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Introduccion

introduccién

La palabra CALIDAD no se significa “LO MEJOR” se dice que un producto o
servicio tiene calidad cuando satisfaga los requerimientos del consumidor, y a

medida en que no los cumpla, deja de tener CALIDAD.

Para aplicar el control total de calidad tenemos que ofrecer educacién
continua para todos, desde el presidente hasta el Ultimo de los obreros. La
" calidad de los producto o servicio, no solo se debe de efectuar las actividades de
la funcion de control de calidad, sino hacer conciencia de calidad en todos los

rangos.

Teniendo la alta gerencia calidad, se debe de hacer una buena utilizacién
de recursos. equipos, materiales, informacion y recursos humanos. De esta
manera se obtendran costos mas bajos y productividad mas elevada, pero el
objetivo principal del control total de calidad es el de obtener un producto o

servicio gue satisfaga por entero al consumidor.

El control de calidad da beneficios como son:
m Mejor calidad de disefio y de producto
W Reduccién de costos de operacion
B Reduccion de pérdidas
B Mejoramiento en la moral del trabajador

m Reduccion de tropiezos en la linea de produccion

Cuando una organizacién da inicio a la calidad en un producto o servicio,
debe de estar consciente de controlar y mantener la calidad, y no pensar que el
control| total de calidad es un simple proyecto pasajero que da como resultado

buenos beneficios econémicos.




Principales Etapas del Desarrollo Histérico del Movimiento hacia la Calidad

PRINCIPALES ETAPAS DEL DESARROLLO
HISTORICO DEL MOVIMIENTO HACIA LA
CALIDAD

La palabra calidad designa el conjunto de atributos o propiedades de un objeto que
nos permiten emitir un juicio de valor acerca de €l. En este sentido se habla de la nula, poca,
buena o excelente calidad de un objeto. Cuando se dice algo tiene calidad, esta expresion
designa entonces un juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. El
significado del vocablo calidad en este caso pasa a ser equivalente al significado de los

términos excelencia, perfeccién’.

El concepto de perfeccion durante la Edad Media era tal, que se consideraba como
obra o perfecta solo aquella que no tenia ningin defecto. La presencia de uno de éstos por

pequefio que fuera, era suficiente para calificar la obra como imperfecta.

Se ha acostumbrado hablar de perfecciéon en relacién con las mejores expresiones
culturales, como son las obras maestras de arte en cualquiera de sus manifestaciones:

arguitectura, pintura, musica, literatura, etc.

Ultimamente sin embargo, los términos perfeccion y calidad se aplican cada vez con
mayor frecuencia a los productos que son el resultado de actividades de manufactura,
debido, sobre todo, a la importancia que esta actividad comenzd a tener desde la

transformacion industrial y, sobre todo, el la actualidad®,

Texto: Administrar para la Calidad. Autor: Dr. Mario Gutiérrez. Pags. 123, 24



Principales Etapas del Desarrollo Histérico del Movimiento hacia 1a Calidad

Calidad en la Epoca Artesanal

Los trabajos de manufactura en la época preindustrial, como eran practicamente
labores de artesania, tenian mucho que ver con la obra de arte. El artesano ponia todo su
empefio en hacerlo mejor posible para cada una de sus obras cuidando incluso que la
presentacion del trabajo satisfaciera los gustos estéticos de la época, dado que de la

perfeccion de su obra dependia su prestigio artesanal.

El juicio acerca de la calidad del producto tenia entonces como base la relacion
personal que se establecia entre el artesano y el usuario®. Cuando alguien necesitaba de un
producto, como podra ser una herramienta o un determinado vestido o traje, exponia sus’
necesidades al fabricante, quien lo elaboraba de acuerdo a los requerimientos establecidos
por el cliente. Como eran trabajos “hechos a la medida”, el productor sabia de inmediato si

su trabajo habia satisfecho al cliente, o no.

Calidad a Partir de la Epoca Industrial

Con el advenimiento de la era industrial esta situacion cambid. El taller cedid
su lugar a la fabrica de produccion masiva, bien fuera de articulos terminados o bien de
piezas que iban a ser ensambladas en una etapa posterior de produccién y que, por

consiguiente, eran reemplazables.

El cambio en el proceso de produccion trajo consigo cambios en al organizacion de
la empresa. Como ya no era el caso de un operario que se dedicara a la elaboracién de un
articulo, fue necesario introducir en las fabricas procedimientos especificos para atender la

calidad de los productos fabricados en forma masiva’.

Texto: Administrar para la Calidad. Auior: Dr. Mario Gutiérrez. Pags. %24, *25.



La Calidad de los Productos, Servicios y el Conirol Total de Calidad

LA CALIDAD DE LOS PRODUCTOS,
SERVICIOS Y EL CONTROL TOTAL DE
CALIDAD

La amplitud y complejidad de estas demandas abarcan un espectro completo de
problemas gerenciales, estructura de precio y reduccidn de costos, relaciones
industriales y desarrollo organizacional, cambios tecnolégicos y mecanizacién, o ventas
y la introduccion de un nuevo producto. Y todo esto se esta llevando a cabo dentro de
un marco en el que los negocios y el gobierno estin moviéndose hacia tipos de

relaciones totalmente nuevas.

Los conceptos han ido evolucionando nuevas dimensiones principales tanto para
productos y servicios como para los procesos de ingenieria y manufactura que los
produciran. Las soluciones efectivas de muchos problemas actuales no son ya sujeto de
la administracién tradicional y de la metodologia de la ingenieria. Son, en vez de eso,
sujetos de la sustancia criticamente importante de la nueva administracion e ingenieria,
tales como:

- Administrar para asegurar la productividad fotal de la comparia’.

* Administrar para hacer del hombre de negocios, del cientifico y del ingeniero

una suma en lugar de una diferencia®.

e Administrar para énfocar el consumismo de productos en su forma positiva en

vez de negativamente.

» Administrar para confortar la necesidad de la conservacién de la energia y

materiales, y reduccion de desperdicios y mejor utilizaciéon de recursos™.

Texto: 2% Edici6n, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. '33, %34, %35,



La Calidad de los Productos, Servicios y el Control Total de Calidad

« Administrar en términos internacionales en vez de hacerlo sbélo como

administraciones nacionales que buscan abarcar otros mercados.

La meta de la industria competitiva, se puede exponer claramente: proporcionar
un producto o servicio en el cual su calidad haya sido disefiada, producida y conservada,

a un costo econdémico y que satisfaga por entero al consumidor’.

Control total de la calidad es un sistema efectivo de los esfuerzos de varios
grupos en wun organizacion para la integracion del desarrollo, del
mantenimiento y de la superacion de la calidad con el fin de hacer posibles
mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y servicio, a satisfaccion total del

consumidor y al nivel mds econoémico.

La calidad esta determinada por el cliente, no por el ingeniero, ni mercadotecnia,
ni por la gerencia general. Esta basada en la experiencia real del cliente con el producto o
servicio, medida contra sus requisitos, definidos o tacitos, conscientes o sélo sentidos,
operacionales técnicamente o por completo subjetivos, y siempre representa un objetivo

que se mueve en el marcado competitivo.

La calidad de un producto y servicio puede definirse como: La resultante total de
las caracteristicas del producto y servicio de mercadotecnia, ingenieria, fabricaciony
mantenimiento a través de los cuales el producto o servicio en uso satisfara las

esperanzas del cliente”,

En la frase “Control de Calidad”, la palabra calidad no tiene el significado
popular, de lo “mejor” en sentido absoluto. Industrialmente quiere decir “mejor dentro
de ciertas condiciones del consumidor”. Dentro de estas condiciones son importantes:

a) El uso a que el producto se destina

b) Su precio de venta.

A su vez, estas dos condiciones se reflejan en otras cinco:

i . . " " v W 5
1. Las especificaciones dimensionales y operativas de las caracteristicas

Texto: 1°* Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. °25.
Texto: 2% Edicién, Control Tatal de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. 335, 37,



La Calidad de los Productos, Servicios y el Control Total de Calidad

2. Lavida y los objetivos de la confiabilidad
3. Los costos de ingenieria y de fabricacion
4. Las condiciones bajo las cuales el producto es elaborado

5. Los objetivos de instalaciéon y mantenimiento

No es practico ni econémico buscar perfecciéon en esas condiciones y, por esta
razon, se aceptan “tolerancias”. La meta, mas bien, es un nivel de calidad en el cual

establece un balance entre costo del producto y el servicio que deba rendis’.

Esto trae a la meta otros términos, como confiable, servicial y durable, los que
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. Es importante reconocer este hecho, porque la clave para
establecer lo que se entender4 por “calidad”, exige un equilibrio econémico entre estas

caracteristicas.

El producfo debe desempeiiar sus funciones muchas veces, tantas veces como se
lo pida, a todo lo largo de su vida estipulada, en las condiciones de ambiente y de
servicio; en otras palabras, debe mostrar confiabilidad. El servicio y la duracién
disefiados deben cumplirse para que el producto pueda considerarse como servicial. El
producto debe tener un aspecto que agrade al consumidor, debe ser atractivo. Cuando
todas las otras caracteristicas del producto se encuentren balanceadas, la “verdadera”
calidad resulta de ese conjunto que proporciona la funcidon deseada, con la mayor
economia, teniendo en consideracion entre otras cosas el envejecimiento del producto.

En resumidas cuentas, es el concepto de “calidad total”, lo que debe controlarse.

En terminologia industnal, el acto de delegar responsabilidad y autoridad en una
actividad directiva, liberandola en esta forma de detalles innecesarios, pero
conservandole los medios para asegurarse de gue los resultados seran satisfactorios, se
llama control. El procedimiento seguido para alcanzar la meta de calidad industrial es,
por lo tanto, denominado “control” de calidad y los procedimientos para lograr metas

semejantes en la produccion y en los costos se denominan, a su vez, “control” de’

Texto: 1 Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A Feicenhanm. Pags, °25, 526,



La Calidad de los Productos, Servicios y el Control Total de Calidad

produccion y “control” de costos. Se siguen cuatro etapas, generalmente, en cada uno de
los controles. Para el control de calidad los pasos son los siguientes:
1. Establecimiento de estdndares. Determinacién de estandares para los costos
de la calidad, para el funcionamiento y para la confiabilidad en el producto.
2. Estimacion de conformidad. Comparaciéon de la concordancia entre el
producto manufacturado y los estandares.
3. Ejercer accion cuando sea necesario. Aplicar la correccidon necesaria cuando
se rebasan los estandares.
4. Hacer planes para mejoramiento. Desarrollar un esfuerzo continuado para
mejorar los estandares de los costos, del comportamiento y de la confiabilidad del

producto’.

Afortunadamente, existen un camino para resolver el dilema impuesto al hombre
de negocios por las exigencias de los consumidores constantemente en aumento y los
costos crecientes en espiral, debidos a la calidad. Este camino parece radicar en un
sistema nuevo de control de calidad, al que se puede dar el nombre de control total de la
calidad.

El fundamento de este concepto de control total y su diferencia basica con
relacidon a otros conceptos, es que par proporcionar una efectividad genuina, el control
debe iniciarse con el disefio del producto y que no termina sino cuando el producto llega

a las manos del consumidor y la satisface®,

La razén de lo anterior es que la calidad de todo producto se halla afectada en
muchos de los pasos del ciclo industrial Fig. 1.
1. El mercado valora o estima el nivel de calidad que desea el consumidor y por
el cual esta dispuesto a pagar.
2. Los ingenieros reducen la evaluacion del mercado a especificaciones exactas.
3. Compras escoge, contrata y ajusta con los vendedores, piezas o materiales.
4. La ingenieria de manufactura selecciona portaberramientas, herramientas y

proceso de produccién’.

Texto: 1*® Edicién, Control Total de 1a Calidad. Autor: A. Feigenbaum.
Pags. %26, 727 %28 %29



La Calidad de los Productos, Servicios y el Control Total de Calidad

8 PASOS DEL CICLO
INDUSTRIAL

MERCADO

INGENIERIA

COMPRAS

INGENIERIA DE LA MANUFACTURA

SUPERVISION DE LA MANUFACTURA
Y TRABAJOS DE TALLERES

INSPECCION MECANICA Y PRUEBAS
FUNCIONALES

EMBARQUE

INSTALACIONES Y SERVICIO

Fig. 1°

Texto: 1°™® Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. *29.



La Calidad de los Productos, Servicios y el Control Total de Calidad

5. La supervision de manufactura y el personal de talleres ejercen una influencia

decisiva durante la fabricacion y en los ensambles intermedios y finales.

6. La inspeccion mecanica y pruebas fundamentales comprueban la conformidad
con las especificaciones.

7. Los embarques influencian los empaques y el transporte.

8. La instalacion asegura la operacion adecuada de emplazamiento del producto
de acuerdo con instrucciones precisas que se conservaran durante el servicio

del producto’.

En otras palabras, la cuantificacion de calidad y costos de calidad tiene lugar
durante el ciclo industrial completo. Por esta razén, el verdadero control de la calidad no
se puede lograr concentrandose en la inspeccién Gnicamente o en el disefio, tampoco en
la ubicacion de problemas o en la preparacién educativa de los operadores, ni en el
analisis estadisticos o en los estudios especiales de confiabilidad, por importantes que

sean individualmente cada uno de tales elementos*®.

El control de calidad comprende el amplio campo administrativo de desarrollo,
conservacion o mejoramiento de la calidad de un producto. Los método de control de
calidad se usa dependiendo de las circunstancias, ya que cada método debe de ser

seleccionado de acuerdo con las necesidades del trabajo.

La experiencia ha demostrado que, cuando se ha logrado una mejoria en el nivel
de la calidad de un producto, los costos de operacion se han reducido, por regla general.
Esta reduccién de costos en la operacion se he logrado porque anteriormente en los
esfuerzos para obtener un equilibrio entre costos de producciéon de un producto y el
servicto que de él se espera, la industria ha inclinado considerablemente el fiel de la

balanza en el sentido de los costos del producto, en general muy altos.

Muchos de los “costos de la calidad” se consumen en corregir deficiencias o en

vigilarlas. Estos costos elevados, de aseguramiento de la calidad, falla interna debida a"*

Texto: 1™ Edicién, Control Totat de la Calidad. Autor: A. Feigenhaum.



La Calidad de los Productos, Servicios y el Control Total de Calidad

rechazos, y otras categorias similares, se han reducido substancialmente por el uso de un

programa efectivo, el control de calidad en muchos talleres.

Con variaciones, segun las circunstancias, en cada aplicacion, los seis beneficios
que se pueden esperar de un plan general de control de calidad, son:™
1. Programa en la calidad del producto.
Programa en el disefio del producto.
Reduccion de los costos de produccion.
Reduccion de pérdidas durante la produccion.

Reduccion de interrupciones en la linea de produccion.

A

Mejoria en la moral de los empleados’”.

Todos los beneficios por obtener con el control de calidad no pasaran de simples
palabras, a menos que las compaiiias tomen accién para ponerlo en practica. El factor
mas importante para establecer un control de catidad es la formacion de una organizacion

que verifique los trabajos"™.

Para que esta organizacion sea estructurada en forma conveniente, es necesario
ante todo determinar cuales seran los problemas por resolver y fijar un plan gque contenga
las “reglas fundamentales” a seguir, después de lo cual serd posible concebir el tipo de

. .. P . I
organizacion mas apropiada’®.

Texto: 1™ Edicién, Control Total de 1a Calidad. Autor: A. Feigenbaum.
Pags. '35, 1%36, 1237, 138,



Factores que Controlan la Calidad

FACTORES QUE CONTROLAN
LA CALIDAD

Los factores sobresalientes en la reputacion de las ventas, en ciertos productos,
fueron las mejoras adoptadas por los fabricantes, en la manufactura. La reputacion de
calidad, es el resultado directo de las politicas internas de un compaiiia relacionadas al

establecimiento y mantenimiento de programas de calidad agresivos y bien plancados.

Para hacer estos programas se requiere, como punto inicial, un claro enfrenamiento
de los muchos factores clave con los que debe tratarse. Estos factores deben entonces
relacionarse a las tareas clave que deben llevarse a cabo de las compaiiias para lograr las

metas de calidad’.

Las nueve eMes: Factores fundamentales que afectan la calidad. La calidad de los
productos y servicios esta influida directamente en nueve dreas basicas, o lo que podria

considerarse como las “9 eMes” :

Mercados.

Money (Dinero):
Managment (Administracion).
Men (Hombres).

Motivacidn.

@ W & B g E

Materiales.

Texto: 2*Edici6n, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. 189, 290.



Factores que Controlan la Calidad

7. MAquinas y mecanizacion.
8. Métodos modemos de informacion.

9. Miscelaneas (Requisitos crecientes del producto).

En cada area, la industria se encuentra hoy sujeta a un niimero de condiciones que

. s 5 5 4 2
actiian sobre la produccion en una forma nunca experimentada en periodos anteriores”.

1. Mercados. El ntimero de productos nuevos o modificados ofrecidos crece de
una manera explosiva. Muchos de estos productos son el resultado de tecnologias nuevas
que comprenden no solamente al producto sino también a los materiales y métodos
empleados en la manufactura. Los negocios de hoy estan identificando cuidadosamente los
deseo y necesidades de los consumidores como una base para el desarrollo de productos
nuevos. Se han hecho creer al consumidor que se cuenta con productos que satisfacen a casi
todas las necesidades. Los compradores estdn exigiendo mds y mejores productos para
cubrir sus necesidades actuales. Los mercados se ensanchan en capacidad y se especializan,
funcionalmente, en efectos y en servicios ofrecidos. Esto ha requerido que los negocios se

hagan, mas flexibles y capaces de cambiar de direccion répidamente3.

2. Money (Capital). La competencia en muchos campos de accion ha reducido los
margenes de ganancias. Al mismo tiempo que la automatizacion y la mecanizaciéon han
obligado a desembolsos de consideracién para nuevos equipos y procesos modernos. El
resultado del aumento en las inversiones, que se deben amortizar aumentando la
productividad, han ocasionado pérdidas en la produccidén, debidas a desperdicios y a
reproceso de consideracion. Los costos de la calidad conjuntamente con los de
mantenimiento y de mejoramiento se han remontado a alturas sin precedente, igualando y
en algunos casos rebasando el costo directo de la mano de obra, en muchas organizaciones.
Este hecho ha enfocado la atencion de algunas gerencias hacia el campo del control, el cual

. G 5 . 4
les puede disminuir sus costos y mejorar sus ganancias .

Texto: 1™ Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. *40, ‘41.
Texto: 2% Edici6én, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. 290.



Factores que Controlan la Calidad

3. Management (Administracion). La responsabilidad de la calidad se ha
distribuido entre grupos especializados. En otros tiempos, ¢l jefe de taller era el Umico
responsable de la calidad del producto. Ahora, la mercadotecnia, a través de su funcién de
planeacion de producto, debe establecer los requisitos de éste. Los ingenieros tienen la
misién de disefiar un producto que satisfaga las condiciones requeridas. La produccién debe
desarrollar y refinar los procesos que suministren la capacidad adecuada para elaborar el
producto dentro de las especificaciones fijadas por los ingenieros. El Control de Calidad,
reglamentara las mediciones de la calidad durante el proceso que aseguren que al final el
producto se encuentre en conformidad con los requisitos de calidad pedidos. Aun la calidad
de servicio, después de que el producto ha llegado a las manos del comprador, se ha
constituido en una parte importante del “paquete del producto”. Esto ha aumentado la carga
impuesta a la alta gerencia, particularmente, en vista de la dificultad siempre creciente de

localizar responsabilidades por apartarse de los estandares de la calidad.

4. Men (Hombre). Un crecimiento rapido de conocimientos técnicos y la creacion
de campos nuevos, tales como la industrial electrénica, han creado gran demanda de
hombres con cbnocimientos especializados. La especializacién se ha hecho necesaria
porque los campos en el conocimiento se han incrementado no solo en niimero sino en
anchura. Aun cuando la especializacion tiene sus ventajas, también tiene desventajas al
quebrantar la responsabilidad en la calidad de ciertas piezas del producto. Al mismo
tiempo, la situacion de planes que comprendan todos estos campos de especializacion y
organizaciéﬁ de sistemas, que aseguren los resultados que se desean. Los numerosos
aspectos de los negocios que incluyen: industria, manufactura y control de calidad apenas

- - 4
cmpieZan a sr aprec1ados .

5. Motivaciéon. La investigacion de la motivaciéon humana ha mostrado que ademaés
de la recompensa en dinero, los trabajadores de hoy requieren de esfiterzos con un sentido
de logro en sus tareas y el reconocimiento positivo de que estin contribuyendo

personalmente al logro de las metas de la compafiia’.

Texto: 1™ Edici6n, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. ‘41.
Texto: 2* Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. *91.



Factores que Controlan la Calidad

6. Materiales. Debido a los costos de la produccion y a las exigencias en cuanto a
calidad, los ingenieros utilizan materiales dentro de limites mas estrechos. El resultado debe
ser especificaciones mas estrictas en los materiales y una diversidad mayor en éstos. Ya no
sirven para la aceptacion la simple inspeccién visual y la comprobacion del espesor; por el
contrario, se exigen, mediciones fisicas, quimicas, rapidas y precisas, empleando

maquinas especiales de laboratorio, tales como espectrofotémetro y equipo de maquinado.

7. MaAquinas y mecanizacion. La demanda dentro de las compafijas, de una
reduccion en los costos y mayor volumen de produccién para satisfacer al consumidor, ha
conducido al uso de equipo mas y mas complicado, que depende en mucho de la calidad de
los materiales empleados. Una calidad buena ha llegado a ser un factor critico para el
mantenimiento de una maéaquina, trabajo sin interrupcién con la mejor utilizacién de la
herramientas; en toda la extension de una fabricacidn cualquiera. A medida que las
compafiias transforman su irabajo haciéndolo mas automdtico y mas mecanizado a fin de
reducir sus costos, se hace mas critica una buena calidad que efectivamente haga real la
reduccidén en costos y eleve la utilizacion de hombres y maquinas a valores satisfactorios®.

8. Métodos modernos de informacién. Nueva y poderosa tecnologia de la
informacién ha proporcionado los medios para un nivel de control sin precedente de
maquinas y procesos durante la fabricacion y de los productos y servicios aun después que

ya han llegado al consumidor’.

9. Miscelineas (Requisitos crecientes del producto). Los avances en los disefios
ingenieriles que exigen un control mas estrecho en los procesos de fabricacién han
transformado a las “cosas insignificantes”, ignoradas en otros tiempos, en cosas de gran
importancia potencial. El aumento en la complejidad y los requerimientos de una actuacioén
prominente de todo producto han servido para hacer mas relevante la importancia de la
confiabilidad. Debe ejercerse una atencién constante para no permitir que factores,
conocidos, se introduzcan en el proceso y disminuyan el grado de confiabilidad de los

elementos componentes o de todo el sistema. Solamente el ejercicio de tal vigilancia puede®

Texto: 1™ Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. ®42.
Texto: 2** Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. “91.
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conducir a un disefio fundamental de confiabilidad. Los factores que afectan la calidad estan
expuestos a cambios continuamente cambios que deben ser atendidos con modificaciones en

los programas de control de la catidad®.

Los factores tecnolOgicos, es por lo general, dificil de rastrear un problema de
calidad hasta una sola causa. Puede haber sido causada por la aceptacion anterior de
materiales defectuosos, un maquinado o procesamiento inadecuado de ciertos componentes,
portaherramientas defectuosas o cualquier de una docenas de posibilidades. Cuando estas
circunstancias tecnologicas han sido identificadas quedan aun la dificultad de dar con el

factor humano.

La deficiencia en el maquinado de una pieza puede ser el resultado del poco cuidado
del obrero, de instrucciones incorrectas del supervisor, a métodos defectuosos de quien ha
plateado los trabajos, o bien, al mal disefio del ingeniero’. Seis grupos que podian
considerarse como response;bles:

1. El personal de produccién.

El grupo de planeacion y de métodos.
Ingenieros de disefio.
Seccion de compra de materiales.

Ingenieros de laboratorio®,

@ kN

Inspeccion mecanicas y actividades de pruebas eléctricas’.

Es necesario que el control se ejerza en todas las fases importantes del proceso de
produccion, desde la inspecciéon del disefio hasta el ensamble final y el empaque del
producto. Prevenir en vez de corregir, como base de un programa completo de control de la
calidad™.

Texto: 2*Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A Feigenbaum.
Pags. ©26, 727, %28, %29, 1°30.
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TAREAS DEL CONTROL DE CALIDAD

Las zareas del control de la calidad giran alrededor de la produccién y procesos de
servicio, y un medio para distinguirias entre si se les encierra en cuatro clasificaciones,

naturales en las que caen’.

La Fig. 4, muestra como marcha estos cuatro principios del control de la calidad con

el proceso de produccion.

La primera, puede denominarse, control de nuevo disefio. Esta, comprende todos los
esfuerzos en un producto nuevo, cuyas caracteristicas mercantiles han sido seleccionadas;
cuyos parametros se han establecido y comprobado por medio de pruebas tipicas; cuyos
procesos de fabricacion se han estudiado en su estructura, asi como en sus costos iniciales y
cuyos estandares de calidad han sido especificados. Tanto los disefios del producto y del
proceso son revisados para eliminar posibles motivos de dificultades en la calidad, antes de
que se proceda a la fabricacion, con el fin de lograr un mantenimiento mejor y eliminar

tropiezos en el aseguramiento de la confiabilidad del producto®.

La segunda tarea del control de calidad consiste en el control de la materia prima.
Esta comprende los procesos de aceptabilidad de materiales, de partes y componentes
comprados a otras compafiias, o tal vez, que provengan de unidades de la misma compaiiia.
Con frecuencia, el control sobre el matenal se aplica a partes producidas en una area de la
compafiia para ser empleadas en otra area. Se establece especificaciones y estdndares como

normas de aceptacion de materias primas, partes y componentes. Se aplican ciertas técnicas®

Texto: 1% Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. 249, *51.

Texto: 2% Edicién, Control Total de 1a Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. '95.
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de control de calidad a fin de lograr la aceptacién de costos, los mas econdémicos. Esas
técnicas incluyen la evaluacién de calidad de los vendedores; la certificacién de venta de

materiales, de partes o de componentes; muestreo de aceptacion y pruebas de laboratorio.

Una vez que los disefios han sido aprobados, que se han recibido las herramientas,
los materiales, las partes y/o componentes, entra en juego el tercer elemento del control de
calidad, el control del producto. El control del producto tendra lugar en el sitio de la
produccion para que las correcciones que deban aplicarse se lleven a efecto con oportunidad
y eviten la manufactura de producto defectuoso. No solamente comprende los materiales y
las partes elaboradas, sino también alcanza a los procesos que imprimen en el producto las
caracteristicas de calidad, durante su elaboracion. El control trata de proporcionar un
producto que cumpla su cometido satisfactoriamente durante el término de vida que se le
supone y en las condiciones en que sera usado. Por lo tanto, abarca o comprende calidad
después de la produccion y en el campo de servicio, que garantice al consumidor que el

producto cumplira con sus funciones, en caso de que esa garantia sea necesaria.

La cuarta tarea del control total de la calidad es el de estudios especiales sobre el
proceso. Este se refiere a investigaciones y pruebas que ayudan a localizar causas que
originen producto defectuoso. La eliminacion o control de esas causas no solamente mejora
o perfecciona las caracteristicas de la calidad sino que ayuda a reducir los costos®.

Por definicién :

El Control de Nuevo Diseiio, comprende el establecimiento y Ila
especificacion de la calidad deseable de costo, calidad de realizacion y calidad de
estandares de confiabilidad del producto, incluyendo la eliminacion o localizacion

de causas de deficiencias en la calidad, antes de que la produccion formal se inicie.

Las técnicas en uso en el control de nuevo disefio incluyen, un anlisis de la funcién
del producto, pruebas en un ambiente semejante al de su uso, clasificacion de caracteristicas

de la calidad, establecimiento de niveles y de estandares, estudios de capacidad de los®

Texto: 1™ Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. ‘51, °52.
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procesos, analisis de tolerancia, andlisis de las posibilidades de lograr la calidad; prototipo de
suministros, prototipo de pruebas, establecimiento de pardmetros del proceso,
establecimiento de estandares para la confiabilidad, desarrollo de estindares con respecto a

servicio y duracién.,

Por definicién :
El control del material de llegada se refiere a los gastos de recepcion y
almacenamiento, de solamente aquellas partes cuya calidad responda a las

especificaciones requeridas, con la mayor economia.

Existen dos fases en el control del material de entrada :
1. Control sobre materiales y partes recibidas de extertor.
2. Control sobre materiales y partes fabricadas en otras plantas de la misma

compafiia u otras divisiones de la planta.

Las técnicas que se emplean en el control del material de entrada incluyen
evaluaciones sobre confiabilidad de uno o varios vendedores, de los planes de los mismos;
sobre la certificacién hecha por el vendedor de la calidad del material o de las partes; una
exposicion clara de los requisitos de la calidad; procedimientos de inspeccion y pruebas,
incluyendo el uso de verificadores, de estandares y de un equipo especializado en informes
sobre la calidad, seleccion de planes economicos de muestreo para el uso de determinados

niveles de calidad; y medidas de inspeccién de funcionamiento’.

Por definicién :

Control del producto comprende el control en el lugar de la elaboracion y
continuando hasta el drea de servicio, de modo que la discrepancia con las
especificaciones de la calidad puedan ser corregidas, evitando la fabricacion de
producto defectuosos y que, en consecuencia, el servicio en el campo de aplicacién

sea convenientemente logrado®.

Texto: 1°® Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. °52, °53.
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Hay dos fases en el control del producto : -
1. Control del maquinado o del proceso de partes componentes.

2. Control de ensambles y de empaques de lotes.

Las técnicas usadas en el control del producto, incluyen una implementacién de un
plan completo para control durante el proceso y de aceptacion del producto final; estudios
de la capacidad del proceso; proceso de muestreo; técnica de graficas de control; control de
herramienta y accesorios; calibracion del equipo de informacion de la calidad; instruccion y
adiestramiento de operadores; analisis de quejas; analisis de los costos de la calidad y

técnicas del servicio en el campo de aplicacion.

Por definicion :
Los estudios especiales de proceso estdn formados por la conduccidn de
investigaciones y de pruebas, a fin de localizar causas que mofiven

producto defectivo y se determine la posibilidad de mejorar las caracteristicas de la

calidad’.

La estadistica se usa en los programas de control total de la calidad. Pero la
estadistica es solamente una de las herramientas que entran en el cuadro completo del
control total de la calidad’.1Sin embargo, la intervencién de los métodos estadisticos ha
producido un efecto hondo en todo el campo del control de la calidad. Esta ayuda técnica
esta representada por cuatro instrumentos de trabajo, que pueden utilizarse separadamente o

en combinacion, y son los siguientes:

Distribucion de frecuencias, la que consiste en una tabulacion ordenada del nimero
de veces que una caracteristica de calidad ocurre dentro de las muestras de producto que se
examinan. Como una representacion de la calidad de la muestra, hace resaltar a la simple
vista :

a) la calidad media®

Texto: 1°° Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. %53, 101, ¥56.
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b) la dispersion de los elementos de la muestra’.
c) el contraste comparativo de la calidad con los requisitos especificados.

Este instrumento se usa en el analisis de la calidad de un proceso o de un plan.

Grdfica de control, que contiene una comparacion grafica de las caracteristicas
actuales del producto, en un orden cronolégico (cada hora, cada dia), con limites que
indican cual es el estado de la produccién. Cuando la curva se aproxima o excede los limites;
algo que requiere investigacion se ha interpuesto en el proceso. Esta herramienta se puede
usar para conservar el control después de que la distribucion de frecuencias ha mostrado que

el proceso estd dentro de “control”,

Tablas de muestreo, constituidas por una serie de resimenes numeéricos que
representan la relacion probabilistica (generalmente expresada en porcentajes). Estas tablas

se usan cuando se desea conocer la calidad del material recibido o del producido.

Métodos especiales, en los que se incluyen técnicas tales como anéilisis de
tolerancias, correlacién y analisis. Estos métodos han sido confeccionados para el uso del
control de calidad industrial con el elementos de la estadistica general. Esta herramienta se

usa en analisis especial de disefio o de dificultades en el proceso’.

Texto: 1°® Edici6én, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. #56 °57.
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EL ENFOQUE DE SISTEMAS A
LA CALIDAD

La marca de ley de los sistemas modemos de calidad total, es su efectividad para
proporcionar un fundamento fuerte para el control econdémico de esta complejidad, a
beneficio tanto de la satisfaccion mejorada sobre la calidad por parte del cliente como de los
costos de calidad menores. La calidad debe disefiarse y construirse dentro de un producto;

no puede ser puesta ahi por convencimiento o inspeccién’.

La magnitud del requisito sistematico de implementar principios y técnicas de calidad
técnicamente soOlidos se ha subestimado. En varias compaiiias, la introduccion de las técnicas
de calidad ha estado muy fuera de coordinacién con el proceso administrativo de toma de
decisiones con el resultado de que las dos han acabado casi sorpresivamente en conflicto una

con otra. En estas condiciones, el catalizador faltante ha sido el sistema de calidad.

Un sistema de calidad total es la estructura de trabajo operativa acordada en toda
la compariia y en toda la planta, documentada con procedimientos integrados técnicos y
administrativos efectivos, para guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las
mdquinas y la informacion de la compaiiia y la planta de las formas mejores y mds

prdcticas para asegurar la satisfaccion del cliente sobre la calidad y costos econémicos de

calidad.

Texto: 2%Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. 1109, ?110.
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El sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad,
proveyendo siempre los canales apropiados a través de los cuales el arroyo de las actividades
esenciales relacionadas a la calidad del producto deben fluir. Junto con otros sistemas,
constituye la linea principal de flujo del sistema de negocio total. Los requisitos de calidad y
los parametros de la calidad del producto cambian, pero el sistema de calidad permanece

fundamentalmente el mismo.

Para producir los resultados mas positivos a partir de actividades técnicas, la
introduccion de sistemas operativos de calidad claros, poderosos y estructurados debe ser
acompafiada por la creacion de sistemas de toma de decisiones y operativos de calidad total
administrativos e ingenieriles igualmente poderosos para poner a trabajar a las técnicas en

una base continua y reembolsarlas’.

Ya que la efectividad de cada actividad clave para la calidad en una planta o
compafiia puede, por tanto, aumentar o decrementar substancialmente la efectividad total de
la calidad, la clave del enfoque moderno de la ingenieria de sistemas en el control de calidad

puede va ser establecida:

Un sistema moderno de calidad total debe estar estructurado y ser
mantenido de forma que todas las actividades clave equipo de calidad, fuerza
laboral, flujo de informacion, estandares, control y actividades similares

" principales, deben ser establecidas no solo por su propia efectividad sino por su

impacto interrelacionado sobre la efectividad de la calidad total*.

La importancia del enfoque moderno de sistemas radica en que afiade al viejo
principio de mejoras a través de division de esfuerzos el concepto complementario de
mejoras a través de integracion de esfuerzos. En realidad, la marca de ley de los sistemas

modernos es el concepto fundamental de estructuras integradas de gente-maquinas’-

Texto: 2%Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaum.
Pags. 2111, 113, °114.
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informacién para controlar economica y efectivamente la complejidad técnica. Las bases son

cooperacion y coordinacion’.

El enfoque organizacional para implementar el sistema de calidad total en una planta
o compaiiia implica dos pasos paralelos. El primero paso es el claro establecimiento a través
de todas las funciones relevantes de la compafiia de las principales acciones de calidad y

toma de decisiones.

Dentro de la planta y compafiia y externamente con las relaciones con minoristas y
clientes y gobierno y cuer‘pos pablicos. El segundo paso es la adicion de un panorama
principal de trabajo horizontal a la funcién de calidad de la compaiiia (y, por supuesto, subir
correspondientemente de grado sus capacidades de acuerdo a las necesidades). Desde el
punto de vista de la gerencia general, el sistema de calidad debe ser enfocado como un
recurso principal de la compaiiia totalmente tan importante como los programas de inversion
de capital en equipo, programas de desarrollo del producto o programas de nuevas

tecnologia en el proceso.

Los gerentes generales deben llegar a ser los arquitectos o disefladores en jefe de los
sistemas de calidad, igual que como tienen la Gltima responsabilidad de estructurar sistemas
de control de costos, control de la produccion o cualquier otro de los sistemas que hacen

juntos el sistemas total de negocio de la compaiiia®.
Las actividades sistematicas se pueden definir como sigue:

1. Laingenieria de sistemas es el proceso tecnologico de crear y estructurar sistemas

de calidad gente-maquina-informacion efectivos.

2. La administracibn de sistemas es el proceso administrativo de asegurar la

operacion efectiva del sistema de calidad’.

Texto: 2“Edicién, Control Total de la Calidad. Autor: A. Feigenbaim,
Pags. °114, °116, '117.
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3. La economia del sistema, incluyendo especialmente el costo de calidad es el
proceso de medicion y control para llevar a la asignacion de recursos mas efectiva

del contenido de gente-maquina-informacion del sistema de calidad.

4. Las mediciones de sistemas, particularmente con respecto a las auditorias
sistematicas y a las determinaciones de calidad para los clientes, son los procesos
de evaluacion de la efectividad con la cual los sistemas de calidad logran sus

objetivos y cumplen sus metas.

Hay cuatro caracteristicas del sistema de calidad total ingenieril que son de particular

importancia;

Primera, y la mas importante, representa un punto de vista para la
consideracién sobre la forma en que la calidad trabaja en realidad en una compaiiia
de negocios moderna o en una agencia de gobierno, y como pueden tomarse las

.o . 7
mejores decisiones’.

La segunda caracteristica para el sistema de calidad ingeniado es que
representa la base para la documentacion profunda y totalmente pensada, la
identificacion de las actividades claves y duraderas y de las relaciones integradas
gente-maquina-informacién que hacen viable y comunicable una actividad particular
en toda la firma. Es la forma especifica en la que el administrador, el ingeniero y el
analista pueden visualizar el quién, qué, donde, cuando, por qué y como de su
trabajo y toma de decisiones en la forma en que afecta el panorama total de la calidad

de la planta o compafiia.

Tercera, ¢l sistema de calidad es el fundamento para hacer el panorama mas
amplio de las actividades de calidad de la compaiiia realistamente administrables,

porque permite a la administracién y empleados de la fabrica y compaiiia el poner®

Texto: 2*Edicién, Control Total de 1a Calidad. Autor: A. Feigenbaum. Pags. 117, 118,
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sus brazos alrededor de sus actividades de calidad, requisitos del cliente-

satisfaccion del cliente firmemente.

La cuarta caracteristica de un sistema de calidad total es que es la base para la
ingenieria de mejoras de tipo de magnitud sistematica a través de las principales

actividades de calidad de la compafifa®.

Texto: 2%Edicién, Control Total de 1a Calidad. Awtor: A. Feigenbaum. Pags. 3118.



Las 9°s

LAS 9°S

9 ASPECTOS CLAVES PARA UN AMBIENTE DE CALIDAD
EN EL TRABAJO

El objetivo:

es lograr la aplicacion de la metodologia de las 9's en cualquier sitio de
trabajo, de tal manera que se genere un ambiente adecuado para lograr el
bienestar de las personas, la produccion de bienes y servicios de calidad, la
satisfaccion de los clientes y la supervivencia empresarial !

La metodologia de las 9's, como una respuesta a la necesidad de desarrollar planes
de mejoramiento del ambiente de trabajo, integra nueve conceptos fundamentales, en torno
a los cuales, trabajadores y empresa pueden lograr las condiciones adecuadas para producir
con calidad bienes y servicios.

Una de las necesidades de los seres humanos es disponer de espacios y entornos
adecuados para el desarrollo de las diferentes actividades de su vida, una de las cuales es el
trabajo; la carencia de estos espacios produce insatisfaccién o “pobreza de ambiente”. Por
eso, hay sitios para comer, para dormir, para divertirse, para estudiar y los hay para realizar
diferentes trabajos’.

En consecuencia, es responsabilidad de la empresa y de los trabajadores, organizar,
mantener y mejorar permanentemente los lugares de trabajo, como una forma de dar a cada
persona un sitio adecuado para su labor y para su desarrollo y para lograr, por este medio,
los indices de calidad y productividad que se requieren para sobrevivir en un medio de alta
competividad como el actual.

Las 9°s son una metodologia que hace énfasis en ciertos comportamientos que
permiten un ambiente de trabajo limpio, ordenado y agradable’.

Las 9’s. ITESM, Campus Monterrey. Centro de Calidad. Pags. '2,%4,7s.
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Las 9°s

LAS 9°S

1. Clasificacion.

Clasificar es separar u ordenar por clases, tipos, tamafios, categorias o

frecuencia de uso.

Para efectos de la metodologia, clasificar consiste en esperar, en el area de trabajo,
las cosas que sirven de las cosas que no son ntiles, lo necesario de lo innecesario, lo
suficiente de lo excesivo, y eliminar lo que no sirve, lo innecesario y lo excesivo, con
autorizacion para aquellas cosas que la requieran. Se tiene Unicamente lo que se necesita

para producir en un determinado momento’.

2. Organizacion.

Organizar es ordenar un conjunto de objetos, partes o elementos, dentro de
un conjunio, en especial en una combinacion que esté acorde con algin principio

racional o con cualquier arreglo metodico de partes.

Para esta metodologia, organizar es tener una disposicion y una ubicacién de
cualquier elemento, de tal manera que esté listo para que cualquiera lo pueda usar en el
momento en que lo necesite. Después de haber clasificado las cosas, es necesario organizar
o sistematizar. Muchos elementos se pueden utilizar mejor si se ordenan: papeles,

maquinaria, herramienta, planos, guias de trabajo, materia prima, etc.?.

Las 9’s. ITTESM, Campus Monterrey. Centro de Calidad. Pags. '6, %12.
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3. Limpieza.

Limpiar es el acto de quitar {o sucio de algo.

En las 9's, este concepto se refiere a eliminar manchas, mugre, grasa, polvo,
desperdicios, etc., de pasillos, talleres de trabajo, oficinas, almacenes, escritorios o bancos
de trabajo, sillas, bibliotecas, estantes, ventanas, puertas, equipo, herramientas y demas
elementos del sitio de trabajo; y mantener permanentemente condiciones adecuadas de aseo

e higiene.

Una interpretacion mas ambiciosa se refiere no sélo a eliminar polvo y suciedad, sino
a lograr que los operarios apoyen las tareas de mantenimiento especifico de maquinaria,
insumos, herramientas o ipstrumentos, con una programacién acorde con la mayores
exigencias de operacion, de tal manera que puedan eliminar desperdicios, sobrecargas

irrazonables y problemas de variacion que se hayan observado en sus talleres."

Es importante considerar que trabajar en un sitio sucio y desordenado, ademas de ser
desagradable es peligroso. Atenta contra la seguridad fisica y mental de los trabajadores e
incide en la calidad del producto. Un taller con manchas de aceite y con colillas de cigarrillos
en el piso, con bancos de trabajo polvorientos y repletos de desperdicios, con herramientas
epmohecidas, no es el ambiente propicic para producir un bien o servicio de excelente

calidad y puede ser la causa de accidente de trabajo irreparable’.

4. Bienestar personal.

El bienestar personal es el estado en el que la persona puede desarrollar de manera
Jacil y comoda todas sus funciones. Consiste en mantener la “limpieza” mental y fisica en

cada empleado, medidas de sanidad publica y condiciones de trabajo sin contaminacion’.

Las 9’s. ITESM, Campus Monterrey. Centro de Calidad. Pags. *16, *20.
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En el contexto de las 9°2, el bienestar personal no requiere de un procedimiento
especial, sino que mas bien es el resultado de aplicar los conceptos anteriores, que si se
desarrollan de manera adecuada , conducen a gozar de un “ambiente saludable” y cémodo

para quienes laboran en é€l.

Como se puede deducir, el bienestar de las personas hace referencia tanto a la satud
fisica y mental de cada trabajador, como a las facilidades que se le brinden o servicios de que
dispongan para desarrollar su trabajo de una manera confortable. Una persona enferma o
cansada no puede trabajar; en ocasiones la presentacién personal es inadecuada para realizar
el trabajo o impropia para ello: otras veces, preocupaciones personales o conflictos en el
trabajo impiden la concentracion que requiere el trabajo. . . hay numerosos factores

personales que provocan “malestar” en las personas®.

S. Disciplina.

La disciplina es el apego a un conjunto de leyes o reglamentos que rigen ya
sea a una comunidad, a la empresa o a nuestra propia vida; la disciplina es orden y
control personal que se logra a través de un entrenamiento de las facultades
mentales, fisicas o morales. Su prdctica sostenida desarrolla en la persona

“disciplinada’” un comportamiento “confiable”.

Dentro de la metodologia de las 9's, el concepto de disciplina, autodisciplina o
autocontrol se refiere al hecho de que cada empleado mantenga como habito o costumbre
normal, la puesta en practica de los procedimientos correctos. En la calidad, el concepto de

autocontrol es fundamental.

Las personas, empresas y sociedades que tienen éxito, son aquellas que demuestran

un alto nivel de disciplina. Por el contrario, son también fracasos personales, profesionales y°
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empresariales por falta de disciplina; se menosprecian e incumplen normas y reglamentos; se
incumplen recomendaciones sobre aseo y seguridad, se es impuntual y no se tiene conciencia
del tiempo. Citas, planes de trabajo, agendas en reuniones y programaciones se suelen

A - 5
manejar de una manera caprichosa’.

6. Constancia.

La constancia es la capacidad de permanecer en algo (resoluciones y

propositos), de manera firme e inquebrantable.

Tener la voluntad de hacer las cosas y permanecer en ello, sin cambios de actitud, es
una combinacién excelente para lograr el cumplimiento de las metas propuestas. Ser
constantes en una actividad o actitud positiva, desarrolla habitos benéficos, que van

mejorando los resultados de cada persona o de la empresa en general.

Desafortunadamente, es muy frecuente ver en nuestras empresas actitudes emotivas
de compromiso inicial con los cambios, que se apagan con el tiempo o con las dificultades;
es asi como pueden encontrarse en la vida laboral, con perjuicios grandes para la

éompetitividad y el logro de la calidad.

¢ Quienes adquieren el habito de planear y controlar permanentemente el trabajo,
obtienen el éxito; quienes consideran que los planes y las formas de control son
buenos Unicamente en el papel, fracasan.

e Quienes hacen de la limpieza, el orden y la puntualidad, formas permanentes de
vida, cosechan los resultados de esas actitudes; al contrario, quienes piensan que
sOlo son modas pasajeras o normas que se cumplen transitoriamente y por

obligacién, mantendran habitos impropios de vida y de trabajo®.

Las 9’s. ITESM, Campus Monterrey. Centro de Calidad. Pags. >26, ©30.



Las 9's

7. Compromiso,

El compromiso es una obligacion contraida; es una palabra dada o

empefiada con una idea, con alguna tarea, con alguien o con algo.

La disciplina y la constancia tiene un compaiiero inseparable; el compromiso. Este
implica la adhesion firme a los propésitos que se han hecho; es una preseverancia que nace
del convencimiento. La persona comprometida demuestra persistencia en el logro d sus
fines. Se puede ser disciplinado y constante en una tarea y, sin embargo, no estar
comprometido con ella, no estar realmente convencido de sus bondades y de sus necesidad;
de este modo, se obtendran algunos resultados, pero no existira el entusiasmo evidente ni el

ejemplo claro para imitar.

Compromiso es entusiasmo; y éste es el motor de la vida. Dentro de la metodologia
de las 9’s, el compromiso se manifiesta cuando se mantiene una actitud positiva y flexible
hacia los cambios, se simpatiza con ellos y se transmite el empefio firme de hacer bien las

cOsas.

Quien primero debe comprometerse con la mejora del ambiente de trabajo es la Alta
Direccién; de ella depende decisiones fundamentales, por ¢jemplo para dotar a las
instalaciones con equipos que contribuyan a la seguridad y al bienestar de los empleados y
de la comunidad. Después, viene el compromiso de los niveles medios de direccién para la
aplicacidén y seguimiento de tareas, capacitacién, promocién y motivacion. En ambos casos,
el ejemplo es el mejor educador. Si el desorden, la falta de limpieza y la indisciplina
comienza por la cabeza, no podran esperarse comportamiento diferentes en los demas

niveles de la empresa.

Si se logra un cambio visible en los niveles de direccién, el compromiso de los

demds empleados con el desarrollo progresivo de las 9°s serd mayor’.
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8. Coordinacion.

La coordinacion significa realizar las cosas de una manera metodica y
ordenada, de comun acuerdo con las demds involucrados en la misma tarea. Es

reunir esfuerzos tendientes al logro de un objetivo determinado.

Para la metodologia que nos ocupa, la coordinacién se refiere al hecho de que en la
mejora del ambiente de trabajo debemos participar todos, al mismo tiempo, con los mismos

propdsitos y con el mismo ritmo.®

9. Estandarizacion.

Estandarizar es regularizar, normalizar o fijar especificaciones sobre algo,

a través de normas, procedimientos o reglamentos.

Para lograr que los esfuerzos para mejorar el ambiente de trabajo sean perdurables,
es necesario que la acciéon sea simultinea, que se sincronicen los esfuerzos de todos, que
todos actien al mismo tiempo. Y ello puede lograrse de manera permanente si hay un
procedimiento o una norma que institucionalice los cambios que se muestren como

provechosos.®
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