LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL Y CIRCULO DE CONTROL DE
CALIDAD.

Isaac Rubio Gonzélez

kolobboy77@hotmail.com

Maria de los Angeles Gonzalez Serrano

angeles _gonzalez2@hotmail.com

Pablo Sandate Marroquin

jpablosandate @hotmail.com
Universidad Auténoma de Tamaulipas

RESUMEN:

Para poder distinguir en la importancia de la calidad es necesario dar un comienzo
sobre aprender que es la administracion de la calidad. En este primer contenido se
estudiara la calidad de una forma o manera holistica: ¢Por qué se habla de
administracién de la calidad y circulo de control de calidad?¢ que se busca?¢cémo se
mide la calidad? También se daran a conocer cada uno de los subtemas y esquemas
explicando cada pasé que conllevan a la administracion de calidad. De igual manera
se detallaran sus elementos, funciones, competencia. cada elemento se estructuro de
una manera que sea mMAas certera posible sobre la administracion de calidad,
empezando por sus definiciones de administracion como de calidad, después se
desarrollaron subtemas que hablaban sobre la evolucion de la administracion.
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To distinguish the importance of quality is necessary to give a start on learning that is
the quality management. In this first study quality content one way or holistically: Why
do we talk about quality management and quality control circle? Being sought, how is
quality measured? It also will be announced each of the subtopics and diagrams
explaining each step leading to quality management. Similarly detailing its elements,
functions, competency. each element was structured in a way that is more accurate as
possible about quality management, starting with their definitions and quality
management, sub-themes were developed after speaking on the evolution of
management.
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1. INTRODUCCION:

La administracion se designa a la actividad encargada de la planificacion,
organizacion, direccion y control de los recursos (humanos, financieros, materiales,
tecnolégicos, el conocimiento, etc.) de una organizacion, con el fin de obtener el
maximo beneficio posible; este beneficio puede ser econémico o social, dependiendo
de los fines perseguidos por la organizacion. La palabra calidad designa el conjunto de
atributos o propiedades de un objeto que nos permite emitir un juicio de valor acerca
de él; en este sentido se habla de la nula, poca, buena o excelente calidad de un
objeto.

En la época de los 50, en Japon se consideraban que sus productos eran de mala
calidad y muy baratos. Sin embargo en los afios 80 estos productos con la leyenda
“MADE IN JAPAN” fueron considerados por su calidad y su confiabilidad. En el
trascurso de esos afios hubo un cambio, ¢En que consistio?. En Estados Unidos bajo
la alta competitividad en la que se encontraban, tomaron algunas nuevas medidas para
diferenciarse de los demas, y tomaron como base la administracion japonesa de la
calidad, que fue lo que revoluciono su mercado. Una de la empresas en las que se
distinguen por su administracién de la calidad es TOYOTA, ya que ha desarrollado su
propio concepto de administracion de la calidad y han ido evolucionando de acuerdo a
sus factores externos y se han adaptado a cada uno de ellos.*

Asi mismo, el Circulo de Control de Calidad que se podria describir como un grupo
pequeio de personas, que tiene un control continuo y verifica la mejora de la calidad
del trabajo, productos y servicios, que realiza las operaciones autonomas, en el que
utiliza las técnicas, conceptos y herramientas. El Circulo de Control de Calidad se ha
venido desarrollando al igual que la Administracion de Calidad Total, y teniendo de
igual manera sus origenes en Japon, muchas de las compafias ponian esmero en la
calidad de sus productos, ya que muchos gerentes se encargaban de la funcion de
calidad, las comparfias prepararon a sus empleados y adoptaron el concepto de
Circulos de Control de Calidad como una forma de que sus empleados participaran en
las actividades de calidad. En 1949 se organizo un primer grupo enfocado en el control
de calidad y se llamo “Grupo para la Investigacion sobre el Control de Calidad®, el cual
tenia como objetivo estudiar el campo de el control de calidad en un punto mas
internacional para recaudar la informaciébn necesaria para redirigir e innovar a la
devastada industria japonesa después de la segunda guerrera mundial, mejorar su
calidad de productos y mejorar a grandes rasgos su caido nivel de vida. Existen varios
objetivos de el circulo de control de calidad, tales como; establecer un estado control,
un ambiente de trabajo agradable, mejores ingresos entre otros.?

La investigacién se organiza de la siguiente manera: La seccidén 1 introduccion, La
seccidn 2 habla sobre la Administracion de la Calidad Total, seccién 3 de el Circulo de
Control de Calidad , y la seccibn 4 se mostraran las conclusiones de los temas
investigados.

1 1.- Evans, James, Administracién y Control de Cdlildéxico: Cengage Leraning , 2008).
2 (Et Al) Administracién de la Calidad Total y Gitos de Control de Calidad ( Japon jeri 2003)



2.0- IMPORTANCIA DE LA CALIDAD

Si bien la calidad antes era un tema que se relacionaba sobre todo con la actividad de
las fébricas, cada vez incursiona mas en otras areas de la actividad humana.
Ultimamente lo hemos visto implantarse en empresas de servicios, en empresas
publicas, incluso en escuelas u oficinas de gobierno La calidad es una serie de
conocimientos de los cuales te ayudan a comprender las relaciones interpersonales en
cualquier tipo de organizacion, y a entender los procesos que evolucionan el medio
ambiente del ser humano. El hombre se ha preocupado por sobrevivir lo cual lo ha
llevado a luchar contra todos los obstaculos que la naturaleza le presenta. También
tuvo que desarrollar su inteligencia para poder subsistir y transformarse y asi lograr no
tener competencia por la vida. La historia del hombre es la lucha para ser mejor.
Através del tiempo el hombre ha ido evolucionando afio tras afio debido que tiene que
seguir innovandose para poder sobresalir en toda clase de actividades ya sea
comerciales, industriales, entre otras. acontinuacion se muestra un cuadro donde se
explica la evolucién del hombre:?
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Figural.1l Evolucion del conocimiento del hombre y su naturaleza. (Fuente google.com imagenes)

% Guajardo, Edmundo, Administracion de la Calidatl,dMéxico, paz México, 1996). Pag.2



2.2.- QUE ES LA CALIDAD

Hablar de calidad es mencionar o detallar que es un concepto que estd muy de moda
en estos tiempos en las empresas y en todo el ambito empresarial. es usual oir hablar
de ella por algun familiar que tomo un curso en su empresa, por anécdotas de un mal
servicio 0 por alguan problema con un producto o simplemente en algun periodico,
radio, television, redes sociales explicando la mala calidad, altos precios, de un
producto, servicio. Unos de los elementos claves de la administracion de la calidad
total seria: la competitividad porque sin ella no se podria lograr las empresas con gran
exito en el mercado actual gracias a que utilizarla herramienta de la calidad para poder
lograr sus objetivos. También se podria decir que lo que buscan los consumidores es
satisfacer sus necesidades encontrar productos, bienes y/o servicios que estén a lo
que el cliente pide. *

Competitividad
Valor del
producto o
servicio
Precios
Identificar y Cal I d ad Quien accede a
registrar un un producto o
producto ey N servicio.
desde su Trazabilidad
nacimiento

Figural.2. Calidad es un concepto de moda. (fuente google.com imagenes)

* Guajardo, Edmundo, Administracion de la Calidadal,qMéxico, paz México, 1996[Pag.1



2.3.- QUE ES ADMINISTRACION

En la actualizad las personas se refieren a la administracibon como un grupo de
gerentes que estan laborando en una organizacion. Este concepto también puede
usarse para referirse a las funciones que realizan los gerentes. Estas tareas incluyen
planear, organizar, dirigir y controlar el trabajo de una organizacion. La administracion
puede definirse como las tareas y actividades que se realizan en una empresa. ¢Qué
es un gerente? Es el individuo que planea, dirige y contralar la asignacion de recursos
humanos, materiales, financieros y de informacion en la busqueda de las metas de la
organizaciéon. Un lider es el que se encarga de tres elementos importantes para una
empresa que son nivel tactico, nivel estratégico y nivel operativo para poder llevar un
buen control en las organizaciones y obtener una buena calidad total empresarial tanto
la produccion como con los mismos consumidores ya sea por un bien y/o servicio que

se esta ofertando en el mercado para satisfacer las necesidades de los consumidores.
5

Hivel
Estratégico

Hivel
Tactica
+
AT Pt
-

Hivel
Operative

Figura 1.3. Lo que realiza un lider en una empresa. (fuente google.com/imagenes)

® (Et Al) Administracién: Un Enfoque Basado en Competencias. (-, Thompson.-) Pag. 7



2.3.1.- PROCESOS DE LA ADMINISTRACION.

Aqui se muestra el proceso de la administracion para poderlos desempefiar en una
empresa para poder tener una buena relacion laboral tanto con trabajadores como de
los mismos empresarios de la misma. Con estas bases que son una fuente muy
importante también te ayudaran a sobresalir y competir con otras organizaciones que
podran ser muy competitivas en el mercado.

PLANEACION: implica determinar las metas y medios de la organizacién para
alcanzarlas.

ORGANIZACION: después que se planean las metras deben traducirse esas ideas
relativamente en realidades.

DIRECCION: es lograr que otros realicen las tareas necesarias logrando las metas de
la organizacion.

CONTROL: Es cuando una persona vigila el desempefio y toma una postura de
corregir lo que este mal.®

PLANEACION

ORGANIZACION CONTROL

DIRECCION

FIGURA 1.3. PASOS DE UN GERENTE (fuente: creacién propia Maria de los Angeles Gonzalez)

®(Et Al) Administracién: Un Enfoque Basado en Competencias. (-, Thompson.-) Pag. 9



2-3-2-.- ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL EN UN M UNDO CAMBIANTE

Es cierto que la administracién de las empresas, en todos los paises y territorios esta
sufriendo diferentes retos en un entorno cambiante. En primer lugar, la union de los
mercados mundiales se ha dado a un ritmo acelerado. Con las riquezas de los
mercados divididos en muchas partes del mundo, la distribucion de instalaciones
productoras fuera de un pais ha procedido con rapidez: se pueden promover bienes
tangibles en cualquier parte del mundo donde sea mas barato el costo de produccion.
Todo esto ha provocado una afectacion tanto para exportadores e importadores como
colaboradores internos, e incluso a las pequefias empresas. La competencia hablando
de precios ha empeorado debido a la diversificacion de productos. En segundo lugar,
grupos de empresas se han prolongado principalmente de los proveedores de bienes y
servicios los cuales se han ido incrementados con el paso del tiempo. Otro factor es
el medio ambiente. En tercer lugar, la transparencia de la administracion estan creando
cada vez mas compafias necesarias que puedan contar con una buena administracion
de riesgos.

En riesgo de que una compafia pueda verse lesionada en su reputacion de la noche a
la mafiana por un solo incidente negativo, real o percibido, ha crecido porque la
sociedad ha desarrollado una red de informacion que facilmente puede hacer que
incremente la desconfianza entre el publico. En cuarto lugar, la satisfaccion se ha
convertido en un asunto cada vez mas y mas complicado. Las necesidades contintan
evolucionando conforme a la diversificacion en estilos de vida y se espera una mayor
calidad y funcionalidad en todos los productos.’

2.4.- LAVIA HACIA A LA ADMINISTRACION DE LA CALIDA D TOTAL

Incluso en 1950, por todo el mundo, los productos de Japdén se distinguian como
mercancias “muy baratos, pero muy malos”. Para los afios 80, los productos “hechos
Japon” simbolizaban alta calidad y confiabilidad en los mercados internacionales.
¢, Qué acontecidé durante ese lapso de tiempo? Las técnicas de fabricacion en multitud
fueron desarrolladas especialmente por las industrias estadounidenses a principios del
siglo xx. Demas paises que en aquel entonces salian como nuevas potenciales,
adoptaron la administracion cientifica de las sociedades en su contexto nacional como
lo formaban los estadounidenses. Por ejemplo, en Japén, la racionalizacion de la
administracion en las fabricas conquisto extensamente en la década de 1930, pero las
importaciones de bienes e ideas de los paises desarrollados se redujeron a medida
gue la nacion se aproximaba a la segunda guerra mundial. Posteriormente de la
guerra, la arruinada economia japonesa actu6 con fuerza para restablecer el nivel de
produccion que habia alcanzado antes de la guerra, con un gran progreso de la
importacion de técnica y reemplazos de los estados unidos y los paises europeos. En
el ciclo de la post-guerra, la industria japonesa absorbid muchas nociones modernas
de la administracion.

Los procedimientos de administracién de la calidad fueron modelos caracteristicos
para los japoneses teniendo la relacion de “barato pero de baja calidad” hasta
principios de los 50.°

" (Et Al) Administracién: Un Enfoque Basado en Competencias. (-, Thompson.-) Pag. 10
8 Guajardo, Edmundo, Administracion de la Calidatl,dMéxico, paz México, 1996). Pag.1



Entre estos principios es que Japon no tomo los conocimientos de la administracion
de la calidad con actitud paciente, sino que las empresas japonesas adecuaron y

cambiaron estos conceptos al estilo japonés de la siguiente manera:

Y

7 principios en la calidad los
cuales son: usados por
japoneses.

Componentes fisicos

!

1) Elementos
fisicos

2) Elementos
humanos

3) Elementos
de tiempo

4) Elementos
funcionales

1) Factores
econémicos

2) Factores del
mercado

Figura 1.7 Los 7 Principios de Calidad de los Japonese (fuente : creacion propia Maria de los Angeles

Gonzalez)

De modo similar, el concepto de calidad contiene
Numerosas apariencias. En esta parte del apartado se explorara el modo en que se
puede buscar la administracion de la calidad al introducir la administracion de la

calidad total (ACT) y los circulos de control de calidad (CCC).°

® GUAJARDO, EDMUNDO, ADMINISTRACION DE LA CALIDAD TOTAL, (MEXICO,PAX

MEXICO,1996).PAG.1




3.0 DEFINICION DE ADMINSTRACION DE CALIDAD

Esta definicion no se ha concretado debido a los diferentes conceptos de autores
especialistas en el tema. Todas estan en lo cierto solo hasta un cierto punto, la
mayoria son considerables, pero solo mencionan algunos de los aspectos del amplio
campo de la administracion de calidad total, y que es absurdamente imposible
encontrar en una sola definicién todas las caracteristicas que esta lleva. Si tan solo
encontrdramos una sola definicion que sea corta, y también muy facil de tener en
mente, no cubriria todas las necesidades de tener esa informacion concreta, aunque
hoy en dia muchas de estas definiciones han sobresalido, con la definiciobn de que la
administracion de la calidad total es excelente.'®

Hay autores que se enfocan en la relacion de los clientes, trabajo en equipo y mejora
continua, como Deming (1989) y Juran (1990), que mencionan en sus definiciones la
importancia del liderazgo y reducir la variabilidad, asi como los conjuntos de
actividades, como la planificacién y control. También sobresaliendo las herramientas
de estandares estadisticos para reducir y eliminar errores. Dean y Bowen (1994) que
se enfocan en las herramientas operativas y técnicas, quienes tienen en perspectiva la
administracion de calidad como una teoria de que la administracion la pueden
conformar los principios, practicas y herramientas. Hay otros autores que ven la
administracion como una forma de gestidbn que envuelve a todo el personal de la
organizacién, ya que esta rodeada de valores culturales que permiten definir la
direccién de la totalidad desde la organizacién hasta los clientes. Esto hace que la
totalidad de la organizacién se visualice como un grupo de elementos principales,
formas de organizacién, que tienen como objetivo motivar a la organizacion para
brindarle la mejor calidad. Y al mencionar “ la organizacion “ se refiere a todos los
integrantes de la organizacion, desde los altos directivos hasta los empleados. Todas
las funciones realizadas por estos elementos son en pro de la calidad hacia los
clientes. Muchos creen que la Administracion de la Calidad Total es un programa, y en
realidad no es asi, sino que es una forma en la que se puede hacer negocios, una
perspectiva que se tiene de la organizacion y de sus funciones. Los resultados de la
implementacion de este, no solo se puede apreciar a simple vista, sino que también en
la forma en la que se estructura la organizacion y la forma de lograr las metas
corporativas.*

9 Mufioz, Andrés, La Gestién de Calidad Total endennistracion Publica,(Espafia: Diaz de Santos, 1999

YCriado, Fernando, Manual de la Calidad en la Gegfi$pafia: Secretariado de Publicaciones, Uni\aasie
Sevilla,1999).



3.1 OBJETIVOS DE LA ADMINSTRACION DE LA CALIDAD TOT AL

Toda organizacion tiene como objetivo establecer sus jerarquias por medio de la
administracién de negocios. La creencia de las organizaciones se pueden ir ubicandose de
acuerdo a su importancia y actividades a realizar de trabajo diario. Es de suma importancia
que los superiores de la organizacién establezcan minuciosamente los objetivos a seguir
dentro de la empresa.

FIG. 2.1 JERARQUIA DE LOS NEGOCIOS (fuente: Manual ACT Y CCC, pag 39)

Credo

/ Mision \

Para iniciarlo, es muy importante de que el gerente tenga bien definido su propio
credo, en otras palabras, que es la creencia o principios de este. Es su forma de
visualizar y de manejar los negocios, es la forma en la que la administracion se define
como una disciplina fija y estable.

Posteriormente se encuentran la mision y la vision de la empresa, en la que el credo
forma un papel muy importante, ya que la mision y la visién se crean en base al credo.
La misién es la actividad en la que se encarga al personal para que la realice y a la vez
esta se esparce ante toda la organizacion que describe tanto a los mismos gerentes, a
sus clientes, a factores externos como la competencia, productos, servicios y su
posicion en el mercado.

Después, ya teniendo como base la misién, se desarrolla la visién. La diferencia de
estas, es de que la mision es lo que la compafiia se compromete para ubicar un
objetivo, los factores elementales, sus deberes y como es de que satisfacera las
necesidades de su mercado. La visibn se describe las recompensas que la empresa
obtendra por brindar el servicio o producto en base a su administracion.



¢, Cual es el objetivo de la ACT y que es lo que aporta la diferencia del CTC (Control de
Calidad Total)? Kiyoshi Ito de la compafiia Aishin Seki creo la siguiente tabla como una
visualizacion de estos conceptos de calidad.

FIG 2.2 (fuente: Manual ACT Y CCC, pag 41)
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Como podemos ver en esta tabla, la ACT se enfoca en una integracion total a
diferencia del CTC, con procedimientos mas precisos para obtener resultados, ya sean
tangibles o intangibles.

Con el ACT las compairiias esta preparadas para enriquecerse de valores como:
-Alta Calidad/valor en producciones/servicios.

-Productos /servicios satisfactorios de larga vida.

-Eficiencia en tiempos de entrega y de ciclo.

-Alto valor competitivo

-Respuesta econdmica y rapida a las emergencias®

3.2 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA ACT: JAPON

Después de la segunda guerra mundial, Japén tuvo que reconstruirse. Tuvo la
necesidad forzosa de vender sus productos a el mercado internacional para
recuperarse. Cambiando notoriamente su posicion antes de la guerra, de vender
articulos de bajo precio y de mala calidad. Varios ingenieros japoneses (Kogure,
Mizuno, Asaka, Ishikawa, entre otros) empiezan a interesarse el la calidad de sus
productos. Los japoneses enviaron equipos a conocer los conceptos de calidad de
empresas de otros paises, donde se proporcionaban conferencias y cursos de
informacion para gerentes de empresas en su propio pais. Alli surge el profesor
americano Edward Deming, quien explicaba que la teoria de la Administracion de la
Calidad como:

12 (Et al) Administracion de la Calidad Total y Circulos de Control de Calidad, (Japén, JERI.2003).



“El método mas efectivo y productivo para crear los productos que los
clientes mas desean, de la manera mas economica. Para poder administrar los
sistemas de esa manera, es importante de asegurarse de que giren en forma
secuenciada estos cuatro elementos: el disefio, la produccion, la investigacion, y los
servicios. Y para establecer el ciclo del sistema, se utilizaba el conocimiento
estadistico. Y ademas, lo mas importante, es el entusiasmo y las responsabilidades de
la direccion hacia la administracién de la calidad”.*®
Estos conceptos ayudaron a que las compafias se basaran en nuevos estandares y
recursos de conocimiento para mejorar la calidad de sus productos. Sin embargo, la
aplicacion de este nuevo método de la calidad provoco una serie de problemas en
desacuerdo con los datos y argumentaban que este nuevo método solo lo podian
manejar los ingenieros. Posteriormente para resolver estos conflictos se dieron nuevas
capacitaciones al mando del doctor J.M. Juran para impartir a los directivos japoneses
la necesidad de su apoyo en el control de calidad era fundamental, y que deberia de ir
mucho mas alla de la simple inspeccion del control de calidad. Como resultado de
estas conferencias se indujo el impulso a la implementacion de la calidad y se nombro
como “El Control de Calidad Total”.

A continuacion se presenta una grafica en la que se ve notoriamente como es de que
cambio el control de la calidad en la época de los 50 a la de los 60, en donde se
visualiza que la responsabilidad del control de calidad recaia sobre los ingenieros y
supervisores, y en la década de los 60 esta responsabilidad se extendid hasta las filas
de produccién de primera linea.FIG 2.3 (fuente: Manual ACT Y CCC, pag 51)
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La ACT inicio en un principio como CTC (Control Total Calidad) en los 60,el mercado
competitivo provoco que los productores optaran por nuevas opciones, como resultado
la administracion total de la calidad, que implemento la responsabilidad y compromiso
de los empleados de todos los niveles. Posteriormente este concepto se difundio por
todo Japdn. Con el paso de los afios siguid su curso y tuvo grandes impactos como el
desarrollo de la industria automotriz durante una fuerte crisis en los afilos 70 de

3 Miranda, J.F, Introduccién a la Gestion de Calidad,(Espafia: DELTA,2007).PAG 4



petréleo entrando a las actividades de el mantenimiento de recursos y energia,
estableciéndose firmemente como un elemento importante en la cuestion de calidad
administrativa industrial.**

3.3 ORGANIZACION INTERNACIONAL DE ESTANDARIZACION

Esta organizacion se ha encargado de desarrollar modelos en las que se evalua la
calidad en las empresas y organizaciones, las mas reconocidas son las normas ISO
9000, esto es raiz de que los compradores demandan calidad en los productos que
adquieren. En un principio se destacaron en Europa en los afios 60 y posteriormente
en la actualidad han abarcado a Estados Unidos y el resto de los paises occidentales.
Enfocadas en un inicio a las certificaciones industriales, estas se han perfilado
también para el sector de los servicios y algunos hasta en el sector educativo. El
principal objetivo de estas normas de que se satisfaga las necesidades sencillas y
hasta exigentes de los clientes. El procesos consta de una oOrgano externo a la
institucion y tiene como base 8 puntos importantes: Organizacion orientada a el cliente,
Liderazgo, Participacion del personal, enfoque basado en procesos, Enfoque de
sistema para la organizacion, Mejora continua, Enfoque basado en hechos para la
toma de decisiones y Relaciones mutuamente beneficiosas para la forma de
decisiones.”

Hay 4 conjuntos de normas ISO 9000, la primera es: Conceptos y elementos basicos
(ISO 9000),Requisitos de un sistema de Calidad (ISO 9001), Apoyos a la Certificacion
(ISO 9003), y Campos de comparacion (ISO 9004), teniendo como margen 5 afios
para saber si funciona la aplicacion de esta norma 0 Si necesita revisarse o hasta
eliminarse.

Es muy importante que se entienda y de que se tome en practica los puntos clave de
los sistemas de administracion de calidad, y de que estos no se encuentran requisitos
auditables, asi que, hay que poner énfasis la necesidad de comprender el objetivo
principal de estos puntos y que analicemos el porqué de la ISO. Para ampliar esto, la
ISO investigo por medio de una comision, los principios basicos de la calidad.

" (Et al) Administracion de la Calidad Total y Circulos de Control de Calidad (Japon, JERI.2003)PAG
48.
15 Gonzalez, Ignacion, Calidad en la Universidad, (Espafa; Universidad de Salamana, 2004,) PAG 39.



A continuacion se mostraran los 8 puntos principales de la Administracion de la

Calidad.

Fig 2.4 Los 8 principios de Administracion de Calidad (fuente: Manual ACT Y CCC,

pag 59)

Los 8 Principios de Administracion de la Calidad

1. Organizacén
Eonfocada al Cliente

Lasorganizaciones dependen
de sus clientes. Por ello, deben
entenderlas necesidades
actuales y futurasdelcliente,
cumplir sus requerimientos y
esforzarse por superar sus

2.Liderazgo

Los lideres establecen la
unidad de propisito y el
rumbode laorganizacin.
Deben creary mantener un
ambiente interno donde la
gente pueda involucrarse de
1lleno enlograr los objetivos

3. Invducrara la Gente

Las personas detodos los
niveles son laesenciade la
organizacon. Su total
involucramiento permite que
sepuedan aprovechar sus
habilidades para beneficio de

laorganizacion.

de laorganizacon.

espectativas. |

8.Relaciones con

Proveedares Mutuamente |_ LOS 0 Cho
Beneficiosas Z = &
Laorganizacion y el proveedor PI‘lIlClplOS de

son interdepen dientes. Una
relacion mutu amente

Administracion
beneficiosa mejora lahabilidad

Lo de la Calidad

7. Toma de Decisiones ?
Basadaen Hechos
Lasdecisiones efectivasse

basanen el analisisde datos
e 1nform acion .

6. Mejora Continua

Lamejora continua debeser
unobjetivo permanente de la
organizacbn.

4 Enfoque de Proceso

Se obtienen resultados
deseables mas
eficientemente cuando las
actividades y recursos
relacionadosse manejan

'{mo proceso.

5. Enfoque SistemAtico a
la Administracién

Identificar. entendery
operar unsistema de
procesos interrelacionados
por unobjetivodado, mejora
laefectividad y eficiencia de
laorganizacion

La relacion que existe entre la ACT y las ISO es de que se relacionan entre si, ya que
si se implementa primero las ISO 9000 se sigue con la ACT, y si se implementa la ACT
le sigue la ISO 9000 y para ver su comparacion y relacion en el siguiente cuadro se

pueden observar notariamnetnte®®

16 _(Et al) Administracion de la Calidad Total y Gites de Control de Calidad (JAPON, JERI.2003)P3§®9



Fig 2.5 (fuente: Manual ACT Y CCC, pag 60)
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Actividad mm

T emas Evaluadonde la Calidad /Esandarizacion
elevancia del Siste ma de Certificacion

Partida

P ro posito Confirmacion del Sistema de Fortale cimiento de la Estructura Corporativa
JJReal  IEvaluadondelaCalidad Medmntela;‘:’&dmmm_trgcm_rndela(,‘ahdad

C am po

Efectividad de las Actividades

Personas

=3 JE xamin; de ConmoldeCalidad ;
Metodo de

4 dExamen E : [Examenss Vazos SinEstandar
Examende Rastre abilidad: Conservacionde

5 JCumplimiento __MRegizros (basadoen evidencias) ____ Cumple conlos Contenidosde la Solicitud |
Diagnostico v Evaluacion Hecha por

6 |Examinador Examen Certificadopor Tercero Primera v Se gunda Partes

Solidtud de En Vigor }' Re querido para

Involucr ad as

Personal Seleccionado

Departamemalmente (masestrecho)

Vaza Conzantemente cnCucstionamicmio

EstrictaElaboracion de

JDocumentos Obligatoria

}Sin DocumentacionDetallada

Sistematizada

Sin Sistematizar

S1. enMuchos Casos

Prnncipalmente No

Antecedentes Entendimiento Tacito
A5)Sociales {Saciedad BasadaenConmatos _ §Soc)
Mejora
16JContinua No Tanto [Muy Fuertemente Enfocada
Indudos Ind widos
17|CCcC [No Tan Re conocidos Fuertemente Relacionada



4. CIRCULOS DEL CONTROL DE CALIDAD TOTAL (CCC)

Esta evolucion habla una ampliacion del concepto tradicional de calidad. En
estos tiempos ya no se pueden hablar solamente de calidad de los productos o
servicios, si no que con el tiempo ha evolucionado el concepto de calidad total. Ha
transformado el concepto de calidad total a nivel que es el objetivo principal de las
empresas; consiguiéndose a través de un chequeo intensivo, el enfoque moderno se
amplia la perspectiva. El termino de calidad se relaciona muchas veces con un
producto o servicio extraordinario. Simplemente se sefialara como un producto que
satisfaga las necesidades de los clientes que lo usen. Las compafiias japonesas
adquirieron la reputacion de elaborar productos de mala calidad después de la
segunda guerra mundial, y se les conocia como los mercaderes del bajo mundo, los
precios eran buenos para competir pero la calidad del mismo no era del todo
satisfactoria, se decia que si comprabas un producto en la mafiana hecho en Japon
para la tarde ya habia dejado de funcionar, en cambio hoy en dia los productos
japoneses son conocidos por su calidad y confiabilidad. Como llego a pasar esto?
Bueno tomaron una gran decision importante, que la gerencia se hiciera cargo
personalmente de la funcién de calidad. Las compafiias capacitaron a todas sus
organizaciones y adoptaron los circulos de control de calidad como un medio para
permitir que los operarios participaran en las actividades de calidad.!’ La uni6 japonesa
de cientificos e ingenieros (JUSE), organizada en 1946 desempefio un importante
papel en la capacitacion de los gerentes e ingenieros en el tema de la calidad. En 1949
cred un grupo para el control de la calidad, al cual se encomendé analizar el campo de
control de calida del ambito internacional para obtener datos de como reorientar y
reconstruir la industria japonesa. El cuartel general de las fuerzas armadas de los
estados unidos, invito al gerente de compaiiias japonesas a una conferencia impartida
por el doctor W.E. Deming sobre la importancia de las técnicas de control estadistico
de calidad para las industrias de las comunicaciones como son las relacionadas con
las materias primas para quipos telefonicos el mantenimiento el servicio. Después de
estudiar con los sabios, se convencieron que para el desarrollo futuro era necesario
alejarse esa forma de laborar y ese antiguo concepto que tenia de calidad mediana y
manejar un nuevo concepto de trabajo mejorando la calidad de los productos, que
hiciese al empleado mas participativo como parte del la satisfaccion del cliente. Los
supervisores comenzaron a dar a conocer el concepto de control de calidad en los
talleres y empezaron a dejar los problemas con los operadores de primera linea; como
por ejemplo los defectos usando herramientas estadisticas simples como las hojas de
verificacion, graficas, histogramas, diagramas de dispersion. Los supervisores estaban
sorprendidos con estos resultados, de modo que comenzaron a trabajar
voluntariamente con sus operarios sobre los problemas esta actividad voluntaria dio
origen al concepto de circulos de control de calidad.

7 Grima cintas Pedro, técnicas para la gestion de la calida (Espafia diaz santos) pag. 9



4.1 Caracteristicas de los CCC

Caracteristicas, como funciones fundamentales de los CCC, son los que hacen que
funcione y se tenga un buen control de los circulos de control de calidad, apoyan a la
mejora continua de los mismos grupos. Dando el pie y apoyo para la mejora de la
calidad del producto o servicio generando mayor calidad y por consiguiente atraera
mas clientes.

Caracteristicas de un

» Grupo pequeno
Control continuo y mejora de
la calidad

» del trabajo, productos, y
servicios

» Operacion auténoma

Utilizacién de los conceptos,

nicas de control de

Figura 1.- CARACTERISTICAS DE LOS CCC ( fuente: Pablo Sandate creacion
propia)

4.1.1 Grupo Pequefio

El circulo se compone de tres a diez voluntarios provenientes del mismo taller y se
encuentran bajo el mismo supervisor. Los grupos pequeiios permiten que todos los
miembros participen en las actividades. En las reuniones los miembros tiene la
oportunidad de dar su punto de vista, en cambio algunos grupos mayores de 10
integrantes puede que alguno no opine y se pierda ese interés. Ahora también es
posible que los integrantes fomenten mejores relaciones interpersonales y desarrollen
un mejor desempeio. Cada miembro puede definir su puesto y sus responsabilidades,
lo cual mejora su relacién de trabajo, y también los hace sentir con mayor importancia
hacia el grupo y el desarrollo de su autoestima. Si el grupo es menor de 3 integrantes
es mas dificil por lo general que se realicen las actividades, y si son mas de 10 seré
mas dificil de manejar. Los grupos pequefios se manejan entre pequefas
comunidades que se conocen entre si, donde la contribucion de uno es facilmente de
detectar y donde el sentido de pertenencia. Los miembros normalmente pertenecen al
mismo taller, de modo en el cual se mejore la comunicacion entre los integrantes,
experimentan el mismo ambiente de trabajo y tienen una meta en comdn. Los CCC
buscan oportunidades desde el momento que reciben sus insumos hasta el momento
gue entra su producto o servicio, emplean el concepto de PHVA de mejora continua.
Conociendo que los clientes nunca seran satisfechos, los circulos jamas paran de
buscar mejoras continuas de mejorar el trabajo. Asi que la busqueda de soluciones
nunca se termina. Defina el proceso: es un conjunto de acciones y operaciones que se
realizan para lograr metas propuestas. Todo proceso tiene dos metas. Los resultados:
objeto o servicio administrado por otros. El resultado puede ser un producto o servicio
gue se da a alguien, al cual se le puede llamar cliente. Insumo: son objetos o servicios



gue nos proporcionan otros. Los insumos provienen de personas fisicas o morales a
las cuales les podemos llamar proveedores. *®

4.1.2 OPERACION AUTONOMA UTILIZACION DE LOS CONCEP TOS,
HERRAMIENTAS Y TECNICAS DE CONTROL DE CALIDAD

Los circulos resuelven los problemas de sus propios talleres, de modo que eligen el
problema que ellos desean resolver. Al momento de identificar el problema buscan
solucionarlo entre ellos mismos ya que algunas veces suele salir con problemas
cuando solicitan apoyo de otra area, buscan detalladamente hasta que logran
solucionar el problema mayor. Ellos solo piensan en solucionar el problema, aunque
tienen la libertad de consultar a los supervisores, ingenieros o facilitadores para
obtener méas formas de solucionar el problema, ellos se encargan de verificar la
solucién e implementarlo y verificar si es la solucion mas concreta. EIl Circulo trabajo
con ayuda de datos, todo el tiempo solucionan problemas que se generen. Se basan
en datos para demostrar que un problema existe, se analizan y se resumen usando
herramientas como graficas, diagramas de causa y efecto, dispersién, Pareto e
histogramas. También se utilizan como conceptos el diagrama de 5S el concepto de
5W1H y las 4M1E y las 3 MU. Vamos a conocer las 7 herramientas de las estadisticas
basicas para la calidad, las cuales constituyen una valiosa ayuda para disminuir los
productos defectuosos y llegar hacia la excelencia. Las 7 herramientas son un proceso
por si mismas por eso se debe de utilizar de una manera inteligente, las ventajas de
las herramientas es que te dan objetividad y precision a las observaciones que se
hacen a un proceso o procedimiento: primero se sefialara que por problema
entenderemos que es un suceso que ocurre en nuestro trabajo. Por lo tanto en
aspectos de produccion, existen factores directamente en la calidad de un producto, la
mano de obra, la materia prima, la inspeccién y el método de produccion,. *° Entre
otros mas que existen. Por lo que toca a la materia prima, podemos comentar que su
calidad varian en cuestion a su contenido, sus materiales, sus tamafos en fin sus
caracteristicas. Por parte de la mano de obra, con mas razén podemos esperar
cambios dado que las personas son distintas, muchas de las veces el hombre se
encuentra en diferentes situaciones tanto fisicas como quimicas lo cual afecta su
desempeiio. En referencia a la maquinaria, las condiciones de las mismas cambia con
el tiempo dado que se desgastan entre sea mas su uso, lo cual provoca que los
productos puedan salir deteriorados por su desempefio. Finalmente los métodos de
inspeccién también tiene lo suyo, pues los calibradores que se emplean sufren
desajustes y desgaste. Cuando se trata de inspecciones sensoriales, los criterios de
los inspectores pueden variar para elegir si un producto es defectuoso o no lo es.

4.1.3 AUTODESARROLLO

Los CCC permiten un desarrollo sano, también a mejorar las capacidades y
potencialidad de los individuos. Las actividades se llevan a cabo en el autodesarrollo
de los individuos. Hay varias cualidades que pueden desarrollar los individuos como
BUENAS RELACIONES PERSONALES, habilidades analiticas y las herramientas para

'8 paloma Izquierdo, Circulos de Calidad (Marcombo Boixareu )pag. 108
% |zar Landeta Juan Manuel ,Las 7 Herramientas Basicas de Caliad (San Luis Potosi 2004) pag. 53



conocer e implementar el control de calidad. Se a dado el caso que los empleados
generen ideas al momento de desarrollar conocimientos de las mismas areas de
trabajo para la evolucidon de las mismas, conociendo los operarios las aéreas mas que
los gerentes ya que ellos son los que trabajan diariamente con la produccién, pueden
decir u opinar en que partes nos podrian mejorar la produccién y por consecuente
mejora la produccién de los productos.

5. OBJETIVOS DE LOS CCC

Los objetivos mas comunes se podrian mencionar la mejora de la produccion, pero
solo es uno de los objetivos, tenemos mas objetivos para mejorar dentro de la empresa
como los ambiente de trabajo de las empresas, que son factores que afectan a las
empresas como factor interno.

Objetivos de las Activida
CCC

» KEstablecer un ambiente d
trabajo agradable

» KEstablecer un estado de
control

> Mejorar la moral (motivacién)

» Establecer relaciones

humanas sanas

Mejores ingresos

Mejor Aseguramiento de

Figura 2 objetivo de las actividades de los CCC ( fuente: Pablo Sandate creacion
propia)

5.1 ESTABLECER UN HABIENTE DE TRABAJO AGRADABLE Y U N ESTADO DE
CONFOR

El ambiente laboral se divide en dos partes muy importantes, el psicolégico y el fisico.
El psicolégico se mide por lo general con encuestas aplicadas a los trabajadores (
encuestas de ambiente organizacional) en las cuales preguntas acerca de como miran
o sienten como el lider se dirige hacia ellos, si las necesidades del puesto estan
cubiertas por parte de seguridad e higiene, si el trabajo es reconocido ante los demas.
Y el fisico esta relacionado con el orden y la limpieza, en sus aéreas de trabajo acceso
a las materas primas y maquinas y seguridad real. Es importante hacerles sentir a los
empleados que en la empresa pueden tener oportunidades para su desarrollo y
puedan dar su punto de vista de cOmo hacerlo y que sea un area para generar
productos de célida.”’Es muy importante que la gente realice sus tareas de acuerdo
con la forma especificada como sefiala ishkawa (1981) “"los talleres bien controlados
son aquellos que observan los estandares acordadas toman las medias correctivas o

2% peralta Aleman Gilberto, Filosofia de Calidad del Sistema de Mejora Continua(Panorama, México D.F.
) pag.45



preventivas adecuadas”™ esto no se puede hacer mediante la mecanizacién de los
puestos, solamente a trabes del valor humano. Tomando en cuenta que el confort de
las empleados genera menos estrés, facilita que los operarios estén mas productivos
en comparaciéon a aéreas donde estén inconformes y dafie su estructura muscular.

5.2 MEJORAR LA MORAL (MOTIVACION) ESTABLECIMIENTO D E RELACIONES
HUMANAS SANAS

Las actividades de los circulos de control de calidad buscan mejorar la moral de sus
miembros. La moral se debe de mejorara como conciencia natural como parte de las
actividades. Al lograr el autodesarrollo a través de las actividades de los circulos, los
integrantes mejoran su moral tanto en forma individual como en parte de la sociedad.
Dando la oportunidad que ellos mejoren su moral es favorable para la empresa ya que
con esa actitud positiva nos ayuda a generar buen ambiente laboral diario mas aparte
nos ayuda a generar mas produccion y hacemos que el operario logro trabajar a mas
del 100% .Los circulos de control de calidad generan un lugar donde puedan
expresarse, para resolver problemas y enfocarse en sus metas laborales. Es asi como
este grupo de CCC puede mejorar las relaciones humanas dentro del el trabajo asi
como las relaciones con la gerencia. Ellos aprenderan a destrezas interpersonales a
través de las discusiones con otros miembros y aprenderan a sobrellevar las
relaciones con su s demdas comparferos. Tomando en cuenta que la relacién
interpersonal en los equipos mejoran la calidad y actitud de laborar en el area laboral.

5.3 MEJORES INGRESOS, MEJORA ASEGURAMIENTO DE CALI DAD.

En la mejora de los ingresos de la compafiia por el desempefio de los CCC, facilita
gue los operarios tengas mejores tiempos de desempeiio al elaborar en la linea de
produccion ampliando los niveles de produccién y pudiendo generar mas para vender,
también genera mas facilidad es que suban los ingresos de los miembros dado que
mejorar los ingresos de la compafila y no darles un incentivo de motivacion a los
trabajadores es desmotivarte para seguir produciendo, Los incentivos econdmicos que
se generan de manera mensual o anual son parte de la motivacion para que la
empresa genere mas producciéon. Como empresa y fundamentalmente es general
ganancias para la empresa.

En los puestos de trabajo existen muchos accidentes y problemas, que ISO CCC
pueden prevenir. La mayoria de las veces pasa que los operarios no usan, o hacen el
trajo como esta estipulado en los proceso, una de los objetivos 0 metas de los CCC es
el aseguramiento de la calidad, si se resuelven a tiempo ademas de garantizar la
calidad de la produccién se guardan vidas de los operarios.

6 COMO INICIAR LAS ACTIVIDADES DE LOS CCC

Normalmente se introduce en departamentos que ya han tenido programas de calidad,
como por ejemplo la ACT en toda la compafiia, en grandes rasgos, existen dos
patrones para instalar los circulos de control de calidad en una compaifia, el primero:
la introduccion de los CCC como parte de una actividad de la administracion de la
calidad en toda la compafia y la segunda la introduccién de los CCC antes de
desplegar un programa de control de calidad en todas las compafiias. La forma en que
se instale varia depende de cual de estos dos se utiliza. El primero: Introduccién de los
CCC como parte de la ACT. En este caso, la gerencia primero aprendera los aspectos
basicos del control de calidad, las siete herramientas del control de calida, los



procedimientos de resolucion y mejoras del el kaizen. La gerencia tiene como inicio
dirigir a los empleados en base a la mision y vision de la compafiia, utilizando todos los
recursos humanos, desde los operarios de primera linea hasta la gerencia media. Ya
establecidos las condiciones para actividades de los CCC, la gerencia anunciara la
introduccién de los mismos en la compafiia.*

En el segundo: Introduccién de los CCC antes de desplegar programas de control de
calidad en toda la compafia. Este tipo de estilo de instalacion se ve mucho en
industrias. La compafiia da a conocer las actividades del CCC y después aprenden
acerca del la calidad a través de sus actividades . la JUSE ha a sugerido las siguientes
ventajas de este enfoque:

Habra poca resistencia a la introduccion de la ACT, ya que los empleados se habitdan
a los conceptos de calidad cuando estos son introduccion primero por el CCC.

La diseminacién de la ACT sera mas sencilla, ya que los empleados ya habran
aceptado las bases del concepto de calidad.

Por otra parte el enfoque también tiene sus desventajas

* Quienes estén involucrados en los CCC tendran mas conocimientos sobre
calidad que la gerencia. Como resultado de esto, la gerencia no puede tomas
iniciativa en la administracion de la calidad de la compafiia, lo cual hara que no
se interesen en las actividades de calidad.

* Des el punto de vista CCC, los miembros tienden a pensar que ellos son los
unicos que estan trabajando duro para que las cosas sucedan bien, y por lo
tanto los empleados sentirdn menos responsabilidad y respeto ante la gerencia.

* A medida que los CCC alcanzan sus metas os resuelven sus problemas, los
gerente generan ideas y piensan que los circulos son la unica forma de control
de la calidad.

Nos concentramos de la forma 1 que se menciona arriba. Pasos a seguir en la
introduccién de los CCC.

N 1.-preparacion

e

/—
\ 2.-instalacion

estructura de
o . A ———————————
introduccion

e— 3.
implementacion
I ———————

A ————
4 .- sestentacion
de los CCC

\
Figura 3 estructura de introduccion ( fuente: Pablo Sandate creacion propia)
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CONCLUSIONES:

En este contenido se detallé pasos a paso cada elemento de la administracién de calidad, empezando
por sus definiciones de administracion como de calidad, después se desarrollaron subtemas que
hablaban sobre la evolucién de la administracion, actividad humana, evolucion del hombre en los
negocios, sus vias hacia el camino del éxito, también que las empresas japonesas lo usan mucho para
obtener esa calidad de producir y vender productos a precios bajos y de buena calidad. Lo que
propongo es que haya mas conocimiento sobre esta idea empresarial porque es de suma importancia
que las organizaciones sepan llevar una buena administracion y poder tener el éxito que desean, sin
competencias, se trata de innovar cada dia mds para poder ser el lider en el mercado ya sea por un
producto o por un servicio siempre y cuando tenga lo que el cliente necesitas satisfacer sus necesidades
personales o empresariales.

La Administracidn de la Calidad Total ha sido uno de los principales opciones innovadoras que les daba
a los empresarios una nueva forma de conocimiento acerca de la administracién y de la calidad. Por
medio de estos métodos innovadores administrativos, las compafiias han podido mejorar el concepto
de la calidad en sus productos y servicios, sino de la fuente principal que los crea, el capital humano y
todo lo que le rodea. Este método tiene como prioridad buscar la calidad a largo plazo, poniendo a los
empleados en un punto de responsabilidad y eficiencia en todos sus niveles, con una meta
administrativa a largo plazo.

En conclusién podemos decir que los circulos de control de calidad ayudan a la mejora de la produccién
y al ambiente laboral , con ello podemos decir que al momento de generar los circulos de control de
calidad hacemos que los operarios sean mas eficientes y se relacionen con la operacién, al momento
que el operario se relaciona mas con la operacidon podemos decir que lo hace con mas dedicacidn su
trabajo y con ello mas cuidado, mejorando los procesos al momento que detecten una falla, podemos
trabajar antes que el suceso algun accidente en el trabajo. O se llegue a perder productos o produccion
en el proceso. Podemos decir que los circulos mejoran y apoyan a la mejora de la operacion.
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