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RESUMEN

La gerencia moderna en los ultimos afos se ha esforzado por invertir
en la calidad de servicio a sus clientes internos y externos, implementando la
mejora continua en sus procesos para crear un clima empresarial que
favorezca el trabajo en equipo, aporte calidad al producto final y haga de su
cadena productiva cadenas de valor que le permitan apuntar hacia la
certificacion de calidad; es por ello, que la presente investigacion tiene como
fin disefiar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 para la Empresa Selvitrav S.A., la misma se dedica a la
construccion de transformadores eléctricos; para ello, se plantean como
objetivos especificos: diagnosticar la situacion actual de la empresa a través
de la revision y analisis del cumplimiento de las clausulas de la Norma ISO
9001:2008; proponer el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa
sefalando los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008; realizar el estudio
de factibilidad del disefio del Sistema de Gestién de Calidad para la Empresa
Selvitrav S.A.; La metodologia se encuentra enmarcada dentro de la
modalidad de proyecto factible, correspondiente a una investigacion de
campo y documental; utilizando como técnicas de investigacion: encuestas y
como instrumento, el cuestionario cerrado de preguntas dicotomicas; ademas
del método de observacion directa, revision bibliogréfica y revision de los
registros de la empresa. Los resultados se analizaron a través de
herramientas estadisticas descriptivas para cada variable. Los resultados
evidencian la necesidad del disefio Sistema de Gestion de Calidad para la
Empresa Selvitrav S.A.

Palabras claves: calidad, mejora continua, estandarizacion.
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SUMMARY

The modern management in the last years has strained for investing in
the quality of service his internal and external clients, implementing the
improvement continues in his processes to create a managerial climate
that favors the teamwork, contribution quality to the final product and
does of his productive chain chains of value that allow him to appear
towards the quality certification; it is for it, that the present investigation
has as end design a System of Quality management based on the 1ISO
Norm 9001:2008 for the Company Selvitrav S.A., The same one
devotes herself to the construction of electrical transformers; for it, they
appear as specific aims: to diagnose the current situation of the
company across the review and analysis of the fulfillment of the clauses
of the ISO Norm 9001:2008; to propose the System of Qualit
management for the company indicating the requirements of the 1SO
Norm 9001:2008; to realize the study of feasibility of the design of the
System of Qualit management for the Company Selvitrav S.A.; The
methodology is framed inside the modality of feasible project,
corresponding to documentary field investigation and; using as
technologies of investigation: you poll and as instrument, the closed
guestionnaire of questions dicotbmicas; besides the method of direct
observation, bibliographical review and review of the records of the
company. The results were analyzed across statistical descriptive tools
for every variable. The results demonstrate the need of the design
System of Qualit management for the Company Selvitrav S.A.

Key words: quality, improvement continues, standardization.
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INTRODUCCION

Los constantes cambios y exigencias en las preferencias y gustos de
los consumidores han hecho que las empresas comprendan la importancia
gue tiene el invertir en la calidad de los productos y/o servicios que ofrecen
para poder lograr un lugar privilegiado en el mercado en que compiten,
esforzandose asi por cumplir con los requisitos de sus clientes y ofrecer

productos que superen las expectativas de ellos.

Uno de los factores, que mayor influencia ha tenido en la competencia
dentro de los mercados ha sido el fenomeno de la globalizacion, con ello se
ha descubierto que lo que era productivo y competitivo el dia de ayer, no lo
es hoy, es decir, que las organizaciones deben prepararse constantemente
para poder afrontar las diferentes situaciones que se pueden presentar en su
entorno. Los sistemas de gestion de calidad se han convertido en una
herramienta fundamental para asegurar la calidad de los productos y
minimizar los costos en los que se incurren por unidades defectuosas
disminuyendo asi los costos por desperdicios, perdidas de tiempo y

reprocesos.

En Venezuela, las Pequeiias y Medianas Industrias (PYMES) son las
gue mayor resistencia reflejan ante los cambios, esto se puede evidenciar en
las cantidades de ellas que cierran sus puertas por no sobrevivir en el
mercado, muchas todavia consideran que invertir en la calidad o en el
personal son costos innecesarios para la organizacion. Las empresas
venezolanas deben estar constantemente creando estrategias que les
permitan sobreponerse a los cambios que imponen no sélo el cliente sino
también la realidad social, politica, econémica y cultural en la que se

encuentra inmersa.



De lo anterior, el presente trabajo de grado tiene como objetivo
principal disefiar un Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO
9001:2008 para la Empresa Selvitrav S.A., dedicada a la construccion de
transformadores eléctricos monofasicos y trifasicos; a través de un
diagnéstico inicial de la situacion que presenta la empresa en materia de
calidad, analizando los requisitos que exige la Norma I1SO 9001:2008 para
establecer el estatus de la misma.

La importancia del estudio radica en la necesidad que posee esta
PYME en establecer un Sistema de Gestion de Calidad, que le permita
estandarizar y documentar los procesos que conforman a la organizacion,
con el objetivo de minimizar costos de no calidad pero sobre todo en
impulsar la calidad como principal valor elaborando un producto que supere
las expectativas de los clientes. Ademas, la empresa estaria disminuyendo
las perdidas de materia prima, reduciendo el retrabajo y minimizando el
impacto ambiental que actualmente esta ocasionando al entorno, cumpliendo
asi, con las normativas legales de proteccion al medio ambiente. Otro
aspecto que justifica el estudio, es la necesidad que tiene la organizacion de
ser competitivo en el mercado donde se encuentra inmerso asegurando la

calidad tanto del cliente externo como del cliente interno.

La metodologia a utilizar en el trabajo de grado se encuentra
enmarcada en la modalidad de proyecto factible, por lo que la elaboracion de
la propuesta estard acompafada de la factibilidad econdmica, técnica y

humana para que la misma pueda ser ejecutada por la organizacion.

La investigacion se encuentra organizada en seis capitulos,
estructurados de la siguiente manera: el capitulo | donde se define el

problema, los objetivos de la investigacion vy la justificacion de la misma; un



capitulo Il que hace referencia al marco tedrico, los antecedentes de la
investigacion, bases legales, sistema de variables y su operacionalizacién,
ademds, informacion de la empresa y las bases tedricas; el capitulo Il
contempla la metodologia a utilizar, identificando tipo de investigacion, la
poblacion, asi como también las técnicas e instrumentos utilizados para la

recolecciéon de datos.

El capitulo IV se refiere a la presentacion y andlisis de los resultados
obtenidos en el diagndstico con la aplicacién del instrumento; en el capitulo V
se muestran las conclusiones a las que se llego con el estudio realizado y las
recomendaciones respectivas. El capitulo V presenta el disefio de sistema de
gestion de calidad, con la cual se pretende dar respuesta a la organizacion
de acuerdo a las necesidades identificadas con el estudio. Finalmente, se
muestra la bibliografia consultada, que sirven como soporte de la

investigacion.



CAPITULO I. EL PROBLEMA

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

A medida que el mercado empresarial se hace mas competitivo, es
necesario que las organizaciones se adapten a los cambios sociales,
econdémicos, politicos y por supuesto, a los cambios que se presentan en los
gustos, exigencias y necesidades de los consumidores. Es por ello, que las
organizaciones de calidad mundial se esfuerzan cada dia por invertir en sus
procesos, para ofrecer productos y/o servicios de calidad a sus clientes
internos y externos; haciendo de la mejora continua un estilo de vida que
favorezca el clima organizacional, el trabajo en equipo y transforme las
cadenas productivas de manera que las mismas agreguen valor a los

productos y encaminen a la organizacion hacia la filosofia del cero defecto.

De lo antes planteado, las Normas ISO, se han convertido en una
herramienta esencial para estas organizaciones que se encuentran en la
busqueda de establecer la calidad y la mejora continua como uno de sus
pilares fundamentales, ya que, acredita a la empresa que logra la
certificacibn como una organizacion de calidad mundial, comprometida con la
mejora continua de sus procesos. Al respecto, la Norma ISO 9001 (2008) en

su introduccion, cita que:

La Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque
basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora
la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para
aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento

de sus requisitos. (VI)



La industria electrotécnica no escapa de ésta realidad, y las empresas
de éste ramo se han preocupado por invertir en la mejora continua de sus
procesos, para hacer de la calidad una ventaja competitiva en el mercado en
gue participa; por ello, se han tenido que adaptar a la creciente demanda de
transformadores monoféasicos de distribucién y transformadores trifsicos,
utilizados en los grandes complejos y obras de construccién como:

hospitales, clinicas y centros comerciales, entre otros.

Y es que muchas empresas no han comprendido lo que significa la
calidad y los beneficios que la misma aporta a las organizaciones, al

respecto Philip B. Crosby (1987), sefiala que:

Las malas o vagas versiones sobre calidad que se manejan
algunas veces en las empresas, la poca importancia que se le
brinda a la calidad y el total desconocimiento del impacto
financiero, de aceptar productos o servicios fuera de
especificacion, son las principales causas de los problemas de

la no calidad. (p.82).

En Venezuela, existe una gran variedad de empresas que pertenecen
a este mercado y se han tenido que adaptar, no sélo a la demanda creciente
y a las exigencias del consumidor, sino también a las numerosas
regulaciones establecidas por el gobierno nacional; ademas, en el Estado
Carabobo que representa el foco de desarrollo industrial y crecimiento
poblacional, la demanda energética en materia de distribucién tiene muchas
proyecciones a corto, mediano y largo plazo; por lo tanto, los
transformadores son estratégicos para garantizar un servicio adecuado,

eficiente, seguro y de calidad para el consumidor.



En vista de esta realidad, la industria electrotécnica venezolana ha
experimentado un vertiginoso crecimiento en los ultimos afios, producto del
desarrollo paulatino de las grandes ciudades y comercios; cada dia son
mayores los requerimientos de transformadores de distribucion y potencia
gue se necesitan para transportar la energia eléctrica a los hogares y

comercios del pais, y asi, dar respuesta a las necesidades humanas.

En virtud de lo planteado, la Empresa Selvitrav S.A., perteneciente a
este ramo de la industria electrotécnica, se encuentra ubicada en la Zona
Industrial EI Recreo de la ciudad de Valencia Estado Carabobo; la misma se
dedica a la reconstruccion de transformadores monofasicos y construccion

de transformadores trifasicos.

Dicha empresa en estos momentos ha experimentado una serie de
inconvenientes, reclamos y quejas de sus principales clientes, debido a
multiples fallas técnicas ocurridas en las unidades y defectos presentes en la
superficie de los transformadores, traduciéndose esto en costos asociados a

la no calidad; asi como también, pérdidas de tiempo y de materia prima.

Otros de los problemas que experimenta la empresa estan asociados
a derrames de aceite dieléctrico, solventes y utensilios contaminados con
sustancias quimicas que no tienen un tratamiento especial dentro de la
organizacion; teniendo como destino final los vertederos al aire libre y
ocasionando con esto contaminacion al medio ambiente. Es importante
sefalar, que representantes del Ministerio del Ambiente han visitado la
organizacion en varias oportunidades, imputandole multas por dicho

problema; sin embargo, la situacion persiste.



Por esta situacion la Empresa se encuentra en basqueda de mejoras,
conscientes de que la calidad, abarca toda una serie de aspectos que se
conjugan para obtener un producto que cumpla con las especificaciones del
cliente y de la organizacion. Al respecto Armand V. Feigenbaum (1995),

sefiala que:

El conjunto total de las caracteristicas del producto (bien o
servicio) de marketing, ingenieria, fabricacién y mantenimiento
a través del cual un producto en uso satisfara las expectativas
del cliente. Se basa en la experiencia actual del cliente sobre el
producto, contrastado con sus requisitos (conscientes 0
inconscientes, técnicos o0 subjetivos) y representando, siempre,

un objetivo dinamico en un mercado competitivo. (p. 84).

En vista de esta situacion, la Empresa Selvitrav S.A., se encuentra en
una etapa de depuracion de sus procesos de produccion, para formar
cadenas de valor que agreguen calidad al producto final; cumpliendo con los
requerimientos de los clientes internos y externos, las leyes gubernamentales
y por supuesto, ajustarse a los cambios en el mercado; es por ello, que surge

la presente investigacion.

En virtud de lo anteriormente expuesto, y a los fines de concretar la
situacion y plantear el problema a estudiar en la investigacion, de una
manera mas directa y con mayor especificidad, se formulan a continuacién
las interrogantes correspondientes:
¢,Coémo mejorar los problemas de calidad que actualmente presenta la

Empresa Selvitrav, S.A.?



¢, Cuél es el alcance del Sistema de Gestion de Calidad para la Empresa
Selvitrav, S.A?

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

Objetivo General

Diseflar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001:2008 para la Empresa Selvitrav S.A.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual de la empresa, a través de la revision
del cumplimiento de las clausulas de la Norma 1SO 9001:2008.

2. Realizar el estudio de factibilidad de la propuesta del sistema de
gestion de calidad para la Empresa Selvitrav.

3. Proponer el sistema de gestion de calidad para la empresa, sefialando
los requerimientos de la Norma ISO 9001:2008.

JUSTIFICACION



La implementacion de un sistema de gestion de calidad, es una
herramienta que proporciona innumerables beneficios a los entes que lo
aplican, brindandoles a las empresas incremento en la calidad de sus
productos y/o servicios, y por ende, la satisfaccion de los clientes internos y

externos.

De lo antes expuesto, la presente investigacion es relevante y
pertinente, ya que la misma, busca brindarle a la Empresa Selvitrav, S.A., un
fortalecimiento de sus procesos productivos, incrementando la calidad del
producto final y ofreciendo a los trabajadores, accionistas y clientes un clima
organizacional en pro de una cultura de calidad y mejora continua en

beneficio de todos.

Es necesario resaltar que las ventajas de un sistema de gestion de
calidad para la organizacion, radica en que éste le proporcionara una base
firme para optar a una certificacion por la Norma ISO 9001:2008, y asi
encaminarse hacia la calidad total y la filosofia del cero defecto; obteniendo
con ello una ventaja competitiva, que incrementara la satisfaccion de sus
clientes y aumentara su participacion en el mercado. Otras ventajas para la
empresa estan relacionadas con: la optimizacion de los recursos humanos y
materiales; disminucion en los costos de reproceso y los costos asociados al
cumplimiento de garantias; asi también, ahorro en tiempo y mano de obra

directa e indirecta.

Desde la perspectiva social-laboral, el desarrollo del presente estudio
brinda la oportunidad de optimizar el desempefio laboral de las personas que
hacen vida en la organizacién, ya que, podran reformar la gestion de la

empresa y consecuentemente mejorar la satisfaccion de las necesidades y



expectativas de los clientes a través de estrategias gerenciales enfocadas en

una cultura lean, es decir, enfocados en la minimizacion de desperdicios.

Por otra parte, asegurar la calidad de los productos a lo largo de la
cadena productiva brindara a la Empresa Selvitrav S.A., una disminucién de
las fallas presentes en los transformadores monofésicos y por ende, en las
guejas por parte de los clientes. Otro beneficio a destacar es la contribucién
al medio ambiente, ya que el sistema de gestion de calidad velara por evitar
las actividades susceptibles de degradar al medio ambiente, entre ellas:

derrames de aceite dieléctrico, trapos contaminados, entre otros.

Desde el punto de vista ambiental, la puesta en marcha del sistema
brindard herramientas para la correcta disposicion de los desechos
peligrosos que se generan en la empresa y que actualmente tienen como
disposicion final los drenajes comunes; esto amparandose en la las leyes

ambientales de Venezuela.

La investigacion planteada constituye apenas un paso en el proceso
de establecer un sistema de gestion de calidad en la Empresa Selvitrav S.A.,
por lo cual esto impulsard nuevas investigaciones y servira de soporte para
posteriores estudios relacionados con este topico. Ademas, con ello, se inicia
un proceso de adquisicion de conocimientos referentes a los requerimientos
exigidos por la Norma ISO 9001:2008 para la certificacion de calidad, asi
como también, de las leyes existentes referidas a la industria electrotécnica,
proteccion del medio ambiente y las normas de calidad que pueden
adaptarse a cualquier organizacion contribuyendo a mejorar la calidad de los

procesos.
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Finalmente, este trabajo de grado representa una actividad didactica,
ya que a través de su realizacion se adquiriran nuevos conocimientos acerca
de los sistemas de gestion de calidad, leyes y normas existentes; ademas, la
aplicacion practica de los conocimientos adquiridos a lo largo de la
Especializacion en Gerencia de Calidad y Productividad.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO REFERENCIAL

ANTECEDENTES

Es indudable la relacién directa que existe entre la mejora continua de
los procesos y la calidad de un producto terminado; es por tanto, que la
existencia de un sistema de gestion de calidad en una organizacion
determina en el mercado, sus ventajas competitivas con respecto a la
competencia. En Venezuela, cada dia son mas las investigaciones realizadas
gue confirman la necesidad de las Organizaciones por brindar a sus clientes

productos de primera calidad.

Sobre la base a ésta tematica, se hace necesaria la consulta a
investigaciones anteriores que pueden servir de base bibliografica para el
estudio; al respecto, Tamayo y Tamayo (1999,98) en cuanto a antecedentes
los plantea como, “una sintesis conceptual de las investigaciones o trabajos
realizados sobre el problema formulado con el fin de determinar el enfoque

de la investigacion”.

Para el presente estudio se hizo la revision bibliografica inicial para
ubicar algunos trabajos significativos relacionados con la gestion de calidad y
la aplicacibn en las empresas de las Normas ISO 9001:2008, cuyos
planteamientos y resultados sirven de referencia a ésta investigacion; a

continuacioén se presentan los mismos:
Gonzalez, Guido (2008), realiz6 un estudio titulado “Disefio de un

Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2000 para

Ceramicas Vizcaya C.A., ubicada en Yaritagua Edo. Yaracuy”, como requisito
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para optar al titulo de Especialista en Gerencia de Calidad y Productividad en
el &rea de postgrado de la Universidad de Carabobo. Esta investigacion llevo
como objetivo principal, la propuesta de un sistema de gestion de calidad,
estableciendo los lineamientos exigidos por la Norma 1SO 9001:2000.

En cuanto a la metodologia empleada en el estudio, la misma esta
enfocada en una investigacion de campo, ya que, los datos fueron recabados
directamente en la empresa. La naturaleza de la investigacion es formulativa
con un nivel de investigacion exploratorio, ya que, se buscaba conocer la

realidad de la empresa en cuanto a sistema de gestion de calidad.

El resultado obtenido en la investigacion permitié al autor entre otras
conclusiones, disefar un sistema de gestion de calidad que seria empleado
como instrumento de mejora continua para la satisfaccion plena de sus
clientes. Este trabajo de grado se relaciona con la presente investigacion,
debido a que su objetivo y estudio, es disefiar un sistema bajo los
requerimientos de la Norma ISO 9001; ademas, es un punto de partida para

orientar el inicio y el como aplicar las normas de calidad.

Por otra parte, Albornoz, Jania y Matos Yelitza (2005), llevaron a cabo
un trabajo de investigacion titulado “Sistema de Gestion de Calidad para una
empresa del sector alimentos basado en la norma 1SO 9001:2000, Caso: Del
Monte Andina”, para el area de Postgrado FACES de la Universidad de
Carabobo. Entre los objetivos del trabajo de grado se encuentra la
elaboracion de un manual de gestibn de calidad para el correcto
funcionamiento del sistema de gestiébn de calidad y cumplimiento de los

requerimientos planteados en la normativa 1ISO 9001:2000.
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El estudio estuvo enfocado en una investigacion de campo y
documental; para ello, las autoras emplearon la revision bibliogréfica,;
ademds, como instrumentos para la recoleccion de datos se utilizd la
encuesta, la entrevista, la comparacion y revision de documentos. Los
resultados de la investigacion, permitieron disefiar el sistema de gestién de
calidad para la empresa en estudio, adecuandola a los requisitos exigidos
por la Norma I1SO 9001.

Este estudio fue de gran ayuda y aporte para el presente trabajo de
grado, ya que, ha sido una orientacion para aplicar la Norma ISO 9001 a una
organizacion; ademas, del aporte desde el punto de vista de metodologia de
investigacion, ya que, como se puede observar por su titulo las

investigaciones tienen puntos de vista en comun.

En el mismo orden de ideas, Silva, Jaime (2005) realiz6 una
investigacion titulada “Estrategias y Programas para un programa de
aseguramiento de la Calidad en la Empresa Selvitrav S.A.” para la
Universidad Tecnolégica del Centro. El proyecto desarrollado en la empresa,
lleva como objetivo disefiar las estrategias y pautas para el aseguramiento

de la calidad de transformadores monofasicos.

La metodologia empleada por el autor corresponde a una
investigacion de campo, descriptiva y documental; utilizé para ello, como
técnicas de investigacién la encuesta y como instrumento, el cuestionario;

ademas, el método de observacion directa.
La investigacion es de gran aporte para este trabajo, ya que, la misma

propone la identificacion de las variables de disefio y proceso del area de

produccion; informacion de gran relevancia para llevar a cabo el disefio de la
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propuesta; ademas, es un punto de partida porque proporciona datos
histéricos para el estudio en cuanto a indicadores y procesos productivos
orientados a la calidad.

Por ultimo, Alvarado, Giahans (2004) desarroll6 una investigacion para
el Post-grado Infaces que lleva por titulo “Disefio de un Sistema de Gestion
de Calidad Basado en la Norma ISO 9000:2000 para el Aseguramiento de la
Calidad en el Departamento de Control de Calidad de una Empresa
Fabricante de Baldosas”; dicha investigacion lleva por objetivo disefiar un
sistema que busca garantizar el cumplimiento de las clausulas de la Norma
ISO 9000:2000 en la empresa detectando a tiempo las fallas que se puedan

presentar.

Del estudio sefalado, se puede apreciar que, la calidad es un factor
determinante para obtener la mejora continua de los procesos en una
organizacion; por otra parte, se evidencia los innumerables beneficios que
proporciona la Norma ISO 9001 y las herramientas que brinda para obtener
la satisfaccion de los clientes internos y/o externos de una organizaciéon. Por
ello, la importancia de este antecedente para el presente trabajo especial de

grado.
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BASES TEORICAS
Teorias de la Calidad
La Filosofia de W. Edwards Deming (1900-1993).

Edwards Deming, fue un estadistico estadounidense que se inclind
hacia el control estadistico de la calidad, desarrollando un método que
cambio de forma radical la economia de ciertos paises, tal es el caso de
Japén que adoptd el método de éste tedrico para la reconstruccion de su
sector industrial después del holocausto ocasionado por la segunda guerra
mundial y, sin lugar, a dudas practica la calidad en su sistema de gestion
basado en sus catorce pasos 0 llamados también los 14 puntos de Deming,

los cuales se presentan a continuacion:
a. Los 14 puntos de Deming:

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio,
con el objetivo de llegar a ser competitivos y permanecer en el
negocio, y de proporcionar puestos de trabajo.

2. Adoptar la nueva filosofia. En la nueva era econdmica los diferentes
objetivos occidentales deben ser conscientes del reto, deben
aprender sus responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo para
cambiar.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad. Eliminar la
necesidad de la inspeccién en masas, incorporando la calidad dentro
del producto en primer lugar.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio. En

vez de ello, minimizar el costo total. Tender a tener un sélo proveedor
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para cualquier articulo, con una relacion a largo plazo de lealtad y
confianza.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y
servicio, para mejorar la calidad y la productividad, y asi reducir los
costos continuamente.

Implantar la formacion en el trabajo.

7. Implantar el liderazgo. El objetivo de la supervision deberia consistir
en ayudar a las personas y a las maquinas y aparatos para que
hagan un trabajo mejor. La funcion supervisora de la direccion
necesita una revision asi como la supervision de los operarios.

8. Desechar el miedo, de manera que cada uno pueda trabajar con
eficacia para la compaiiia.

9. Derribar las barreras entre los departamentos. Las personas en
investigacion, disefio, ventas y produccion deben trabajar en equipo,
para prever los problemas de produccion y durante el uso del
producto que pudieran surgir, con el producto o servicio.

10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para pedir a la mano
de obra cero defectos y nuevos niveles de productividad. Tales
exhortaciones soélo crean mas relaciones adversas, ya que el grueso
de las causas de la baja calidad y la baja productividad pertenecen al
sistema y por tanto caen mas alla de las posibilidades de la mano de
obra.

11. a) Eliminar los estandares de trabajo (cupos) en planta. Sustituir por
el liderazgo.

b) Eliminar la gestidén por objetivos. Eliminar la gestion por numeros,
por objetivos numéricos. Sustituir por el liderazgo.

12. a) Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a
estar orgulloso de su trabajo. La responsabilidad de los supervisores

debe virar de los meros nimeros a la calidad.
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b) Eliminar las barreras que privan al personal de direccion y de
ingenieria de su derecho a estar orgullosos de su trabajo. Esto
quiere decir, entre otras cosas, la abolicion de la calificacion anual o

por méritos y de la gestién por objetivos.

13. Implantar un programa vigoroso de educacién y auto mejora.
14. Poner a todo el personal de la compafiia a trabajar para conseguir la

transformacion. La transformacién es tarea de todos.

b. Las siete enfermedades mortales que aquejan a las empresas.

1. Lafalta de constancia en el proposito de mejorar la calidad.

2. El énfasis en las utlidades a corto plazo, desdefiando la
permanencia del negocio en el mercado y las utilidades a largo
plazo con una alta probabilidad de mejora continua.

3. Las evaluaciones de méritos o de desempefio individual, que
premian las acciones a corto plazo, limitan la planificacion a largo
plazo, socavan el trabajo en equipo y crean competencia entre
las personas de una misma empresa, hasta lograr una compairiia
con primas donas y feudos en pugna constante los unos contra
los otros.

4. La movilidad de la alta direccion, que impide las acciones para la
permanencia del negocio a largo plazo.

5. Administrar la compafiia basandose solo en las cifras visibles.

6. Los costos meédicos excesivos.

Los altos costos de garantia de operacion.

El concepto de "mejora continua" surge de éstas ideas, Deming

desarroll6 su teoria observando las fallas experimentadas en la industria
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estadounidense, dicha teoria no fue aceptada en su época por las empresas
de su pais, pero si tuvieron éxito en el Japon de la posguerra, quienes

estaban ansiosos por reconstruir su economia.

Deming menciona que el Ciclo de Shewhart, es un procedimiento
valioso que ayuda a perseguir la mejora en cualquier etapa; también es un
procedimiento para descubrir una causa especial que haya sido detectada
por una sefial estadistica. A continuacién se muestra el ciclo de Shewhart o
ciclo de la calidad:

Este ciclo consta de cuatro etapas:

1. Planear.
2. Hacer.
3. Revisar.

4. Actuar en consecuencia.

La Filosofiade J. M. Juran (Rumania 1904 - 2008).

Juran considerado como uno de los padres de la calidad y autor de
once libros, entre los que destacan: "Manual de control de calidad de Juran”,
"Juran y el liderazgo para la calidad”, y "Juran y la planificacion para la
calidad". Entre muchas de sus aportaciones, Juran establece por primera vez
la forma de evaluar la calidad en términos cuantitativos, para ello definié un

indicador de calidad de la siguiente manera:

Calidad = Frecuencia de Deficiencias
Ocasiones de Deficiencias
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Dénde:

Frecuencia de deficiencias: es el nUmero de defectos, nimero de errores,

namero de fallos posventa, horas de reproceso y costo de la mala calidad.

Ocasiones de deficiencias: es el numero de unidades producidas, total de
horas trabajadas, nimero de unidades vendidas e ingresos por ventas.

Sin embargo, lo que se considera su aportacion mas importante es la
llamada "Trilogia de Juran", que son los tres procesos necesarios para la
administracion de la calidad:

1. Planificacion de la calidad.

Es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos

para satisfacer las necesidades de los clientes.

Determinar quiénes son los clientes.

b. Determinar las necesidades de los clientes.

c. Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los clientes.

d. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas

caracteristicas del producto.
2. Control de calidad.

a. Evaluar el comportamiento real de la calidad.
b. Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

c. Actuar sobre las diferencias.

3. Mejora de la calidad.
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a. Este proceso es el medio de elevar la calidad a niveles sin
precedente.
b. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de
la calidad anualmente.
c. ldentificar las necesidades concretas para mejorar (los proyectos de
mejora).
d. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una
responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.
e. Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacidén necesaria para
gue los equipos:
+ Diagnostiquen las causas.
+ Fomenten el establecimiento de un remedio.

+ Establezcan los controles para mantener los beneficios.

De igual forma, otra aportacion de Juran es la llamada "Espiral del

progreso de la calidad”, cuyo diagrama se presenta en el grafico N° 1.

Grafico N° 1. Espiral de Progreso de |la Calidad.

>

1.- Investigacion de mercado. 6.- Control del proceso de
2.- Desarrollo del producto. produccicn.
3.- Disefio. 7.~ Inspeccion, ensayo.
<4.- Planificacion para la fabrica- 8.- Yenta.
cion. 9.- Retroalimentacion.
5.- Compras. 10.- Investigacion de mercados.

En esta figura se presentan las diferentes etapas del ciclo de mejora

de la calidad segun Juran. Parte de la idea del mismo es, en primer lugar,
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identificar las necesidades de los clientes mediante una investigacion del
mercado, para que con los resultados obtenidos se haga el disefio del
producto y se planeen los procesos productivos de la organizacion para
colocar el producto en el mercado y retroalimentar el proceso.

La Filosofia de Kaoru Ishikawa (Jap6n 1915 — 1989).

Kaoru Ishikawa, fue un ingeniero, catedratico, consultor y autor
japonés, quien realizd sobresalientes contribuciones al desarrollo de la
teoria, los principios, las técnicas y las actividades de control de calidad, asi
como a las actividades de normalizacion en la industria del Japon y otros

paises, para fortalecer la calidad y la productividad".

Sus principales aportes han sido la configuracion actual del diagrama
causa - efecto, para efectuar analisis de causalidad, llamado en su honor
diagrama de Ishikawa y la estructuracion actual de los circulos de calidad tal

como funcionan en Japon.

Menciona Ishikawa que el concepto de calidad puede tener muchas
acepciones, sin embargo, para el Japén, es de la mayor relevancia el
considerarlo como un Control Total de Calidad, aplicable a todos los ambitos
de la organizacién, por lo que "practicar el control de calidad es desarrollar,
disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el mas

econdmico, el mas util y siempre satisfactorio para el consumidor”.
Refiere también algunos puntos relacionados con el control de calidad:

1. Se hace control de calidad con el fin de producir articulos que

satisfagan los requisitos de los consumidores.
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2. Se debe hacer hincapié en la orientacion hacia el consumidor.

3. Es importante la interpretacion que se dé a la palabra calidad (como
calidad en toda la empresa y en todas sus actividades y procesos).

4. Por muy buena que sea la calidad, el producto no podra satisfacer al

cliente si el precio es excesivo.
Hacer control de calidad significa:

+ Emplear el control de calidad como base.
+ Hacer el control integral de los costos, precios y utilidades.
+ Controlar la cantidad (volumen de produccién, de ventas y de

existencias), asi como las fechas de entrega.

A fin de alcanzar la mayor eficiencia en las distintas actividades vy
procesos de la empresa, menciona Ishikawa la necesidad de establecer el
lenguaje que permita expresar el nivel de calidad alcanzado. Para ello define

las siguientes ideas:

a. Determinar la unidad de garantia, es decir, la unidad en que se
consideran implicitos los niveles de calidad preestablecidos.
Determinar el método de medicion.

Determinar la importancia relativa de las caracteristicas de calidad.
Llegar a un consenso sobre defectos y fallas.

Revelar los defectos latentes