
involucradas.
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4) Evaluacion del éxito de la propuesta por parte del Circulo y de la organizacion.

Esta parte es muy importante ya que permite constatar aciertos y errores y en
consecuencia instrumentar adecuaciones de mejora.

Para entender graficamente cémo es el funcionamiento de un C.C. se muestra el

siguiente diagrama:

DEL CAMBIO Y LA GEREMCIA CAUSAS Y
REPORTARN s CASD Y BUSCANM LA
FESLULTADOS PROPOSICIOMN T MEJOR

Esquema No. 14.- Operacidn de los Circulos de Calidad.

SOLUCION

EMTRE LOS POR LO ARALIZAM

MIEMBROS WOTACION ¥ TOMARN

EMLISTAN LOS SELECCIONAM DATOS PARA

FPEOBLEMAS EL FROBLEMA, —1 VER LAS

CUE HAY MO CALSAS
IMPLEMENTACION FPEESEMTAM A, ESTUDIAN LAZ

El proceso de solucién de problemas se convierte en una secuencia integrada de
acciones y empleo de técnicas. Para su mejor comprensién y solucionar dichos
problemas se describen las siguientes etapas:

« Identificar una lista de posibles problemas a tratar. Se suele emplear la

reunién de un grupo para obtener un listado lo suficientemente amplio que
permita dar una vision ajustada del estado actual del area de trabajo.

Seleccionar un problema a resolver. De la lista previamente elaborada el
Circulo elige un problema que tratara de solucionar; se puede comenzar
reduciendo la lista previa llegando a un consenso sobre los problemas mas
importantes. La evaluacion de los problemas muchas veces requiere que
previamente se realice una recogida y analisis de informacién y el empleo
de algunas técnicas como el analisis de Pareto.

Clarificar el problema. Se trata de que todos los miembros comprendan por
igual el significado e implicaciones del problema seleccionado. Con tal fin
puede ser util responder a cual es el problema, y donde y cuando se
produce.

Identificar y evaluar causas. Hay que atacar al origen de éste; dirigido a
eliminar la causa que lo producia. Las posibles causas se organizan en un
diagrama causa-efecto.
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Esta técnica permite ver graficamente de qué modo y desde qué area del
trabajo pueden actuar las posibles causas. Para evaluar la probabilidad de
que una de éstas sea la responsable del problema se necesitara
informacién adicional. Toda esta informacion ayudara al Circulo a llegar a
un consenso sobre cual es la causa mas probable del problema.

Identificar y evaluar soluciones. El Circulo tratard de confeccionar un listado
de soluciones que, posteriormente, seran evaluadas por el grupo en funcién
de determinados criterios.

Decidir una solucién. Con todos los datos disponibles, el Circulo inicia una
discusion para llegar a un consenso sobre qué solucion parece en principio
mejor que las demas.

Desarrollar un plan de implantacion de la solucién. Este plan debe explicar
como sera ejecutada la solucién elegida.

Presentar el plan a la direccibn. Es recomendable incluir un calculo
aproximado de los beneficios que se esperan conseguir con el plan
propuesto.

Implantar el plan. Si la direccién aprueba el plan presentado, los miembros
del Circulo se responsabilizaran de su implantacion en su area de trabajo.

Evaluar los resultados de la solucién propuesta. Desde su implantacién el
Circulo recoge y analiza informacién sobre los resultados que el plan de
implantacion de la solucién depara. No se trata de averiguar si a corto plazo
la solucion funciona, sino que es conveniente realizar un seguimiento a
largo plazo de sus efectos.

Optimizar los resultados de la solucién. No se trata Unicamente de
solucionar problemas, sino de prever su ocurrencia en zonas que aun no
los han sufrido.

Vuelta a identificar una lista de problemas. Con la solucién de un problema
previo se da paso a un nuevo ciclo de actividades encaminadas hacia el
mismo fin.

2.15.2 Consolidacion de los Circulos de Calidad.

Puede decirse que los Circulos de Calidad estan firmemente establecidos cuando:

1.
2.

Cubren la totalidad de la organizacion en todos los niveles.
Son permanentes.

Son promovidos, capacitados y sustentados por los niveles medios de la
gerencia.
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La organizacién en general;

1.

Se dedica al estudio permanente de alternativas para el mejoramiento de la
calidad y la productividad, capacita al personal y brinda apoyo técnico.

Aplica un sistema de incentivos que reconoce la participacion de los
empleados en los Circulos de Calidad.

Simplifica los procedimientos para la aplicacion de las propuestas
aprobadas.

Lleva el seguimiento y control.
Evalua los resultados de los Circulos de Calidad.

El méas alto nivel brinda su respaldo a los Circulos de Calidad otorgandoles
reconocimiento y facilitandoles los recursos necesarios para su operacion.

Indicadores para Evaluar el Alcance y Ritmo del Esfuerzo Inicial:

Numero de supervisores-jefes capacitados.
Numero de empleados-miembros capacitados.
Numero de Circulos formados.

Porcentajes de éxito (numero de Circulos activos sobre el numero total de
Circulos creados, numero de miembros activos sobre el numero total de
miembros capacitados y numero de jefes activos sobre el numero total de
supervisores capacitados).

Porcentaje de voluntarios (nimero de empleados que se han unido a los
Circulos sobre el numero de empleados que fueron informados sobre los
Circulos de Calidad y que tuvieron la oportunidad de pertenecer a ellos).

Porcentajes de participacion (numero de miembros sobre el niumero total de
empleados y numero de jefes de grupo sobre el numero total de
supervisores).
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2.15.3 Fases de la Vida de un Circulo de Calidad.

Inigiacion

Resolucion de problemas

Publicidac

Obtencidn de fondos v
voluntarios

Formasian

Faltan voluntarios

Faltan recurzos

Dificultad para aprender

Deszconpoimiento de técnicas grupales v de resolucidn de problemas

Identificazidn ¥ solucidn da
problemas

Desacuerdo respacio a problemas
Desconacimiento de 135 operacionss

Aprobacidn de las
sugarencias iniciales

Prasentacion y aceptacion
de las sugerancias

Hesistencia de direccidn v mandas intermedios
Prezentacidn sugerancias insulizisnte por falta de conacimiantos

Pugsta en practica

Lo grupos mas
imperiantes trabajan
conforme a las sugerancias

Resolucion de preblemas

Costes prohibifives
Rasistentia de los grupos responsables de la implantacian

Formacion de nuevos

Caonflictos entre mismbros v no miembros

Ampliacidn gripes Aspiraciones elevadas
Conlinuidad de 05 GrUpos | nayistancia de problsmas
arity s Gasto de la organizacion paralela
Ahorro no realizads
Damanda de recormpansas
Decadencia Cada ver sa reunsn manos | Escepticisme ante el programa

grupos

Esquema No. 15.- Fases de la vida de un Circulo de Calidad.

2.16 Personajes Encargados del Desarrollo de los Circulos de Calidad.

Los personajes encargados del desarrollo de los Circulos de Calidad son:

e El Facilitador.

e El Lider del Circulo de Calidad.

e Elinstructor.

o El experto.
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2.16.1 El Facilitador.

El o ella, es el responsable para dirigir las actividades de los Circulos y atender
sus juntas. Siendo también miembro de la Oficina de los Circulos de Calidad sirve
como un enlace o via entre los Circulos y el resto de la compania y reporta a una
alta autoridad que apoya la idea de los circulos de control de calidad. El Facilitador
debe advertir que el cambio sera lento, y que el progreso no se medira por dias;
después de todo, sblo se dedicara una hora a la semana al proceso de los
circulos.

Debe ser paciente y no dejar ver ningun tipo de frustracion personal; siempre debe
mantener una actitud positiva y transmitir un aire de confianza. Los lideres y
miembros de los circulos tendran dudas sobre sus capacidades asi como también
sobre los programas; es necesario que el facilitador guie sin dominar, nutriendo el
talento de los participantes en el programa.

El facilitador debe fomentar en los lideres y miembros de los circulos la
preocupacion por la calidad y la creencia de que su conocimiento y habilidad
haran la diferencia. La persona seleccionada debe poseer la capacidad de
introducir en forma adecuada el concepto en toda la organizacién. Esta capacidad
proviene del conocimiento de los sistemas organizacionales, de la teoria
administrativa y de la teoria fundamental sobre las ciencias del comportamiento.

La formacion educativa de los facilitadores varia. Puede tratarse de diferentes
tipos de disciplinas como ingenieria, comercio, psicologia y pedagogia. Si bien es
importante una buena formaciéon académica, la seleccion se debe basar
principalmente en ciertos atributos necesarios derivados de la experiencia y la
educacion.

Otras responsabilidades incluyen el entrenamiento de lideres y la formacion de
otros circulos dentro de la organizacion. Consigue asistencia técnica externa
cuando se requiera.

ATRIBUTOS DEL FACILITADOR.

Experiencia en la organizacién. El periodo mas desafiante para el facilitador es la
planeacién e inicio del proyecto piloto. Un factor importante en el éxito del proyecto
piloto es la credibilidad del facilitador. Una persona con experiencia, cuyo
conocimiento de la organizacion es respetado y acreditado, tendra credibilidad y
podra hablar el lenguaje de la organizacion.

La persona ideal también tendra experiencia en otros departamentos y sera
efectiva para lograr un amplio apoyo al concepto; conocera cual es la mejor forma
de introducir el concepto y cual sera el mejor lugar para iniciar el proyecto piloto.
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Experiencia en coordinacién. El papel principal del facilitador es convertir a cada
circulo de calidad es un equipo efectivo de solucion de problemas. La habilidad
para intervenir en esta forma, se encuentra en las personas que saben escuchar a
los demas y que han formado sdélidas relaciones personales con colegas y
subordinados; que pueden actuar como mediadores en un conflicto.

Experiencia en planeacion. La capacidad para planear es un atributo importante
que ha de considerarse en la seleccién del facilitador, ésta no puede ser
sobreestimada. La planeacion es una tarea que nunca acaba para el facilitador,
éste debe demostrar la capacidad para llevar a cabo un proyecto y para planearlo
desde el principio al final con escasa o ninguna supervison.

Experiencia _en la ensefianza. Debe existir una relacibn de divisién del
conocimiento o entre el facilitador y los miembros del circulo; la tarea del primero
consiste en compartir el conocimiento sobre los circulos de calidad y el proceso y
técnicas sobre solucién de problemas y estimular el talento de los miembros del
circulo, quienes son “expertos en sus trabajos”.

Habilidad para comunicarse. El facilitador debe poder expresar sus ideas con
claridad y precisién tanto en forma escrita como verbal. Debe ser una persona
accesible, abierta, honesta y sincera para que pueda establecer estrechas
relaciones de trabajo entre los circulos y demas miembros de la organizacion. El
facilitador debe saber manejar las necesidades de informacién del circulo y las
necesidades de la gerencia de enterarse sobre qué estan haciendo los circulos;
ambos, los circulos y la gerencia, necesitan retroalimentarse y esto debe dirigirlo
continuamente el facilitador.

2.16.2 El Lider del Circulo de Calidad.

El supervisor es el jefe natural del grupo de trabajo y a la vez el simbolo del
respaldo de la gerencia. Su ausencia de los Circulos de Calidad, de una u otra
forma, es siempre perjudicial para el proceso. Con el tiempo, los integrantes del
Circulo de Calidad elegiran al lider que mas prefieran segun sus acuerdos;
mientras tanto y hasta que esto suceda, el supervisor sera el generalmente
elegido.

Mas adelante después y durante, los supervisores empezaran a comprender el
Circulo y no tomaran el liderazgo de otro como una agresién personal, ya que
entenderan que la operacién y el progreso del Circulo es en mucho su trabajo.
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Las actividades del lider comprenden:
« Crear un ambiente en las reuniones que aliente la participacion.

» Utilizar técnicas de interaccién que dan a cada uno la oportunidad de hablar
a fin de que se escuchen todos los puntos de vista.

» Trabajar con el equipo para ayudarles a tomar decisiones sin conflictos.

e Asegurar que alguien se encargue de llevar a cabo las decisiones y
acuerdos tomados por el Circulo de Calidad.

» Dar seguimiento a las propuestas y resoluciones tomadas.
2.16.3 Instructor.

Organiza y realiza los cursos de capacitacion para gerentes, supervisores y jefes
de los circulos, asi como para los empleados miembros de los circulos y asesores.
Inicialmente, los cursos estan dirigidos a explicar las funciones que cada quien
debe desempefiar dentro del proceso, después la capacitacion se orienta al
manejo de herramientas y técnicas para la identificaciébn y resolucion de
problemas.

2.16.4 Asesor.

Aconseja a los Circulos y en particular a los lideres, sobre la manera como deben
de manejarse las reuniones, solucionar los problemas y hacer la presentacion de
los casos a la gerencia. El asesor asiste a todas las reuniones de los Circulos que
le han sido asignados, se reune en privado con sus lideres antes y después de
cada reunién con el proposito de ayudarles a organizar y evaluar su progreso, y
brinda su apoyo en lo que se refiere a material de estudio.

El asesor lleva registro minucioso sobre el progreso de cada uno de los Circulos y
sirve también como mediador para tratar de solucionar cualquier problema que
pueda surgir dentro de ellos, o entre ellos y el resto de la empresa. En otras
palabras, el asesor es el eje de accion dentro del proceso de introduccion de los
Circulos de calidad. Un asesor puede trabajar aproximadamente con un maximo
de quince Circulos.

El asesor cumple con tres funciones esenciales:

e Vela por que los miembros pongan en practica lo que han aprendido
durante su capacitacién y porque reciban la instruccion necesaria "dentro
del Circulo" para poder solucionar los diferentes problemas. Esto conlleva
igualmente la deteccién de necesidades de capacitacion.

o Controla las actividades del Circulo con el fin de garantizar que los
miembros cumplan con las reglas del proceso y no distorsionen su
propésito.
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» Garantiza que el supervisor no domine y reprima a los demas miembros del
Circulo. En cierto sentido, actia como arbitro dispuesto a intervenir si el
supervisor trata de dirigir al grupo en forma tradicional y autoritaria. Por otra
parte, actia como contrapeso, como otro jefe que en términos de
estructura, representa otra autoridad, evitando asi que el supervisor o lider
del Circulo llegue a monopolizar al grupo.

2.16.5 El Experto.

Es aquél que por su conocimiento cientifico o técnico esta facultado para
dictaminar la factibilidad de la solucibn o medida propuesta por el Circulo de
Calidad.

El Jefe de la Oficina de los Circulos de Calidad (Administrador del Programa) y el
Asesor trabajan mejor si sus funciones son independientes. A pesar de ser
diferentes, se complementan.

El Jefe de la Oficina de los Circulos de Calidad esta orientado hacia las relaciones
con el "Alto Mando" a través del Comité de Direccién; también debe cuidar que la
Oficina cuente con fondos suficientes para operar. Por su parte, el Asesor debe
tener un estrecho vinculo con los lideres y miembros de los Circulos. Su funcion
esta dirigida a mantenerse en contacto directo con los empleados.

El Jefe de la Oficina de los Circulos de Calidad necesita del Asesor en su calidad
de companero en quien confian los miembros del Circulo. El Asesor, a su vez,
necesita del Jefe de la Oficina de los Circulos de Calidad en su calidad de maxima
autoridad en lo que se refiere a las politicas del programa, y como mediador con
los niveles administrativos superiores.

2.17 Capacitacion.

Las primeras acciones de capacitacion deben dirigirse al facilitador y los gerentes.
El facilitador a su vez entrena a los lideres, quienes a su vez entrenaran a los
miembros del Circulo.

El facilitador necesita al menos dos cursos de 40 horas; el lider necesita un curso
de 24 horas y los primeros 15 a 30 minutos de cada junta de cada Circulo pueden
ser utilizados para entrenar a sus miembros.

Los temas en los cuales los miembros son instruidos incluyen principios de
técnicas de solucion de problemas, tormenta de ideas, analisis de problemas,
toma de decisiones, diagramas de Ishikawa, diagramas de Pareto, histogramas,
cartas de control de procesos, hojas de revision, técnicas de muestreo,
presentacion de resultados y casos de estudio, entre otras.
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El programa de capacitacion para los Circulos de Calidad esta dirigido a habilitar
al personal que formara parte de éstos, enfatizando en las funciones principales
de cada integrante:

La del miembro de un Circulo.

La del Jefe de un Circulo.

La del Experto, y

La del Asesor.

2.17.1 Objetivos de la Capacitacion.

Dar a conocer a los participantes el proceso de los Circulos de Calidad y
sensibilizarlos de las ventajas que conlleva tanto para ellos como para la empresa.

Despejar cualquier temor o duda que pueda tenerse acerca de los Circulos de
Calidad.

Convencer a los participantes para que colaboren voluntariamente.
Prepararlos para desempenar su papel como miembros de un Circulo de Calidad.
Habilitarlos en el manejo de las técnicas para solucionar problemas en grupo.

Estimularlos para que asuman su compromiso como responsables de la
organizacion y sostenimiento del Circulo.
Tiempo Minimo de Capacitacion:

10 hrs. Una vez a la semana durante las sesiones ordinarias, o una sola sesién en
mismo dia fuera del sitio de trabajo. Dictado por el asesor y el jefe del Circulo
(supervisor).

2.17.2 Temas Selectos para Iniciar la Capacitacion.

1. Motivacién inicial.

2. Concepto de los Circulos de Calidad. Estructura y proceso.
3. Breve historia de la expansion de los Circulos de Calidad.
4

Conocimientos basicos para llevar a cabo una reunién:

A) Papel del jefe, de los miembros, del secretario y del asesor.
B) Elaboracion de la Orden del dia.
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5. Técnicas fundamentales de los Circulos de Calidad disefiadas par
solucionar los problemas.

* Improvisacion de ideas en grupo.
* Diagramas de flujo.

* Analisis de Pareto.

* Diagramas de causa y efecto.

* Histogramas.

* Graficos.

* Cuadros de control.

* Hojas de verificacion.

* Matrices para decisiones.

* Andlisis de costo-beneficios.

6. Proceso fundamental de los Circulos de Calidad para la solucién de
problemas.

A) Identificacién del problema.

B) Andlisis del problema y recopilacion de informacion.
C) Busqueda de soluciones.

D) Seleccién de una solucién.

E) Presentacién de la solucion a la gerencia.

F) Ejecucion de la solucién.

G) Evaluacion de la solucién.

7. Reglas de los Circulos de Calidad dentro de la empresa.
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CAPITULO 3.

RESULTADOS OBTENIDOS EN LA CONFORMACION DE LOS
CIRCULOS DE CALIDAD.

3.1 Filosofias de Calidad.
3.1.1 Filosofia Oriental o Japonesa.
1. EN RELACION AL PROFESIONALISMO.

Para bien o para mal, el Japén hace escaso hincapié en el profesionalismo.
Cuando un ingeniero se vincula a la empresa, empieza a rotar entre las distintas
divisiones como disefio, manufactura y control de calidad, el sistema no crea
profesionales de la mas alta competencia, pero el profesionalismo es un legado
del antiguo sistema de los gremios, que ha pasado a mejor vida, ya que la gente
tiene capacidades muy grandes y el profesionalismo no suele reconocerlos.

2. -EL JAPON ES UNA SOCIEDAD VERTICAL.

Se ha dicho que el Japdn es una sociedad vertical con una fortisima relacion entre
los de arriba y los de abajo, pero proporcionalmente con esta fuerza existe una
debilidad en la relacion horizontal. En la organizacion comercial japonesa, las
divisiones que participan directamente en las actividades comerciales,
manufactura, disefio y mercado de compras, son fuertes, pero las divisiones
administrativas como las de control de calidad, son débiles.

Los empleados acostumbrados a escuchar a sus jefes de division y seccion ponen
oidos sordos a las sugerencias hechas por el estado mayor.

3. -SINDICATOS LABORALES.

En el Jap6n la mayoria de los sindicatos abarcan toda la empresa. En las
industrias japonesas los trabajadores habiles reciben capacitacién en diversas
especialidades y se forman empleados multifuncionales, esto es imposible en los
E.U.A. y Europa, ya que los sindicatos funcionales son demasiado fuertes.

4. -METODO T AYLOR Y EL AUSENTISMO.

Este método probablemente fue viable hace 50 afos, pero no es aplicable al
Japdén actual, ya que se cuenta con trabajadores educados y conscientes. El
método Taylor no reconoce las capacidades ocultas de los empleados, hace caso
omiso del factor humano y trata a los empleados como maquinas,
causandoresentimientos y que los empleados muestren escaso interés por su
trabajo, en tales condiciones no es posible esperar productos confiables y de
buena calidad.
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5. -ELITISMO y DIFERENCIAS DE CLASES.

Los japoneses duefios de empresas establecidas en Indonesia, antigua colonia de
Holanda, no contrataban a los egresados de la universidad de lkarta, ya que estos
pretendian convertirse en gerentes de inmediato, sin tener experiencia y ademas
no les gustaba ensuciarse las manos, por lo mismo preferian contratar a los
egresados de escuelas técnicas y capacitarlos para convertirlos en mejores
técnicos e ingenieros.

6. -SISTEMAS DE PAGOS.

Ultimamente el Japén esta introduciendo el elemento del mérito en su sistema de
pagos con el argumento de que el dinero segun los méritos, hace que la gente
trabaje. Casi todas las naciones del mundo estan interesadas en el cambio de
actitud en el trabajo que se ha efectuado en el Japon.

7. -INDICE DE ROTACION DE EMPLEADOS, DESPIDOS Y EL EMPLEO
VITALICIO.

La modalidad de contratacion en el Japdn es familiar y, en muchos casos
vitalicios, si la fabrica es bien manejada, los empleados rara vez se van a otra. En
ventas y en empresas de tamafo pequeio y mediano, el indice de cambio es
bastante alto, lo cual crea problemas.

Las empresas japonesas hacen hincapié en la educacion y la capacitacion,
especialmente en control de calidad, ya que piensan que esto beneficia tanto al
individuo como a la empresa.

El empleo vitalicio se considera buen sistema, siempre y cuando no produzca
empleados que digan: " no tengo otra alternativa por eso aguanto este empleo.

8. -DIFERENCIA DE ESCRITURA.

Los caracteres chinos empleados en la escritura kanji constituyen el sistema de
escritura mas dificil del mundo.

Las naciones que emplean la escritura kaniji, tiene que esforzarse mas, es por eso
que los pueblos del Japén, Corea del Sur, Taiwan y China demuestran un gran
interés por la educacion.

9. NACIONES HOMOGENEAS, NACIONES MULTIRRACIALES Y
TRABAJADORES EXTRANJEROS.

Japdn es una nacién que tiene una sola raza y un solo idioma. Con una poblacion
de mas de 100 millones, puede tener un buen mercado nacional, en su produccion
industrial cuenta con diversas ventajas sobre otras naciones.
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10. EDUCACION.

En el pueblo japonés se impartian las tres materias basicas: escritura, lectura y
aritmética. En la posguerra, los padres japoneses apoyaron fuertemente los
esfuerzos académicos de sus hijos. Los examenes de admision a las
universidades solian llamarse guerras de examen, lo cual demuestra la seriedad
del proposito que los animaba. En el caso de Japén, la educacién es obligatoria
hasta el noveno grado, pero el numero de nifios que pasan de escuela media a
escuela secundaria y de secundaria a universidad, es muy alto, por lo tanto, las
personas que ingresan en el mercado laboral, saben leer y escribir y tienen
ademas buenas aptitudes matematicas.

11. RELIGION.

En Japdén las ensefanzas de confusio todavia ejercen una fuerte influencia,
principalmente la de que "el hombre es bueno por naturaleza”, basicamente si todo
se produce sin defectos, no hay necesidad de inspectores, es por eso que en
Japdn se da la mejor educacién en control de calidad a los obreros, en la division
de manufactura,

Esto les permite controlar el proceso de produccién para lograr un 100% de
productos libres de defectos.

12. RELACIONES CON LOS SUBCONTRATISTAS.

Hace 25 afios mas de la mitad de los contratistas japoneses estaban dentro de la
categoria de empresas medianas y pequefas. Su tecnologia y operaciones
estaban en mal estado.

13. DEMOCRATIZACION DEL CAPITAL.

En Japo6n ya no se encuentran gerentes duenos de grandes empresas, después
de la guerra se disolvieron los conglomerados y se democratizo el capital.

14. EL PAPEL DEL GOBIERNO: CONTROL NO, ESTIMULO Si.

En Japén los burécratas del ministerio de industria y comercio internacional, han
tenido un buen desemperio considerando que el gobierno debe brindar estimulo al
sector privado, pero nunca controlarlo.

3.1.2 Filosofia Occidental.

En los E.U.A. y en el occidente se hace mucho hincapié en el profesionalismo, ven
la especializacion. Por lo tanto, los asuntos de control de calidad llegan a
convertirse en campo exclusivo de los especialistas. En los piases occidentales
cuando un especialista en control de calidad se vincula a una empresa, pasa
directamente a la division de c.c.e., ese sistema es bueno para producir
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especialistas pero desde el punto de vista de la empresa, en general, es mas
probable que forme personas de vision limitada.

En los E.U.A. y Europa los sindicatos laborales tienen una organizacion funcional,
por ejemplo: Un astillero de Inglaterra tiene 45 sindicatos, el sindicato de
soldadores y el de plomeros, si el de soldadores hace huelga puede detener la
operaciéon de todo el astillero aunque los 44 sindicatos restantes no estén en
huelga.

Por otra parte el método Taylor sigue empleandose en los E.U. y Europa. Este
método sugiere que los especialistas e ingenieros formulen normas técnicas y
laborales y que los trabajadores se limiten a seguir las 6rdenes y las normas que
se les han fijado.

En los E.U. y en Europa el sistema de pagos se basa en los méritos, es un
sistema que paga mas a quienes son mas eficientes sin tener en cuenta la edad.
También el indice de cambio rotacion de los empleados es muy alto. En E.U. hay
muchos grupos étnicos, incluso personas que no hablan ingles, en Europa la
mayoria de las naciones estan formadas por una sola raza pero tiene muchos
trabajadores extranjeros en sus fabricas.

En cuestién a la educacion los paises occidentales no hacen un gran énfasis por
obligar a la poblacion a que logre un nivel alto de estudio, la mayoria solo logra la
primaria y la secundaria. En relaciébn con los subcontratistas, los paises
occidentales pretenden producir todas sus piezas en la propia fabrica, en los E.U.
las empresas piden a los subcontratistas el 50% de las piezas que necesitan.

En los paises occidentales persiste un viejo estilo de capitalismo, en que un
puiado de capitalistas son duefios de cada empresa como Sus accionistas
mayoritarios y en estos casos los duefios pueden manejar la empresa
directamente. En afos recientes estan acostumbrados a contratar gerentes
defuera y esperan que logre utilidades a corto plazo, se espera que el presidente
tenga utilidades rapidas y se vigila su desempeno periédicamente. Si este no esta
a la altura de lo previsto el presidente pierde su puesto.

En cuestidn al papel que desempefa el gobierno en algunos paises occidentales
es muy fuerte ya que desempena el control del comercio y no permite libre
competencia que es la que impulsa a una mejor calidad y productividad en una
nacion.

3.1.3 Principales Filosofias de Calidad.
Deming establece el siguiente planteamiento: Cuando se mejora la calidad se
logra:

Los costos disminuyen debido a menos reprocesos. Menor nimero de errores.
Menos demora y obstaculos.
Mejor utilizacién de las maquinas, del tiempo y de los materiales.
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[) ESTRATEGIAS DE DEMING:

1. Crear en el propésito de mejora del producto y servicio, con el plan para hacer
competitivos y permanecer en el campo de los negocios.

2. Adoptar una nueva filosofia, eliminar los niveles cominmente aceptado de
demoras, errores, productos defectuosos.

3. Suspender la dependencia de la inspeccibn masiva, se requiere evidencia
estadistica de que el producto se hace con calidad.

4. Eliminar la practica de hacer negocio sobre la base del precio de venta, en vez
de esto, mejore la calidad por medio del precio, es decir minimice el precio total.

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.

7. Instituir una supervision para que fomente el trabajo en equipo con el objeto de
mejorar la calidad lo cual automaticamente mejore la productividad.

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

9. Romper barreras entre los departamentos. Debe existir comunicaciéon entre
todos los integrantes de la empresa, ya que todos tienen un objetivo comun.

10. Eliminar eslogan y metas enfocadas a implementar la productividad sin
proveer métodos.

11. Eliminar estandares de trabajo que prescriben cuotas numéricas ya que si la
principal meta es la calidad, la calidad se va a ver afectada.

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 directamente los 13
puntos anteriores.

[l. FILOSOFIA DE JURAN.

Planificacion de la calidad, control de calidad.
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La planificacion de la calidad consiste en desarrollar los productos y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes.

El primer paso para planear la calidad es identificar quienes son los clientes.

Para identificar a los clientes hay que seguir el producto para ver sobre quienes
repercute.

Para comprender las necesidades de los clientes, debemos ir mas allad de las
necesidades manifestadas y descubrir las no manifestadas.

Las percepciones de los clientes pueden parecernos irreales, pero para los
clientes son una realidad y por lo tanto tenemos que tomarlas en serio.

La precisién en asuntos de calidad exige que lo digamos con nimeros.

Antes de planificar el proceso, deberan ser revisados los objetivos por las
personas involucradas.

El objetivo 6ptimo de la calidad tiene que satisfacer las necesidades de los clientes
y proveedores por igual.

La calidad de una empresa empieza por la planeacion de la misma.

Muchas empresas tienen que hacer frente a graves pérdidas y desechos,
deficiencias del proceso de planeacion.

[ll. FILOSOFIA DE CROSBY.

1. Cumplir con los requisitos.

2. Prevencién.

3. Cero defectos.

4. Precio de incumplimiento.

Etapas en el proceso de mejoramiento de la calidad.
1. Compromiso en la direccion.

2. Equipos de mejoramiento de la calidad.

3. Medicion de la calidad.

4. Evaluacion del costo de la calidad.

5. Concientizacion de la calidad.

6. Equipos de accién correctiva.
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7. Comités de accion.

8. Capacitacion.

9. Dia cero defecto.

10. Establecimiento de metas.

11. Eliminacion de la causa de error. 12. Reconocimiento.
13. Consejo de calidad.

14. Repetir el proceso de mejoramiento de calidad.

V. FILOSOFIA DE TAGUSHI.

Propone la palanca de calidad.

Solo en la etapa de diseio de un producto podemos tomar medidas contra la
variabilidad causada por agentes internos, externos y por imperfecciones de
manufactura (ruido).

La palanca de la calidad Diseno del producto Diseno del proceso. Produccion.
Mejoras del producto.

V. FILOSOFIA DE ISHIKAWA.

1. El Control total de calidad es hacer lo que se debe hacer en todas las industrias.
2. El control de calidad que no muestra resultados no es control de calidad.

3. Hagamos un control total de calidad que traiga tantas ganancias que no
sepamos que hacer con ella.

4. El control de calidad empieza con la educacién y termina con la educacion.

5. Para aplicar el control total de calidad tenemos que ofrecer educacién continua
para todos desde el presidente hasta los obreros.

6. El control total de calidad aprovecha lo mejor de cada persona.

7. Cuando se aplica el control total de calidad, la falsedad desaparece de la
empresa.

8. El primer paso del control total de calidad es conocer los requisitos de los
consumidores.

9. Proveer los posibles defectos y reclamos.
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10. El control total de calidad llega a su estado ideal cuando ya no requiere de
inspeccion.

11. Eliminan la causa basica y no los sintomas.

12. El control total de calidad es una actividad de grupo.

13. Las actividades de circulos de calidad son partes del control total de calidad.
14. El control total de calidad no es una droga milagrosa.

15. Si no existe liderazgo desde arriba no se insiste en el C. T. C.

3.2 La Experiencia Japonesa VS la Experiencia Occidental.

Hay muchas diferencias entre las actividades de CC en Jap6n y las realizadas en
EUA y Europa. Esto se debe en gran medida a las caracteristicas socioculturales
de cada nacion.

Quisiera consignar algunas reflexiones sobre tales diferencias:

1._El profesionalismo.

En los EUA y Europa se hace mucho hincapié en el profesionalismo y la
especializacion.

En los paises occidentales cuando un especialista en CC se vincula a una
empresa, pasa directamente a la divisién de CC.

Japdn hace escaso hincapié en profesionalismo.

2. El Japon es una sociedad vertical.

En el Jap6n las actividades solo tendran éxito si el jefe de la division esta
dispuesto a estudiar el CC y ponerlo en practica personalmente.

3. Los sindicatos laborales.

En los EUA y Europa los sindicatos laborales tienen una organizacion funcional.

En Japdn la mayoria de los sindicatos abarcan toda la empresa. En las industrias
japonesas los trabajadores habiles reciben capacitacién y diversas especialidades
y se forman empleados multifuncionales.

4. El método Taylor y el Ausentismo.

Frederick W. Taylor es considerado como el padre de la administracion cientifica y
su método sigue siendo aplicado en los EUA, Europa y la URSS.
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En el mundo de hoy, con trabajadores educados y concientes, no se puede
imponer este método.

Si a las personas se les trata como maquinas, el trabajo pierde todo interés y deja
de ser una fuente de satisfacciones.

5. Elitismo vy diferencia de clases.

En Europa, especialmente en Inglaterra y Francia, hay cierta diferencia de clase
notoria en los grados de determinadas universidades y que constituye una
discriminacion contra los menos afortunados.

En Japén de la posguerra el numero de graduados ha aumentado tanto que el
elitismo parece estar desapareciendo.

6._El sistema de pagos.

En los EUA y Europa el sistema de pagos se basa en los méritos.

Japoén ha estado introduciendo el elemento del mérito en su sistema de pagos,
pero la antigliedad y la jerarquia siguen predominado.

Sea como fuere, me parece un error pensar que el Unico estimulo para el
trabajador sea el dinero.

7. El indice de rotacion de empleados, los despidos y el empleo vitalicio.

En los EUA y Europa el indice de cambio de empleados es muy alto.

En Japo6n la modalidad de contratacion es familiar y en muchos casos vitalicia, si
la planta es bien manejada, los empleados rara vez se van a otra. No podemos
permitir que este sistema se convierta en un sistema fomentador del conformismo
y la adulacion.

8. Diferencias de escritura: el kaniji.

Cuando se iniciaron en el Japén actividades de los circulos de CC se pensaba que
se limitarian a este pais. Si se extendian a paises extranjeros se creia que los
unicos paises donde se tendria éxito seria en los que se emplea la escritura Kaniji.

9. Naciones homogéneas. naciones multirraciales y trabajadores extranjeros.

El Japdn es una nacion que tiene una sola raza y un idioma. No hay ningun pais
en el mundo que tenga una sola raza en una poblacion mayor a los 100 millones.

EUA tiene muchos grupos étnicos.

En Europa la mayoria de las naciones tiene una sola raza pero tiene muchos
trabajadores extranjeros.
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10. La educacion.

El pueblo Japonés tiene mucho interés en la educacion y esto se puede deber en
parte al empleo de la escritura Kaniji.

Ultimamente, los paises en desarrollo estan manifestando interés por la
educacion.

11. La religion.

La religion tiene mucho que ver con la aplicacion del CC. El cristianismo sigue
siendo la religion principal de las naciones occidentales, mientras que en los
paises en desarrollo predominan las religiones islamica e hindu.

En Japdn el confucianismo y el budismo aun constituyen una fuerte influencia.

12. Relaciones con los subcontratistas.

En el Japoén instituimos la educacion en CC entre los subcontratistas.
En EO las empresas pretenden producir todas sus piezas en la propia fabrica.

En EUA las empresas piden a los subcontratistas el 50% de las piezas que
necesitan.

13. Democratizacion del capital.

En los paises occidentales persiste un viejo estilo de capitalismo en que un
puiado de capitalistas son duefios de cada empresa como Sus accionistas
mayoritarios.

En el Jap6n ya no se encuentran gerentes-duefios de las grandes empresas.

La economia crecié en los anos de la posguerra gracias a la democratizacion del
capital. Asi, las empresas pudieron adoptar perspectivas de largo plazo y operar
sobre el principio de la calidad ante todo.

14. El papel del gobierno: control no, estimulo si.

Los burdcratas del mundo entero viven enamorados del control. La tendencia es
peor en los paises comunistas donde los altos funcionarios rara vez salen de sus
cargos. El Japon no solamente esta libre de tales problemas sino que los
burdcratas en general de Ministerio de la Industria y Comercio Internacional han
tenido un buen desemperno.

3.3 Caracteristicas del Control de Calidad Japonés.

En diciembre de 1967 el séptimo simposio sobre el CC determino las seis
siguientes caracteristicas.
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1. Control de calidad en toda la empresa: participacién de todos los miembros de
la organizacion.

2. Educacién y capacitacion en control de calidad.
. Actividades de circulos de CC.

. Auditoria de CC.

3
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5. Utilizaciéon de métodos estadisticos.

6. Actividades de promocién de CC a escala nacional.

7. EI CC aprovecha lo mejor de cada persona.

8. Cuando se aplica el CC la falsedad desaparece de la empresa.
Estas caracteristicas tienen ventajas y desventajas.

Educacion y capacitacion en CC.

“El control de calidad empieza con educacién y termina con educacion”.

“EL C.C. es una revolucién conceptual en la gerencia: por tanto, hay que cambiar
los procesos de raciocinio de todos los empleados. Para lograrlo, es preciso
repetir la educacion una y otra vez”.

e Educacion en CC para cada nivel.

e Educacion a largo plazo.

e Educacion y capacitacion dentro de la empresa.

e La educacién debe continuarse indefinidamente.

e La educacién formal: menos de la tercera parte del esfuerzo educativo total.

e Hagamos un CC que traiga tantas ganancias a la empresa jque no sepamos
que hacer con ellas!

e Para aplicar el CC tenemos que ofrecer educacion continua para todos, desde
el presidente hasta los obreros.

Se ha utilizado reiteradamente la expresién “educacion y capacitacion”. En el
occidente este concepto se denomina “capacitacion Industrial” y deja de lado el
aspecto de la educacion. Yo pienso que lo que los empleados necesitan es
educacion. Tenemos que lograr que piensen y luego cambien sus maneras de
pensar.
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3.4 Beneficios de los Circulos de Calidad.

Disenar un producto que tenga muy buena apariencia tiene un costo, pero el
beneficio de lograr impactar a los consumidores con solo mirar el producto suele
ser muy favorable.

Detectar el tipo de necesidades que tienen los clientes toma tiempo y tiene un
costo, pero el beneficio de saber los que quieren los clientes evitard muchos
esfuerzos innecesarios.

Inspeccionar la calidad de las materias primas que utiliza una empresa tiene un
costo, pero el beneficio por obtener un buen producto, con buenas materias
primas, es mayor.

Inspeccionar la calidad de los productos terminados, tiene un costo, pero mucho
mayor es el beneficio que se obtiene por garantizar que sélo salgan productos
terminados de buena calidad.

Mostrar una actitud positiva y muy atenta hacia los clientes nos toma tiempo y nos
cuesta, pero el beneficio que se obtiene es muy importante.

Todas las actividades que realizamos en la empresa por producir con buena
calidad, requieren de un esfuerzo y por tanto de un costo; pero los beneficios que
se logran son mucho mayores.

A través de los anos ha quedado demostrado que sélo las empresas que trabajan
bien son las que sobreviven, son las que tienen un futuro.

Los Circulos de Calidad generan en las personas un sentimiento de satisfaccion y
pueden proporcionarles el reconocimiento de sus logros.

Estos se deben a tres razones:
« Una mayor conciencia del trabajo en equipo.
e Enaumento en la participacion de los individuos.

 Mejoras en el modo de realizar tareas y, por lo tanto, el aumento de la
calidad.

El fomento del espiritu de equipo mediante los Circulos de Calidad puede tener un
efecto extraordinario en el ambiente de toda la organizacion.

La comunicacion también mejora enormemente con los Circulos de Calidad.
Naturalmente la comunicacion entre ambos miembros del grupo mejora, pero
también se beneficia la comunicacién horizontal entre circulos dedicados a
campos de trabajo diferentes y la comunicacidén vertical entre la fabrica y la
direccion.
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Al nivel de trabajadores, los Circulos de Calidad pueden juntar a personas que,
aunque hayan estado trabajando en la misma rama, apenas se hayan llegado a
conocer; con la ayuda del Circulo, no sélo discuten cosas juntos, sino que también
obran de comun acuerdo.

Y en cuanto a la comunicacion vertical, los Circulos de Calidad hacen una gran
aportacion a favor de la compensaciéon por parte de la direcciébn del propio
personal.

Los directores quedan muchas veces sorprendidos ante el entusiasmo vy
conocimientos de sus empleados, y los empleados disfrutan de la oportunidad de
emplear sus capacidades y ver que se hace buen uso de ellas.

Los elementos decisivos para el éxito de los circulos de calidad son:
e La participacion voluntaria.
» Andlisis estadistico.
« Dinamicas de grupo.
o Técnicas de resolucién de problemas.

e La eleccién libre de los temas a tratar por los miembros del grupo, sin
imposicién jerarquica que ahogue la colaboracion creativa del grupo.

e Las reuniones deben celebrarse regularmente en tiempo pagado por la
empresa, y que ésta asuma el coste de la puesta en marcha.

3.5RESULTADO EMPRESARIALES.

Con el animo de verificar sobre el terreno el resultado de experiencias practicas, el
Centro Nacional de Condiciones de Trabajo ha estudiado una serie de empresas
que tienen sistemas organizativos de este tipo.

En cuanto al proceso de creacion e implantacion de los circulos, la mayoria de las
empresas han adoptado un modelo que, aunque no se ajusta exactamente al
tedrico, mantiene las principales lineas del mismo.

De la informacién recogida en estas empresas parece interesante resenar los
distintos ambitos en que se desarrollaron proyectos y se aportaron soluciones.
Tratando de categorizar se pueden obtener, al igual que en el planteamiento
teorico, dos categorias: actuaciones en el ambito de la calidad y productividad y
actuaciones en el terreno de las condiciones de trabajo.




Resultados obtenidos en la conformacion
De los Circulos de Calidad

En este sentido, transcribimos a continuacion las informaciones aportadas por
varias de estas empresas.

EMPRESA A.
e Propuestas relacionadas con la mejora de las condiciones de trabajo.
» Problemas relacionados con metodologias y procedimientos de trabajo.
» Propuestas relacionadas con el mejoramiento de la calidad y productividad.

EMPRESA B (en este caso las propuestas estan cuantificadas en % sobre el total
de los proyectos):

» Proyectos sobre mejora de la productividad................ 28%

» Proyectos sobre mejora de condiciones de trabajo...... 25%

» Proyectos sobre mejora de la seguridad..................... 23%

» Proyectos sobre mejora de la calidad......................... 19%

« Proyectos sobre mejoras econdmicas..........ccccevueeeenns 5%
EMPRESA C.

e Reduccién de costes de produccion.
» Instalacion de mecanismos que eviten errores en los montajes (calidad).

EMPRESA D (la informacién de esta empresa se refiere a los efectos obtenidos
por la aplicacién de las diferentes propuestas):

e Reduccién de costes.

e Aumento de la productividad.

e Aumento de la calidad.

e Aumento de la polivalencia de los trabajadores.

La interpretacién de estos resultados debe ser realizada con cautela y teniendo en
cuenta la siguiente consideracion. Es notorio que la mayoria de las propuestas (y
no olvidemos que son proyectadas y ejecutadas por los trabajadores) vayan
dirigidas al mejoramiento de la calidad, productividad, reduccion de costes, etc.;
cuestiones estas mas directamente dirigidas a salvaguardar intereses
empresariales.




Resultados obtenidos en la conformacion
De los Circulos de Calidad

Es preciso tener en cuenta que en muchas ocasiones es dificil establecer limites
entre mejora de calidad, por ejemplo, y mejora de las condiciones de trabajo. Es
habitual que una mejora, en un procedimiento de trabajo, orientada a aumentar el
nivel de calidad lleve implicito un valor afiadido de mejora en las condiciones de
trabajo. De igual modo puede ocurrir al contrario. Imaginemos, por ejemplo, el
puesto de trabajo de un soldador que tiene que efectuar una parte de su tarea en
una posicion forzada o incémoda que impligue una carga fisica importante.
Supongamos que un circulo de calidad desarrolla un util que favorece en buena
medida esta posicién, disminuyendo asi la carga fisica a la que esta sometido el
trabajador. Es muy posible que el resultado final sea asimismo una mejora en la
calidad de la soldadura efectuada.

Dentro de los principales resultados empresariales se encuentran los siguientes:
« Cambio en el porcentaje de produccién.
« Cambio en el porcentaje de defectos.
« Cambio en el porcentaje de productos rechazados.
« Cambio en el porcentaje de fricciones.
« Cambio en el porcentaje de tiempo perdido.
« Cambio en el porcentaje de motivos de queja.
« Cambio en el indice de accidentalidad.
e Ahorro calculado en costos.

e Proporcion entre los ahorros en los costos y los gastos generados por el
programa.

Resultados personales. Cambios en la actitud del personal que puedan atribuirse
a la participacién en los Circulos de Calidad.

» El proceso de los Circulos de Calidad.
e Su trabajo.

e Ellos mismos.

e Sus comparieros de trabajo.

e Sus supervisores.

e Sus superiores en general.

e La empresa en general.
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Finalmente, los logros de los Circulos de Calidad deben publicarse en los
boletines de la empresa o fijar en los tableros, de tal manera que los participantes
reciban reconocimiento por sus esfuerzos, tanto de la gerencia como de sus
companeros de trabajo y, a la vez, conozcan los avances e impacto de las
propuestas desarrolladas.

3.5.1 Una Organizacioén Participativa.

Los circulos de calidad satisfacen el deseo del empleado de lograr y mantener un
sentido de valor personal. La satisfaccién proviene de la respuesta que obtienen
los empleados de sus comparferos, en quienes estan interesados, y cuya
aprobacion y apoyo desean tener. Como consecuencia, la mayoria de los
empleados estan muy motivados para actuar de una manera consistente con los
objetivos y valores de su circulo con el fin de obtener reconocimiento, apoyo,
seguridad y reacciones favorables de otros miembros del circulo.

El potencial de los recursos humanos de una organizacion se utiliza plenamente
cuando los empleados son miembros de grupos de trabajo que funcionan con
efectividad, como los circulos de calidad, los cuales tienen un alto grado de lealtad
de grupo, habilidades efectivas de interaccién y altos objetivos de desempernio.

Por el éxito continuo de los circulos de calidad, mayor cantidad de gerentes llegan
a advertir que su mejor recurso es el recurso humano. Los trabajadores de hoy, en
todo tipo de ocupacién, han progresado intelectualmente y muchos han
acumulado una riqueza de conocimientos y experiencias en sus trabajos. Se
encuentran ahora en un estado de potencial creativo en el que, si se les da la
oportunidad, pueden hacer contribuciones significativas para mejorar el
desempefio de la empresa. Los circulos de calidad les brindan esa oportunidad.

3.5.2 Una Organizacion de Calidad.

El cliente no es sélo la persona que compra un producto o servicio, sino la persona
que sigue en el proceso de calidad. Si una organizacién quiere alcanzar su
potencial productivo, tiene que lograr que todos sus empleados hagan las cosas
bien desde la primera vez.

Hacer que todos sus empleados mantengan este interés por la calidad es el papel
mas importante que juega la gerencia. A medida que el circulo madura y se
convierte en una entidad con sentimientos, caracter y personalidad propios, debe
recibir estimulos positivos de vez en cuando. Cada circulo necesita sentirse parte
de una familia administrativa unida.

Una forma efectiva de lograr esta relacion es mediante las reuniones patrocinadas
por el gerente mas alto de un departamento. Se invita a los lideres de los circulos
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y a los gerentes de todos los niveles. Estas sesiones brindan la mejor oportunidad
al gerente del departamento para conocer el verdadero estado de los circulos, sus
progresos y problemas. Proporcionan la oportunidad para que el gerente
demuestre interés y a su vez, ponga en practica la formacion de equipos mientras
desarrolla la familia administrativa que dara apoyo.

Una vez que ha surgido el sentimiento de orgullo por la posesion del circulo entre

esta familia, pareciera que los gerentes nunca acaban de encontrar formas de
reforzar positivamente a sus circulos. La intencidén es que los lideres y sus circulos
formen parte integrante de la familia administrativa o equipo. Asi el programa de
los circulos de calidad funciona mediante un proceso natural: (1) la gerencia
participativa conduce a (2) la comunicacion en una atmosfera de (3) libertad y
confianza. A su vez, esto lleva a (4) la confianza entre los miembros y su lider y
entre el circulo y la gerencia, lo que conduce a (5) la cooperacién entre estas
partes, lo que equivale a la calidad de la organizacion.

3.5.3 Una Organizacién Cuidadosa.

Los empleados, mediante la participacion en el proceso de los circulos de calidad,
desarrollan actitudes favorables hacia los demas empleados, los superiores, el
trabajo, la organizacién y todos los aspectos de sus trabajos. Estas actitudes
favorables reflejan un alto nivel de confianza y respeto mutuos en toda la
organizacion. Los empleados se identifican con la organizacién y sus objetivos, y
se involucran en la obtencion de éstos.

Con los circulos de calidad, la organizacion se convierte en un sistema social mas
unido que funciona efectivamente. La participacion en los circulos desarrolla en los
empleados una sensibilidad hacia los demas y niveles relativamente altos de
habilidades para la interaccion personal. Estas habilidades permiten una
participacion efectiva en la solucion de problemas, en la toma de decisiones y lo
que es mas importante, en su prevenciéon. La comunicacion es efectiva y eficiente.
La informacién relevante para la toma de decisiones fluye de una parte de la
organizacion hacia la otra.

Una organizacion cuidadosa es intrinseca a la cosecha fructifera.

El uso del proceso de los circulos de calidad, durante un periodo, da por resultado
una actitud gerencial que es:

» Amable pero firme; nunca amenazante.

« Util y de apoyo.

» Interesada en el bienestar de los subordinados.
« Sensible y considerada.

« Confiada en la integridad, capacidad, y motivacién de los subordinados.
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3.5.4 Una Organizacion Productiva.

Una organizacién productiva es el resultado de una organizacién participativa,
cuidadosa y orientada a la calidad.

Es una unién de personas motivadas, entrenadas e involucradas con la cantidad y
calidad adecuadas de materiales, métodos efectivos y eficientes, y la aplicacion
apropiada de tecnologia avanzada. La calidad y la productividad van de la mano.
Para decirlo de una manera simple, una mejora en la productividad y en las
ganancias es resultado inevitable del mejoramiento de la calidad.

3.6 Dificultades de los Circulos de Calidad.

En la practica hay méas de un periodo de peligro, pero por lo general, el primero es
el mas dificil de manejar y por lo general se presenta entre el primero y segundo
anos después del lanzamiento. Una de las dificultades de planear un programa de
Circulos de Calidad esta en las fuerzas opuestas de no apresurarse demasiado,
mas bien aumentar gradualmente y con cuidado el numero de Circulos de Calidad
y desear posibilitarle a una masa critica de gente que se una tan pronto como sea
posible, ya que esto ayudara al programa en general a resistir los problemas
inevitables que afligiran a uno o dos de los grupos.

Dos cosas importantes al iniciar los nuevos Circulos es que en todo momento se
deberan observar las reglas del enfoque y que debe haber recursos adecuados,
en forma de facilitador, para ayudar a los grupos en su despegue.

Incluso después de un ano mas o menos, en muchas organizaciones el enfoque
seguird siendo dirigido a una escala relativamente pequefia, tal vez con diez a
quince grupos operando y si una recesién azota al programa en este momento
puede ocasionar mucha ansiedad.

Es necesario, en circunstancias asi, reconocer que en cualquier programa habra
algunos grupos que en alguna etapa decidan, por un motivo u otro, no continuar,
tal vez porque no pudieron pensar en un tema apremiante para trabajar, tal vez
por algun tipo de frustracion, o hasta por no poder mantener su adhesiéon a las
reglas de los Circulos de Calidad, cayendo asi en discusiones improductivas en
busca de culpables y de argumentos con base en opiniones. Por supuesto, en
todos estos casos, el facilitador residente habra dedicado tiempo y esfuerzo para
tratar de ayudar al grupo a enfrentarse al problema. Todas las dificultades
mencionadas tienen solucién, pero debemos reconocer que en ocasiones, los
Circulos de Calidad no se encuentran dispuestos o no pueden enfrentar lo
necesario. En tales circunstancias, los lineamientos a los que hay que atenerse
son que al grupo se le deber permitir descontinuarse, y que éste debe darse
cuenta de que puede volver a empezar cuando los integrantes y el lider asi lo
deseen; la puerta siempre esta abierta. Lo importante aqui es que el hecho de que
uno o dos grupos se cierren no significa el final del programa.
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Cualquier programa de Circulos de Calidad debe contar con una estrategia de
comunicacién activa y cuidadosamente pensada, que debe incluir “dar publicidad”,
tanto al concepto mismo como al éxito de los grupos. En caso de que uno o dos
grupos se queden al borde del camino, puede ser apropiado usar este medio de
comunicacion para alentar la formacion de mas grupos, usando asi todo el apoyo
disponible de facilitadores.

3.7 Causas del Fracaso.

Los circulos de Calidad son un concepto mucho mas complejo de lo que parece y
muchas organizaciones no han logrado introducirlos y conservarlos con éxito.
Existe una gama de razones aparentes para ello, pero con mucho, la causa mas
comun del fracaso es que la cultura de la organizacién realmente no se adapté al
enfoque

Una investigacion de los circulos de Calidad efectuada en Norteamérica indica que
una razon importante para el fracaso de los programas de Circulos de Calidad es
la falta de un facilitador, o pericia insuficiente entre quienes desempenfan el papel.

En cierto modo los Circulos de Calidad invitan a los empleados a cambiar los
hébitos de una vida al ingresar a los grupos. Para la mayoria de los miembros se
tratara de su primera exposicion de tal forma de trabajo y no hay duda de que la
mayoria de los grupos efectivamente necesitan ayuda, respaldo y apoyo,
especialmente en los primeros meses.

Sin el entusiasmo, compromiso, apoyo y atinada insistencia que el facilitador
ofrece, a menudo los grupos comienzan desde las primeras etapas, a perder la
disciplina del enfoque, a faltar a la de las primeras etapas, a perder la disciplina
del enfoque, a faltar a las reuniones y a olvidar la estructura solucionadora de
problemas.

Dado que la contribucion del facilitador es tan crucial, no es suficiente que sélo se
tenga a alguien dispuesto a asumir el papel. Cantidades considerables de
entrenamiento y desarrollo son necesarias para la mayoria de las personas si
quieren tener éxito en su trabajo.

Hay un numero de grupos dirigidos por gente que anteriormente fueron miembros
del Circulo de Calidad. Una pregunta que a menudo se hace es porqué debe el
supervisor ser el dirigente del grupo. La razén es clara: El Circulo de Calidad es un
enfoque que funciona mediante la estructura normal; no constituye una
organizacion de alternativa que sélo serviria para confundir y frustrar. También es
el caso que si el supervisor no ha asumido el compromiso de apoyar el enfoque,
éste no funcionarda, ya que él estaria mas propenso a reaccionar negativamente a
las ideas propuestas por el grupo.
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Asi que siempre es sensato por lo menos comenzar con el supervisor como
dirigente. Si en el futuro por alguna razén desea él retirarse, pero mantener su
apoyo, entonces es posible entrenar a uno de los miembros como dirigente. En
efecto, muchos sostendran que es algo que debe ser alentado activamente.

Una de las causas principales de las dificultades con el enfoque de los circulos de
Calidad fue el hecho de algunas de las companias no pensaran del todo en el
significado y las implicaciones de desarrollar un estilo directivo abierto y
participativo, del cual forman parte de los circulos de calidad y el no incluir en la
conducta cotidiana de la organizacién el compromiso con ellos.

Otra causa comun del fracaso con el concepto es la no observancia, ya sea
consciente o inadvertida, de las “reglas” establecidas que los sostienen en el caso
de algunas organizaciones.

La regla de voluntariado en los Circulos de calidad no existe s6lo porque si, ni a
manera de artimafa; forma parte esencial del enfoque. Esto se debe a tres
razones. En primer lugar, es una muestra de confianza el que al personal se le dé
la opcidén de unirse o no. En segundo lugar, ayuda a colocar la propiedad de los
circulos donde debe estar, es decir, en los grupos mismos y en tercer lugar,
garantiza un alto nivel de compromiso entre quienes si se unen. Nadie puede decir
que lo estd haciendo porque se le dijo que lo hiciera. Por supuesto, la regla de
voluntariado debe aplicarse en todos los niveles de la organizacion.

Seria tan nocivo que un director o medio dijera que soélo tenia Circulo de Calidad
en su area porque se le obligd a hacerlo, como lo seria en el caso de un
supervisor o un miembro del personal directivo. Mas aun, el resultado seria el
mismo; el desvanecimiento gradual del enfoque en esa area. Recordemos las
lecciones que nos dio la locura de la direccion por objetivos a finales de la década
de los anos 1960 y el principio de los afos 1970. El concepto no tenia, ni tiene,
nada de malo; sin embargo al reprimir a la gente y esperar que todo el mundo
cambiara de la noche a la mafana, muchas empresas alinearon a sus directores,
quienes respondieron siguiendo el juego durante un rato, pero permitiendo
después que sufriera una muerte natural.

La segunda “regla” que a menudo se rompe, por lo general mas por la ignorancia
que de mala intencién, es que los Circulos de Calidad son un enfoque de grupos
naturales de trabajo: incluyen al supervisor y entre cuatro y diez personas que
trabajan con él. Un grupo con gente de diferentes secciones es un grupo de
proyecto o un grupo de tarea. Los grupos de proyecto no tienen nada malo, tan
sélo son algo diferente.

Muchas companias han caido en la trampa de tratar a los grupos de proyecto
como si fueran Circulos de Calidad y sus programas lo han padecido o incluso se
han derrumbado. Hay varios aspectos que hay que vigilar aqui para poder
aprender de la experiencia de las companias que han caido en la trampa.
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Los Circulos de Calidad reflejan la estructura directiva normal y por lo tanto
pueden trabajar a través de dicha estructura para hacer sus propuestas. Estos
ayudan a reforzar la comunicacién en dos sentidos entre los diferentes niveles y
asimismo reduce al minimo cualquier amenaza que puedan sentir los directores,
ya que participaran y seran responsables de tomar las decisiones respecto a
cualquier cosa que los afecte a ellos mismos o0 a sus departamentos.

Los objetivos de un Circulo de Calidad consisten en ponerse él mismo en orden y
ser responsable de seleccionar los problemas que desea resolver para hacerlo. La
propiedad en el grupo es la clave del éxito. En grupo de proyecto que incluye a
gente de diferentes areas y funciones, no hay un enfoque natural, no hay una casa
que poner en orden que se distinga con claridad. Por lo general, esto lleva a uno
de dos resultados. Primero, al grupo le puede resultar dificil definir un problema de
interés comun sin subir tanto en la escala de la abstraccién que el problema se
vuelva impreciso, indefinido y totalmente fuera del enfoque normal del grupo. Por
ejemplo los grupos que manejan “el problema de comunicacion” tienden a fracasar
y frustrarse. El segundo resultado puede ser que la direccién le dé al grupo
problemas para que los resuelva. Este es el enfoque clasico de grupo de proyecto.

La direccion tiene un problema en particular, establece un grupo adecuado y le da
las instrucciones para que investigue y presente informacion. Las fuerzas de tarea
son una excelente manera de resolver una amplia gama de problemas de
organizacion, pero son diferentes de los Circulos de Calidad. Si la direccién ve que
su papel es pasarle los problemas a estos grupos, entonces la direccion es duena
de los grupos y el proceso, y el programa se encuentra en peligro de convertirse
en otro complot dirigido por la direccion basado en la poca confianza. Con los
Circulos de Calidad se reconoce que hay la capacidad y la experiencia dentro del
grupo natural de trabajo y que los grupos son perfectamente capaces, con el
entrenamiento y la informaciéon, de tomar sus propias decisiones sobre qué
problema resolver.

Todo esto no implica que los Circulos de Calidad no tengan acceso a otras
secciones y departamentos. Si necesitan asesoria, ayuda o informacion de alguien
mas, invitan a esa gente a una o mas de sus juntas para que los ayuden. Pueden
también invitar a su director (esto es algo que se debe fomentar) y si lo desean,
pueden pedirle al director su guia y asesoria para la seleccion de temas. El
director debe sentirse libre de exponer sus puntos de vista como algo adecuado, y
debe sentir la confianza en que el grupo podra hacer la eleccion sensata a partir
de las opciones disponibles.

Finalmente, al respecto de este importante tema, los grupos de proyecto y los
Circulos de Calidad no se excluyen mutuamente por ningun motivo. Es probable
que las organizaciones que practican una direccion abierta y participativa usen
ambos.
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La otra causa principal del fracaso esta en los recursos inadecuados. Es poco
probable que la gente que desempenara un papel activo como integrante de los
Circulos de Calidad haya participado antes en una actividad asi. Ademas, se debe
reconocer que la capacidad para resolver problemas en forma sistematica y para
trabajar en conjunto dentro de los grupos no llega en forma natural del todo. Con
sblo asistir a una junta directiva comun y corriente nos damos cuenta de esto. Por
lo tanto, es esencial que los Circulos de Calidad reciban un entrenamiento y apoyo
suficientes al principio.

Hay varios paquetes de entrenamiento escritos especialmente para los Circulos de
Calidad. Algunos de ellos se pueden conseguir en el mercado abierto, mientras
otros se obtienen recurriendo a los consultores. Cada compafia debe decidir cual
usar para desarrollar su propio paquete. Sin embargo es esencial que se use buen
material de entrenamiento. El apoyo que necesitan los grupos durante los
primeros meses lo proporciona el facilitador, cuya tarea consiste en dar ayuda
cuando ésta es necesaria y continuar el proceso de entrenamiento, informacién y
desarrollo del Circulo de Calidad hasta que llegue el momento en que éste sea
autosuficiente.

No cabe duda que su papel es esencial, especialmente al principio, ya que los
que participan en los grupos estan desarrollando sus conocimientos y capacidad.
Por supuesto, la presencia del facilitador no impide que el director participe dando
aliento y apoyo. Ciertamente, ésta es una faceta importante para que el grupo
gane en confianza.

Los Circulos de Calidad no son un enfoque facil de introducir y conservar con
exito. Se necesita habilidad, conocimientos, compromiso y perseverancia. Al igual
qgue con cualquier desarrollo de la “tecnologia” existente, hay quienes dicen que no
puede funcionar ni funcionara en un ambiente occidental. Algunos periodistas
buscan historias desalentadoras de fracasos tan s6lo dos afos después de que
los articulos estaban llenos de las virtudes positivas de este enfoque.

3.7.1 Desconfianza.

La primera es la falta de confianza en que el trabajo en equipo funcione. Esta
desconfianza se puede deber a muchas causas. Hay quien opina que se trabaja
mejor individualmente y que es mas facil gestionar a una persona que a varias
juntas.

Para mucha gente, el tiempo que los equipos dedican a definir sus objetivos,
debatir vario puntos de vista y analizar otras alternativas es una pérdida de tiempo
que se podria evitar si, en vez de equipo, cada uno hiciera su trabajo. También
hay quien cree que un equipo €s un gran ejercicio de relaciones humanas, pero
gue no esta relacionado con la productividad. Se ve con escepticismo el valor de
buscar un acuerdo o consenso, pues no se cree que esto lleve forzosamente a
encontrar las mejores soluciones. Y no son miedos infundados.
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Un equipo eficaz necesita un rumbo claro, una visién y unos valores articulados,
orientarse hacia la tarea, recursos y muchos otros factores. Sin esto, un grupo no
puede hacerse llamar equipo y serd menos eficiente que si las mismas personas
trabajaran por su cuenta. Sucede lo mismo con un comité, que tardara mucho mas
en tomar una decisién que un grupo de dos o tres personas. Asi que un equipo
que tarde mucho sin lograr alcanzar un consenso en materia de visién,
orientacioén, estara utilizando el tiempo de la organizacion de forma improductiva.

Pero en eso consiste la buena gestiéon de equipos. Consiste en conseguir que un
grupo de personas logre trabajar en equipo, que trabaje positiva y dindmicamente
para lograr sus objetivos, y no que actle como un grupo o circulo de debate. Para
conseguirlo, hay que seguir los puntos que hemos analizado en el libro y las
recomendaciones al final de cada capitulo.

Parte del problema se debe a que la gente tiene un concepto de equipo muy vago.
Utilizan la palabra “equipo” como sin6nimo de grupo de trabajo o como si toda la
organizacién fuera un equipo. Un equipo no es lo mismo que un grupo de trabajo.

3.7.2 Angustia y Amenaza Personal.

El trabajo en equipo también puede suponer una amenaza en el terreno personal.
Uno se puede sentir vulnerable ante la idea de exponer sus fallos y debilidades
ante el escrutinio de los demas. Podemos sentirnos incapaces de encajar o de
expresar nuestra opinién por miedo a que se ridiculicen o se ignoren nuestros
puntos de vista. Hace falta mucha autoestima y la autoestima no tiene por qué
venir acompanada de un buen trabajo. Hay gente que trabaja muy bien por su
cuenta pero que luego tiene dificultades a la hora de interactuar con otra gente al
nivel que exige un buen trabajo en equipo.

Como destacé Hackman (1994), la organizacion debe ensenar a sus empleados a
trabajar en equipo. Y es importante recordar que, al hacerlo, pueden salir a la luz
mas angustias e inseguridades. Esta claro que la parte positiva de pertenecer a, y
ser aceptado por, un equipo es que se pueden remediar esas inseguridades, pero
esto no ayuda a quien esta contemplando la posibilidad de pasarse al trabajo en
equipo.

Primero hay que superar las reticencias ante este tipo de estructura de trabajo y
esto se consigue ensefiando explicitamente las aptitudes necesarias para trabajar
en equipo.




Resultados obtenidos en la conformacion
De los Circulos de Calidad

3.8 Ventajas y Desventajas.
VENTAJAS:

- Amplitud de la informacion: Acumular los recursos de varios individuos
contamos con mas elementos en el proceso de decision.

- Diversidad de la informacion: Aparte de proporcionar varios elementos, los
grupos dan heterogeneidad al proceso de decisién. Esto nos brinda la
oportunidad de tener mas enfoques y de disponer de mas alternativas.

- Aceptacion de la solucion: Muchas decisiones fracasan tras la eleccion definitiva
porque la gente no acepta la solucién. Pero si en la decision participan los que
seran afectados por ella y deberan intervenir en su relacion, habra mayores
posibilidades de que la acepten y hagan que otros también la acepten.

Ello redunda en un apoyo mas firme de la decision y produce mas satisfaccion
entre quienes deben implantarla.

- Legitimidad del proceso: La sociedad moderna aprecia mucho los métodos
democraticos. El proceso de la toma de decisiones en grupo se ajusta a los
ideales democraticos y, en consecuencia, se considera mas legitimo que las
decisiones tomadas por una sola persona. Cuando el que las toma no consulta a
otros antes de llegar a una determinacion, el hecho de que tenga poder absoluto
puede dar la impresion de que la decision es autocratica y arbitraria.

DESVENTAJAS:

- Lentitud: Se requiere tiempo para reunir a un grupo. La interaccién que se realiza
una vez reunido el grupo resulta a veces ineficiente. A consecuencia de ello los
grupos tardan mas tiempo en llegar a una solucién que si un individuo la tomara.
Esto puede reducir la capacidad de la gerencia para intervenir de inmediato con
una accion decisiva cuando se necesita.

- Conformismo: Se dan presiones sociales en el grupo. El deseo que tienen los
miembros de ser aceptados y considerados un elemento positivo propicia la
desilusion del sentimiento, con lo cual se favorece el conformismo entre las
diversas perspectivas.

- Dominio de la discusion: Uno o algunos miembros a veces dominan la discusion
en grupo. Sin la coalicibn dominante se componen de personas de capacidad baja
y media, mermara la eficacia global del grupo.
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- Responsabilidad ambigua: Los miembros del grupo comparten la
responsabilidad, pero ¢ quién es el responsable del resultado final? En el caso de
una decision individual resulta patente que lo es. En una decisién colectiva, se
diluye la responsabilidad de los miembros.

3.9 Experiencias Exitosas.

Algunas companias Internacionales que han aplicado con éxito el concepto de los
circulos de calidad, y que han demostrado un verdadero compromiso con la
filosofia de la participacion de los empleados son Honeywell, 3M Company, la
Fuerza Aérea de los Estados Unidos y Ford Motor Company mientras que
nacionalmente tenemos a La Comisién Federal de Electricidad CFE de piedras
negras Coahuila y Fabrica la Estrella por mencionar algunas ya que casi en su
totalidad de las empresas nacionales por seguridad y reglamentacién de las
mismas se niegan a proporcionar informaciéon puesto que cada empresa la maneja
de manera muy privada y confidencial.

HONEYWELL.

Honeywell, corporacion de sistemas de control y de informacién con mas de 93000
empleados, empezd a experimentar los circulos de calidad en 1974. Desde
entonces ha establecido cerca de 800 circulos tanto en las areas de trabajo de
oficina como en la de produccién. Una division estima un rendimiento de seis a
uno sobre sus inversiones en operaciones de circulos de calidad. Una operacién
manufacturera en la divisibn de sistemas de defensa reporta aumentos en la
utilizacién de la maquinaria de un 20 a un 40% y otra division ha logrado ahorros
por mas de 1 millbn de délares debido a las actividades de los circulos. Los
circulos de calidad brindan a los empleados la oportunidad de desarrollar nuevas
habilidades, de aprender mas sobre su empresa y de obtener reconocimiento por
su liderazgo y participacién organizacionales. Ademas, estan llevando a Honeywell
hacia un ambiente corporativo mas abierto y participativo. En este nuevo entorno,
los circulos de calidad de Honeywell seran sélo uno de los muchos procesos
establecidos para aumentar la implicacion de los empleados en el negocio de la
compania.

3M COMPANY.

A mediados de los afos 70, los circulos de calidad se iniciaron en forma limitada.
En 1979, se introdujo un programa formal de entrenamiento. 3M Company tiene
ahora mas de 500 circulos en todo el mundo. Trescientos de ellos estan
funcionando en las plantas de Estados Unidos, cincuenta en areas administrativas
y otros ciento cincuenta se han formado fuera de Estado Unidos. Estas cifras son
resultado de un crecimiento natural y no de un proceso de implantacién forzada.
Cada circulo refleja un verdadero compromiso con la filosofia de la participacion
de los empleados.
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FUERZA AEREA DE ESTADOS UNIDOS.

En octubre de 1982 habia mas de 350 circulos de calidad en la Fuerza Aérea de
Estados unidos que involucraban a personal civil y militar en las areas de oficinas
y produccién, incluyendo funciones tan diversas como mantenimiento, ingenieria y
servicios médicos.

El punto central para el estudio, investigacion y consultoria sobre los circulos de
calidad dentro de la Fuerza Aérea es el Air Force Institute of Technology (AFIT).
Ademas del curso basico de cinco dias para facilitadores y lideres de circulos de
calidad, AFIT ofrece cada trimestre un taller de un dia para los gerentes mas
antiguos y una serie de talleres avanzados (cuatro veces al afio) sobre aspectos
seleccionados del proceso de los circulos de calidad.

En varias organizaciones se estan realizando investigaciones de campo para
identificar y evaluar los efectos de los circulos de calidad sobre la efectividad
individual y organizacional.

FORD MOTOR COMPANY.

En la Compania Ford, se han hecho progresos notables con un proceso de calidad
de la vida de trabajo conocido como Employee Involvement o simplemente EI. A
fines de 1982 después de solo tres anos de existencia el proceso UAW-Ford, El
funcionaba en casi todas las instalaciones de la compania en Estados Unidos.
Cerca de 1 000 grupos EIl de solucién de problemas estaban en actividad. Han
contribuido a mejorar la calidad del producto ( un progreso del 48% en un periodo
de dos afnos), a elevar la moral de los empleados, mejorar la eficiencia operativa, a
reducir las quejas y el ausentismo, y miles de mejoras en disefios de equipos y en
la produccién.

COMISION FEDERAL DE ELECTRICIDAD - CFE.

La Compania Federal de Electriciad CFE de Piedras Negras, Coah. presenta su
caso exitoso haciendo una descripcion paso a paso del proceso que siguen para
llevar cabo sus proyectos de mejora, al que denominan Ruta de la Calidad.

Paso 1. Busqueda de una area de oportunidad.

La identifican utilizando una matriz de prioridades de acuerdo al grado de
impacto que cada problema representa para el departamento en su conjunto. Para
recopilar informacién sobre el area a mejorar, utilizan la técnica de 5 W (que,
quien, cuando, donde y porque) y 1 H, como?

A partir de las anomalias ocurridas en el &rea construyen una tabla de frecuencias
de anomalias y las analizan y evalGan utilizando una matriz de priorizaciéon de
los problemas en el area.
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Los proyectos que obtienen la mayor puntuacion son sometidos a un proceso
analitico mas a fondo para seleccionar el de mayor impacto, que en el caso
presentado, fue el reducir el nUmero de accidentes e incidentes en la limpieza de
lineas de aire secundario de la unidad 3.

Paso 2. Descripcion del problema.

Definen la situaciéon actual, identificando los factores de variabilidad en base a
Pareto, definen sus metas de mejora y elaboran su plan de accion usando un
formato de 5SW y 1 H.

Paso 3. Analisis de las causas del problema.

Utilizan la lluvia de ideas, el diagrama causa-efecto y validan las causas
potenciales determinando si en efecto son causa raiz.

Paso 4. Identificacién y analisis de soluciones.

Para generar alternativas de solucion usan la lluvia de ideas, que complementan
con el diagrama de arbol para evaluar ventajas y desventajas y determinar si es
solucién. Finalmente se comparan las alternativas y se escogen aquellas que mas
convenga implantar.

Paso 5. Implantacioén y verificacion de soluciones.

Esta etapa consiste en llevar a cabo la alternativa de solucién seleccionada, la
comparacién del antes y después y la comparaciéon cuantitativa de efectos vy
beneficios de la solucion.

Paso 6. Estandarizacion.

Consiste en introducir la solucion, en la practica habitual de trabajo, a través de la
actualizacion o elaboracion de nuevos procesos.

Paso 7. Resultados obtenidos.

Se comparan los resultados obtenidos vs. la meta establecida y se evaltan los
resultados tangibles e intangibles.

Paso 8. Conclusiones. Se hace una reflexion objetiva de lo realizado etapa por
etapa y se define un nuevo proyecto para continuar con la mejora continua.
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FABRICA LA ESTRELLA.

El equipo Los Centenarios de Fabrica La Estrella presentd el proyecto: Rehuso de
Agua en Tenido que escogieron en virtud de su impacto, el cual validaron
mediante un analisis matricial.

Posteriormente determinaron las causas realizando un andlisis Causa-Efecto y un
analisis de Pareto para su jerarquizacion.
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Las alternativas de solucién las validaron a través de una matriz de criterios. Para
la implementacién y verificacion de soluciones se construyé una tabla de
actividades. Finalmente se determinaron los impactos y beneficios tangibles e
intangibles proporcionando un ahorro de $143371 pesos en quimicos y $33,790
pesos en agua, asi como mayor integracion y participacion en los equipos de
mejora y el rompimiento del Status Quo.
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CAPITULO 4.

DESCRIPCION DE LA IMPLEMENTACION DE LOS CiRCULOS DE
CALIDAD EN EL INSTITUTO TECNOLOGICO - ITEC.

4.1 Antecedentes.

La realidad del Sistema Educativo en Peri que depende directamente del
Ministerio de Educacion esta pasando por una situacién de crisis en todos sus
niveles de educacion en cuanto a calidad de servicios educativos se refiere.

Las instituciones educativas particulares son las que se encuentran brindando los
servicios educativos en un cierto nivel de calidad y son las que suplen las
carencias de nuestro sistema en calidad de servicios educativos.

Y si hablamos de un Sistema de Garantia de Calidad, este no existe en la
actualidad, ni siquiera como proyecto a mediano plazo. Lo que existe en la
actualidad son oficinas de supervision, de medicion de la calidad educativa que no
cumplen con los objetivos que son la del mejoramiento continuo de la calidad
educativa.

La supervision en el ente educativo es un sistema caduco, tradicional que tiene
caracteres impositivos, verticales y fiscalizadores que indudablemente repercuten
negativamente en la practica tanto para el personal que labora en este sector, el
personal docente y los estudiantes, quienes son los mas perjudicados porque en
ellos tendra notaciones diversificadas de la ensefanza que se impartira.

En lo que respecta a Institutos de Educacion Superior Particular, que dependen
organicamente de la oficina de Direccion Nacional de Educacién Secundaria y
Superior Tecnolégica estos nunca o0 en muy pocas ocasiones han sido
supervisados por éste ente.

En el Instituto Tecnologico ITEC, se esta manejando un proyecto piloto de
ACREDITACION DE INSTITUTOS Y CARRERAS PROFESIONALES, como una
alternativa de alcanzar estandares de calidad en los diferentes departamentos que
conforman la Institucién y asi garantizar una educaciéon de calidad, la acreditacion
la llevaran acabo Consultoras Externas autorizadas por el Ministerio de Educacién
y contratadas por los Institutos, no existe una fecha fijada para dar inicio a estas
acreditaciones, pero si un documento publicado en la que se menciona cuales
serian los puntos a evaluar para otorgar la certificacion de acreditacién.

El ITEC como empresa privada con una Visiéon, Mision y Objetivos claros desde un
inici6 se ha propuesto Sistematizar la Calidad Educativa que por consecuencia
nos traera la Acreditacion respectiva.
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Est4 sistematizacién se entendi6 como un proceso a mediano plazo y como
resultado de la madurez de la empresa. Ademas no existiendo informacion a la
mano de Sistematizacién de la Calidad Educativa que pudiera orientar como
empezar, la Gerencia optd por estudiar y analizar Sistemas aplicados en otro tipo
de servicios y en base a ello, y con las experiencias propias vividas en los Circulos
de Calidad que dieron inicio a este propésito se construirda un marco para la
sistematizacion de la calidad educativa que garantice una excelente educacion.

4.2 Sistema de Calidad en los Servicios de Educacion.

Del Ing. Juan Cevallos Ampuero, "Con base a los Criterios del Premio Malcolm
Baldrige de los EEUU, para la educacion, y tomando en cuenta lo establecido en
las normas ISO 9000, se elaboré la lista de chequeo de un sistema de calidad de
una organizacion educativa, que explica los elementos del sistema y los aspectos
a tener en cuenta."

1.- LIDERAZGO.

1.1. Liderazgo de la administracidén superior.
1.2. Organizacion y sistema de liderazgo.
1.3. Responsabilidad publica e identificacién con la ciudad.

2.- PROGRAMAS DE MEJORA.
2.2. Programas de mejora.
2.1. Propuestas de mejora.
2.2. Acciones y resultados de mejora.
3.- INFORMACION Y ANALISIS.
3.1. Gestion de informacion y datos.
3.2. Comparacion y benchmarking.
3.3. Analisis y uso de datos.

4.- PLANEAMIENTO ESTRATEGICO Y OPERACIONAL.

4.1. Desarrollo estratégico.
4.2. Despliegue de la estrategia.

5.- GESTION Y DESARROLLO DE RECURSOS HUMANOS.

5.1. Planeamiento y evaluacion de recursos humanos.
5.2. Sistemas de trabajo de directivos, docentes y administrativos.
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6.- GESTION DEL PROCESO EDUCATIVO Y DE LA ORGANIZACION.

6.1. Disefio educacional.

6.2. Difusién de la informacién sobre educacion.

6.3. Disefo y difusién del servicio de apoyo a la educacion.
6.4. Investigacion, becas y servicios.

6.5. Gestion de ingreso de alumnos.

6.6. Gestion de operaciones de la organizacion.

7.- RESULTADOS DEL DESEMPENO DEL CENTRO EDUCATIVO.

7.1. Resultados del desempeno de los alumnos.

7.2. Resultados de mejora del ambiente educativo del instituto.
7.3. Resultados de investigacion, becas y servicios.

7.4. Resultados del desempeniio de la organizacién educativa.

8.- ATENCION EN LOS ESTUDIANTES Y SATISFACCION DE LOS
ESTUDIANTES Y SUS AUTORIDADES.

8.1 .Necesidades y expectativas de alumnos actuales.

8.2. Necesidades y expectativas de alumnos futuros.

8.3. Gestion de la relacién con sus autoridades.

8.4. Determinacion de satisfaccion de alumnos y autoridades.
8.5. Resultados de satisfaccién de alumnos y autoridades.
8.6. Comparacion de satisfaccion de alumnos y autoridades.

La busqueda de enfoques innovadores que promuevan el incremento de la
calidad, los servicios de educacién es un reto vigente, los Programas de Garantia
de Calidad (GC) representan una manera para mejorar los estandares de calidad.

OBJETIVOS DEL PROYECTO.

Mejorar la eficiencia de los servicios brindados.
Disminuir las diferencias en la calidad de los servicios.

Mejorar la responsabilidad del personal por la calidad de servicio que
ofrecen.

Mejorar la confianza de la poblacién en los servicios educativos
particulares.

Fomentar una cultura de calidad en todos los niveles, que responda a las
necesidades de los usuarios.
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4.3 GARANTIA DE LA CALIDAD EN LOS SERVICIOS EDUCATIVOS.

Definicion: La Garantia de Calidad (GC) es un método sistematico, planificado y
continuo de monitoreo, evaluacidon y mejora de la calidad de los servicios.

La Garantia de Calidad promueve la confianza, mejora las comunicaciones y
permite entender en una forma mas clara las necesidades y expectativas de las
empresas.

La calidad en los servicios tienen diferentes significados dependiendo de las
partes involucradas en el proceso tales como docentes o estudiantes.

La Garantia de Calidad se orienta hacia la satisfaccion de las necesidades y
expectativas del usuario y las empresas.

El énfasis de la Garantia de Calidad radica en la forma como trabajamos, en las
actividades que realizamos y los procesos como suministramos la ensenanza.

La Garantia de Calidad utiliza datos para analizar como estamos trabajando y
prestando los servicios educativos.

La Garantia de Calidad fomenta el trabajo en equipo interdisciplinario para
solucionar los problemas y mejorar la Calidad de los servicios.

En la practica, la Garantia de Calidad es un proceso continuo y el ciclo de
Garantia de Calidad puede ser usado para guiar las actividades. Existen diferentes
etapas en el Ciclo, las cuales seran explicadas brevemente a continuacion y con
mayor profundidad en cada uno de los modulos.

EL CICLO DE LA GARANTIA DE LA CALIDAD.

1.-Planear la Garantia de la Calidad.

Fomentar compromiso para la calidad.
Formacién de un equipo de atencién de Calidad.
Decidir el enfoque y nivel de involucramiento.
Asignar recursos.

Divulgar las actividades de Garantia de Calidad.
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2. Fijacion y revision de estandares y guias.

Revisar los estandares, guias, normas y protocolos.

Evaluar su aplicabilidad y factibilidad.

Definir nuevos estandares donde sea necesario.

3. Monitorear la Calidad de los servicios.

Seleccionar indicadores (indicador = medida de un aspecto de Calidad).
Seleccionar las fuentes de informacion (estadistica, etc.).
Disenar el sistema de recoleccion de los datos.

Implementar el monitoreo.

4. Identificar y priorizar que puede mejorarse.

Identificar areas para mejorar.

Establecer criterios para priorizar los problemas.

5. Definir el problema.

Lograr en equipo consenso del problema y formularlo.

6. Identificar quién(es) trabajaran en el problema.

Asignar las personas apropiadas para trabajar en el problema.
7. Analizar y estudiar el problema.

Entender qué estd causando el problema (utilizando diagrama de flujo, arbol de
problemas, etc.).

8. Sugerir soluciones.

Lluvia de ideas.

Evaluar las soluciones factibles.

9. Decidir e implementar soluciones.

Formular un plan de accién, implementar las soluciones seleccionadas.
10. Ver como esta cambiando la situacion inicial.

Evaluar para verificar si el plan de accién funciona.
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En la practica la Garantia de Calidad es un proceso ciclico y repetitivo que debe
aplicarse en forma flexible. El proceso puede comenzar con un esfuerzo integral
de organizar un programa de Garantia de Calidad o puede comenzar con
actividades de monitoreo y mejora de calidad en pequena escala.

CARACTERISTICAS DE LOS SISTEMAS DE GARANTIA DE CALIDAD.

Una estrategia de GC debe comenzar con la perspectiva del estudiante. Esto es
menos costoso, estd mejor definido, e involucra a cada uno con énfasis en la
interaccion personal - estudiante. El establecimiento de una cultura de calidad en
el servicio de educativo capacita al personal docente y administrativo para ver a
los estudiantes como clientes, y promueve una actitud mas respetuosa entre el
Docente y los alumnos.

Los formuladores de estrategias y la Gerencia deben promover la GC, de otra
forma el éxito sera parcial.

Los sistemas de GC deben ser flexibles de acuerdo a la realidad de cada
Institucion. Los estandares para los indicadores de calidad deben reflejar las
Politicas Gerenciales.

Los equipos de GC interdisciplinarios representan el mejor mecanismo para
conducir el proceso de GC, ya que la mayoria de los problemas de la calidad
superan las fronteras profesionales tradicionales.

Hay costos iniciales involucrados en el establecimiento de sistemas de GC, tales
como capacitacion y reuniones de planificacion.

Las actividades de GC deben ser consideradas en los Planes Operativos Anuales
de la Institucién.

METODOLOGIA DE EVALUACION.

Se aplicaran métodos cuantitativos y cualitativos para obtener evidencia clara de

que los resultados ayudaran al logro de los objetivos del proyecto.

ROLES DE LOS DIFERENTES NIVELES.

Para convertirse la GC en parte integral del sistema de servicios, debe conducirse
tanto desde el nivel inferior como desde el nivel superior.
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A nivel Gerencial.

La funcién a nivel Gerencial es determinar las estrategias de mejoramiento de la
calidad, y facilitarlas mediante:

La provisidén de recursos.
Determinacion de estandares de atencidn.
A nivel de Direccion.

La funcién a nivel Direccién es ser el responsable por el monitoreo continuo,
evaluacién y mejoramiento de la calidad. Cada Direccién debe tener metas para
sus servicios, acordes con los estandares. Los equipos formados deben ser
capaces de reasignar recursos de acuerdo a sus prioridades e intervenciones
planificadas.

DIMENSIONES DE CALIDAD.

Atencion de Calidad incluye diferentes dimensiones las cuales varian en
importancia dependiendo del problema en estudio. La Garantia de Calidad puede
mirar justo a cualquiera de las dimensiones o puede mirar a todos ellas.

1. Acceso a los servicios.

Acceso Geografico: Disponibilidad de transporte, distancia desde el hogar,
tiempo de viaje a las instalaciones.

Acceso Econémico: ;Pueden los clientes pagar por los servicios?
Acceso Organizacional: Horarios de atencion, docentes.

Acceso Fisico: Instalaciones y equipos del Instituto apropiadas.

2. Aceptacion Social (Sensibilidad).

Respeto por los valores, creencias y actitudes de los clientes.

3. Relacionado con necesidades.

¢ Los servicios que se proveen reflejan las necesidades de los individuos y de las
empresas?

4. Efectividad.

¢ Los servicios que se proveen (cuando se prestan correctamente) producen los
resultados esperados?
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5. Equidad.
¢, Se proveen los servicios en forma equitativa?
6. Eficiencia.

Logrando los mayores beneficios con los recursos disponibles y sin pérdida
innecesaria de recursos.

CALIDAD VISTA DESDE DIFERENTES PERSPECTIVAS.

El significado de la atencion de Calidad depende de quienes estan involucrados
con el proceso: Las empresas y estudiantes, los docentes que proveen los
servicios y los administradores y gerentes que los supervisan.

El Estudiante.

Es muy importante que los servicios educativos satisfagan las necesidades
percibidas por los estudiantes o por la poblacién que potencialmente hara uso de
los servicios.

Aunque debe mencionarse que los estudiantes no siempre conocen qué es lo
mejor para ellos.

Calidad por parte del estudiante = Qué esperan los estudiantes y las
empresas de los servicios de educativos.

Los Profesionales.

Los Docentes, personal técnico y administrativo y otros esperan suministrar la
mejor atencion a través de sus habilidades y valores profesionales. Los servicios
que ofrecen los profesionales pueden ser definidos mediante estandares
profesionales.

Es importante resaltar que algunas veces los profesionales no toman las mejores
decisiones y pueden desperdiciar recursos que muchas veces podrian ser usados
para una ensefianza mejor.

Calidad profesional = Si los servicios satisfacen las necesidades que han
sido definidas bajo estandares profesionales.

El Gerente — Administrador.

Los gerentes deben proveer servicios que satisfacen las necesidades y demandas
tanto de estudiantes como de los profesionales. Ellos son responsables por la
asignacion de recursos, supervision y la gerencia de recursos humanos,
financieros y logisticos.
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Calidad gerencial = el mas eficiente y productivo uso de los recursos.

A través del trabajo en equipo los profesionales en educacién se pueden
maximizar la calidad del servicio que se brinda a los estudiantes. La
responsabilidad de la atencién a los usuarios de los servicios depende de todos en
el equipo.

DIMENSIONES DE LOS SISTEMAS DE CALIDAD.

Atencién de calidad esta ademas relacionada con diferentes dimensiones de los
sistemas y puede ser medida en diferentes puntos del sistema. Este amplio y
aceptado modelo de estructura, proceso y resultado ha guiado cuatro décadas de
investigacién internacional y de desarrollo de programas.

Medidas de Estructura.

Son las caracteristicas de los recursos en el sistema. Ellas son esencialmente
medidas de la capacidad que posee el proveedor para suministrar la atencién de
calidad. De este modo el sistema en el cual se brinda la atencién, determina en
gran medida los procesos para el personal. Basicamente miden los bienes que se
utilizan para producir y proveer los servicios. Estos aspectos son bastante faciles
de medir pero no siempre dan informacién util, solamente cuando se relacionan
con el proceso y los resultados. La desventaja de usar la estructura como una
medida de calidad es que la presencia de recursos en las instalaciones no
garantiza necesariamente el acceso y el uso de los servicios. En este sentido esta
es mas una medida de "calidad potencial”.

Medidas de estructura incluye el nimero de personal calificado, equipos de
coémputo en funcionamiento, numero de talleres, aulas, carpetas, politicas,
procedimientos.

Medidas de Proceso.

La medicion de los servicios que se dan es mucho mas dificil de hacer, pero esta
informacion es mas util pues nos dice que ha pasado con el estudiante. Las
medidas de proceso buscan informacidén para identificar problemas que ocurran
durante el suministro de la atencion. Elementos en el suministro de la atencién
pueden ser evaluados contra criterios que reflejen estandares profesionales, y
medidas orientadas al estudiante. La recoleccién de datos depende de contar con
sistemas de monitoreo.

Medidas de Resultado.

Esta es la parte final de la atencion, sus resultados y el nivel de educativo
alcanzado. Incluye aspectos como desercién, promovidos, satisfaccién del
estudiante etc.
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Se encontr6 a este respecto, dos tipos de resultados: Inmediatos (sobre las
personas que hacen uso de los servicios) y resultados en las empresas (llamados
también mediatos o de impacto). Es importante mencionar que ademas de la
atencion, muchos otros factores pueden influenciar los resultados, por lo tanto, si
las medidas de resultados no se relacionan con el proceso, tiene poco significado.

De esta forma, medidas de estructura pueden ser definidas en términos de los
recursos de la institucion, las politicas y los sistemas gerenciales. Los procesos
son medios por los cuales los recursos son convertidos en resultados inmediatos
de la atencion, y los resultados mediatos o de impacto son los resultados finales
de la conjuncion de varios procesos. Un aspecto importante para recordar es que
se debe fijar la atencién en las tres dimensiones y no solamente concentrar en un
aspecto. Por ejemplo, si se desea mejorar los resultados educativos, se debe
entender el proceso y los recursos (estructura) que contribuyen a lograr los
efectos.

De esta forma cuando se mira la calidad se debe recordar que:
Calidad tiene diferentes dimensiones.

Calidad puede ser vista bajo diferentes perspectivas.

Podemos medir Calidad en diferentes puntos del sistema.

La tabla siguiente nos muestra como esas tres vias diferentes de enfocar la
Calidad pueden ser combinadas.

FORMAS DE CALIDAD DIMENSIONES DE LOS SISTEMAS
ESTRUCTURA PROCESO RESULTADOS
DIEMENSION Politicas Suministro del Efectos: Nivel
DE LOS Recursos servicio Educativo
SISTEMAS Orge_mizacién
EDUCATIVOS Sistema
Gerencial
Accesibilidad Conveniencia Desercién
DIMENSION DE | Disponibilidad Aceptabilidad Efectividad
CALIDAD Buenas Competencia Eficiencia
comodidades técnica Impacto
Equidad Seguridad Satisfaccion de
Sostenibilidad Buenas los usuarios
relacionada a relaciones
necesidades interpersonales
PERSPECTIVAS Calidad de Usuario <> Calidad de Profesional <>
DE CALIDAD Calidad del gerente
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Resultados obtenidos en la conformacion
De los Circulos de Calidad

El cuadro muestra en forma sinéptica el conjunto de factores y caracteristicas
necesarias para alcanzar la calidad (los diferentes modelos). De su analisis se
desprende que el proceso de calidad es complejo y sujeto a decisiones no
necesariamente objetivas y cuantificables.

FIJACION DE ESTANDARES DE CALIDAD.

OBJETIVOS.

Evaluar las actividades programadas.

Definir estdndares de calidad orientados al usuario.
Sentar bases para la definicion de estandares técnicos.

Fijar compromisos de trabajo que garanticen el cumplimiento de las actividades
programadas.

ESTANDARES DE CALIDAD.

Analizamos que los principios necesarios para el mejoramiento de la calidad
incluyen:

El logro de estandares o metas predeterminadas.
Involucrar los requerimientos del usuario en la determinacion de tales metas.

Considerar la disponibilidad de recursos (financieros, humanos, materiales, etc.)
en la determinacion de las metas.

Reconocer que siempre existen aspectos por mejorar, y que por tal razéon las
metas y estdndares deben revisarse periédicamente.

En la vida diaria, permanentemente nos enfrentamos a tomar decisiones sobre la
calidad de diversos aspectos (por ejemplo: cuando queremos comprar alimentos).
Pensamos siempre en cuales son las caracteristicas que deben estar presentes y
son importantes (para nuestro ejemplo de los alimentos podrian ser: el olor,
variedad, tamano, sabor, apariencia, etc.). Esto significa que valoramos la calidad
del alimento que queremos consumir a través de estandares predeterminados.

En los servicios educativos asi mismo, la calidad es valorada mediante los
estandares.

DEFINICION: " Un estandar como un nivel de desempefio esperado y alcanzable,
comparable con el nivel de desempefo actual; un nivel de calidad relevante para
la actividad valorada".
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En esta definicion de estandar queda claro que se resaltan los siguientes
aspectos:

Se especifica que es importante alcanzar a los niveles que se desean lograr.
Se aplica para cualquier actividad o servicio.

Se puede aplicar a un grupo de actividades o a un grupo de aspectos necesarios
en cada actividad.

Un ejemplo de un estandar seria: "90% de los estudiantes matriculados del primer
semestre concluyen el semestre”. Aunque pueden ser utilizados diferentes
enfoques para ver el cumplimiento de los estandares, utilizaremos el modelo de
Donabedian, de estructura, proceso y resultados; tres categorias que necesitan
ser consideradas para obtener una visibn general de la calidad del servicio
analizado.

¢Por qué usar estandares?
Algunas de las razones que justifican la utilizacién de estandares son:

Es una obligacién moral de cada proveedor, prestar servicios de calidad a todos
los usuarios.

Para evaluar la calidad de su trabajo.

Para buscar la excelencia profesional.

Para valorar y comparar nuestro desempeio actual con uno deseado.
Para ayudarnos a entender las causas de un bajo o un buen desempenio.
El Establecimiento De Estandares.

El establecimiento de estandares es un elemento importante en cualquier iniciativa
de Garantia de Calidad. Algunos supuestos necesarios para el éxito en la
determinacién de estandares son:

Establecer estandares sélo si se van a utilizar.

Deben ser acordados localmente (es decir, no deben ser impuestos por otros
niveles).
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Caracteristicas de los estandares.

Los estandares deben ser:

Medibles.

Alcanzables (con los recursos disponibles).

Claros y explicitos.

Simples (faciles de entender).

Reales y aceptables.

Congruentes con los objetivos institucionales y principios del servicio.
Controlados con mediciones especificas.

Anteriormente nos referimos que el enfoque que utilizaremos para definir
estandares es el modelo Donabedian, es decir que los estandares pueden ser
clasificados como uno de los tres tipos:

Estructura.

Especifica la provisién de recursos necesarios para alcanzar el estandar. Pueden
referirse al personal, nivel de formacion del personal, equipos, suministros,
edificios, politicas y procedimientos, sistemas de informacién y sistemas de
financiamiento.

Proceso.

Especifica las actividades que deben ser tomadas en consideracion para alcanzar
el estdndar y la manera en la que se ofrece un servicio (precisién, oportunidad
etc.). Ellas son la parte "dinamica" del estandar y muestran la manera como debe
ofrecerse el servicio. Enuncian quién debe hacer que cosas, para quién, cuando y
cémo. Algunos criterios de proceso son: la precision, la oportunidad, los procesos
de comunicacién, la aplicacién de procedimientos e intervenciones.

Resultado.

Especifica los resultados finales de la atencién. Algunos criterios usados
comunmente son: satisfaccion y conocimiento de los usuarios, mejoramiento en
los niveles del servicio.

¢ Quiénes definen los estandares?

Los usuarios, los profesionales, gerentes, las autoridades de educacién y las
organizaciones tienen diferentes puntos de vista sobre por qué es importante la
calidad.
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Estas perspectivas diferentes dependen del conocimiento, la experiencia y de
cada situacion. Si se toman en forma aislada los diferentes intereses de cada
parte, se valoraria la calidad sobre la base de diferentes estandares. Por esta
razon es importante considerar quien define los estandares.

Estandares apropiados son aquellos definidos con la contribucién de todos los
involucrados en el servicio:

Individuos.

Docentes.

Trabajadores Administrativos .
Estudiantes y sus familias.
Grupos.

Practicantes.

Colegios de profesionales.
Empresas locales.

Sociedad.

Politicos.

Autoridades de Educacion.
Nivel local.

Nivel nacional.

Nivel internacional.

Términos implicitos en la formulacién de estandares.

Antes de enumerar los pasos necesarios para el establecimiento de estandares,
es necesario aclarar algunos términos que son importantes en las diversas etapas
del proceso.

Indicadores.

Definimos un indicador como una variable que se puede medir. Es decir, es el
aspecto del servicio seleccionado para la medicién. Los indicadores pueden ser
usados para describir una situacién que existe y medir los cambios o tendencias
en un periodo de tiempo. Presentamos ademas las caracteristicas para considerar
los buenos indicadores: utilidad, validez, consistencia, sensibilidad, especificidad.
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Metas.

Especifican qué se desea lograr (cuantificacion) y en qué tiempo se alcanzara.
Algunas veces puede ser dificil para todos los proveedores del servicio alcanzar el
estandar acordado. Por esta razén se puede mantener el mismo estandar pero
acordando diferentes periodos de implementacién segun las condiciones locales.
En nuestro ejemplo anterior, el estandar acordado fue: "90% de los estudiantes
matriculados en el semestre concluyen el semestre". Se puede fijar una meta de
mediano plazo: "50% de los estudiantes matriculados en el primer semestre
concluyen la carrera profesional".

Asi mismo, es importante revisar y ajustar las metas después de analizarlas segun
la realidad.

Normas/Protocolos.

Son especificaciones sobre como se deben cumplir los procedimientos o servicios
educativos. No se da mucha libertad para actuar.

Lineamientos/Guias.

Especifican procedimientos generales para lograr una buena practica. Existe un
rango de opciones que permiten libertad y mas flexibilidad para su aplicacion.

Benchmarking.

Es la busqueda permanente en el proceso de identificacion, entendimiento y
adaptacién de préacticas superiores con el fin de mejorar el desempeno de su
organizacion. En otras palabras es un método para compararse con otros, para
identificar la buena practica y aprender de ella. Debe usarse solamente si se tiene
un sistema establecido de GC. Algunas recomendaciones para garantizar el éxito
del proceso son comparar lo comparable (jamas unidades totalmente diferentes) y
asegurarse de conocer bien qué practicas quieren ser comparadas (no la mala
practica con la peor practica). Una desventaja observada es que algunas veces
(por falta de mecanismos claros de comunicacién entre otros factores), lleva a
competencias innecesarias.

Acreditacion.

Es un proceso de evaluacién de la calidad de los servicios a partir del logro de los
estandares. Son acreditadas aquellas instituciones (o unidades) que logran
cumplir con los estandares.

El proceso de acreditacion es valido solo si estda basado en buenos estandares y
la organizacién que da la acreditacién tiene credibilidad.
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Etapas para asegurar buenos estandares de calidad.

Etapa 1: Seleccionar un problema o servicio donde existen oportunidades de
mejorar.

Etapa 2: |dentificar y definir indicadores para monitorear.

Etapa 3: Acordar estandares locales alcanzables.

Etapa 4: Acordar metas para un periodo (cada 6 meses).

Etapa 5: Acordar como se lograran los estdndares (normas/protocolos/guias).
Etapa 6: Benchmarking (interno, nacional, internacional).

Etapa 7: Acreditacion.

Aunque las diversas etapas han sido mencionadas, es necesario tener en cuenta
que el sistema interactia en un entorno dinamico, con diversos factores que en
forma permanente ejercen presion sobre el sistema y que deben tomarse en
consideracion:

Expectativas de la poblacion.

Una de los aspectos importantes de la Garantia de Calidad es monitorear las
expectativas de la poblacién de tal forma que los derechos de individuos y grupos
se tomen en cuenta. Esto es basicamente lo que tratamos de fomentar cuando
establecemos estandares de calidad desde la perspectiva del usuario. Asi mismo,
el establecimiento de buenos estadndares evita frustraciones de la poblacién al
tener sobredimensionados los servicios que esperan recibir.

Presiones politicas.

Claramente los politicos tienen su espacio en la fijacién y el mantenimiento de los
estandares en los servicios de educacion. En la practica, muy pocos estandares
son acordados con los politicos, lo cual lleva en muchas oportunidades al poco
respaldo para su implementacion o al incumplimiento de los mismos.

Aspiraciones profesionales.

Cada profesional tiene un coédigo de conducta que demanda un reglamento
profesional y los limites son establecidos para garantizar una practica aceptable.
Un servicio para los usuarios demanda un enfoque interdisciplinario con un
sistema de comunicacién efectivo y eficiente. De ahi que la garantia de calidad
juega un rol importante en la promociéon y el mantenimiento de las relaciones
interprofesionales.
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Limitaciones locales.

A veces puede ser dificil para la institucion que los proveedores logren cumplir con
los estdndares debido a las limitaciones locales. Los servicios que se ofrecen
deben ser apropiados y satisfacer las necesidades de los usuarios y a un costo
aceptable.

4.4 Implementacion de los Circulos de Calidad.

Los Circulos de Calidad en una Institucion de Educacién Superior se
constituyeron oficialmente el 20 de Febrero del 2001 teniendo como principal
propésito la calidad total.

En la primera reuniéon desarrollada con todos los integrantes de las areas de
Administracién y Académico se trataron los siguientes puntos:

o La Gerencia General se comprometia a liderar, apoyar y asesorar a los
Circulos de Calidad del Instituto.

e La Gerencia General se comprometia a realizar un sondeo cognoscitivo
sobre calidad a fin de unificar criterios, actualizarlos y enfocarlos en las dos
areas.

e Determinar el grado de conocimiento sobre la Vision, Mision del Instituto y
sus objetivos principales. No estando en varios de los participantes los
conceptos bien definidos.

e Precisar el objetivo de los Circulos de Calidad basandose en mejorar los
servicios dentro del Instituto e identificar los clientes internos y externos en
cada uno de los servicios.

e Se acord6 formar dos Circulos de Calidad uno por area.
» Se acordd que los facilitadores serian los directores de area.

« Se redacto un Cronograma de actividades de los Circulos de Calidad y se
acordod incluirlos en el Plan Anual de Trabajo.

» Se programé 3 sesiones de capacitacion de los participantes en las que se
dio a conocer la importancia de la calidad como factor de competitividad
ademas de la importancia que tiene el compromiso de cada uno de los
participantes con la Calidad. También se dio a conocer la metodologia e
instrumentos de los Circulos de Calidad.

e Se acord6 reuniones cada 15 dias los 2 primero meses y luego una vez por
mes.
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4.5 Circulos de Calidad en Accion.

Se formaron dos Circulos de Calidad, cada una de ellas en las dos areas de la
Institucion, el Circulo del area administrativa se llamo los "dinamicos" que lo
conformaron en total 05 personas, el Circulo del area académicos se llamo
"Unidad" y lo conformaron 06 personas.

Cada circulo eligié un secretario y se nombro facilitador al director del area, se
acordd reuniones quincenales durante los dos meses iniciales y una reunion al
mes por los siguientes meses. Se acordo realizar un informe por reunion el cual
deberia es alcanzado a la Gerencia General para su respectiva evaluacion.

4.6 Avances y Mejoras Obtenidos en los Circulos de Calidad.

AVANCES DEL CIRCULO DE CALIDAD DEL AREA ADMINISTRATIVA:
LOS DINAMICOS.

OBJETIVO:

- Mejorar la comunicacién entre los miembros del area administrativa.

- Mejorar la relacién social entre sus miembros.

- Mejorar los procesos y actividades administrativas para una atencion de calidad
a los clientes internos y externos.

- Formar en los participantes una actitud hacia la calidad y la mejora.

IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS.
Entre los diversos problemas del area administrativa, el circulo escogié el tema

"Problemas técnicos de las computadoras”, por considerar que este era uno de los
problemas mas urgentes a solucionar.
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El problema fue formulado utilizando la lluvia de ideas y la Matriz de Seleccion de
Problemas (Cuadro N° 1 ). En la primera columna de la izquierda se consignan los
problemas, en las siguientes el puntaje asignado por cada uno de los integrantes
del Circulo, de acuerdo a la frecuencia, la importancia y vulnerabilidad.

Cuadro N.°1.

MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMAS.

ICRITERIOS
[FRECUENCIA [IMPORTANCIA [VULNERABILIDAD [TOTAL

|
PROBLEMAS

Infraestructura
linadecuada

[Mala atencion
al cliente
|interno-

3 4 3 10

externo

Cruce de
Horarios

|Problemas

técnicos de las
computadoras 5 5 4 14
(Hadware y
software)

Informacién el
cliente 3 4 4 11
inadecuada

Problema Seleccionado: Problemas técnicos de las computadoras (Hardware
y Sofware).

Es necesario resaltar que la vulnerabilidad nos indica la posibilidad que el circulo
tiene de modificar la o las variables que acondicionan el problema.
El mayor puntaje corresponde a problemas técnicos en las computadoras.
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ANALISIS DEL PROBLEMA.

Existen mayores problemas del servicio del Centro de Cémputo en el turno diario,
para identificar las causas de las quejas de un mal servicio (2.1 quejas por dia) el
Circulo de Calidad desarrollé el Diagrama de Causa y Efecto (Esquema No.16) y
las agrupo en cuatro categorias. Personal, Equipos, Métodos e Infraestructura.

PERSONAL.

» Existe falta de comunicacion entre el personal del Centro de Computo, esto
se nota en la deficiente coordinacién con los clientes internos como son el
area de Carrera Profesional y cursos de extension.

» Falta de personal en el Centro de Cédmputo en algunos horarios (de 1:00 a
15:00 p.m., de 21:00 a 6:00 a.m.), hace falta capacitar al personal del
Centro de Cémputo, motivarlos e incentivarlos.

« Existe una deficiente supervision técnica del Jefe de Centro de Cémputo.

o Deficientes relaciones con los clientes externos e internos.

EQUIPOS.
« Mantenimiento de equipos deficiente.
« Faltan normas y procedimientos para el mantenimiento de equipos.

e Lentitud en algunos equipos de cdmputo debido a la sobrecarga de
software que originan las fallas.

o Software inadecuado a las necesidades de los clientes.
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METODOS.

» Falta de procedimientos para el servicio del Centro de Computo a los
clientes.

» Inadecuada programacion de los horarios de los asistentes.

e Inadecuada programacion de los horarios de los cursos de extension y de
carrera profesional debido a los procedimientos actuales.

« Falta de difusion del Reglamento del Centro de Computo en los clientes.
INFRAESTRUCTURA.

» Diseno inadecuado de la distribucion del area del Centro de Cémputo
debido a que la infraestructura no se construyo con ese objetivo.

» Deficiente iluminacién debido al color oscuro de las paredes.
PROPUESTAS DE MEJORA.

En esta etapa inicial el Circulo de Calidad ha planteado algunas estrategias de
solucion a ser implantadas.

PERSONAL.
« Incrementar en uno los asistentes de laboratorio (seran 03 en total).

o Capacitar a los asistentes y al Jefe del Centro de Coémputo en relaciones
interpersonales, practica de valores, técnicas y procedimientos para el buen
funcionamiento de los equipos.

EQUIPOS.
e Realizar un cronograma de mantenimiento predictivo de las computadoras.

« Solicitar la compra de accesorios de las computadoras para ampliar su
capacidad de almacenaje y memoria.

e Realizar instalaciones homogéneas de los programas de cédmputo de
acuerdo al requerimiento del area académica.

METODOS.

e Realizar un manual de procedimientos para los servicios del Centro de
Computo, debera de incluir proceso de programacion de cursos de la
Carrera Profesional, programacién de cursos de extension, programacion
de uso de laboratorio para practicas, programacion del uso de internet,
proceso de mantenimiento y reparacibn de equipos, procesos de
contratacién de personal para el Centro de Cémputo.
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INFRAESTRUCTURA.

» Solicitar el pintado del Centro de Computo de un color que permita refractar
la luz de un manara o6ptima.

e Solicitar que los dos ambientes que estan divididos por un bano en el
Centro de Cémputo pueda derribarse para ser ampliado y realizar una
mejor distribucion de los equipos.

En el esquema No. 17 puede visualizarse la disminucion de quejas de los clientes
debido a la implementacién de las mejoras a un promedio de 0.7 quejas por dia.
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AVANCES DEL CIRCULO DE CALIDAD DEL AREA ACADEMICA:
UNIDAD.

OBJETIVO.

- Mejorar la comunicacién entre los miembros del area académica.
- Mejorar las relaciones sociales entre los miembros del Circulo.

- Mejorar continuamente los procesos, medios y métodos de ensefianza para
impartir una educacién de calidad.

- Coordinar el avance del plan curricular de acuerdo a lo programado.

- Evaluar coordinadamente el rendimiento de los estudiantes y proponer
soluciones para los alumnos de bajo rendimiento.

- Proponer modificacién en los planes curriculares de acuerdo a las expectativas
de los clientes externos y el avance de la tecnologia.

- Proponer planes de capacitacion y actualizacion para los docentes.

IDENTIFICACION DE LOS PROBLEMAS.

Entre los diversos problemas del area académica, el Circulo escogié el tema
"Problemas en el Proceso de Ensenanza" por considerar que este era uno de los
problemas mas urgentes a solucionar y que implica la vida misma de la Institucién.

El problema fue formulado utilizando la lluvia de ideas y la Matriz de Seleccion de
Problemas (Cuadro N° 2). En la primera columna de la izquierda se consignan los
problemas, en las siguientes el puntaje asignado por cada uno de los integrantes
del Circulo, de acuerdo a la frecuencia, la importancia y vulnerabilidad.

Es necesario resaltar que la vulnerabilidad nos indica la posibilidad que el circulo
tiene de modificar la o las variables que acondicionan el problema.
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CUADRO N°2.
MATRIZ DE SELECCION DE PROBLEMAS.

PROBLEMAS |ICRITERIOS

[FRECUENCIA [IMPORTANCIA ||VULNERABILIDAD [TOTAL
Eve_llL_Jamén 4 A p ”
|deficiente
Plan curricular
‘desactualizado 3 S 4 12
‘Syllabus, 4 5 - >
heterogeneos
Medios de
ensenanza 3 4 3 10
escasos
Docente sin
capacitacion 3 45 3 10
pedag&'gica
Procesos de
ensenanza 4 5 5 14
heterogéneos

Problema seleccionado: 1 Proceso de ensefianza heterogéneo.

El mayor puntaje corresponde a problemas de Syllabus heterogéneos y de
Procesos de ensefianza heterogéneos.

PROPUESTAS DE MEJORA.

En esta etapa inicial el Circulo de Calidad ha planteado algunas estrategias de
solucion a ser implantadas.

+ Redactar un manual de procedimientos para el proceso de ensefanza de la
Carrera Profesional Técnica de Computacién e Informatica, elaborando un
diagrama de procesos para el servicio ensefianza.
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PROCESO DE ENSENANZA.

PROCESO 1: RECEPCION.
Este proceso se refiere a la primera semana de iniciado las clases y debe contar
con las siguientes actividades:

» Verificar lista de estudiantes.

» Presentacién.

» Entregar Syllabus cronogramado y aprobado por el area académica.
« Explicar la metodologia de la ensefanza.

» Explicar objetivos generales del curso.

» Explicar criterios de evaluacion.

« Explicar duracién del curso.

« Dar a conocer los recursos, herramientas y medios a usar.

e Tomar prueba de entrada.

PROCESO 2: EJECUCION DE LA ENSENANZA.

» Desarrollo de los contenidos procedimentales y actitudinales de Syllabus
por 18 semanas.
- Desarrollo de Competencias.
- Pensamiento.
- Comunicacion.
- Participacion.
- Estudio.
- Creatividad.
- Valores.
- Trabajo en equipo.
- Motricidad.
- Métodos a aplicar.
- Grupales.
- Lluvia de ideas.
- Juego de Roles.
- Conjeturas y posibilidades.
- Resumiendo y aclarando.
- Fichas complementarias.
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- Individuales.

- Motivacién.
- Autoestudio.
- Heuristico.

Sintesis.

- Demostracién.
- Ejempilificacion.
- Experimentacion.

Prever y solicitar medios y recursos de ensefanza.
Presentacion del Plan de Clase.

Registrar avance curricular.

PROCESO 3: EVALUACION.

Evaluacion a los estudiantes aplicando los criterios cognitivos y
procedimentales y actitudinales.

La evaluacién se realizard usando los instrumentos como practicas
calificadas, tarea académica, proyecto, control de lectura y aplicando los
examenes parciales y finales. (examen parcial 9na semana y examen final
18 ava semana).

PROCESO 4: CONTROL.

Realizar encuesta a los estudiantes.

Seguimiento del desarrollo de los syllabus.

Aplicacidn y verificacion de correctivos.

Reuniones de coordinacién con los docentes.

Recepcidn y evaluacion de informes parciales de los docentes.

Recepcion y evaluaciéon del informe final técnico pedagogico.
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Descripcion de la Implementacion de los Circulos
De Calidad en el Instituto Tecnoldgico-ITEC

4.7 Limitaciones y Dificultades en la Conformaciéon de los Circulos de
Calidad.

- La falta de informacién documentada y ordenada para el analisis de los
problemas fue un obstaculo y limitante para los aportes de los Circulos de
Calidad.

- La no presencia de algunos miembros en las reuniones programadas llevo a que
se cambie el modo de fijar las fechas de las reuniones siendo estas mas flexibles.

- El desconocimiento de la Vision, Misiéon y Objetivos del Instituto de parte de la
mayoria de los participantes, fue un problema para la accion de los Circulos
debido a que se demoraba en demasia tomar una decision.

- Se realizaron quejas en el Circulo "Los dinamicos", hacia el facilitador por su
caracter autoritario lo cual no permitia el desenvolvimiento de los miembros del
Circulo.

- Si la Gerencia no estd involucrada en la conformacidén y seguimiento de los
circulos de calidad no se tiene buenos resultados en su implementacion.

- Cuando los responsables o jefes de gestidn consideran que la calidad representa
una actividad adicional (lo cual no es real, ya que esta implicito en su diario
quehacer).

- El liderazgo participativo del facilitador es indispensable para propiciar la
participacion completa de los integrantes del equipo. Cuando existen jefes que
tratan de imponer su punto de vista en el enfoque de problemas restan posibilidad
de emitir opinién del personal operativo, se pierde el aporte valioso del personal de
area, derivado de la experiencia que genera el trato diario con el usuario o cliente
externo, que le permite identificar mejor el problema y plantear alternativas de
solucion siempre en funcion de los objetivos y politicas institucionales.

- La existencia de problemas interpersonales o de un clima organizacional
negativo dificulta la interaccién de los miembros. Si existieran conflictos, es
indispensable eliminarlos y mejorar el clima organizacional.

- La falta de motivaciéon personal impide o dificulta la implementacion de los
Circulos.

- El éxito de la implementacién de los Circulos de Calidad involucra lo
anteriormente expuesto y nos reafirma a mejorar la difusién de la cultura de
calidad en todas las areas del instituto.

Gutarra Montalvo Victor Alberto.”Implementacion de los Circulos de Calidad en el Instituto Superior
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Descripcion de la Implementacion de los Circulos
De Calidad en el Instituto Tecnoldgico-ITEC

- La conformacion de los Circulos de Calidad mejora la comunicacion vertical y
horizontal, propicia un liderazgo mas participativo que motiva al personal a
intervenir en la solucién de problemas y a propiciar su desarrollo personal; mejora
su identificacion con la instituciéon y mejora la productividad y calidad del servicio.

- La motivacién juega un rol muy importante para el trabajo de los Circulos de
Calidad.
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GLOSARIO DE TERMINOS.

Accion Correctiva. Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacién indeseable existente, para evitar su
repeticion.

Accion Preventiva. Accion tomada para eliminar las causas de una no
conformidad, defecto o cualquier situacion indeseable potencial, con el fin de evitar
que se produzca.

Acreditacion. Certificacion realizada por un organismo reconocido de la
capacidad, objetividad, competencia e integridad de una agencia, servicio, 0
individuo para certificar el cumplimiento de la Norma ISO 9000.

Administracion. La palabra administracién proviene del latin: administratione:
"accion de administrar" Ad-ministrare- significa conjuntamente servir. Lleva
implicito en su significado que es una actividad cooperativa que tiene el propésito
de servir; cooperacién y servicio para el logro de los objetivos.

Analisis de Varianza. Técnica estadistica basica para analizar datos
experimentales, permitiendo discriminar la magnitud de la variabilidad que
producen distintas causas.

Aseguramiento de la Calidad. Todas las actividades planificadas y sistematicas
implementadas dentro de un Sistema de la Calidad que permiten demostrar
confianza en que un producto o servicio cumplira con los requisitos de la Calidad.

Asesor. Aconseja a los Circulos y en particular a los lideres, sobre la manera
como deben de manejarse las reuniones, solucionar los problemas y hacer la
presentacion de los casos a la gerencia.

Auditor de la Calidad. Persona calificada para efectuar auditorias de la calidad.

Auditoria de la Calidad. Examen sistematico e independiente con el fin de
determinar si las actividades y los resultados relativos a la Calidad satisfacen las
disposiciones preestablecidas, y si éstas disposiciones son aplicadas en forma
efectiva y son apropiadas para alcanzar los objetivos.

Calidad. Calidad es satisfacer las expectativas del cliente. El Proceso de Mejora
de la Calidad es un conjunto de principios, politicas, estructura de apoyo y
practicas destinadas a mejorar continuamente la eficiencia y la eficacia de nuestro
estilo de vida.
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Calidad de Conformancia. Esto se refiere basicamente al grado en que el
producto o servicio cumple con los estandares o normas establecidas de calidad.
En este concepto la frase de “hacer las cosas bien a la primera vez” queda
perfectamente, ya que esta calidad de conformancia se enfoca a la manera de
hacer las cosas; con los materiales correctos, maquinaria y equipo en buen
estado, personal capacitado y motivado, etc.

Calidad de Diseno. Aqui se determina el que producto y/o servicio producir y
como hacerlo. Asi como los materiales que se utilizaran en su realizacion y los
procedimientos para realizarlos. La calidad de disefio es basicamente la
adecuacion del producto y/o servicio a las necesidades y requerimientos del
consumidor.

Calidad de Vida del Trabajador. Tenemos que darle a los trabajadores de todos
los niveles un clima organizacional éptimo, ya que de eso depende el buen
desempeno de los trabajadores.

Calidad Total = Calidad de disefio + calidad de conformancia + calidad de vida
del trabajador.

Capacidad de Proceso. Es la capacidad de un proceso para producir articulos
que cumplen con los requerimientos establecidos por una especificacién. Se
puede medir con la férmula: Cp= (Lim. Superior Especificado - Lim. Inferior
Especificado) / (6 x Sigma). Es necesario advertir que los Limites Especificados
No son los Limites de Control Estadistico, sino los Limites requeridos por una
Especificacion del producto o servicio.

Caracteristicas del Producto. Una caracteristica del producto es una prioridad
poseida por un producto y que pretende satisfacer ciertas necesidades de los
clientes.

Circulo de Calidad. Los circulos de control de calidad son grupos que se relnen
voluntariamente de modo regular, con el fin de identificar y resolver los problemas
relacionados con el trabajo y llevar a la practica las soluciones oportunas, con el
debido consentimiento de la direccidn. Los circulos de calidad son un instrumento
que utiliza la Direccién cuando su filosofia es participativa y cree en el concepto de
"calidad total", es decir, en la idea de que la calidad se mejora
ininterrumpidamente en el lugar de trabajo.

Cliente. Destinatario de un producto provisto por el proveedor.

Cliente Externo. Persona u organizacién que recibe un producto o servicio y que
no es parte de la organizacion que lo provee.
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Cliente Interno. Persona o departamento que recibe un producto, servicio o
informacion (Output) que sale de otra persona o departamento de la misma
organizacion.

Comprador. Cliente en una situacion contractual.
Contratista. Proveedor en una situacion contractual.
Conformidad. Cumplimiento de requisitos especificados.

Control de la Calidad. Técnicas y actividades de caracter operativo, utilizadas
para satisfacer los requisitos de Calidad de un producto o servicio.

Control Total de Calidad. Es la actividad de controlar la calidad en toda la
empresa; ello implica tanto en todas las actividades que se realicen, desde que se
inicia el trabajo hasta que el producto llega al consumidor, y en todos los lugares
gue pertenecen a la empresa.

Costo de la No Calidad. Costos asociados con la provisibn de productos o
servicios de baja calidad.

Defecto. No cumplimiento de un requisito o de una expectativa razonable, ligada a
un uso previsto, incluyendo los relativos a la seguridad.

Deficiencias. Es un fallo que tiene como consecuencia la insatisfacciéon con el
producto.

Diagrama de Causa-Efecto. También se conoce como Diagrama de Espinas de
Pescado. Herramienta para analizar la fluctuacion de un proceso, desarrollada por
Kaoru Ishikawa. El diagrama ilustra las causas y subcausas que afectan a un
proceso determinado y que producen un efecto (Sintoma). Es una de las Siete
Herramientas de la Calidad.

Diagrama de Dispersion. Representacion grafica que permite analizar la relacién
entre dos variables. Se representan dos conjuntos de datos, en el eje X la variable
independiente y en el eje Y la variable que se supone depende de la anterior. El
grafico puede mostrar o no posibles relaciones entre ambas variables. Es una de
las Siete Herramientas de la Calidad.

Diagrama de Pareto. Herramienta grafica en la cual se representa la frecuencia
para un conjunto de causas ordenadas desde la mas significativa hasta la menos
significativa (Orden de frecuencia). Esta vinculado con el Principio de Pareto, que
sugiere que la mayor parte de los problemas de calidad provienen de solamente
algunas pocas causas. Es una de las Siete Herramientas de la Calidad.
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Especificacion. Documento que establece los requisitos que un producto o
servicio debe cumplir.

Evidencia Objetiva. Informacién cuya veracidad puede demostrarse, basada en
hechos y obtenida por observacion, medicién, ensayo u otros medios.

Experto. Es aquél que por su conocimiento cientifico o técnico esta facultado para
dictaminar la factibilidad de la solucion o medida propuesta por el Circulo de
Calidad.

Facilitador. El o ella, es el responsable para dirigir las actividades de los Circulos
y atender sus juntas. Siendo también miembro de la Oficina de los Circulos de
Calidad sirve como un enlace o via entre los Circulos y el resto de la compafia y
reporta a una alta autoridad que apoya la idea de los circulos de control de
calidad.

Gestion de la Calidad. Actividades de la funcién empresaria que determinan la
politica de la calidad, los objetivos y las responsabilidades, y que se implementan
a través de la planificacion de la calidad, el control de la calidad, el aseguramiento
de la calidad y el mejoramiento de la calidad, en el marco del sistema de la
calidad.

Gestion de la Calidad Total. Forma de gestién de un organismo centrada en la
calidad, basada en la participacién de todos sus miembros, y que apunta al éxito a
largo plazo a través de la satisfaccion del cliente y a proporcionar beneficios para
todos los miembros del organismo y para la sociedad.

Grafico de Control. Grafico con una linea limite superior y una linea limite inferior
donde se representan los valores de alguna medicion estadistica para una serie
de muestras sucesivas. El grafico incluye también una linea central que
corresponde al valor medio de las observaciones. Es una de las Siete
Herramientas de la Calidad.

Histograma. Representacion grafica de la distribucion de un conjunto de
observaciones en una serie de intervalos que cubre el rango de los valores.
Generalmente, el numero de observaciones en cada intervalo esta representado
por una columna de altura proporcional. Es una de las Siete Herramientas de la
Calidad.

Ingenieria de la calidad en linea. Calidad en el area de fabricacion, se encarga
del control y la correccién de procesos asi como del mantenimiento preventivo.

Ingenieria de la calidad fuera de linea. Se encarga de la optimizacion del disefio
de productos y de procesos. Una de sus herramientas es el disefio de
experimentos.
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Inspeccion. Actividades como medir, examinar, ensayar 0 comparar una 0 mas
caracteristicas de un producto o servicio, y comparar los resultados con los
requisitos especificados, con el fin de determinar la conformidad con respecto a
cada una de esas caracteristicas.

Instructor. Organiza y realiza los cursos de capacitacion para gerentes,
supervisores y jefes de los circulos, asi como para los empleados miembros de los
circulos y asesores.

ISO. International Organization for Standardization.

ISO 9000. Conjunto de 5 Normas Internacionales de Estandarizacién sobre
Gestion de la Calidad y Aseguramiento de la Calidad desarrollado para ayudar a
las empresas a documentar efectivamente los elementos a ser implementados
para mantener un eficiente Sistema de Calidad. Los estadares no son especificos
para ninguna industria, producto o servicio. Fueron desarrollados por la
International Organization for Standardization (ISO), una agencia internacional
especializada en estandarizacién compuesta por las organizaciones nacionales de
estandarizacion de 91 paises.

La Satisfaccion con el Producto y la Insatisfaccion con el Producto no son
Contrarias. La satisfaccion con el producto tiene su origen en caracteristicas del
producto y es la razdn por la cual los clientes compran el mismo. La insatisfaccion
con el producto tiene su origen en las disconformidades y es la razén por la cual
los clientes hacen reclamaciones.

Las Siete Herramientas de la Calidad. Herramientas de analisis que permiten
estudiar los procesos con la finalidad de mejorarlos. Las siete herramientas son:
Diagrama de Causa-Efecto, Planilla de Inspeccion, Grafico de Control, Diagrama
de Flujo, Histograma, Grafico de Pareto y Diagrama de Dispersion.

Lider del Circulo de Calidad. El supervisor es el jefe natural del grupo de trabajo
y a la vez el simbolo del respaldo de la gerencia. Su ausencia de los Circulos de
Calidad, de una u otra forma, es siempre perjudicial para el proceso.

Lote. Una cantidad definida de producto acumulada bajo condiciones que son
consideradas uniformes para propésitos de muestreo.

Manual de la Calidad. Documento que enuncia la politica de la calidad y que
describe el sistema de la calidad de un organismo.

Mejora Continua. Conducta por la cual se busca aumentar la calidad de
productos, servicios o procesos, a través de progresos sucesivos sin limite de
tiempo.
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Mejoramiento de la Calidad. Acciones emprendidas en todo el organismo con el
fin de incrementar la efectividad y la eficiencia de las actividades y de los procesos
para brindar beneficios adicionales al organismo y a sus clientes.

Muestreo Aleatorio. Técnica de muestreo utilizada comiunmente por la cual las
unidades que componen la muestra son seleccionadas de tal manera que todas
las combinaciones de n unidades tienen la misma chance de ser elegidas como
muestra.

No Conformidad. No satisfaccién de un requisito especificado.

Organismo. Compaiiia, sociedad, firma, empresa o institucién, o parte de éstas,
publica o privada, que posee su propia estructura funcional y administrativa.

Organizacion. Es la existencia de procedimientos formales para movilizar y
coordinar los esfuerzos de diversos subgrupos, generalmente especializados, con
miras a alcanzar objetivos comunes.

Plan de la Calidad. Documento que enuncia las practicas, los medios y la
secuencia de las actividades ligadas a la calidad, ya sean especificas de un
producto, proyecto o contrato particular.

Planillas de Inspeccion. Planilla disefiada por el usuario para registrar datos de
un proceso y que permite visualizar con facilidad la distribucion de las
observaciones, permitiendo interpretar rapidamente los resultados. Es una de las
Siete Herramientas de la Calidad.

Planificacion de la Calidad. Actividades que establecen los objetivos y los
requisitos para la calidad, asi como los requisitos para la aplicacién de los
elementos del sistema de la calidad.

Politica de la Calidad. Orientaciones y objetivos generales de un organismo
concernientes a la calidad, expresados formalmente por el nivel mas alto de
direccion.

Prestacion del Servicio. Aquellas actividades del proveedor que son necesarias
para proveer el servicio.

Procedimiento. Manera especificada de realizar una actividad.

Proceso. Conjunto de recursos y actividades relacionadas entre si que
transforman elementos entrantes (input) en elementos salientes(output).

Proceso Fuera de Control. Estado de un proceso en el cual la medicién
estadistica que se esta evaluando no esta bajo control estadistico, es decir, las
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variaciones entre los resultados de las muestras estan afectados por causas
asignables.

Producto. Es la salida de cualquier proceso.
Proveedor. Organismo que provee un producto a un cliente.

Registro. Documento que provee evidencias objetivas de las actividades
efectuadas o de los resultados obtenidos.

Retrabajo. Accién tomada sobre un producto no conforme de modo que satisfaga
los requisitos especificados.

Satisfaccién con el Producto y Satisfaccion del Cliente. Ambas satisfacciones
son sindnimo una de la otra y se obtienen cuando las caracteristicas del producto
responden a las necesidades del cliente.

Servicio. Resultado generado por actividades en la interfaz entre el proveedor y el
cliente, y por actividades internas del proveedor, con el fin de responder a las
necesidades del cliente.

Sistema de la Calidad. Organizacion, procedimientos, procesos y recursos
necesarios para implementar la gestion de la calidad.

Subcontratista. Organismo que provee un producto al proveedor.

Trazabilidad. Aptitud de reconstruir la historia, la utilizacién o la localizacion de un
producto por medio de identificaciones registradas.

Validacion. Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas de que los
requisitos particulares para un uso especifico previsto han sido satisfechos.

Verificacion. Confirmacion por examen y aporte de evidencias objetivas que los
requisitos especificados han sido satisfechos.




Conclusiones

CONCLUSIONES.

La idea central de aplicar un programa de Circulos de Calidad es integrar un
concepto de participacion activa en toda la organizaciéon, basado en el principio de
que sblo amalgamando la potencialidad y sinergia de un grupo humano, se
pueden gestar cambios pues la misma gente de la empresa es la que puede
ofrecernos mas ideas sobre cdmo enriquecer nuestros productos o servicios.

Claroo hay que tener en cuenta que los Circulos de Calidad no seran una férmula
magica que resolvera todos los problemas existentes dentro de la organizacion
pero si proporcionara herramientas necesarias para eliminar gran parte de estos.

Los resultados no seran inmediatos, toma cierto tiempo, pues implica un esfuerzo
continuo a largo plazo donde se busca principalmente una mejora en las
comunicaciones y actitudes que al final tendra excelentes resultados.

Un factor que se debe de tomar en cuenta es la eleccién adecuada y cuidadosa de
los lideres pues si se escogen de manera errbnea habra muy pocas posibilidades
de éxito.

Como algo muy importante debe de existir el apoyo total de la alta gerencia y el
convencimiento pleno de los integrantes de estos programas pues solo asi se
asegurara su éxito y continuidad en el mismo. Se debe de lograr un espiritu de
equipo, que lleve a la organizacion a alcanzar sus objetivos a corto, mediano y
largo plazo, potencializando las cualidades de cada uno de los integrantes de la
empresa, ya que el mantenerlos en constante desarrollo y crecimiento, es el
secreto que permite una expansion exitosa.

Antes de dar inicio a cualquier programa de Circulo de Calidad es importante la
capacitacion a todos los niveles de la organizacion técnica, humanistica y
conceptualmente, para poder desarrollar una verdadera conciencia de calidad,
basada en una cultura de medicién, que se refleje en la actitud de trabajo y de
vida.

Finalmente se concluye que el ser humano es la parte medular de toda empresa,
ya que sin su participacion los resultados que se obtengan no seran excelentes.
Sin embargo para lograr esos resultados es necesario que quien dirige una
organizacion muestre una actitud humanista capaz de desarrollar las
potencialidades de los integrantes de la misma. Por lo tanto la calidad es el
resultado de la actitud y esfuerzo humano para su propia satisfaccion.
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RECOMENDACIONES.

- Los Circulos de Calidad deben de iniciarse con la motivacién del personal que
participara.

- La frecuencia de reuniones debe de ser de acuerdo a la disponibilidad de los
participantes.

- La Gerencia debera de proveer de la informacion necesaria a los Circulos para
que se tenga mejores elementos de juicio.

- La Gerencia debe de Coordinar con el Circulo para poder tratar problemas mas
urgentes y que impliquen algun riesgo.

- Para que los Circulos de Calidad sean permanentes deberan de estar inmersos
en un proyecto de mejora continua.

- Nuestra realizacién como seres humanos no necesita estar condicionada por el
dinero.

- No buscar promover articulos o servicios, sino ayudar mutuamente a alcanzar
un sentido de vida superior, mediante el trabajo, la comprension y el intercambio
justo.

- Los problemas lo resuelven mejor quienes lo conocen y trabajan con ellos
diariamente.

- Sostener que es posible remplazar la competencia estéril, el lucro y la
especulacién por la reciprocidad entre las personas.

- Creer que nuestros actos, productos y servicios pueden responder a normas
éticas y ecoldgicas antes que a los dictados del mercado, el consumismo y la
blusqueda de beneficio a corto plazo.

- Los Unicos requisitos para ser miembro de los Circulos de Calidad son: asistir a
las reuniones grupales, capacitarse y ser productor y consumidor de bienes,
servicios y saberes, en el marco de las recomendaciones de los circulos de
calidad y autoayuda.

- Sostener que cada miembro es el Unico responsable de sus actos, productos y
servicios.

- Considerar que pertenecer a un grupo no implica ningun vinculo de dependencia,
puesto que la participacion individual es libre y extendida a todos los Circulos de
Calidad.




Recomendaciones

- Sostener que no es necesario que los grupos se organicen formalmente, de
modo estable, puesto que el caracter de los Circulos de Calidad implica la rotacion
permanente de roles y funciones.

- Creer que es posible combinar la autonomia de los grupos en la gestidén de sus
asuntos internos con la vigencia de los principios fundamentales que dan
pertenencia a los Circulos de Calidad.

- Considerar recomendable que los integrantes no respalden, patrocinen o apoyen
financieramente como miembros de los Circulos a una causa ajena a ella, para no
desviarnos de los objetivos fundamentales que nos unen.

- Sostener que el mejor ejemplo es nuestra conducta en el &mbito de los Circulos
y en nuestra vida fuera de ella guardar confidencialidad sobre los asuntos privados
y prudencia en el tratamiento publico de los temas de los Circulos que afecten a
Su crecimiento.

- Creer profundamente en una idea de progreso como consecuencia del bienestar
sustentable del mayor numero de personas del conjunto de las sociedades.
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