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Compendio

ADAPTACION DE LA TECNICA CONTROL TOTAL DE CALIDAD
AL SECTOR AGROINDUSTRIAL DE LA CARNE

Por

Viridiana Rojas Diaz

Mediante el Control Total de Calidad es posible que las empresas generen
mejores productos o servicios con un menor costo, convirtiéndose asi en una
empresa superior. Es por eso que se pretende fomentar el interés por el estudio
y aplicacion de esta técnica entre las empresas del sector agroindustrial. Esta
investigacion fue realizada en una empresa del sector agroindustrial dedicada a
la industria de la carne, para generar la informacion se utiliz6 la metodologia
UALAE con la cual se logra obtén un diagnéstico de la empresa, posteriormente
se aplicaron las Siete Herramientas Bésicas de la Administracién de la Calidad,
para complementar estas herramientas fue necesario el apoyo de un
cuestionario orientado principalmente al proceso de produccion, finalmente con
los resultados obtenidos se logra la elaboracién de la propuesta de un modelo
de Control Total de Calidad que sirva para mejorar los procedimientos

operativos de esta empresa en particular.

Palabras clave: Control Total de Calidad, sector agroindustrial, administracion,

mejoramiento continuo.

Vi



Abstract

ADAPTATION OF THE TOTAL QUALITY CONTROL TECHNIQUE
TO THE MEAT AGROINDUSTRIAL SECTOR

By:

Viridiana Rojas Diaz

Through the use of "Total Quality Control," it is possible for businesses to
generate better products or services at a lower cost, thus becoming top
companies. Because of this, we seek to promote the study and application of
this technique among agroindustrial companies. This research was conducted in
an agroindustrial business devoted to the production of meat products. In order
to generate data the UALAE based methodology was utilized as a strategic
management tool, which was used to obtain an assessment of the company that
subsequently applied the Seven Basic Tools of Quality Management. A
questionnaire aimed primarily at the production process was created to
complement the aforementioned tools, and finally with the achieved results a
design of a Total Quality Control model was developed that served to improve

operational procedures of this particular company.

Keywords: Total Quality Control, agroindustrial sector, management,

continuous improvement.
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I. Introduccién

En los udltimos afios se han desarrollado de manera rapida las técnicas de
control y calidad transformandose en “control total de calidad” , las cuales se
han convertido en uno de los pilares mas importantes en la industria moderna,
que aun con sus inicios norteamericanos, es por hoy una herramienta de
aplicacion universal que promueve como resultados la integracion, participacion
y mejora de toda la organizacion, desarrollando productos de mejor calidad y a
menor costo, de manera que convierte a la empresa en una organizaciéon de

excelencia.

Aun conociendo la importancia que esta tiene, la falta de informacion ha creado
una errénea idea al creer que obtener mayor calidad es sin6nimo de elevar
costos, esto lleva a que las empresas no adopten por completo la cultura de
Control Total de Calidad. Segun Ishikawa (1997), calidad significa calidad de
trabajo, calidad de servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso,
calidad de la direccion, calidad de las personas y ejecutivos de manera
incluyente, calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos,

etc. El enfoque basico es controlar la calidad en todas sus manifestaciones.

Para Ishikawa (1997), el practicar el control de calidad empieza por el disefio,
luego por el desarrollo y también alcanzar a mantener la calidad en el tiempo
del producto, para que éste sea el mas util, econdmico y siempre satisfactorio
para el consumidor. Es decir, al pensar en calidad, no solo se refiere a
aumentar el volumen de ventas o a mejorar el producto, sino a la eficiencia

alcanzada, a una mejora continua y optimizacion en el uso de recursos para



que la empresa funcione bajo una perspectiva profesional permitiendo su

crecimiento y desarrollo.

La informacion que actualmente existe esta en gran parte dirigida a industrias

transnacionales o exportadoras, sin embargo esta técnica puede ser adaptada

a pequefios y medianos agronegocios. Es por eso que surgen las inquietudes
para comprender con mayor precision los conceptos del Control Total de
Calidad y la forma de ser aplicada a una empresa del sector agropecuario. Para
esto se requiere generar y desarrollar programas de Control Total de Calidad

(CTC) efectivos enfocados a la agroindustria.

Con el desarrollo de la presente investigacion, se pretende entregar un conjunto
de herramientas que sirvan como guia para la mejora continua de los
procedimientos operativos en los agronegocios y particularmente del sector

agroindustrial de la carne.

Objetivo General

Generar la informacion necesaria para poder desarrollar y aplicar la técnica
Control Total de Calidad (CTC) en una empresa agroindustrial, ayudando asi a
mejorar los procesos y procedimientos internos y externos, permitiendo mejorar

el nivel de competencia de la empresa.

Objetivos especificos
Recoger datos de los problemas que se generan en la empresa, para que
sirvan como base en la toma de decisiones logrando una alternativa para

mejorar los procedimientos operativos.

Demostrar que la técnica Control Total de Calidad no deja de ser importante en
el sector agroalimentario, donde se maneja productos perecederos con un

limite de vida en la calidad.



[I. Revision de Literatura

La agroindustria

El concepto de la agroindustria comprende los procesos de almacenamiento,
manejo, preservacion, beneficio y transformacién industrial de materias primas
de origen agricola, pecuario, forestal y pesquero. Esto implica la idea de una
integracion entre la producciéon, el abastecimiento de materias primas y su
transformacion, y la instalacion de unidades o plantas de transformacion
cercanas a las zonas de produccion. Instituto Interamericano de Cooperacion
para la Agricultura Ecuador (AC — lICA, 1999)

La agroindustria en México

Las agroindustrias tienen como objetivo la transformaciéon industrial de los
productos agricolas para darles un mayor valor agregado. Establecen medidas
y técnicas para el manejo y tratamiento de los productos agropecuarios, tanto
para ingresarlos al mercado en fresco como para su transformacién. En ambos
casos, por la naturaleza perecedera de estos productos, es preciso regular su
ingreso al mercado de consumo a fin de evitar la accion de los especuladores,
ya que su concurrencia masiva contribuye notablemente al desquiciamiento de

sus precios. (Gonzalez, 1977)

La ganaderia, y en especifico la produccion de carne, es la actividad productiva
mas diseminada en el medio rural, pues se realiza sin excepcion en todas las
regiones ecologicas del pais y aun en condiciones adversas de clima, que no

permiten la practica de otras actividades productivas.(SAGARPA, 2000)

La produccién de carne, como otras actividades del subsector ganadero, se da

en una amplia gama de sistemas productivos, que van desde los altamente



tecnificados e integrados, hasta las economias de tipo campesino orientadas

principalmente hacia el auto abastecimiento de la familia campesina.

Antecedentes del control total de calidad

El control de calidad moderno, o control de calidad estadistico (CCE), comenzd
en los afios 30 con la aplicacion industrial del cuadro de control ideado por el
Dr. W. A. Shewhart, de Bell Laboratories. La segunda guerra mundial fue el
catalizador que permitié aplicar el cuadro de control a diversas industrias en los
Estados Unidos, cuando la simple reorganizacion de los sistemas productivos
resulto inadecuada para cumplir las exigencias del estado de guerra y

semiguerra.

Pero al utilizar el control de calidad, los Estados Unidos de Norteamérica
pudieron producir articulos militares de bajo costo y en gran cantidad. Las
normas para tiempos de guerra que se publicaron entonces se denominaron

Normas Z-1.

En esa misma época Inglaterra hizo lo suyo desarrollando el control de calidad.
Habia sido hogar de la estadistica moderna, cuya aplicacion se hizo evidente en
la adopcion de la Normas Britanicas 600 en 1935 basadas en el trabajo
estadistico de E. S. Pearson

Derrotado en la segunda guerra mundial, Japén quedo en ruinas, el pais
carecia de alimentos, vestuarios y vivienda. Cuando las fuerzas de ocupacion
norteamericanas desembarcan en Japén se enfrentaron a grandes obstaculos
uno de ellos la comunicacion el cual no se debia a la guerra si no a la falta de
calidad del equipo, fue entonces cuando dichas fuerzas de ocupacién deciden
impartir sus ensefianzas transfiriendo el método norteamericano sin ninguna

modificacion. Este fue el comienzo del control de calidad en Japén en 1946.

En 1950 el Dr. Edwards Deming dicta un seminario en materia de control de

calidad en Japon.



El personaje y sus cursos se pusieron de moda en las fabricas el control de
calidad moderno trayendo consigo varios problemas en la practica, pero
afortunadamente la visita del Dr. Joseph M. Juran en 1954 hablando de como
administrar la calidad, creé un ambiente en el que se reconocio el control de
calidad como un instrumento de la gerencia. Y asi se abrieron las puertas para

el establecimiento del control total de calidad tal como lo conocemos.

Calidad en la primera generacion era igual a Inspeccion en procesos, en la
segunda generacion situada entre 1960 y 1970, se cambia la orientacion a la
satisfaccion del cliente, la cultura empresarial se enfoca al desarrollo de nuevos

productos, calidad en el disefio y mejores sistemas de distribucion y ventas.

La tercera generacion de la Calidad Total que en la década de los afios setenta
en donde incursionan en los mercados internacionales los paises asiaticos. La
competitividad se basa en estrategias que buscan menores costos y precios

ofreciendo igual o mayor satisfaccion a los clientes.

En la década de los afios ochenta, se inicia la cuarta generacién del control de
calidad total, los clientes requieren de una mayor variedad de productos, lo que
constituye una “segunda revolucion del consumidor’” en donde el eje de

movimiento es nuevamente el cliente.

La quinta generacion se da en la década de los afios noventa, cuando el tema
principal es el enfoque estratégico y normativo de la planeacién y el disefio de
la administracion de la propia organizacion y la red con quienes interactia. Las
estrategias de calidad total para ser competitivos abarcan todos los procesos y
sistemas de la organizacién y su red. La responsabilidad de la calidad ahora es
necesariamente total e integral. En esta generacién control de calidad es igual a

vision y enfoque estratégico y normativo de la planeacion.

Conceptos de calidad, establecidos por los autores mas destacados en esta

disciplina:



W. Edwards Deming, “grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo

costo y adecuado a las necesidades del mercado”.

Segun Kaoru Ishikawa, “La verdadera calidad es la que cumple con los

requisitos de los consumidores”.

Lennart Sandholm menciona que calidad es “la aptitud para su uso y

capacidad para satisfacer las expectativas del consumidor (cliente)”.

J.M. Juran y F.M. Gryna, dicen calidad significa la satisfaccion del cliente
externo e interno. Las caracteristicas del producto y la ausencia de deficiencias

son los principales determinantes de la satisfaccion.

“‘La resultante total de las caracteristicas del producto y servicio de
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y mantenimiento a través de los cuales el
producto o servicio en uso satisface las esperanzas del cliente”. A.V.

Feigenbaum.

Philip B. Crosby, para él la calidad es el “cumplimiento de las especificaciones

o la conformidad con los requisitos”.

“La totalidad de peculiaridades y caracteristicas de un producto o servicio que
determinan su capacidad de satisfacer necesidades declaradas o implicitas”.
(1ISO8402 — 1986: Calidad- Vocabulario).

Conceptos de Control Total de Calidad.

Las Normas Industriales Japonesas (NIJ) definen asi el control de calidad: “Un
sistema de métodos de produccion que econdmicamente genera bienes o

servicios de calidad, acordes con los requisitos de los consumidores”.

Segun Feigenbaum (1999), puede definirse como “un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad, mantenimiento de
calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos grupos en una
organizacion, de modo que sean compatibles con la plena satisfaccion de los

clientes”.



Segun Ishikawa (1997) “Practicar el control de calidad es desarrollar, disefar,
manufacturar, y mantener un producto de calidad que sea el mas econoémico, el
mas util y siempre satisfactorio para el consumidor”. Para alcanzar esta meta,
es preciso que en la empresa todos promuevan y participen en el control de
calidad, incluyendo en esto a los altos ejecutivos asi como a todas las

divisiones de la empresa y a todos los empleados.

Se refiere al proceso que se emplea con el fin de cumplir con los estandares.
Esto consiste en observar el desempefio real, compararlo con algin estandar y
después tomar mediadas si el desempefio observado es significativamente

diferente del estandar (Juran y Gryna, 1995).
Propésito de la calidad

El propdsito de la mayoria de las medidas de calidad es determinar y evaluar el
grado o nivel al que el producto o servicio enfoca su resultante total. Algunos
otros términos, como confiable, servicial y durable, en algunas ocasiones se
han tomado como definiciones de la calidad del producto. Estos términos son,
en realidad caracteristicas individuales, que en conjunto constituyen la calidad

del producto y servicio (Ishikawa, 1997).

Desarrollar Control de Calidad (CC) significa:

1.- Emplear el control de calidad como base.

2.- Lograr el control integral de costos, precios y utilidades.

3.- Controlar la cantidad (volumen de produccién, de ventas y de existencias)
asi como las fechas puntuales de entrega.

Hay tres pasos importantes que se deben seguir en la aplicacion del CC
(Ishikawa, 1997).

1.- Entender las caracteristicas de calidad reales.



2.- Fijar métodos para medirlas y probarlas. Esta tarea es tan dificil que al final
de cuentas, posiblemente acabemos por recurrir a los cinco sentidos (prueba

sensorial).

3.- Descubrir caracteristicas de calidad sustitutas y entender correctamente la
relacion entre estas y las caracteristicas de calidad reales.

¢, Como se expresa la calidad?

Los requisitos de los consumidores no siempre se pueden expresar en una
forma que se presente para su aplicacion por parte de la empresa. Siempre hay
distintas interpretaciones, y cuando las interpretaciones difieren los métodos de
produccién también pueden variar.

Ideas de como expresar la calidad segun Ishikawa (1997).

1.- Determinar la unidad de garantia.

Si no se establece claramente la unidad de garantia, sera imposible dar la
garantia segura aunque se desee hacerlo.

2.- Determinar el método de medicion.

Algunas caracteristicas se pueden medir con procedimientos fisicos o quimicos;
para otras la prueba tendr4d que basarse en las percepciones sensoriales
humanas: color, sonido, olor, olfato, gusto y tacto.

En la competencia por alcanzar la mejor calidad, la industria ganadora sera
aguella que haya aprendido a medir estas caracteristicas.

3.- Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de calidad.

Hay que distinguir claramente la importancia relativa de las diversas
caracteristicas de calidad que un producto posee.

Ishikawa (1997) clasifica los defectos de la siguiente manera.
Defecto critico, defecto grande y defecto menor. En términos generales los
defectos criticos no se permitiran jamas, mientras que si es aceptable un

pequefio numero de defectos menores. La asignacion de importancias relativas



0 en otras palabras, la creacion de una orientacién hacia las prioridades, es un

concepto importante en la aplicacion del control de calidad.

Caracteristicas asociadas a la calidad

« Confiabilidad: relativa a la vida util y se refiere al grado en el cual el producto
es apto para cumplir, durante un lapso comercialmente aceptado, la funcién
para la cual fue disefiado, siempre y cuando se utilice en las condiciones

prescritas.

* Pertinencia: Es una caracteristica econdémica asociada a la aptitud del
producto o servicio para ser verificado al costo mas bajo posible durante su vida

atil.

» Mantenibilidad: Relativa a la posibilidad de prolongar la vida util a través del
mantenimiento preventivo. lgualmente hace referencia a la aptitud del producto
para ser reparado rapida y econdmicamente en caso de presentar alguna falla

en su funcionamiento durante su vida util.

» Seguridad: Caracteristica asociada a la ausencia de riesgos que comprometa

la integridad del usuario, de terceros o de sus bienes.

La percepcion de la calidad a nivel organizacional, ha tenido variaciones a lo

largo del tiempo.

Factores que afectan la calidad
Estos se conocen como las “Siete M”:

* El Mercado: Un “elevador de expectativas” tan efectivo como el mercado es

dificil de localizar.

La globalizacién de la economia, la aparicibn de competidores agresivos y
capaces, el desarrollo de los medios de comunicacion y de la informética, han

producido que las exigencias del cliente se incrementen. Hoy en dia no es
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posible aplicar la maxima de Henry Ford, cuando a comienzos de siglo producia
su “Ford modelo T”: “El cliente puede pedir cualquier color para su auto...

siempre gque sea negro”.

* La Mano de obra: El nivel de preparacion, educacion y entrenamiento que
exigen las empresas y el mundo de hoy es cada vez més alto y complejo, de
modo que el reto de los lideres es generar una mano de obra mas preparada,
manteniéndola motivada y comprometida. Se manejan altos niveles de

autonomia y empoderamiento.

* Lo Monetario: Las altas exigencias a nivel de tecnologia, en materiales,
procesos efectivos y personas capacitadas implican inversiones importantes a
las empresas de hoy; esto tiende a elevar los costos de fabricacién. Por otra
parte, el poder adquisitivo del consumidor hace que, en cierta medida, la calidad

de un bien o servicio esté desafortunadamente, ligada a este aspecto.

* La Manera de administrar: La calidad es un componente estratégico de la
gestién organizacional y dadas las caracteristicas de flexibilidad, adaptacion,
aprendizaje y desarrollo que deben alcanzar las empresas para sobrevivir y
liderar el mercado, los estilos administrativos deben ser pilares en el logro y
mantenimiento de la calidad de los bienes y servicios producidos. A través de la
fijacidn, mantenimiento, revision y actualizacion de politicas administrativas
coherentes con las necesidades del medio ambiente y de la organizacion, se
desarrollan las condiciones para el logro de la calidad no sélo en los bienes y

servicios sino en todas las instancias de la organizacion.

* Los Materiales: La calidad, tanto de un bien como de un servicio esta
intimamente ligada con la calidad de los materiales o insumos utilizados en su
elaboracion. En la medida en que los materiales son mas especificos y
exigentes en cuanto a sus caracteristicas de calidad, se reduce el abanico de
posibilidades de proveedores, lo que puede significar algunas desventajas para

las organizaciones a la hora de negociar y abastecerse. De todas maneras, es

10



fundamental tener presente la relacion costo — beneficio a la hora de pensar en

invertir en tal sentido.

* La Maquina y el método: Es entender la tecnologia, en sus categorias de
tecnologia dura y blanda, la cual produce impacto directo en la calidad y la
productividad organizacional. Anteriormente, la ventaja competitiva que
brindaba la tecnologia era mas duradera y prerrogativa de unos pocos; ahora
vemos que son muchas las empresas que pueden acceder a nuevas
tecnologias y que incluso, algunas son pioneras en su desarrollo y/o
mejoramiento. La tecnologia mejora la precision de los procesos, reduce los
tiempos y mejora los estandares de calidad y olvidar por ejemplo que estudiar
esta técnica para aplicarla en la mejora administrativa, se esta hallando en la

administracion estratégica como una tecnologia blanda.

* El Medio de trabajo: Es fundamental la interaccién del hombre y su entorno,
sobre todo en el &mbito productivo. Las condiciones de seguridad e higiene
ambiental, la disposicién misma de los locales incide directamente en la calidad
del trabajo del ser humano y por ende, en el resultado final de sus labores: el

producto o servicio.

Ciclo de la calidad
El ciclo de la calidad muestra lo siguiente:

- La mayoria de las funciones afectan la calidad del producto.

- Todos los que trabajan en las funciones incluidas en el ciclo de la calidad
tienen una responsabilidad sobre la calidad.

- La calidad es el resultado de muchas actividades comprendidas en estas
funciones.

- Para que el trabajo resulte en productos que posteriormente cuenten con la
aceptacion del mercado, debe existir una coordinacién de todas las

actividades que tienen alguna relacion con la calidad.
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Figura 1. Ciclo de la calidad. (Lennart, 1995)

Inspeccion

Producciéon Comercializacio
Proveedor Compras Servicio Cliente
Planeacion de Estudios de
fahricacidn mercado

Desarrollo del

producto

Como considerar el control

Las palabras “gerencia”, “control” y “administracion” encierran diferencias de
significados pero también tienen un comun denominador. Cada una de estas
palabras indica que es preciso fijar una meta u objetivo y encontrar la manera

de alcanzarlo eficientemente. (Ishikawa, 1997)

Cuando se trata de control o gerencia hay que tener en cuenta los factores

humanos y estos no son iguales para todas las empresas y todos los paises

El control de calidad japonés nacid en el Occidente. Si el Japén lo hubiese

adoptado sin modificaciones, no habria tenido éxito. (Ishikawa, 1997)
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Coordinacién mediante el control total de la calidad

Segun Lennart. (1995) el objetivo del control de la calidad es efectuar una
coordinacion de todas las actividades de la empresa que efecttan la calidad. En
consecuencia, abarca todas las partes del ciclo de calidad. Para lograr buenos
resultados, es importante efectuar realmente esta coordinacion, de lo contrario

existe el riesgo de que:

¢ Los objetivos de los departamentos individuales remplacen a los de la
empresa y no se consigan resultados 6ptimos.

e La cooperacion se vea influida en gran medida por la casualidad.

e Los defectos que son realmente derivados por la falta de
coordinacion, conduzcan a pasos defensivos y a acusaciones con el

consiguiente clima desfavorable para la cooperacion.

Para lograr la coordinacion por medio del control total de la calidad, es

recomendable la organizacion de las actividades en torno a cuatro elementos:

1. Politica de calidad. Consiste en los principios utilizados como guia

en el trabajo sobre la calidad del producto.

2. Objetivos de calidad. Son las metas especificas y cuantitativas que
deben alcanzarse en la labor relacionada con la calidad del
producto. Sistema de calidad.

3. El sistema de calidad es la red de actividades y procedimientos que
deben seguirse en la labor relacionada con la calidad del producto.

Organizacion de la calidad.

4. Debe establecerse una organizacion adecuada y una division clara
de las responsabilidades inherentes a las tareas relacionadas con la

calidad del producto.
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Obstaculos al control y a las mejoras

Lennart, (1995) dice que existen varios factores que impiden el control y las
mejoras que de él resultan. Esos factores suelen emanar de las personas,
cuyas actitudes erradas constituyen las causas principales. A continuacién se

enumeran.

1. Pasividad entre los altos ejecutivos y gerentes; los que evaden
responsabilidades.

2. Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningun problema;
estan satisfechas con el “statu quo” y les falta comprension de aspectos

importantes.

3. Personas que piensan que su empresa es con mucho la mejor (actitud

desorientada y egocéntricas).

4. Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es
aquella que conocen. Personas que confian en su propia insuficiente

experiencia.

Personas que solo piensan en si mismas o en su propia division.

Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

Personas que anhelan destacarse, con una actitud meramente individualista.

El desanimo, la mentira, la envidia y los celos.

© ® N o O

Personas que no ven la que sucede mas alla de su entorno inmediato.

10.Personas que siguen viviendo en el pasado feudal. Estas incluyen “las
personas dedicadas Unicamente a asuntos comerciales, los gerentes y

trabajadores de linea sin sentido comun, y los sindicalistas doctrinarios”

Para despejar estas actitudes erradas, los proactivos del control de calidad
requieren firmeza en sus convicciones, espiritu de cooperacion, espiritu

entusiasta de pionero, y deseo de lograr adelantos importantes. También
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necesitan confianza en su propia capacidad para reservar y buenas tacticas y

estrategias para superar dificultades. (Lennart, 1995)

Planeaciéon de la calidad

El desarrollo y la fabricacion de nuevos productos requieren la cooperaciéon de
todas las funciones que conforman el ciclo de la calidad. Esto requiere de una
planeacidon y un seguimiento que abarquen la totalidad del proceso, desde la
idea inicial hasta el uso final. A esta actividad de planeacion y seguimiento se le

puede denominar planeacion de la calidad (Lennart, 1995).
La planeacion de la calidad consta de los siguientes pasos:
- Divisién del ciclo vital del producto en fases.

- Definicion de las tareas por realizar en cada fase.

- Adjudicacion de responsabilidades a cada actividad.

- Elaboracion de un plan para llevar a cabo las tareas.

- Seguimiento para garantizar que la labor se lleve a cabo de manera que

permita alcanzar las metas deseadas.

Las fases agrupan las actividades que estan muy relacionadas en el tiempo.
Normalmente, una fase termina en un punto en el que hay que tomar una
decision. Entre estas decisiones se encuentran las que determinan si el
proyecto debe seguir delante de acuerdo con lo previsto, o si es imprescindible

introducir cambios en los planes.

Panorama del Control Total de la Calidad

Feigenbaum, 1992 menciona que el fundamento de este concepto de calidad
total y su diferencia basica con relacibn a otros conceptos, es que para
proporcionar una efectividad genuina, el control debe iniciarse con la

identificacion de los requisitos de calidad del cliente y uso final solo cuando el
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producto ha sido colocado en las manos de un cliente quien permanece
satisfecho. El control total de la calidad guia las acciones coordinadas de

personas, maquinas e informacién para lograr este objetivo (Ishikawa, 1997).

La determinacion de calidad y costos de calidad tienen lugar durante el ciclo
industrial completo. Por esta razén, el verdadero control de la calidad no se
puede lograr concentrandose en la inspeccién Unicamente o en el disefio,
tampoco en la ubicacion de problemas o en la preparacion educativa de los
operadores, ni en el analisis estadistico o en los estudios especiales de
confiabilidad, por importantes que sean individualmente cada uno de tales

elementos (Feigenbaum, 1992).

Las actividades de calidad total deben existir en todas las operaciones de linea
principal: mercadotecnia, ingenieria de disefio, produccion, relaciones
industriales, servicio y areas clave semejantes. Cada mejora en la calidad y
cada esfuerzo por mantener la calidad — sea un cambio en el equipo y fuerza
laboral, en la estructura de interrelaciones, en el flujo de informacion o en la
administracion y control de estas funciones — debe calificar tanto para su propia
contribucion como para la contribucién hacia la efectividad de la calidad
(Feigenbaum, 1992).

Tal como en la inspeccion tradicional, la funcion de control de la calidad, desde
el punto de vista de la calidad al 100%, continla siendo responsable de
asegurar la calidad de los productos expedidos, pero su mayor campo de
accion agranda esta responsabilidad. El control de calidad resulta responsable
de la certificacion de la calidad a un costo Optimo de calidad (Feigenbaum,
1992).

El punto de vista de la calidad total considera a la persona prototipo del control
de calidad no como un inspector, sino como un ingeniero y administrador de la

calidad, con conocimientos adecuados en la tecnologia aplicable del producto e
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ingenieria de sistemas modernos y administracion de sistemas, asi como
entrenamiento en meétodos estadisticos, enfoques de comportamiento y
motivacion humana, técnicas de inspeccibn y pruebas, estudios de
confiabilidad, practicas de seguridad y otras utiles herramientas de este tipo

para mejorar y controlar la calidad (Feigenbaum, 1992).

La responsabilidad de la verificacion de la calidad no pesa sobre la inspeccion
sino sobre quienes producen las piezas: ingeniero de disefio, planeador de
ventas, gerente, maquinista, técnico de ensamble, vendedor, ingeniero de

servicio de producto, segun sea el caso (Feigenbaum, 1992).

El tema del Control Total de Calidad se encuentra relacionado directamente con
la productividad y eficacia, aspectos que muchas veces los encargados al
mando de las organizaciones no asocian pues se tiende a pensar que la
productividad solo se mejora a través de la reduccion de costos. Segun
Feigenbaum (1999), el Control Total de Calidad puede definirse como un
sistema eficaz para integrar los esfuerzos en materia de desarrollo de calidad,
mantenimiento de calidad y mejoramiento de calidad realizados por los diversos
grupos en una organizacion, de modo que sean compatibles con la plena
satisfaccion de los clientes. En la modalidad japonesa se dice que el Control
Total de Calidad exige la participacion de todas las divisiones y departamentos
y que todos los empleados deben participar activamente en su estudio y
promocion (Ishikawa, 1997).

El propdsito de la mayoria de las medidas de calidad es determinar y evaluar el
grado o nivel al que el producto o servicio enfoca su resultante total. Algunos
otros términos, como confiable, servicial y durable, en algunas ocasiones se
han tomado como definiciones de la calidad del producto. Estos términos son,
en realidad caracteristicas individuales, que en conjunto constituyen la calidad

del producto y servicio (Ishikawa, 1997). El Control Total de Calidad es un estilo
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global de gestion que mediante un método cientifico y las contribuciones de
todas las personas de la organizacion, sirve para mejorar continuamente todo lo
que la organizacion hace, con el objetivo de alcanzar y exceder
consistentemente las expectativas del cliente. Esta debe ser concebida en

todos los escalones y niveles de la empresa.

Control total de calidad (CTC)

Segun Feigenbaum (1999) es el conjunto de esfuerzos efectivos de los
diferentes grupos de una organizacién para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad de un producto con el fin de
hacer posible la fabricacion y servicio a satisfaccion completa del consumidor y

al nivel mas econémico.

El CTC es un modelo de administraciébn que busca propiciar calidad, en el
sentido mas amplio, en todo el personal y en toda actividad que se realiza en la
empresa. Su implantacién requiere de un profundo convencimiento de cambio,
de los sistemas tradicionales de administracion a un sistema participativo,
considerando a los hombres como seres humanos capaces de entender su

trabajo y realizarlo dentro de la calidad y productividad.
La finalidad del CTC es:

1. Lograr que la organizacion sea un lugar de trabajo confiable, atractivo, de
satisfaccion y autodesarrollo para los que trabajan en ella.

2. Hacer de la empresa un centro productivo, eficiente y rentable para sus
accionistas, garantizando asi la continuidad para sus accionistas,

garantizando asi la continuidad de sus actividades y desarrollo.

3. Hacer de la empresa una fuente confiable que suministre productos

seguros y econdmicos para sus clientes y usuarios.
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El contenido del control total de calidad se expresa a través de 4 grandes areas
y cada una de ellas es un motivo de analisis completo, por lo que aqui se

muestran sus aspectos mas generales.

Figura 2. Areas que integran el Control Total de Calidad.

Aseguramiento

de la calidad

Estandarizacion Confiabilidad

Circulos de
Calidad

Aseguramiento de la calidad

Es aquella parte del control total de calidad que se preocupa del proceso
productivo, entendiendo por este desde que se concibe el pedido y se
adquieren materias primas hasta que se entrega el producto y este cumple su
vida util. (Feigenbaum, 1999).
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Esto significa garantizar que lo que se va a producir se va a hacer de acuerdo
con las normas y especificaciones que satisfagan al cliente o usuario, a través
de la preparacién del proceso para que las cosas se realicen bien en forma
natural (Feigenbaum,1999).

Esto se logra cuando tenemos bajo control los cinco elementos basicos de la

produccion:

o Mano de obra capacitada y motivada.

o Maquinaria confiable.

o Herramientas adecuadas en su disefio y fabricacion.

o Materias primas de acuerdo con las especificaciones en cantidad y

calidad.

Informacion técnica y administrativa, oportuna y confiable.

Las ideas fundamentales al implantar el aseguramiento de calidad son:

1. Garantizar al usuario la utilizacion efectiva del producto durante el tiempo
para el que fue disefiado.
2. Desarrollar los procesos dentro de la productividad, haciéndolos

eficaces.

Confiabilidad

Es la parte del control de la calidad que tiene como obijetivo la satisfacciéon del
cliente o usuario mediante la transformacion de necesidades en

especificaciones.

El disefio de un producto debe asegurar la obtencién de un comportamiento
adecuado y que no haya eslabones débiles en la cadena del conjunto
(Feigenbaum, 1999).
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La confiabilidad es una medida cuantitativa que elimina cualquier duda y
ambigiedad en la obtencion de partes que cumplan con su cometido en el uso

al que se destinen a un costo 6ptimo (Feigenbaum, 1999).
El ciclo de confiabilidad se conforma de actividades como él:
Establecimiento de requisitos de confiabilidad.
Desarrollo de planes para satisfacer los requisitos.

Continuacion del control de la confiabilidad.

A W bd PR

Continuacion del analisis de la confiabilidad.

Circulos de calidad

La formacién de los circulos de calidad empez6 en Japdn, aproximadamente en
1959. Un grupo de industriales japoneses se reunido con JUSE (Uni6n de
ingenieros y cientificos japoneses) y con el Dr. Ishikawa para planear el futuro
de la industria japonesa. Hasta entonces sus productos eran econémicos, no
convincentes y ademas mediocres. Recurrieron a conceptos como los de
Maslow, Mc. Gregor y Herverg, sin embargo, ninguno de ellos resultd tan
efectivo como la unién con el Dr. Deming manejando su método de control total
de calidad, incluyendo obviamente la teoria de los circulos de calidad (Ishikawa,
1997)

Las ideas fundamentales de las actividades de los circulos de calidad son:
1. Contribuir a la superacion personal y el desarrollo de la empresa.

2. Respetar la dignidad humana y crear un ambiente de trabajo agradable

en el que todos estemos mas satisfechos.

3. Desplegar nuestras capacidades y tener la oportunidad de proyectarnos
y descubrir posibilidades infinitas.

21



Entonces los circulos de calidad son un grupo de empleados que realizan sus
actividades en forma continua como parte integrante de la compafia, lo que
propicia en ellos un mutuo desarrollo a través de la busqueda permanente de

mejoras en su area de trabajo.

Impacto en la organizacion del control total de la calidad - La gerencia de
calidad total (Feigenbaum, 1999).

El impacto a través de la organizacion del control total de la calidad implica la
implementacion administracion y técnica de las actividades de calidad
orientadas hacia el cliente como responsabilidad primordial de la gerencia
general y de las operaciones de linea principal de mercadotecnia, ingenieria,
produccion, relaciones industriales, finanzas y servicio asi como la funcion de

control de calidad en si.

La importancia de este impacto en toda la organizacion es que para las
organizaciones mucha de la demanda de mejoras en la calidad queda fuera del
trabajo de la funcion tradicional, orientada hacia la inspeccién y pruebas del
control de calidad. Los programas tradicionales del control de calidad han
estado demasiado limitados al enfrentar algunos procesos de produccion que

en su forma actual no produciran la necesidad de consistencia en la calidad.

Los programas realmente efectivos de Control Total de Calidad se apegan
profundamente al concepto fundamental de tales disefios de produccion, en la
preparaciéon basica de los procesos de produccion y en el panorama de dicho
servicio al producto, ya que no hay otra forma de lograr los niveles necesarios

de calidad en el mercado (Feigenbaum, 1999).

El control de calidad con participacion de todas las divisiones vy

departamentos (Ishikawa, 1997)

Esto significa que todo individuo en cada divisién o departamento de la empresa

deberd estudiar, practicar y participar en el control de calidad. Asignar
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especialistas de Control de Calidad en cada division, como lo propuso
Feigenbaum, no es suficiente. Se ha adaptado por educar a cada miembro de la
divisién y dejar que cada persona aplique y promueva el Control de Calidad, los
cursos deberan de estar bien definidos y adaptados a las condiciones de cada

empresa.
Control de calidad con participacion de todos los empleados

En un principio, la participacion total incluia Unicamente al director de la
empresa, los subdirectores, los gerentes de nivel medio, los supervisores, los
trabajadores de linea y los vendedores. Pero en afios recientes la definicién se
ha ampliado para las compafiias filiales. El sistema, desarrollado en el Japon es
diferente de lo que se esta practicando en Occidente. (Ishikawa, 1997)

Control de calidad integrado (Ishikawa, 1997)

Al realizar el control de calidad integrado, es importante fomentar no solo el
control de calidad, que es esencial, sino al mismo tiempo el control de costos, el
control de cantidades y el control de fechas de entrega. Este método se basa en
la suposicion fundamental del Control de Calidad, de que el fabricante debe
desarrollar, producir y vender articulos que satisfagan las necesidades de los

consumidores.

Si no se conoce el costo, no se pueden hacer disefios ni planificacion de
calidad. Si el control de costo se maneja estrictamente se sabra que utilidades
pueden derivarse de la eliminacién de ciertos problemas. De esta manera, los

efectos del Control de Calidad son faciles de prever.

Siete herramientas basicas de la administracion de la calidad

Ayuda a conocer el proceso de produccion, realizando un diagrama de flujo en

el cual se contempla toda la secuencia de etapas consideradas como parte del
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proceso, esto gracias a la 7 Herramientas basicas de la administracion de la
calidad, de la Filosofia de Ishikawa (1997).

La cultura de calidad se fundamenta en la aplicaciéon de métodos estadisticos
que se dividen en 3 grupos: Métodos estadisticos, método intermedio y método

avanzado.

El mas utilizado es el método estadistico elemental conocido también como las
siete herramientas de calidad. Ishikawa (1997) definio la filosofia administrativa
gue se encuentra detras de la calidad, los elementos de los sistemas de calidad
y lo que él denomina, las "siete herramientas basicas" de la administracion de la

calidad.

Las cuales constituyen una valiosa ayuda para disminuir los productos
defectuosos y encaminarse hacia la excelencia, deben utilizarse de una manera
inteligente para que cumplan con su propdosito, que es detectar problemas, para
luego encontrar sus causas, solucionarlas y prevenirlas, de modo que ya no se
repitan (Zar L, 2004).

1. Elaboracion de graficas del flujo del proceso.

Consiste en una representacion grafica de los pasos que realizan a lo largo de
un proceso. Con esto se logra identificar el problema de manera mas
simplificada para lograr el entendimiento de este.

2. Graficas de control ¢.con qué frecuencia se hacen?

Implica la frecuencia utilizada en el proceso, asi como las variables y los

defectos que atribuyen.
3. Andlisis de Pareto (clasificacién de problemas).

Este diagrama incluye la regla del 80-20, la cual es la explicacion del principio
de Pareto. Esta regla puede ser aplicada de la siguiente manera: el 20% de las

causas son responsables del 80% del efecto total.
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Este diagrama es utilizado para comparar la proporcion de valores, facilitando la
observacion de los datos para analizaros. El diagrama de Pareto es una grafica
de barras que representa en forma ordenada de mayor a menor la ocurrencia
de los factores sujetos a estudio y nos indica cual problema se debe de resolver
primero. Es decir, cuales son los verdaderamente importantes y cuales son los

de menor importancia.
4. Andlisis de causa y efecto (lo que ocasiona los problemas).

El diagrama causa efecto, como su nombre lo dice es una ilustracion de unas

causas y un efecto, se le llama también diagrama de Ishikawa.

El objetivo de esta herramienta es encontrar las diferentes causas que puedan
provocar un problema y después determinar cuél o cuéles se deben de resolver

primero.

El efecto o problema debe de ser colocado a lado derecho del diagrama vy las
causas principales a la izquierda. Es por eso que el diagrama también es
llamado “espina de pescado”. En la construccién de este diagrama es necesario
trabajar en grupo, ya que se requiere de la participacion de las personas
involucradas en el proceso para determinar efectivamente todas las posibles

causas y su importancia.
5. Histogramas (vision grafica de la variacion).

Un histograma es la representacion grafica de una distribucion de frecuencias.
Lo importante para esta herramienta es determinar la variabilidad de los catos
proporcionados, al igual que el diagrama de Pareto, un histograma es una
grafica de barras, la diferencia consiste en que el Pareto generalmente estudia
caracteristicas 8defectos, costos, demoras, etc.,) y un histograma estudia los

datos relativos a una sola variable, (temperatura, altura, espesor, etc.).

La base de las barras ya sea el ancho de estas es determinado dependiendo

del tamafo de la muestra, se recomienda que sean entre 8 y 10 barras, la altura
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de las barras corresponde a la frecuencia, o sea cuantos datos son de cada

rango de variable en cuestion.
6. Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

Diagrama de dispersion se utiliza para estudiar la relacion que puede existir
entre dos variables, esta relaciéon se puede dar entre una causa y un efecto,

entre dos causas o entre dos efectos.

Ademéas de comprobar si existe o no relacion entre las variables, esta
herramienta sirve para medir la intensidad de esa relacién y para mostrar lo que

le sucede a una variable cuando otra cambia.
7. Graficas de control (medicion y control de la variacién).

Gréfica de control es una herramienta estadistica que detecta el promedio y la
variabilidad de un proceso, ademas se utiliza para saber si esa variabilidad es
normal, es decir si esta dentro de los limites de control o si esta fuera de ellos,

también si existen causas de descontrol que deben de ser corregidas.

Esta herramienta nos sirve para controlar la calidad durante la produccion para
controlar una variable critica del proceso que impacta de manifiesto la
informacion mediante registros que ayudan a juzgar si la calidad estd bien

controlada.

Método Deming

Deming (1989) promovié su metodologia mediante seminarios que instruyeran a

las empresas sobre la mejora continua y el control de la calidad.

A continuacién se menciona los detalles mas importantes de uno de los

principales seminarios impartidos por el Dr. Deming.

El Dr. Edward Deming inicié su seminario auspiciado por la Growth Opportunity
Alliance de Greater Lawrence de la ciudad de Springfield, Massachusetts

incluyendo empresas de alta y baja tecnologia algunas de ellas eran firmas
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conocidas; mucha gente provenia de los departamentos designados con el

nombre de "aseguramiento de calidad" y control de calidad.

También se hallaban ingenieros, supervisores de planta y gerentes, ellos
habian asistido porque sus empresas querian respuestas y estar seguras de lo
que podian esperar de un hombre al que no conocian, pero del cual habian

oido hablar.

En este seminario, se iba a regafiar a todos los gerentes ya que los
conocimientos gerenciales de los cuales estaban orgullosos, estaban mal

orientados y carecian de una vision.

En su primer dia el Dr. Deming hizo una presentacion de su filosofia que
revoluciono al Japén. El corazén de esa filosofia eran sus catorce puntos y las

siete enfermedades mortales.

Por la tarde del segundo dia Deming conduciria un experimento de bolitas que
ilustraban la importancia de los trabajadores para cambiar el sistema en el cual

trabajaban.

Gran parte del tercero y cuarto dia se dedicaria a dar ejemplos de la forma en
gue se pueden emplear los métodos estadisticos como base para tomar o no

medidas segun sea el caso.

El Dr. Deming creia que la gerencia norteamericana que habia requeria una
reforma. En su discurso de bienvenida menciona que ellos llegarian a aprender
cdmo cambiar. Anuncié no ser un economista si no un experto en estadistica,
“‘mi trabajo es averiguar las fuentes de mejoras, las fuentes de problemas, de

esa manera comprenderan que el cambio es absolutamente necesario”.

“A medida que se mejore la calidad, los costos bajaran”. Este es una de las
principales lecciones que aprendieron los japoneses y que la gerencia

norteamericana ni siquiera conoce, ni le importa. En cambio estan mas
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interesados en finanzas, en la contabilidad creativa, pero estan ignorando los

aspectos esenciales del mejoramiento.

Una continua reduccion de errores, un continuo mejoramiento de la calidad,
significa costos cada vez mas bajos, menos reproceso en la fabricacion, menos
desperdicio de materiales, de tiempo de equipos, de herramientas, de esfuerzo

humano.

“Tienen que saber qué poner en el mercado y tienen que saber cémo venderlo.
Mantengan la compafia en el negocio, proporcionen mas y mas empleos”.
También toco el tema del desempleo y decia que el desempleo no es inevitable,
es creado por el hombre, por interés de grupos oligarcas. En Japon cuando
algun negocio decrece, la gerencia evita en lo posible el recorte del personal.

"Constancia de propo6sito". En este punto se debe mantener el negocio, hacer
cuanto sea necesario para lograrlo. Cuando todo el mundo es un hombre de
negocios individual y el estilo de gerencia americano lo domina, no puede haber

un trabajo en equipo bien integrado.

La reaccion en cadena la aprendi6 la alta gerencia del Japon en julio de 1950.
Se puede hablar de calidad; pero si no se sabe que hacer al respecto, es una
palabra vacia. Gran parte de lo que aprendieron en el seminario tenia que ver
con que estd mal en lo que al parecer son estupendas ideas, pero que

producen el efecto totalmente opuesto al que se pretendia lograr.

También es elemental mejorar los materiales y nunca dejar de mejorarlos, esto
quiere decir que se tiene que trabajar con los proveedores. Se tenia que
exigir calidad ya que si no se hace no se tendran los resultados calculados.
Calidad tiene significado en la funcién del cliente, de sus necesidades, del fin

para el cual ha de usarse.
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Filosofia Deming

El corazon de la filosofia Deming busca que la direccidon formule y de sefales
claras sobre su intencion de permanecer en el negocio, protegiendo tanto a los

duefios y gerentes de las empresas, como a sus colaboradores y empleados.

Para lograr esta misibn ademas de la mejora continua se debe generar y
conservar un ambiente de integracion y cooperacion en el que todos estén
involucrados, es por esto que en su libro “Fuera de la Crisis”, nos muestra los

14 puntos y las 7 enfermedades mortales del mejoramiento gerencial.
Los catorce puntos.

1. Ser constante en el propdsito de mejorar los productos y los servicios. El
autor sugiere una nueva definicion radical del papel que desempefia una
compafila. En vez de hacer dinero, debe permanecer en el negocio y
proporcionar empleo por medio de la innovacién, la investigacion, el

constante mejoramiento y el mantenimiento.

2. Adoptar la nueva filosofia. Los norteamericanos son demasiado tolerantes

frente a un trabajo deficiente y a un servicio hosco.

3. No depender mas de la inspeccibn masiva. Las firmas norteamericanas
inspeccionan un producto de manera caracteristica cuando sale de la linea
de produccién o en etapas importantes. Los productos defectuosos, o bien

se desechan, o bien se reprocesan, tanto lo uno como lo otro es costoso.

4. Acabar con la préactica de adjudicar contratos de compras basandose
exclusivamente en el precio. Los departamentos de compras tiene la
costumbre de actuar sobre los pedidos en busca del proveedor que ofrezca
el precio mas bajo. Con frecuencia esto conduce a suministros de baja

calidad.

5. Mejorar continuamente y por siempre el sistema de produccion y de servicio.

El mejoramiento no se logra de “buenas a primeras”. La gerencia esta
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obligada a buscar continuamente maneras de reducir el desperdicio y de

mejorar la calidad.

6. Instituir la capacitacion en el trabajo. Con mucha frecuencia los trabajadores
han aprendido sus labores de otro trabajador que nunca fue entrenado
apropiadamente. Se ven obligados a seguir instrucciones imposibles de
entender. No pueden desempefiar su trabajo porque nadie les dice como

hacerlo bien.

7. Instituir el liderazgo. El trabajo de un supervisor no es decirle a la gente que
hacer o castigarla, si no orientarla. Orientar es ayudarle a la gente a hacer
mejor el trabajo y conocer por medio de métodos objetivos quien requiere

ayuda individual.

8. Desterrar el temor. Muchos empleados temen hacer preguntas o sumir una
posicion critica, aun cuando no entiendan en qué consiste el trabajo o que

es lo que esta bien o esta mal.

9. Derribar las barreras que hay entre “areas de staff’. Con frecuencia, las
areas de asesoria, departamentos, secciones estan compitiendo entre si 0

tiene metas que chocan.

10.Eliminar los “slogans”, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.
Estos nunca le sirvieron a nadie para hacer un buen trabajo. (Esta es una
actividad que en México si ha dado buenos resultados cuando los “slogans”
o frases y oraciones motivacionales se saben inculcar en un empleado y
trabajador a través del uso de “manuales y boletines” o lugares claves

dentro de la empresa (Aguilar, 2000).

11.Eliminar las cuotas numeéricas. Las cuotas solo toman en cuenta los
nameros, no la calidad o los métodos. Por lo general constituyen una

garantia de ineficiencia y de altos costos.
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12.Derribar las barreras que impiden el sentimiento de orgullo que produce un
trabajo bien hecho. La gente esta ansiosa por hacer un buen trabajo y se

siente angustiada cuando no puede hacerlo.

13.Establecer un vigoroso programa de educacion y de reentrenamiento. Tanto
la gerencia como la fuerza laboral tendran que ser entrenadas en el empleo

de los nuevos métodos.

14.Tomar medidas para lograr la transformacion. Se requerird un equipo de
altos ejecutivos con un plan de accion para llevar a cabo la misién que
busca la calidad. Los trabajadores no estan en condiciones de hacerlo por

Su propia cuenta.

Metodologia UALAE

La Metodologia UALAE (universidad auténoma de la laguna-administracion
estratégica) es un proceso que reune lo mejor de los autores e investigadores
que sobre Planeacion Estratégica han escrito, con la diferencia de que esta
técnica se adapta a las condiciones operantes de la empresa mexicana, y es un
intento permanente de los maestros investigadores de la UAL por disefiar una
metodologia que auxilie a entender y mejorar la planeacion y direccion de

empresas administradas a la mexicana (Aguilar, 2000).

Esta metodologia, incluye el diagnéstico FODA (punto ocho) asi como objetivos
y estrategias de dicha empresa.

1.- Misién jLa empresa hoy!

2.- Vision jLa empresa mafana!

3.- Objetivos: ¢ Cuales son los fines y las metas?

a) ¢,Quiénes los elaboran?
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4.- Politicas:
a) ¢ Quiénes son los responsables de aplicarlas?

5.- Programas: Las actividades mas importantes que se llevan a cabo para
mejorar de manera continua.

a) ¢, Cémo se establecen?
6.- Estrategias: ¢ Cual es la mejor manera de llegar al punto sefialado?
a) ¢,Quién las disefia?
b) ¢ Como se aplican?
c) ¢, Quiénes son los responsables de la ejecucidn y seguimiento?

7.- Tacticas: ¢Qué acciones especificas deberan emprenderse, por quién, y
cuando?

8.- Diagnostico:
a) Fortalezas (ventajas, fuerzas, potencialidades, etc.)
b) Debilidades (desventajas, limitantes, prejuicios, etc.)
c) Oportunidades (situaciones favorables)
d) Amenazas (peligros, situaciones negativas, etc.)

9.- Prondstico: ¢ A dénde se dirige la empresa?
Esta metodologia permite tener un panorama general de la empresa en
cuestiéon, al igual que ayuda a determinar el o los problemas mas

sobresalientes, y a presentar posibles alternativas de solucion a dichos

problemas, que permitan mejorar las condiciones de la empresa
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lll. Materiales y métodos

Este capitulo presenta la metodologia aplicada en la investigacion, el cual
incluye investigaciones tanto documental como empirica y ante todo aplicada,
esto es con el propdsito de conocer la importancia del control total de calidad
en empresas agropecuarias, esta investigacion fue realizada en una empresa
de giro agroindustrial (por razones de discrecion se omite el nombre de la
empresa), dedicada al empaque de carne, ubicada en Coahuila. En la cual se
pudo analizar la problematica mas importante de esta, obteniendo como
resultado el desarrollo de una propuesta para su puesta en marcha y darle el

seguimiento requerido.

Esta investigacion se realiz6 a lo largo de las siguientes etapas:

La primera etapa comprendio el marco tedrico, donde se analizé el origen y la

importancia de la técnica del control total de calidad.

La segunda etapa fue la investigacibn de campo, la cual se llevd a cabo
aplicando la técnica de la entrevista, en esta etapa se hizo uso de la
metodologia UALAE y de las siete herramientas basicas de la
administracion de la calidad, para apoyar y complementar esta Ultima
metodologia se elabord un cuestionario, con el fin de conocer los antecedentes

y la relacion actual que la empresa tiene con la calidad de los productos.
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Aspectos generales de la empresa

Tipo de empresa.

Fecha inicial de actividades

¢, Cudles son los productos que se elaboran?

¢Ademas de esos productos, que otros servicios brinda?
¢, Qué tipo de transporte usa para sus productos?

¢ En ésta empresa se aplica la calidad?

¢ En qué parte del proceso aplica la calidad?
Metodologia UALAE

1.- Misién: jLa empresa hoy!
2.- Vision: jLa empresa mafana!
3.- Objetivos: ¢ Cuéles son los fines y las metas?
a) ¢,Quiénes los elaboran?
4.- Politicas:
a) ¢, Quiénes son los responsables de aplicarlas?

5.- Programas: Las actividades mas importantes que se llevan a cabo para
mejorar de manera continua.

a) ¢ Como se establecen?
6.- Estrategias: ¢ Cual es la mejor manera de llegar al punto sefialado?
a) ¢Quién las disefa?
b) ¢ Como se aplican?
c) ¢ Quiénes son los responsables de la ejecucion y seguimiento?

7.- Tacticas: ¢Qué acciones especificas deberdn emprenderse, por quién, y
cuando?

8.- Diagnostico:
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a) Fortalezas (ventajas, fuerzas, potencialidades, etc.)
b) Debilidades (desventajas, limitantes, prejuicios, etc.)
c) Oportunidades (situaciones favorables del exterior)

d) Amenazas (peligros, situaciones negativas, externas, etc.)

9.- Prondstico: ¢Hacia donde se dirige la empresa?

Siete Herramientas Béasicas de la Administracién de la Calidad.

Esta metodologia ayudd a conocer el proceso de produccion, realizando un
diagrama de flujo en el cual se contemplé toda la secuencia de etapas
consideradas como parte del proceso de produccion, de acuerdo a los

requerimientos que se establecen en las normas.
1. Elaboracién de graficas del flujo del proceso.

Consistié en una representacion grafica de los pasos que se realizaron a lo
largo del proceso. Con esto se logré identificar el problema de manera mas

simplificada para lograr el entendimiento de este.
2. Gréficas de control.

Implico estimar la frecuencia utilizada en el proceso, asi como las variables y
los defectos que se atribuyen y sobre todo medir con qué frecuencia se
elaboran.

3. Analisis de Pareto (clasificacion de problemas).

Este diagrama fue utilizado para comparar la proporcion de valores, facilitando
la observaciéon de los datos para analizar. En este punto se clasificd por orden

de prioridad los problemas a analizar.
4. Andlisis de causa y efecto (lo que ocasiona los problemas).

En este punto se determind las diferentes causas y factores que provocan un

problema, se seleccioné las causas que se consideran mas probables, se le dio
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un orden de importancia para después analizar su posible influencia en el

problema.
5. Histogramas (vision gréafica de la variacion).

Con esta herramienta se representd graficamente la variabilidad y frecuencia

de los datos proporcionados con su respectivo analisis.
6. Diagramas de dispersion (definicion de relaciones).

Se estudié la intensidad de relacion que existe entre las causas Yy efectos.

7. Graficas de control (medicion y control de la variacion).

Se elabor6 una grafica de registros, la cual detecta el promedio y la variabilidad

del proceso de produccion.

En la tercera y Ultima etapa se procedié a la tabulacién de la informacién
obtenida con estas dos metodologias, en la cual se integré e interpretd los
resultados obtenidos, por ultimo se llegdb a conclusiones que ayudan a
establecer las mejores practicas que debe implementarse en el caso especifico
de esta empresa.
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IV. Discusion y resultados

Antecedentes de la empresa

Empacadora “A” nace en el afio de 1990, el giro principal es el empaque de
cortes de carne de res, cerdo y pollo al mayoreo, pero también cuenta con
servicio al menudeo para el publico en general, servicio a comedores y

restaurantes de la ciudad.

El transporte que se utiliza es especial para el traslado de productos cérnicos a
cualquier parte de la ciudad e incluso de los 2 vecinos del norte (USA &
CANADA), cuenta con un sistema de refrigeracién controlado con materiales

herméticos que no contaminan el producto.

En esta empresa se aplica la calidad en todo el proceso de produccién, desde
gue entra la materia prima hasta el momento de embarque, incluso hasta el

momento en que el producto llega a los clientes.

Metodologia “UALAE”
Mision
“Abastecer a nuestros clientes, productos cérnicos, con la mejor calidad y

servicio, a través de personal competente, tecnologia de punta, y precio justo,

esto lo logramos al ser productores y comercializadores directos.”
Vision
“Ser lider a nivel regional y nacional en produccién y comercializacion de

productos carnicos.”
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Objetivos

e Generar utilidades que permitan mantener a la empresa en un franco
crecimiento y ayude a desarrollar nuevas lineas de produccion.

e Mantenernos activos y lograr abrir nuevos mercados en el interior del
pais, aumentando nuestra participacion en el ambito de la carne.

e Producir siempre con la mejor calidad, para ofrecer productos de buena
calidad a precios adecuados tanto para los mayoristas como para los
minoristas.

a) ¢Quiénes los elaboran?
Son elaborados por el duefio de la empacadora, apoyado por

todos los empleados y trabajadores.
Politicas

e Satisfacer las necesidades nutricionales de las familias, con productos
carnicos de excelente calidad.
e Tener siempre presente el compromiso con la Sociedad y el medio
ambiente.
e Cumplir con las normas que establece la certificacién Tipo Inspeccién
Federal (TIF).
a) ¢Quiénes son los responsables de aplicarlas?
Los jefes de cada departamento (produccién, calidad, ventas y
distribucién).

Programas

e Se seleccionan las actividades mas importantes que se llevan a cabo
para mejorar de manera continua.

e Capacitacion y desarrollo profesional.

Se les da a los empleados y trabajadores que se integran a la empresa, con

el objetivo de proporcionar los conocimientos y habilidades que se
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requieren para el desarrollo de sus responsabilidades actuales y futuras

dentro de la empresa.

Estrategias

La capacidad con la que cuenta la empresa le permite invertir en equipos e
infraestructura para un mejor desempefio en sus actividades. Es por eso que
aprovecha el posicionamiento que ahora tiene para aumentar su participacion

en nuevos mercados.

Se busca poder brindar un mejor servicio al cliente, se implementan los cortes
segun las necesidades particulares, proporcionando un producto de alta calidad

con una duracién mayor de vida de anaquel.

Se hace difusién de los productos acompafiada de algunas promociones, con el
objetivo de ayudar al consumidor final asi como dar a conocer el producto.

El departamento de ventas es quien lleva a cabo ese tipo de actividades,

seguido también por el departamento de produccion.

Tacticas

Tratar de diferenciarnos del resto de los productos que estan en el mercado.
Con un producto gue lleva la certificacion TIF y Sistema de Analisis de Peligros
y de Puntos Criticos de Control — HACCP (siglas en ingles) y un empaque de

calidad que permite una mejor proteccién al producto.

Como complemento a esto se ofrece un buen servicio, que entre otros aspectos

incluye, atencion adecuada, disponibilidad del producto y rapidez en la entrega.

Se utilizan dos canales de distribucion. La venta a mayoreo donde es posible
llegar a otras ciudades, y la venta al menudeo, se cuenta con dos sucursales en

la ciudad.
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Proceso de Diagnodstico Estratégico — PDE.

Fortalezas

Producto de alta calidad ya que cuenta con la certificacion TIF y HACCP.
Liderazgo en el mercado regional, ya que tiene mucha participacion en
este mercado.

Experiencia por mas de 20 afios en el mercado.

Canales de distribucion a supermercados.

Produce la materia prima (carne)

Instalaciones apropiadas para el proceso de empaque, almacenamiento
y venta del producto.

Maquinaria y equipo sofisticado para el proceso de produccién.
Transporte adecuado y equipado para el traslado del producto a largas
distancias.

Personal capacitado y calificado para el area de produccion.

Debilidades

En algunos departamentos insuficiencia de personal.

Falta de adaptacion a nuevos cambios en la empresa.

Falta de trabajo en equipo entre los departamentos.

Complementar el programa de mejoramiento continuo.

Carencia del flujo de comunicacion entre la administracién y el personal

de produccién.

Oportunidades

Capacidad para expandir sus ventas al mercado norte y al resto del
mercado nacional.
El segmento de mercado regional que maneja la empresa es bastante

amplio, por lo tanto la entrada de otros competidores no lo afecta mucho.
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Aceptacién de las sugerencias que los clientes hacen con el propoésito de
mejorar.

Introduccion y desarrollo de nuevos productos, asi como el poder
manejar su presentacion como mejor convenga.

Cobertura a mas clientes del ramo alimenticio.

Amenaza

Productos similares en el mercado

En ocasiones cuando se presenta alguna enfermedad de bovinos, cerdos
0 aves existe desconfianza de los productos.

Incremento en los costos de los insumos.

Situacion econdémica de la poblacion.

Incursién de marcas extranjeras con un precio menor.

Pronéstico

Posicionar la empresa como una de las empacadoras de carne de mayor

excelencia y un alto estdndar de calidad en sus procesos, proporcionandoles a

los clientes una mayor confiabilidad y fidelidad de los productos. Optimizar

los recursos y aumentar de esta forma la capacidad productiva de la empresa,

ajustandose a la nueva demanda del mercado regional.
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Siete Herramientas Basicas de la Administracion de la Calidad

Cuadro 1. Diagrama de flujo del proceso industrial de carne:

Recepcion de canal

v

Canales notificadas permaneceran
dentro de las camaras de
conservacion de canales, las cuales

Sala de cortes las cuales
se encuentran a una

Liberar las canales se encuentran a una temperatura de > | temperatura de 3-5 °C
2°c hasta que las canales alcanzan
¢, una temperatura menor de 4°c en la
parte mas gruesa de su conformacion. ¢
Tanel de aspersion de Punto de inspeccion con
acido organicos. plataforma neumética.
Cortes en sierra de acero
Procesadores de cortes Bandas transportadoras < inoxidable dividirlos en
cortes primarios o piezas
bases.
Los cortes generados en Los subproductos generados durante
pieza base son todo el proceso son retirados de
transportados en bandas forma automatica y trasportados a un
hasta la posicion de los area aislada y refrigerada para su
operadores almacenamiento y transporte.
Embolsado. (De acuerdo
al tipo de producto y
tamano).
Transporte a la maquina
de empagque al alto vacio. Trasporte a un area completamente Detector de metal
Asegurando su calidad e separada denominada conformacién |=2 | automatizado.
inocuidad alimenticia. de caja.

Tunel de termo encogido.

v

Tanel abiético
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Tunel de bafio de agua a 2°C que
destruye microrganismo.

v

Tlnel de secado

v

Llenado de cajas

v

Area de pesado y etiquetado

A4

Registro de computo

v

Area de almacén de frescos a una
temperatura de 4°C.

v

Inspeccion del producto terminado

v

Carga a unidades de transporte
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Con una muestra de 100 productos (cajas y charolas), se determiné el defecto

mas frecuente el cual, fue las roturas del empaque por la incorrecta

manipulacion por parte del personal como se muestra en el cuadro 2.

Cuadro 2. Andlisis de Pareto (clasificacién de problemas)

Clasificacion de problemas

Causas

Mermas en una gran parte del proceso de

produccion.

Por roturas, debido a Ila incorrecta
manipulacion en los procesos de

empaque.

Residuos del producto que se queda en la

maaquinaria que se utiliza para cortar.

Errores en el empaque y clasificacion de las

cajas que contiene el producto.

Defectos de las cajas o charolas (rotas o

fragiles)

Por descuido en el manejo de los insumos
para el embalaje del producto se caen al

suelo.

Incumplimiento del personal para llevar a cabo
todas las acciones de sanidad, en tiempo y

forma.

Influenciada por la iluminacién y el control

del ruido.

La fatiga del trabajador
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El cuadro 3 muestra el porcentaje de defectos obtenidos con una muestra de
100 productos, donde se puede apreciar que el defecto que se presenta con
mayor frecuencia es la incorrecta manipulacién ya que se puede observan en 5
de cada 100 productos, mientras que la mala clasificacion de los productos es

el que menos se presenta.

Cuadro 3. Diagrama de Pareto

51

M Defectos

Mal clasificado Mal etiquetado Defectos de Incorrecta
caja manipulacion

Por lo que se determind que si la linea que proporciona las cajas y charolas,
pudieran tener mayor control, es decir se programara a menor velocidad para
que el personal que ocupa dichas cajas pueda manipularlas de la manera

correcta se podria tener un margen mucho menor de defectos por este motivo.
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Cuadro 4. Diagrama de causa - efecto

MANO DE OBRA

Por roturas, debido a la
incorrecta manipulacion en
los procesos de empaque.

Por descuido alguno de los
insumos para el embalaje
del producto se caen al
suelo

MAQUINARIA

Residuos del producto que
se queda en la maquinaria
que se utiliza para cortar.

La fatiga del trabajador

Es influenciada por la
iluminacion y el control del
ruido

MEDIO AMBIENTE

Defectos de las cajas o
charolas (rotas o fragiles)

MATERIALES

) 4

Mermas y
errores en el
empaque y
clasificacién
de las cajas
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Con una muestra de 500 productos se puede observar en el cuadro 5y 6, que

el producto que presentan errores con mayor frecuencia es en el empaque de

res, ya que se presenta 25 productos defectuosos en comparacion con el

empaque de pollo los cuales son 20 productos defectuosos.

Cuadro 5. Histograma (vision grafica de la variacion)

25

20

15

10

100

200

300

400

=fll—=res
=—4—pollo

Cuadro 6. Grafica de control (medicion y control de la variacion)

TIPOS DE PRODUCTOS

TAMANO DE LA

DEFECTO e PoLLO MUESTRA TOTAL
Mal clasificado 5 0 500 1
Mal etiquetado 5 5 100 2
Defectos de caja 5 5 100 2
Incorrecta
manipulacion 10 10 100 4
TOTAL 25 20 9
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Medidas de control

Para disminuir los defectos antes mencionados se recomienda:

Dar una orientacion a los operadores de las maquinas, principalmente de las
cortadoras esto para que los cortes puedan elaborarse con mayor precision, de

esta forma podria haber una reduccion de mermas en el proceso de produccion.

Mayor control en la linea que lleva las cajas a los operadores.

Revisar las cajas y charolas antes de colocar el producto de esta forma se evita

que se rompan durante este proceso.

Tratar de controlar las intensidades de la luz de acuerdo a cada requerimiento

de cada area de trabajo.

En este apartado no fue posible llevar a cabo el total de las siete herramientas
bésicas de la calidad, debido a que esta investigacion solo contempla la parte
de evaluacion de las causas y los efectos de la empresa, asi como la
elaboracion de propuesta de las posibles soluciones y recomendacion que
ayude a la empacadora a tener una mejora continua durante el proceso de

produccién.

Es por eso que solo se hace la recomendacion de la grafica de control que se
utiliza para medir los defectos encontrados y las medidas que se pueden

implementar para reducir los defectos en la produccién.
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V. Propuesta

Mejoramiento de Control Total de Calidad
Compromiso de la direccion y organizacion.

El Control Total de Calidad (CTC), es hacerlo bien desde la primera vez. Para
llevar a cabo esto, se requiere total disponibilidad principalmente del mas alto
mando, pero también de toda la organizacion. Establecer un compromiso serio
con el CTC no es solo tener una propuesta, si no también fomentarla y lo

principal practicarla diariamente y con toda puntualidad.

El implemento de actividades como el de los circulos de calidad entre los
empleados es buena opcién, ya que los circulos de calidad y el control total de
calidad no pueden estar separados 0 en este caso independientes. Es
necesario establecer las filosofias y politicas referentes a la calidad. El
establecimiento de un comité de que lleve a cabo las actividades de Control
Total de Calidad dentro de la empresa, en este caso puede ser el gerente o el
personal de la gerencia, cuya funcién primordial consiste en dar seguimiento al
plan de CTC.

La preparacion previa del personal en la calidad, la administracion, las
relaciones humanas y el adiestramiento en las siete herramientas es importante
en esta etapa ya que posiblemente no se tenga un amplio conocimiento del

tema.

Realizar un andlisis de tipo organizacional, que lleve a conocer el clima que se
vive en la empresa y de esta manera conocer las actitudes que el personal tiene

hacia el trabajo y en general hacia la empresa.
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Es importante estar en constante lucha por el control de los procesos dentro de
la empresa y también por la exigencia en la calidad de la materia prima (carne
de res, cerdo y pollo), inspeccionar desde antes de entrar a la empresa por
medio de visitas frecuentes a los proveedores, eliminando de esta forma el
proceso de rechazar o regresar la carne que no cumple con los requerimientos

de la empresa.

Segquir con la inspeccion a cargo del departamento de produccién, la cual se
lleva a cabo durante el proceso. Si se tiene produccion defectuosa, (no solo de
los antes mencionados sino de todos los que puedan presentarse en un futuro)
deben de controlarse por medio de la inspeccién de la produccion, por lo que no

es aceptable hacer la inspeccion por medio de métodos por muestreo.

Contindan con los programas de capacitacion para todos los empleados de
todos los rangos de mando, para que se adquiera concientizacion general sobre
la importancia de desarrollar bien su trabajo. Fomentar programas que orienten
y que den a conocer la importancia de la calidad, buscando que los
trabajadores estén preparados para situaciones que requiera de su eficaz
reaccion, asi como ayudar a mejorar las relaciones que existe entre ellos y los
de otros departamentos, ya que el trabajo en equipo es uno de los principios
basicos que se maneja en el concepto de la calidad. Organizar todos los
procesos tanto de produccion como de los deméas departamentos,
determinando el tipo de producto que se desea al final de cada proceso, es

decir con la mas alta calidad.

Una parte importante también es el desarrollo humano en la organizacién, el
poder reconocer la labor que el personal desempenia, esto puede darse a través
de evaluaciones con cierta frecuencia. El reconocimiento hacia el personal
juega un papel muy importante ya que a través de esto, ellos pueden sentirse

satisfechos con su trabajo y mejorar cada dia.
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Por ultimo se puede llegar a implementar un desarrollo técnico que englobe
programas Yy orientaciones para el mejoramiento constante de calidad, sin

olvidar la importancia de que con esto también se busca la reduccion de costos.
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VI. Conclusiones

El control de calidad no sé6lo implica la calidad del producto sino también a
todos los ambitos de la organizacion, incluyendo al personal, los aspectos
relacionados con la atencion al cliente y el servicio que se brinda. Es notorio
gue muchas veces existe confusion entre esto, lo cual lleva a pensar que
con el hecho de llevar un control en la calidad en el producto se llega a la
mejora continua.

La falta del verdadero concepto del Control Total de Calidad, lleva a pensar
gue al implementarlo, los costos incrementaran, no pensando que al
hacerlos se obtiene una mayor recompensa y beneficios, al tener menos
desperdicios. Las empresas no deben de estar plenamente satisfechas con
la calidad que actualmente se tiene (esto no quiere decir que sea mala)

siempre deben tratar de llegar a la perfeccidon o al mejoramiento continuo.

Durante la elaboracion de esta investigacion fue notoria la participacion de
los empleados de la empresa, lo cual deduce que en dicha empresa existe
la disponibilidad por parte de la mayoria de los empleados de adaptarse a
nuevas experiencias, programas o actividades que lleve a desarrollo pleno

tanto del lugar donde trabajan como de su persona.

Con la aplicacibn de las metodologias antes expuestas se logré el
conocimiento interno, el panorama de la situacion actual y el proceso
productivo que contempla la organizacion, logrando detectar si existe un
problema en alguna parte de su proceso y asi poder ayudar a la correccion
de defectos y errores para lograr prevenir que esto suceda en un futuro.

En el desarrollo de los indicadores para determinar las causas deben

identificar las necesidades del area involucrada, clasificando segun su
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naturaleza y necesidad. Esto es fundamental para el mejoramiento de la
calidad, debido a que son medios econémicos y rapidos de identificacion de

problemas.

En general todo el sector de la agroindustria requiere de actualizacion en
programas de calidad, ir adaptando nuevas técnicas de todas las &reas.
Deben estar abiertos a las asesorias que se les pueda brindar, buscar
siempre estar a la vanguardia con actividades que lleven al crecimiento y a

la mejora de la economia de este sector.
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VII. Resumen

Las actividades pecuarias y en especifico la produccion de carne mantienen
gran importancia en el contexto socioeconémico del pais. Hoy en dia la
agroindustria mexicana enfrenta una situacion de competitividad, debido a esto
se desarrolla esta investigacion como una alternativa que ayude a lograr el uso
optimo de los recursos tanto humanos como financieros utilizando y adaptando
la técnica de control total de calidad la cual ha tenido éxito en culturas como

Japon.

En esta investigacion se fundamenta con datos tomados en una empresa del
sector agroindustrial (por razones de discrecion se omite su nombre) con la cual
se logra demostrar la importacion que esta técnica tiene para este tipo de
agroindustrias, aplicando la fusion de dos metodologias como lo son
metodologia UALAE y las Siete Herramientas Basicas de la Administracion de
la Calidad esta ultima de Kaoru Ishikawa, con estas se logra exponer un
panorama que va de lo general a lo particular dentro de la empresa.

Se identificé y analizo la problemética mas significativa que se presenta en la
empresa, obteniendo como resultado el desarrollo de una propuesta con la cual
se pretende mejorar la aplicacion del control total de la calidad, resaltando la

importancia que esta tiene para competir en un mundo globalizado.

Todo sector agroindustrial requiere de los conocimientos y técnicas del CTC,
implementar este tipo de técnicas es cada vez mas necesaria, de ahi la
importancia de tener una mente abierta a las novedades que lleven al

crecimiento y a la mejora de la economia
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Apéndice

Se incluye este cuestionario el cual fue utilizado con la captacion de datos para

disefiar las graficas.
Preguntas

1. ¢Qué hace para poder lograr la calidad de los productos que se
elaboran?
Trabajamos para perfeccionar y mejorar continuamente la calidad y seguridad
de nuestros productos. Cumpliendo con las normas mas estrictas de
certificacion (TIF, HACCP), apegandonos al reglamento tanto federal con el
interno. Queremos velar por la seguridad alimentaria de nuestros clientes y ser

capaces de ofrecerles respuestas inmediatas y eficaces a sus exigencias.

2. ¢En qué orden de prioridad se encuentra dentro de la empresa, la

produccion y la calidad?

a) Produccién primero, calidad después
b) Calidad primero, produccién después

3. ¢Quién asume en la empresa la responsabilidad por la calidad?

a) Depto. De control de calidad.
b) Depto. De produccién
c) Otro:

4. ¢En qué momento realiza la verificacion o inspeccion de la calidad en

sus productos?

a) Después del proceso productivo.
b) Durante el proceso productivo.
c) Otro
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b)

c)
d)

a)
b)
c)
d)

b)

¢, Qué método utiliza para determinar el nUumero de productos que han de
inspeccionarse?

Muestra al azar.

El primero y el dltimo producto.
Verificacion al 100%

Otro

¢, Cuadl es aproximadamente su tasa de productos defectuoso?
1% - 5%

6% - 10%
11% - 15%

En caso de algun problema de calidad, ¢ detienen la linea de produccion?

Si.

No. B1) ¢Bajo qué circunstancias puede detenerse la linea de
produccién?

¢,Ha mantenido su empresa estabilidad en cuanto a calidad del producto
se refiere 0 ha estado implementando nuevos principios, conceptos y/o

técnicas para llegar a la “perfeccién” en la calidad?

Ha mantenido estabilidad.
Ha implementado nuevos principios, conceptos y/o técnicas.

¢, Quienes participan en el estudio de buscar mejoras?

Regularmente es el gerente o duefio el que se involucra de manera
directa, pero también se trata de que todo el personal como el del
departamento de produccion aporte ideas 0 sugerencia, todos de a
acuerdo a su area. Tomando en cuenta la opinion del cliente, verificando

lo que se puede hacer de acuerdo a las normas de calidad establecidas.
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