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INTRODUCCION 

INTRODUCCION. 

Para Inicios de 1994, el panorama empresarial en el país presenta matices muy 

contrastantes como resultado directo de cambios irreversibles que se han gestado en los 

últimos 11 años. 

El entamo macroeconómico ha dado un giro de 1000 adoptando como doctrina los 

dogmas y las tesis del neoliberalismo postulado por Milton Friedman haca unos años; 

asl, pasamos de una etapa hlperinfiacionaria a niveles de un dígito, de déficit 

presupuesta! gubernamental a la creación de importantes reservas Internacionales 

equivalentes a casi un 10% del Producto Interno Bruto, de una polftica económica 

basada en el proteccionismo a una apertura comercial que veces es considerad:! por 

algunos como aberrante; se ha iniciado el Tratado de Libre Comercio que en el lapso de 

15 a~os nos ofrece competir al tú por tú con dos de las principales potencias económicas 

del orbe, pudiendo comercializar los productos aquí elaborados en un mercado 

compuesto por más de 400 millones de consumidores, aunque obviamente con un 

número importante de competidores que tienen la ventaja de anos de avance en 

cuestiones tecnológicas y de proceso. 

A pesar de los favorables cambio·s macroeconómicos, el ambiente mictoeconómico actual 

presenta slntomas recosivos. como la pérdida del poder adquisitivo par cápita del 

mercado nacional, el cual ha repercutido directamente en una reducción generalizada de 

las ventas de todo tipo de bienes de consumo. La polltlca económica lnhlbldora de la 

inflación ha ocasionado simultáneamente un desaceleramiento de la economía 

generando crisis de liquidez en lo particular en las micro, peque~as y medianas 

industrias del país. Por tanto, se presenta una situación dual, ante un mlcroentcmo 

momentáneamente caótico, el empresariado mexicano deberá prepararse para una 

competencia más agresiva pero con expectativas de crecimiento importantes, situación 

que le obliga a invertir, a modernizarse, a hacerse productivo haciendo más con menos. 



INTRODUCCION 

En este orden de ideas, y casi a manera de moda, se presentan promociones de 

tendencias de mejoramiento en todos los ámbitos de la empresa. Uno nas llama la 

atención y tiene que ver con la calidad. Las cosas se venden porque son buenas, bonitas 

y sirven adecuadamente para su función. Nos están acostumbrando a ello, los estantes 

de las tiendas de consumo nos muestran infinidad de produdos elaborados no solo aquí, 

sino bajo un esquema productivo multinacional que explota las ventajas competitivas de 

cada región del mundo, la mano de obra especializada de aquí, la materia prima de allá, 

etc., pero siempre enrocando sus estrategias comerciales en tomo a la calidad, bajo la 

premisa básica de que "no importa de dando sea ... , mientras sea bueno". 

La fábrica de hilados regenerados objeto del presente estudio no es ajena al entamo 

arriba desaito, muy por el contrario está confrontando día a día esta crisis 

mlcroeconómica. Empresa mediana con historial comerci.91 muy aceptable y de estructura 

directiva familiar, está en el proceso de adecuarse al entamo reinante, un tanto motivada 

por una baja rentabilidad y más por una elección de futuro que la posicione 

competitivamente, nos ha permitido la elaboración del presenle estudio facilitándonos su 

información e inslalaciones requeridas para ello. 

En el Capitulo 1. procedimos a describir la información relevante de la empresa, 

sentando las bases de un diagnóstico de su situación actual. 

El Capitulo 2. resume el marco teórico de algunas de las diversas teorlas que sobre la 

calidad se han escrito por algunos gurús del medio. 

El Capítulo 3. plantea el establecimiento de lo que denominamos Sistema Integral de 

Calidad (S.l.C.), esto es, la integración de elementos comerciales, directivos, operativos 

y humanos en tomo a lograr productos y procesos cero defectos. 

El Capitulo 4. a priori, determina la factibilidad económica de la realización del S.l.C. 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA 

1.1.1. ANTECEDENTES 

La empresa objelo del esludio, Inició operaciones hace 15 anos en la Ciudad de Puebla 

en el estado del mismo nombre, encaminando sus esfuerzos a proporcionar materia 

prima para diversas companlas locales fabricanles de hilo. 

La decisión de instalar la empresa en Puebla fue empírica, ya que en ese entonces no 

se utilizó ningún tipo de técnicas ni estudios de apoyo, como la localización de 

instalaciones y layouts que optimizaran el uso de los recursos: no obstante ello, la 

empresa al decidirse por Puebla, encuentra un sitio con una gran tradición textil en 

México, lo cual ha hecho que hoy en dfa cuente con una gran cantidad de servicios 

propicios para este Upo de industria, mencionamos entre otros: 

1. Talleres mecénlcos especializados en maquinaria textil, 

2. Mano de obra especializada, 

3. Proveedores de equipo y refacciones que facilitan su mantenimiento 

4. Canales de comercialización completamente establecidos a la fecha, tanto 

para los Insumos como para los productos ya elaborados (hilo). 

El auge económico de los anos setentas genera Importantes oportunidades de negocio 

que la dirección de la empresa decide concretar Integrándose hacia la fabricación del 

hilo. Para ello a fines de esa década, se Invirtió en la compra del equipo requerido para 

el proceso, Incursionando a partir de allí en un nuevo mercado que aseguraba la 

completa colocación de la producción de la planta entonces Instalada. 

3 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

La empresa eligió como nicho de posicionamiento, el atender al mercado demandante 

de hilo para fabricación de cobertores, principal y único producto elaborado hoy dla, y 

a partir del cual se elabora el presente estudio. 

Los cobertores elaborados por \os clientes de la empresa son económicos (parn el sector 

de la población da clase baja y media baja) y su competitividad radica en la 

dlspon\b\lldad en Innumerables puntos de venta en todas las poblaciones pequenas vla 

tianguis, mayoristas, etc. 

Los tiempos de la colocación de la producción total so han alejado, la apertura comercial 

en el pals sufrida por el sector textil de fines de los ochentas y principios de la siguiente 

década, ha agudizado la competencia en el ramo, y hoy por hoy, se puedan conseguir 

tanto materias primas como productos terminados da origen remoto y diverso, con 

precios de venta al público algunas vacas Inferiores a los costos directos de producción 

en nuestro pats. Este cambio obliga a los productores nacionales de todos los giros de 

ta lnduslrla textil el establacimlento de estrategias generalas, administrativas y operativas 

acordes no sólo a la sobrevlvencla empresarial, sino a enfrentarse con la realidad da que 

su mercado no es solamente regional ni nacional sino que va mas allá da nuestras 

fronteras y que exige además de un precio competitivo, una calidad adecuada que no 

permite defectos ni errores. 

Recientemente una nueva administración se ha hecho cargo de la empresa pretendiendo 

es\ablacar una gestión empresarial profesional en todos los ámbitos de la empresa, 

autorizándonos para diagnosticar a la companta en el contexto de la calidad y proponer 

soluciones a \os problemas ali! sana\ados. 
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DIAGNOSTICO ACTUAi. DE LA EMPRESA 

1.1.2. SITUACION ACTUAL 

1.1.2.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO 

El punto 1.2. Descripción del Proceso, detalla a profundidad las operaciones de la planta, 

sin embargo por ahora nos es necesario conocer de manera genaral el proceso para 

fines de descripción del total de la empresa. 

El proceso esta basado en la regeneración de fibras polyester, trapos de poliéster y otras 

fibras, provenientes principalmente de desperdicios de fábricas da fibra slnt6tice y de 

desperdicio de trapo o ropa hecha principalmente de polyester, la cual Implica una 

separación por color inicial. 

Posteriormente el proceso comprende tres etapas primordiales: 

1er Etapa.- APERTURA DE LA MATERIA PRIMA. Realizado en la "Sección da 

Rompedoras" 

2da Etapa.- TEÑIDO DE LA MATERIA PRIMA. Que se realiza en la "Sección da 

Teñido". 

3er Etapa.- HILADO. Que se realiza en la "Sección de Hiiatura". 

5 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.1.2.2. DESCRIPCION DE INSTALACIONES 

1.1.2.2.1. EQUIPO DE OPERACION. 

Se cuenta apro)(jmadamente con una superficie de tres mil quinientos metros cuadrados 

de terreno, en donde se encuentran ubicadas dos naves Industriales que albergan el 

equipo completo, que por sección induye lo siguienle: 

a) En la "Sección de Rompedoras": 

1. Una subestacion eléctrica de 500 KV A. 

2. Una cortadora rotativa de material de 3 tons. por tumo. 

3. Dos rompedoras de 1.2 tons. por tumo, e/u. 

4. Dos prensas de 1.25 tons. por tumo. e/u. 

b) En la "Seeción de "Teilido": 

1. Una caldera de 200 H.P. 

2. Una apisonadora de 3 tons. por tumo. 

3. Una olla de teilido (Autoclave) de 2 tons. por tumo. 

4. Una máquina centrifuga de 3 tons. por tumo. 

5. Una prensa de 3 tons. por tumo. 

e) En la "Seeción de Mixtureras": 

1. Una mixturera de 4 tons. tumo. 

d) En la "Seeción de Hilatura: 

1. Dos cardas de 1 ton. por tumo cJu. 

2. Dos máquinas Hilatura Continuas de 1.5 tons. por tumo cJu. 

3. Una conera de hilo terminado con capacidad de 4 tons. por tumo. 

6 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.1.2.2.2. DISTRIBUCION DE PLANTA. 

La Distribución Total de Planta se encuentra en la Figura No. 1.1. 1. Salla a la vista el 

enonne movimiento de material ocasionado por una Distribución de Planta (layout) 

inadecuada y que indudablemente ocasiona altos costos por movimientos de materiales. 

Este layout es resultado directo de un crecimiento improvisado y sin planeación, pues 

conforme aumentaba la demanda del producto, la capacidad r·roductiva crecía a la par 

aprovechando y utilizando los espacios libres a la mano o bien la disponibilidad de 

instalaciones eléctrico-sanitarias requeridas. 

El movimiento de materiales no es fluido, sino por el contrario enredado y desordenado, 

como puede apreciarse en la Figura 1.1.2 de Flujo de Materiales general, además de que 

n cada área de trabajo el movimiento es del mismo modo desordenado, hecho 

1preciab/e en las Figuras 1.2.2, 1.2.4, 1.2.6 y 1.2.8. 

• 1.2.2.3. UBICACION DE LA PLANTA PRODUCTIVA • 

L ubicación de Ja empresa tiene entre otras ventajas las siguientes: 

1. El que puede encontrar y tener fácilmente acceso a mano de obra 

calificada, 

2. Servicios y talleres de mantenimiento especializados en maquinaria textil, 

3. Proveedores de equipo y refacciones especializados, 

4. Acceso al mercado de consumo mas grande del pals para casi cualquier 

producto, al estar siluada a tan sólo dos horas de la ciudad de México. 
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5. El Costo del Transporte por unidad es relativamenle ello por Ja baja 

densidad del producto y la consecuente Jmposlbilldad de acarrear un 

volumen Importante por contenedor, el hecho de que Jos Clientes estén en 

la misma localidad brinda una fuerza compelillva respecto a Jos 

proveedores de Aguascalientes y Guana)uato. 

6. La demanda local de hilo para C<)bertores es alla pero ha mostrado 

tendencias a Ja baja. No obstante ello, todavía es suficiente a Ja fecha para 

mantener a Ja planta productiva ocupada si bien no al 100% de Ja 

capacidad si Jo suficiente para mantener las empresas proveedoras. 

1.1.2.3. SUMINISTRO DE MATERIA PRIMA 

Hoy en día Ja msterta prtma provtene de siUos tan distantes como Monterrey, 

Guadalajara, Querétaro, Toluca, Cd. de México, y en algunas ocasiones de Estados 

Unidos, pero gracias al avance tecnológico de las comunicaciones esto no es un punto 

crucial en Ja toma de decisiones para Ja adquisición de Ja misma. 

La materia prtma que sa utiliza en Ja fabricación de hilo, os poliéster de segunda o 

desechos de poliéster. El principal proveedor esta en la ciudad de Querétaro, el cual 

provee el 60% de Jos Insumos, el 20% proviene de Monterrey y el restante es de origen 

diverso. 

Actualmente el único requerimiento de calidad exigido a Ja malaria prima es el peso y 
que sea libre de materiales extranos (malafas). 

8 



U
) 

w
 

-1
 

~ 1
-
~
 

U
) z 

o :3 
e 

a. 
<

( 
a: ~

 
w

 
z
Z

 
w

O
 

" o 
w

 ::::> 
a: m

 
w

 a: 
e 

.... U
) 

~
e
 

z :3 ll. 

9 

g 
ID 

·z w
 

.... 1 



o 1 

PLANTA DE R~GENERADOS TEXTILES 
FLUJO DE MATERIALES 

RECEPCION DE MATERIALES 

l 
MIXTURAS 

• 
llii~7g 

1 11 _ QI 
o 

~·~ 11 lf MA~:IAL ¡ 
PROCESO . ;¡¡ 

;;¡! -~TEÑIDO 

- Hl~:u:'."IJ 

FIGURA 1.1.2 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.1.2.4. CUESTIONES LABORALES. 

1.1.2.4.1. ORGANIGRAMA 

La empresa no cuenta con personal administrativo, pues ha contratado a una companla 

encargada de la administración y del manejo contable, lo que Incluye todo lo relacionado 

con el cálculo da las nóminas, ensobretado y distribución al personal, control de cuotas 

al IMSS, SAR, elaboración de informes fiscales, etc. El Director General coordina sus 

labores junto con las del asesor jurldico, pero dado el giro de la empresa, el énfasis da 

la gestión directiva se centra en el área de Producción detallada en la Figura No. 1.1.3. 

La empresa esla laborando en la actualidad en la sección de Rompedoras 2 tumos, 2 

tumos en la sección de tenido y 4 en la sección de hilaturas (que cubren la semana 

completa). 

22 personas trabajan en la sección de Rompedoras de acuerdo al siguiente Inventarlo 

de Personal por Tumo: 

2 oficiales do rompedora_s 

2 ayudantes de rompedoras 

1 oficial de cortadora 

1 ayudante de cortadora 

2 oficiales de prensa 

1 diversos 

1 mecánico 

1 supervisor de tumo 

(Ver Figura No. 1.1.4). 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

Las funciones de los trabajadores son las siguientes: 

Oficiales de rompedoras. Son los encargados de arrancar la máquina y estar 

patrullando su funcionamiento para evitar atascamientos. 

Ayudantes. Se encargarán solamente de alimentar la máquina con materia prima 

para tener la misma en funcionamiento continuo. 

Oflclal de la cortadora. Se encarga del lolal del manejo de la cortadora y su 

ayudanle solamente se dedica a acercarle el material a la máquina. 

Oficiales de prensa. Su labor es prensar el material en pacas y llevarlas a la 

báscula para su pesaje como parte del control de materiales. 

Diversos. Es el encargado de tener limpio el departamento y auxiliar cuando sea 

requerido en alguna de las máquinas. 

Todos los puestos anteriores son cubiertos con personal slndicallzado. Los empleados 

de confianza son: 

El mecánico, cuya función es la de darle seguimiento al programa de mantenimiento 

preventivo a las máquinas y realizar el mantenimiento correctivo cuando las fallas de 

maquinaria así lo exigen. 

14 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

El supervisor de tumo, que debe vigilar la actividad de todo el personal del 

departamento, reportar las producciones y verificar que se separen los diferentes tipos 

de materiales. El es el encargado de las supervisiones finales de calidad de su producto. 

En la sección de Temdo trabajan 4 personas en total de la siguiente manera por tumo: 

1 oficial de tenido 

1 centrifugador 

1 apisonador 

1 empacador 

(Ver Figura No. 1.1.5 ). 

Sus actividades se describen a continuación: 

Aplsonador. Es el encargado de compactar el producto previo a su tenido. 

Oficial de teftld:>. Es el encargado de realizar las mezclas de Untas 

especificadas por el producto requerido, vigilar la operación de la Autoclave y 

verificar la actividad general del departamento. 

Centrifugador. Se encarga del funcionamiento del equipo da centrifugado. 

Empacador. Se encarga de tal labor teniendo control del color de los lotes 

empacados. 

15 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

En la sección de hilatura trabajan 44 personas en total de acuerdo al siguiente Inventario 

de personal por tumo: 

2 oficiales carderos 

3 oficiales de continua 

1 ayudante de continua 

1 oficial conero 

1 ayudante de conero 

1 diversos 

1 mecánico 

1 encargado de tumo 

(Ver Figura No. 1.1.6 ). 

Las funciones de los trabajadores son las siguientes. 

Corderos. Se encargan de patrullar la máquina, allmentarta de materia prima, 

sacar carretes empalmar pabilos y velos rotos, arreglar correas rotas y 

desembarrar la mllqulna. 

Oficiales de conUnum. Su función es la de patrullar la máquina y empalmar hilos 

rotos, cambiar carretes vaclos y sacar las canillas llenas. 

Ayudante de conUnua. Ayuda al oficial de la mllqulna a hacer sus funciones y 

además Ir por la canilla vacía para realizar el cambio de mudada. 

17 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

Oficial conero. Su función es patrullar la máquina, atar hilos roles, cambiar 

canillas vacias y sacar conos llenos. 

Ayudante de la conera. Su función es la misma del oficial y además poner los 

conos llenos en cajas para después pesarios. 

Diversos. Su función es mas amplia que en el otra sección, Uene primero que 

pasar material por la mixturera para las cardas, limpiar el departamento asistir a 

los carderos a la hora de ciesemborrar; también es el encargado de Ir por los 

carros con canillas llenas de las continuas pesarlos y acomodar las canlllas llenas 

a la mano del oficial conero y su ayudante de barrer la fosa de las cardas para 

que no se acumule el material ahí y \levar1o a pesar. 

Son requeridos 72 personas en total para transformar la materia prima en hilo. 

En la Figura No. 1.1.3 se senala a delalle el organigrama actual de la empresa. 

1.1.2.4.2 AMBIENTE LABORAL 

De las 72 personas requeridas, 12 son personal denominado de confianza (los 

supervisores de los tumos y los mecánicos) y los 60 restantes están Inscritos en un 

sindicato afiliado a una de las grandes centrales obreras del pais. El Contrato Colectivo 

de Trabajo se revisa el 1 •de febrero de cada dos anos y la revisión salarial anualmente, 

ambos bajo un ambiente de animadversión en la Junta De Conciliación y Arbitraje del 

Distrito Federal, que es a la que le compete \os asuntos de lo textil. 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

El personal esta adecuadamente capacitado y hábil para sus funciones respectivas, mas 

sin embargo en su gran mayoría se encuentran en una actitud pasiva ante los problemas 

y fallas de proceso generando un desinterés de aquello que no este directamente 

Involucrado en su desempei\o. Por otro lado son muy estrictos en cuanto a las 

obligaciones de la empresa respecto a sus logros sindicales. "No llenen puesta la 

camiseta•. 

Las remuneraciones al personal son semanales mediante un sistema de nómina 

semivariable (un joma! por asistencia y el saldo a destajo por volúmenes y melas 

predelermlnados). 

1.2. DESCRIPCIDN DEL PROCESO 

El proceso esta basado, como ya se mencionó, en le regeneración de fibras poliéster, 

trapos de poliéster y otras fibras, materia prima proveniente principalmente de 

desperdicios de fabricas de fibra slnté!lca y de desperdicio de !rapo o sea ropa hecha 

principalmente de poliéster, la cual se separa por color. 

El proceso se divide principalmente en tres etapas: 

1er Etapa .- APERTURA DE LA MATERIA PRIMA 

2da Etapa.- TEÑIDO DE LA MATERIA PRIMA 

3er Etapa .- HILADO 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.2.1. OPERACIONES DE PROCESO. 

1.2.1.1. APERTURA DE LA MATERIA PRIMA 

La apertura de la malaria prima ti~ne como finalidad el desflore de las fibras recibidas 

con el objeto de facilitar el cardado, comprende las siguientes operaciones: 

a) CORTADO 

b) APERTURA 

e) EMPAQUE 

Cortado: en esta fase la materia prima se corta a una medida predatenminada. 

Dependiendo del material de que se trate esto se realiza por medio de una cortadora 

relativa da 50 cms. de ancho la cual incluye un detector de metales que evita el paso de 

los mismos ya que esto es sumamente da~lno para la máquina cortadora y para tos 

siguientes pasos del proceso. 

Apertura: esta fase se realiza en dos máquinas llamadas rompedoras o diablos una de 

las cuales consta de tras cuerpos y la otra da cuatro cuerpos siendo estos de un metro. 

da ancho. Estos cuerpos están constituidos por tamboras de clavos que giran 

aproximadamente _a unas 690 R.P.M.; las cuales tienen la función de romper y desgarrar 

al material para su reutilización. Da aquf el proceso pasa a empaque. 

Empaque: esta operación comprende el empaque de la materia prima ya abierta para 

almacenarla como inventario en proceso, y se realiza por medio de dos prensas una 

mecánica y una hidráulica; posterior al empacado el material se pesa y registra para su 

almacenamiento en la bodega de materia prima del temdo o hilatura (ver fig. 1.2.1) 
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DIAGNOSTICO AClUAL DE LA EMPRESA 

1.2.1.2. TEÑIDO DE LA FIBRA. 

La segunda operad6n es el tenido. Esta etapa es opcional, pues se utiliza solamente 

cuando se quiere tener algún color en especial; en la mayor parte de los casos el hilo 

es de color blanco que es el color de la mayoría de las fibras que se abren no siendo 

necesario por tanto esta operación en tales casos. Comprende las siguientes acllvldades: 

1.- Apisonado 

2.-Teñldo 

3.- Centrifugado 

4.- Empacado 

Apisonado: Consiste en compactar la materia prima a una forma y volumen 

predeterminado por su ullerior tenido; esia acllvidad se realiza por medio de una máquina 

llamada apisonadora. 

Tenido: comprende el coloreado do la fibra en la máquina llamada autodave, que 

básicamenle es una olla que permlle jugar con· 1a temperatura y la presión de proceso 

para la fijación de los colorantes en la fibra. Por ejemplo, el poliéster tille a mas de 11 O 

grados centígrados de temperatura que a presión almosférica volatilizaría completamente 

el colorante,. siendo necesario por tanto un incremento en la presión a fin do ovltar la 

evaporación. Este procoso (batch) Uene una duración de aproxlmad!mente dos horas al 

término del cual la fibra se traslada al centrifugado. 

(Ver figuras 1.2.3 y 1.2.4) 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

Centrifugado: conSistente en quitarle el excedente da agua del proceso anterior. 

Este sa realiza por medio de una máquina llamada centrifuga axial. La siguienle actlvidad 

as el empaque. 

Empaque: se empaca et material tenido en el departamento para su envio a la bodega 

de malaria prima teftida. 

1.2.1.3. HILADO DE LA FIBRA. 

El tercer punto es el hilado que es el formado de hilos e partir de las fibras abiertas y 

tenidas; comprende las siguientes actlvidadas: 

a) mezda de meterlas prtmas y adicción de endmajes 

b) homogeneización de la mezcla anterior 

e) cardado 

d) hilado 

e) enconado 

f) empaque 

Mezcla: se realiza una mezda de los diferentes Upas de materia prima hasta aquf 

procesados, colocando manualmente capas delgadas de los ·diferentes malerfales, 

proporcionando un tratamiento a cada capa con. el denominado endmaje. El endmaje 

26 
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DIAGNOSTICO ACTUAL CE LA EMPRESA 

esta elaborado con aceites y antiestéticos, los aceites permiten a las fibras desarrollar 

una mayor cohesión entre si, el antiestético es para evitar la estética producida por el 

continuo roce de las fibras entre si que las forzaría a separarse una de otra impidiendo 

su cardado. Después de realizada la mezda, se deja reposar la fibra por espacio de 24 

hrs. como minlmo {sin tener un méximo definido de tiempo), para pasar a la siguiente 

actividad que es la homogeneización. 

Homogeneización: comprende una mezcla mecánica a fondo de los diferentes tipos de 

fibra que se manejan para que se pueda cardar mejor. Para este fin se hace pasar la 

fibra mezclada por una méquina denominada MIXTURERA que deposita la fibra en 

almacén de materia prima para el hilado. La siguiente actividad ya dentro del área de 

hilado es el cardado. {Ver figuras 1.2.5 y 1.2.6) 

Cardado: en esta actividad se "cardan• las fibras lo que significa limpiar, paralelizar y 

separar prácticamente cada una de las fibras, raduciéndolas a un velo tenue que se 

recoge, ya seccionado y torcido ligeramente en carretes. El producto final cardado recibe 

el nombre de "pabilo" y es la base para iniciar el proceso de hilado. El proceso es 

realizado por dos máquinas llamadas cardas pabiladoras o cardas laneras. 

·Hilado: consistente en torcer y estirar el pabilo de la carda según las caracteristicas de 

grosor y resistencia deseadas en el hilo producto final del proceso. Esto se realiza en 

dos máquinas llamadas "continuas" cada una de las cuales trabaja con su respectiva 

carda. 

Enconado: el hilo obtenido en el paso anterior enrollado en canillas, es enconado por 

medio de una máquina denominada cenera. El objetivo de esla actividad estriba en que 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

el manejo de conos siempre es mas sencillo que el manejo en canillas, amén de que 

fabricantes de cobertores prefieren los primeros a tos segundos. 

Empaque: es la actividad terminal del proceso y consiste en guardar los conos en cajas 

de madera o bolsas do plástico según lo requiera el diente especifico. 

(Ver figuras 1.2. 7 y 1.2.8) 

1.2.2. CAPACIDADES DE PRODUCCION. 

Las Instalaciones actuales pueden proporcionar las siguientes capacidades de 

producción: 

Departamento de Apertura de Materia Prima: 

Cortado: 

Apertura: 

Empaque: 

Departamento de Apertura: 

3 

2.5 

2.5 

2.5 

30 

tonsllumo. 

tonsllumo. 

tonsllumo::--

tonsllumo. 
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Departamento de Tenido: 

Apisonado: 

Tenido: 

Centrifugado: 

Empaque: 

Departamento de Tenido: 

Departamento de Hilado: 

Mezcla: 

Homogeneización: 

Cardado: 

Hilado: 

Enconado: 

Empaque: 

Departamento de Hilado: 

Capacidad Total: 

1.5 

1.5 

1.5 

1.5 

1.5 

2 

2 

DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

tons/lumo. 

tons/lumo. 

tons/lumo. 

tons/lumo. 

tons/tumo. 

tons/lumo. 

tons/lumo. 

tonsltumo. 

tons/lumo. 

to ns/tumo. 

tons/tumo. 

tons/tumo. 

tons/lumo. 

La capacidad total de producción esta determinada por el Departamento de Hilado que 

en Ja actividad de cardado marca la marcha de Ja planta. 

33 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.2.3 INVENTARIO DE PRODUCTO EN PROCESO 

En el momento del estudio existían en la empresa aproximadamente un total de 160 

tons. de Inventario, de tas O.Jales 57 aproximadamente son de materiales para reproceso 

y están confonnadas de la siguiente manera: 36 tons de reproceso del departamento 

de rompedoras. eslas son. que tienen corte deficienle o estén mal abiertas. Cinco 

toneladas son del departamento de tintorería, lo cual quiere decir que estén mal tenidas. 

Las restantes 16 toneladas son del departamento de hilatura. 

Cabe hacer notar que este inventario lejos de disminuir ha Ido en aumento, aún cuando 

se reprocesa aproximadamente un 20% de los materiales reprocesables, esta cantidad 

se ha acumulado en un período de cinco anos. 

1.3. REQUERIMIENTOS DE CALIDAD DEL CLIENTE 

El cliente para el hilo producido por la planta, es aquél que se dedica a la fabricación de 

cobertores principalmente. Se cuestionó e los dientes mas importantes (que consumen 

el 85% de la producción total actual do la empresa) quienes nos comunicaron sus 

requerimientos de calidad que detaneremos a continuación. 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.3.1. CARACTERISTICAS y ESPECIFICACIONES SOLICITADAS POR 

CLIENTES. 

Los clientes entrevistados manifestaron requerir materiales en las condiciones abajo 

referidas, obvio es decir que ésla es la calidad relevante, la detectada y medida por el 

cliente, la que Je decidirá el seguir buscando su fuente de materia prima en la empresa: 

1. Hilo con el peso requerido. 

2. Hilo con la torsión necesaria y adecuada. 

3. Hilo con resistencia suficiente. 

4. Hilo con colores fijos. 

1. Los clientes manifestaron énfasi• en el peso, ya que de ello depende la 

rentabilidad directa de su empresa. Si se teje con hilo de mayor peso, et producto 

final será por ende mas pesado, y como el cliente vende piezas y no kilos de tela, 

el costo de la prenda terminada subiría, reduciéndose el margen bru.to de_ 

operación. Aquí radica la importancia de que el ciienle reciba el tftulo del hilo que 

solicitó. 

· 2. La segunda característica por orden de importancia manifestada por los clientes 

es la torsión. La fabricación de cobertores requiere de un proceso de afelpado que 

conslsle en levantar una parte de las fibras del hilo, si el hilo esta muy torcido, 

esta operación se dificulta y le requerirá repetición de afelpados, repercutiéndole 

en incrementos de costo directo de producción. Si por el contrario el hilo presenta 
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DIAGNOSTICO ACTUAL ce LA EMPRESA 

poca torsión, se pueden presentar fácilmente deshilachados que demertten ta 

candad del cobertor además de reducir considerablemente el rendimiento de los 

tejedores. 

3. El tercer punlo requerido por los clientes es ta resistencia. De no tener ta 

suficiente resistencia, el hilo se sufre rupturas constantes a la hora de urdlr1o y 

tejerlo, lo que al igual que el factor senalado anterlormento Incrementa el costo 

directo de producción demeritando ta calidad del cobertor terminado. 

4. El cuarto punto es el referente a la solidez de los colores, pueo de no lenertos 

demerila el apariencia final del producto 

1.3.2. CALIDAD OFRECIDA A LOS CUENTES. 

La empresa orrece a sus clientes un análisis de Ja materia prima proporcionada, 11nallsls 

que comprende información acerca de 'ª densidad (de dond~ et cliente puede lryferir el 

peso de sus prendas terminadas), la torsión y resistencia de·acueido a un.mueitreo 

esladísllco por lote producido. 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

1.4 PROCEDIMIENTOS ACTUALES INTERNOS DE CALIDAD. 

En el punto antertor revisamos el concepto de calidad percibida por parto de los dientes. 

A continuación se mencionan los procedimientos actuales de calidad seguidos hoy día 

en la empresa, y ya nos tocará juzgar si son o no adecuados para cubrir los 

requerimientos de calidad percibida. 

Los procedimientos de calidad internos van directamente relacionados con el proceso y 

con el personal que labora en la planta dependiendo de la etapa del proceso, se han 

generado empíricamente de acuerdo a las condiciones de trabajo y no bajo un proceso 

sistematizado de control de calidad. 

1.4.1. DEPARTAMENTO DE APERTURA DE MATERIA PRIMA. 

En el Departamento de apertura, los procedimientos actuales de calidad son: 

1. En la cortadora: 

El cortador deberá colocar la fibra lo mas pareja posible; esta operación 

permitirá que la cortadora corte la fibra al largo pretendido, el cual estará 

dentro del rango de 35 mm como mínimo y 60 mm como máximo. 
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DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

2. En el deshilachado o desllorado: 

a) el operador tiene que estar pendiente de que la méqulna no se atasque, 

pues eno ocasiona que la fibra no se abra como es debido, 

b) - estar pendiente de que su ayudante ellmente a la méqulne le 

cantidad justa, ni muelle ni poco, solo lo necesario, esto el operador lo 

aprende con la pnlclica, 

e) -ra estar pendiente de que las tamboras de la méqulna estén 

debidamente ajustadas para el material que se esté trabajando en esa 

momento. 

1.4.2. DEPARTAMENTO DE TEliilDO DE FIBRAS. 

En el departamento da tin!Orerla o tenido de le materia prima se aplica· et siguiente 

procedimiento da calidad: 

el operador estaré pendiente de que la olla de tenido llegue a le 

temperatura y presión debidas para que ea flje el color da las fibrea. La 

solidez de los colores este directamente relacionada con el fabricanle da 

los colores. 
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1.4.3. DEPARTAMENTO DE HILATURA DE FIBRAS. 

En este Departamento de se aplican los siguientes procedimientos de calidad: 

1. En el área de mezclas, 

el operador deberá realizar los bancos de materiales adecuadamente, esto 

es poniendo las distintas capas de material, cuidando de poner la cantidad 

de encimaje predeterminada. Si se excede en la cantidad, se corre el 

riesgo de estropear la máquina de cardado, y si se pone poco, la estática 

generada por el roce de las fibras ocasionara innumerables problemas 

operativos. El supervisor del tumo debe vigilar estrechamente dicha 

actividad. 

2. En la mixtura el operador: 

deberá fijarse en el momento de cortar el banco a manera de guardar la 

debida proporción de materiales. Esto permitirá que la operación de la 

máquina haga la mezcla lo mas homogeneamenle posible, evitando asi 

acumulación no deseadas de un tipo de fibra y ausencias de alguna olra 

fibra que demeriten la calidad por falta de homogeneidad. 

3. En el proceso de cardado, el operador. 

a) deberá de estar pendiente de que el cargador de la máquina este siempre 

lleno. Una deficiencia en este sentido ocasionara desviaciones en la 
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báscula del cardador. SI el pesaje es menor provocaré que el hilo salga de 

calibres menores, 

b) deberá estar pendiente que el hilo de la carda no se rompa, pues ello 

ocasiona que el pabilo se rompa posterionnente, 

e) deberá estar pendiente de la lubricación de la maquinaria a su cargo. Una 

falta en este sentido ocasiona paros Imprevistos, 

d) deberá reparar las roturas que ocurren de pabilo en la cabecara da la 

carda. Estas roturas ocasionan efectos slmll~res de rotura en al proceso de 

hilado siguiente. 

4. en la continua el operador 

a) deberá patrullar la máquina para empalmar los hilos rotos cuidando de qua 

al hacer el empalme corte lo del neumanl para que no salgan hilo~ doblee. 

b) deberá detennlnar los kilos de producción total en base e la densidad da 

los hilos. 

e) deberá estar pendiente de que cuando le máquina se llene baje las 

canillas. 

d) deberá cuidar que la canllle no engruese demasiado pues esto ocasiona 

roturas en el reemboblnedo de le conere. 
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5. en la conera el operador 

a) deberá vigilar que el hilo de las canillas de la continua pase por el 

purgador. Esto previene que el hilo falso (sin torceduras ni resistencia) o 

doble, se rompa, 

b) deberá procurar que al hacer las atadas haga nudos lo más pequeño 

posible, 

e) deberá vigilar et tamallo de los conos requertdos por el diente especifico, 

esto se puede decir que es el ultimo paso del proceso para su posterior 

entrega ar cliente. 

1.5. PLANTEAMIENTO DE CALIDAD REQUERIDA 

El punto 1.3. señala los puntos de la calidad percibida por los dientes de la empresa y 

también se señala la emisión de un certificado estadlslieo que garantiza con determinada 

certeza estadística la entrega de producto on condiciones favorables (peso, torsión y 

resistencia). El punto 1.4 marca las acciones que la empresa ha emprendido con el fin 

de proporcionar a sus dientes una calidad ofrecida. El punto 1.5 que iniciamos permitirá 

sintetizar los antertores, permitiéndonos establecer los planteamientos de calidad 

requeridos por la empresa. 
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1.5.1. REQUERIMIENTOS ESPECIFICOS DE CALIDAD. 

Cabe mencionar que el ofrecer una calidad estable y que cumpla con los requerimientos 

establecidos por los clientes es lograble hoy día con los procedimientos e Instalaciones 

existentes. El problema no estriba en pasar o no pasar una ciertas especificaciones (si 

el producto no cubre especificaciones a la primera vez, puede ser reprocesado 

Innumerables veces hasta que cumpla con ellas). sino en el establecimiento de normas, 

procedimientos, controles, actitudes, etc., que permitan y faciliten el cumplir a la primera 

con los requisitos y procedimientos que eviten costos por reproceso y mermas o 

desperdicios de producto. Por el momento es necesario senalar a manera de "carta de 

deseos", cuales son los requerimientos básicos requeridos en cada uno de los 

departamentos: 

En el departamento de cortado se debe de obtener la fibra de un largo que no pase de 

ciertos requerimientos (entre 35 y 60 mm de rargo), y la fibra debe de estar lo mejor 

abierta posible; esto es luncfón direda del material empleado que se este trabajando, 

debe prestarse atención a que el material este completamente abierto y en el caso del 

trapo que no queden pedazos del mismo. 

En el departamento de tenido deberán obtenerse colores homogéneos a la hOra de tenlr 

los diferentes materiales que se están utilizando. 

En la hilatura se resumen los aciertos y las faltas cometidos a lo largo del proceso. Los 

pasos previos al enconado innuyen directamente para la obtención del hilo. Los 

trabajadores hoy día, aunque lo saben no adúan en consecuencia y mediante pláticas 

sostenidas con ellos se detecta un desínterés general nespecto a la producción y calidad 
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de otros departamentos. Hacer que los trabajadores consideren que su trabajo es 

Importante para el siguiente proceso, es un paso vital e inevitable para conseguir 

producto terminado con la calidad adecuada a la primera vez. · 

Estos deseos asl sefialados parecen ser muy simples y de fácil monitoreo, sin embargo 

aunque la empresa los ha detectado no ha podido Implantar los procedimientos y 

controles que eviten las fallas y reprocesos. Nosotros, soportados en un marco teórico 

proporcionado en el Capitulo 2 propondremos en el Capítulo 3 un esquema de aplicación 

de metodología de calidad útil a la empresa. 

1.5.2. EL COSTO DE LA NO CALIDAD. 

Lo bien o mal desarrollado y trabajado a lo largo del proceso se ve reflejado 

lnmedlalamente en la cantidad de producto final a reprocesar. Por lo general los bancos 

de material se hacen al principio de una cantidad calculada que deberlamos obtener al 

final; estos bancos de malerial comprenden desperdicios y mermas esperadas 

ocasionadas por deficiencias en Calidad. Por otro lado, la maquinaria tiene que dedicar. 

tiempo a productos que debieran haber cubierto sus especificaciones a la primará 

inspección. 

La No Calidad se traduce de Inmediato en : 

1. Mayores costos de operación al procesar volúmenes mas grandes de los 

requeridos, 

43 



DIAGNOSTICO ACTUAL DE LA EMPRESA 

2. Mayor tiempo de máquina del requerido (Costo de Oportunidad). 

El reducir mermas y desperdicios permitirá una reducción del volumen de los bancos de 

material iniciales, lo que incidirá directamente en una reducción de los costos de 

operación totales, efecto que de Inmediato mejoraré la rentabilidad de la empresa y 

reducirá el tiempo de máquina para reprocesos. 

Podríamos decir que la empresa no tiene problemas para obtener la calidad requerida. 

por el cliente; los controles para obtenerla, como son: el peso, la torsión y la resistencia 

se realizan adecuadamente, et problema es lograr la calidad requerida por el diente, que 

actualmente involuaa reprocesos. • 

Ya se mencionó que a lo largo del proceso hay puntos donde se desperdicia material, 

debido principalmente a que en procesos previos algún encargado no desempel\6 

correctamente su trabajo. Con objeto de aclarar esle punto se sel\alan a continuación 

dos claros ejemplos de esta situación: 

En el departamento de cortadoras si se obtiene la fibra mas larga de lo debido y no se 

vigila constantemente sus dimensiones, al llegar al proceso de cardado ocasionará 

roturas de pabilo con el consiguiente desperdicio mater1al. 

Si el mixturero no realiza su trabajo como es debido, ocasionará que la fibra no este 

homogeneizada, y aunque probablemente no se note en la carda seguramente 

repercutirá .en la continua, pues las fibras no tendrán entre si. ta cohesión debida y 

provocará rupturas continuas de material, ocasionando desperdicios y reprocesos. 
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2.1 EVOLUCION HISTORICA DE LOS MOVIMIENTOS POR LA CALIDAD 

Uno de los grandes maestros de la calidad. el Dr. Joseph Juran. nos comenta como el 

papel que ha desempenado la calidad en nuestras sociedades tecnológicas ha ido 

cambiando y se ha elevado de niveles mas bien obscuros a uno de prominencia 

considerable. 

Juran nos relata lo siguiente: " de joven, vivi en una aldea montanosa de los Balcanes. 

La calidad. tal como la conocemos ahora, desempenaba un papel insignificante en la 

vida de los aldeanos. Ellos nunca tuvieron interrupciones en los servicios de electricidad, 

agua o gas. De manera semejante, nunca tuvieron descomposturas en sus automóviles 

o aparatos eléctricos. La gran mayoría de los aldeanos vivían en un nivel de 

subsistencia en los que tales bienes y servicios eran desconocidos." 

"La revolución industrial, el despertar tecnológico han cambiado todo esto. Sin embargo. 

al hacerlo, nos arriesgamos. Los servidos pueden degenerar en problemas y los 

productos pueden fallar. El nuevo estilo de vida requiere que estos bienes y servicios 

funcionen sin fallas. No vivimos más en un pueblo donde para ir a trabajar sólo tenemos 

que caminar. Nuestra dependencia da la calidad en los bienes y servicios ha crecido a 

tal grado. que ha elevado a la calidad al rango de parámetro decisivo en la sociedad 

tecnológica.· 

La calidad como urgencia en la vida. como concepto y como metodología aplicada en 

las organizaciones, ha Ido cambiando al paso de los anos y de las condiciones del 

entorno. 

Con este capitulo ofrecemos la oportunidad de tener una visión panorámica y resumida 

de los cambios que ha experimentado la calidad al paso de los años, en la última 

centuria. 
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2.1.1 EVOLUCION HISTORICA DE LOS MOVIMIENTOS POR LA CALIDAD 

1880.-

1890.-

1920.-

1930.-

Operador - controlador 

Cada trabajador era responsable de la manufactura completa del producto y podla 

controlar totalmente Ja calidad de su producto. 

Capataz y controlador de calidad 

Los sistemas de fabricación exigieron que los trabajos similares realizados por 

muchos hombres se sujetaran a la supervisión de un capataz, quien asumla la 

responsabilidad de controlar la calidad. 

Inspector de calidad 

Los sistemas de fabricación en linea se hicieron mas compllcados y voluminosos, 

lmpllcando el control de gran número de trabajadores; fue entonces cuando 

aparecieron los Inspectores de calidad de tiempo completo. 

La Inspección tenla como objetivo primario detectar los productos que no cumpllan 

con las especificaciones, a fin de separarlos de los que si tenlan calidad. 

Control esladistico de la calidad 

La demanda creciente de producción masiva exigla que el control de calldad no 

se hiciera con la inspección del 100% de los productos sino a través del muestreo. 
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1960.-
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Es así como se introdujo EL CONTROL ESTADISTICO DE LA CALIDAD y 

surgieron las normas de calidad en Estados Unidos e Inglaterra. Su representante 

fue Shewhart. 

En esta etapa, la preoaipación se centró en controlar los problemas de calidad 

y no solo en detectar los productos defectuosos. 

Movimiento por la Calidad en Japón 

Para rehacerse después de la destrucción que sufrió Japón durante la Segunda 

Guerra Mundial, y para conseguir exportar productos de Calidad, se formó la 

Unión de Científicos e Ingenieros Japoneses. A petición de este organismo y con 

el apoyo del General Mac Arthur, se consiguió la asesoría de Edwards Demlng 

y Joseph M. Juran. Asl se inició en Japón la estandarización Industrial y varias 

empresas comenzaron a promover el CONTROL DE LA CALIDAD. 

Cirailos de Calidad 

En 1962 la ya mencionada unión de Científicos e Ingenieros Japoneses, propuso 

la formación de los CIRCULOS DE CALIDAD. Ese ano se registró el primer 

CIRCULO DE CALIDAD y para 1981 ya había ochocientos mil Clrailos, con un 

total de diez millones de participantes en el Japón. 

En esa década destaca la participación del Dr. Kaoru lshlkawa con sus trabajos 

en la Universidad de Tokio y su labor como consultor en intervenciones por la 

Calidad. 
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Control Total de la Calidad 

El Control de la Calidad estaba circunscrito a las áreas de producción y basado 

en los supervisores y obreros de las compar''Uas. Sin embargo, la Calidad se 

requería en todas las áreas de las organizaciones, en todos y cada uno de los 

procesos, y debería ser promovida y dirigida desde los niveles más altos de 

mando. 

Así se hizo patente la necesidad de tener un enfoque de CONTROL TOTAL DE 

LA CALIDAD. 

En esta concepción y aplicación integral son de gran Importancia los trabajos del 

Dr. Feigenbaum y del Dr. lshikawa. 

En esta etapa surgió la necesidad de coordinar los esfuerzos de toda la 

orJanización a fin de asegurar la Calidad. 

1980.- Proceso de mejoramiento de la calidad 

1990.-

En la última década del movimiento por la calidad, se ha demostrado que el éxito 

depende del compromiso total de la organización para que la calidad se convierta 

en una nueva fonna de hacer las cosas. 

Para facilitar a los dirigentes la Implantación de esta nueva cultura de HACER 

LAS COSAS BIEN DESDE LA PRIMERA VEZ, se han generado diferentes 

métodos para los procesos de mejoramiento de la calidad. Entra los mas 

conocidos están el de Edwards Demlng y el de Philip Crosby. 

Dirección estratégica de la calidad 

En esta década de los 90'.s la preocupación primaria debe centrarse en el Impacto 
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estratégico que tiene la calidad para la organización. Se busca ya no solo 

asegurar la calidad, erradicando las causas de los problemas en todas las 

funciones y áreas de la organización, sino más bien, se requiere de una visión 

láctica para encontrar las oportunidades e<>mpetitivas que tiene el producto o 

servicio, considerando el punto de vista del diente. 

La calidad se constituye en arma competitiva al incorporar en el producto o 

servicio caracteristicas esperadas por el diente, y que los competidores no han 

conseguido ofrecer. 

2.1.2 EVOLUCION EN EL ENFOQUE SOBRE LA CALIDAD 

Siguiendo las tendencias que se han adoptado en las organizaciones al paso del tiempo 

respecto a la Calidad, podemos descubrir una evolución muy importante en cuento al 

enfoque que se le ha dado, los métodos utilizados y los actores que han Ido 

Interviniendo. 

Esta evolución en el enfoque, nos permite observar un despliegue 
0

de diferentes 

elementos que van a e<>nforrnar la Imagen de etapas sucesivas. A través de este 

despliegue podemos descubrir diversos elementos que han Ido cambiando 

progresivamente desde un estado Inicial hasta otro extremo. 
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CALIDAD sólo en el producto final 

CALIDAD como responsabilidad del 

Departamento de Producción 

CALIDAD enfocada a solucionar 

problemas 

CALIDAD centrada en el operador 

CALIDAD como un programa o 

aplicación de ciertas téc:nicas 

CALIDAD evaluada a partir de 

planteamientos generados 

Internamente en la organización 

--> 

--> 

--> 

--> 

--> 
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CALIDAD en todas las actividades 

de la organización 

CALIDAD como compromiso de 

todas la áreas 

CALIDAD enfocada a conseguir 

ventaja competiliva 

CALIDAD guiada y promovida por 

la Dirección 

CALiDAD como un proceso de 

mejoramiento continuado a largo 

plazo 

CALIDAD evaluada desde el punto 

de vista del cliente o usuario y 

considerando et nivel de 

satisfacción de sus necesidades 



ETAPAS 

4. DfRECctON 
CARACTER!SllCAS t. INSPECCION 2. CONTROL DE LA 3. ASEGURAMIENTO DE LA ESTRA TEGICA 

CALIDAD CALIDAD DELA CALIDAD 

• PLANEACION 
- ESTABLECIMIENTO DE 

METAS 
- INSPECCION - MEDfCION DE lA CALIDAD - EOUCACION Y 
- Cl.ASIFICACION - APLICACION DE - PlANEACION DE lA ENTRENAMIENTO 

ROL DELOS -CONTEO METOOOS CALIDAD - CONSULTORJA CON 
PROFESIONALES - CALIFICACION ESTADISTICOS. - DfSEllO DE PROGRAMAS Y OTROS 
DEIACALIDAO - SEPARACION • ELIMINACION DE SISTEMAS PARA DEPARTAMENTOS 

DE LOS MALOS . PROBLEMAS INVOLUCRAR A TODA lA -OISEllo DE 
PRODUCTOS ORGANIZACION CON lA PROGRAMAS PARA 

CALIDAD CONSEGUIR EL 
ENFOQUE ESTRATEGICO 
OEIACALIDAD 

LOS -TODOS LOS TODA lA ORGANIZACION 
DEPARTAMENTOS DE DEPARTAMENTOS GUIADA POR UNA 

RESPONSABLES LOS MANUFACTURA E - TODO EL PERSONAL, EN DIRECCJON QUE EJERCE 
DEIACAUOAD INSPECTORES INGENJERIA, CON SUS SUS DIFERENTES NIVELES UN LIDERAZGO FUERTE Y 

UNIDADES DE ORIENTADOR HACIA lA 
CONTROL DE CALIDAD CALIDAD 

ORIENTACION INSPECCIONAR CONTROLAR lA CONSTRUIR lA CALIDAD DIRIGIR lA CALIDAD 
LA CALIDAD CALIDAD 
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EVOLUCION DEL MOVIMIENTO DE LA CALIDAD 

CARACTERISTICAS 1. INSPECCION 2. CONTROL DE !.A 3. ASEGURAMIENTO 4. DIRECCION 
CALIDAD DE !.A CALIDAD ESTRA TEGICA DE 

!.A CALIDAD 

INTERES PRIMARIO DETECCION CONTROL COORDINACION IMPACTO 
ESTRATEGICO 

UN PROBLEMA UN PROBLEMA UN PROBLEMA A SER SOLUCIONADO, UNA 
1.ACAUDADSE ASER ASER SIN EMBARGO, SE ATACA OPORTUNIDAD 

ENFOCA A: SOLUCIONADO SOLUCIONADO PROACTIVAMENTE Y SE BUSCA l.A COMPETITIVA 
PREVENCION MAS QUE 1.A 
CORRECCION 

• l.A CADENA TOTAL DE PRO-
UNIFORMIDAD DEL PRODUCCION, DESDE EL DISEtlO EL MERCADO Y 

UNIFORMIDAD DEL PRODUCTO, CON HASTA QUE l.LEGAAL MERCADO. ENl.AS 
ENFASIS EN: PRODUCTO INSPECCION • l.A CONTRIBUCION DE TODAS 1.AS NECESIDADES 

REDUCIDA ENTIDADES FUNCIONALES. DEL 
·A FIN DE PREVENIR 1.AS FALLAS Y CUENTE 

ASEGURAR 1.A CALIDAD SIEMPRE. 

- PROGRAMAS Y SISTEMAS PARA: 
• INVOLUCRAR A 1.A ORGANIZACION 

EN EL CONTROL TOTAL DE 1.A 
CALIDAD 

INSTRUMENTOS TECNICASY • OBTENER EL COSTO OEL INCUM- PLANEACION 
METOOOS: DE HERRAMIENTAS PLIMIENTO DE l.A CALIDAD ESTRATEGICA 

MEDICIONY ESTAOISTICAS • GARANTIZAR 1.A CONFIABILIDAD 
CAUBRACION DEL PRODUCTO O SERVICIO 

DESDE SU OISEflO HASTA QUE 
ES UTILIZADO POR EL CUENTE. 

•LOGRAR EL ESTANCAR DE 
"CERO ERRORES" 
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2.2 BASES TEORICAS SOBRE LA CALIDAD 

SI aspiramos a administrar la Calidad, primero debemos entender1a, es por eso que se 

verán a conUnuación las definiciones y teorías que proponen los autores más destacados 

en la materia. 

2.2.1 DEFINICIONES DE CALIDAD 

Exislen diversas definiciones sobre el concepto de calidad. A continuación 

presentamos algunas que han sido propueslas por los grandes maestros del movimiento 

de la calidad. 

"La calidades la resultante total de las caraderlsticas del produdo y servicio de 

mercadotecnia, Ingeniería, fabricación y mantenimiento a través de los cuales el produdo 

o servicio en uso satisfacerá les esperanzas del diente" 

ARMAND V. FEIGENBAUM 

"La calidad se dá con la producción de algo apto para usarse." 

JOSEPH M. JURAN 

La calidad se logra cuando se conoce lo que al diente le dejará satisfecho y se le da un 

produdo que reúne los requerimientos esperados. Se necesitan dientes que estén mas 

satisfechos. Se requieren dientes que elogien el produdo. "La calidad es sobrepasar 

las necesidades y expedativas del diente a lo largo de la vida del produdo." 

EDWARDS DEMING 

La calidad se define como .. cumplir con los requisitos". 

PHILIP CROSBY 

55 



MARCO TEORICO 

"La calidad se da cuando se logra que un servicio o produdo cumpla con los requisitos 

de los consumidores." 

Se requiere cumplir no sólo con las características de calidad sustitutas, expresadas en 

las diferentes normas del produdo, materias primas y límites de tolerancia en diseño, es 

necesario cumplir con las caraderísticas ele calidad reales: lo que el consumidor exige 

del producto. 

KAORU ISHIKAWA 

"La calidad es cumplir o superar las expectativas de los dientes a un costo que les 

represente valor." 

JAMES HARRINGTON 

"La calidad es la suma de propiedades y caracterisUcas de un producto o se.rvido que 

tienen que ver con su requerimiento de satisfacer una iiecesidad detennlnada." 

AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY CONTROL 

Después de analizar estos alferentes planteamientos, para el caso particular de nuestro 

m~delo, hemos adoptado la siguiente definición: 

"Calidad es cumplir los requisitos para satisfacer las necesidades del cliente.• 

Esta definición se convierte en uno de los cuatro pñncipios fundamentales que nos rige 

en cuanto a administración de calidad. 

2.2.2 TEORIAS SOBRE LA CALIDAD 

El modelo de calidad tolal que hemos adoptado, ha tenido su fundamentació.n en los 

conceplos teóñcos y metodológicos propuestos por los grandes maestros de la calidad. 
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Es conveniente que antes de presentar nuestro modelo hagamos una presentación 

de las teorías y métodos de implantación de la calidad de los siguientes maestros: 

DEMING - JURAN 

ISHIKAWA - FEIGENBAUM 

- HARRINGTON - CROSBY 

2.2.2.1 W. EDWARDS DEMING 

a) fundamentación teórica: 

La Calidad provoca una reacción -:in cadena: 

MEJORA LA 
CALIDAD 

• BAJAH LOS COSTOS 

MEJORA LA 
PRODUCTIVIDAD 

• DISMINUYE EL NUMERO DE ERRORES 
• SE REDUCE LA CANTIDAD DE 

REPROCESOS 
• SE OPTIMIZAN LOS RECURSOS 

HAY -- PERS~~~·: EL -
CRECIMIENTO NEGOCIO 

Y DESARROLLO 
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Eate cido se puede resumir en: Calidad - Productividad - Reducción de costos 

En un proceso por conseguir la calidad entran en juego los siguientes factores críticos: 

Personal • se requiere: 

trabajo en equipo 

prevención, no detección de defectos 

capacitación como proceso continuo 

motivación a participar en el mejoramiento incesante del proceso 

responsabilidad y autoridad desplegada lo mas cerca posible del nivel donde se 

realiza el trabajo 

Iniciativa, innovación y toma de riesgos necesarios para el desarrollo. 

cobertura de vacantes con personal interno 

seguridad en el trabajo 

comunicación libre y abierta de ideas y opiniones 

Clientes.- necesitamos 

lograr que nos reconozcan como un proveedor innovador, de alta calidad y bajo 

costo. 

comprender sus necesidades actuales y futuras 

forjar relaciones de largo plazo con ellos 

Proveedores.- debemos 

considerarlos como parte del compromiso que tenemos con la organización y con 

el mejoramiento incesante 

establecer con ellos vinculas a largo plazo 

sostener con ellos relaciones que se basen en la confianza y, en caso de ser 

apropiado. con carácter de únicas 

exigir de ellos evidencias estadísticas de calidad 
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La comunidad.- el compromiso es: 

trato justo, ético y profesional con todos los Integrantes da la comunidad 

Influencia positiva sobre ella 

cumplimiento de todas las leyes y reglamentos relacionados con nuestro negocio 

difusión amplia de nuestras operaciones entre la colectividad 

Inversionistas.- están obligados a: 

mejorar Incesantemente la calidad y la posición competitiva 

ofrecer ganancias razonables a los Inversionistas 

b) metodologla para Implantar la calidad 

Demlng afinma que no es suficiente tan solo resolver problemas, grandes o pequenos. 

La dirección requiere formular y dar senales de que su intención es permanecer en el 

negocio, y proteger tanto a los Inversionistas como los puestos de trabajo. 

La misión del organismo es mejorar continuamente la calidad de nuestros productos o 

servidos a fin de satisfacer las necesidades de nuestros dientes. Esto se logra 

generando un ambiente de Integración y cooperación en el que todos estén Involucrados. 

Si la organización consigue llegar a esta meta, aumentará la productividad, mejorará su 

posición competitiva en el mercado, ofrecerá una ganancia razonable a los accionistas, 

asegurará su exlslenda fulura y brindará empleo estable a su personal. 

El esfuerzo anterior debe ser encabezado por la administración superior. Para facilitar 

el logro de tal mela de mejoramiento, Oemlng ha propuesto a los directivos de diversas 

organizaciones, un sistema constituido por los siguientes catorce puntos: 
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1. Ser constantes en el propósito de mejorar et produdo o servicio, con el objetivo 

de llegar a ser competitivos, de permanecer en el negocio y de proporcionar 

puestos de trabajo. 

2. Adoptar la nueva filosofía de •conciencia de calidad•. Nos encontramos en una 

nueva era económica. Los directivos deben ser consientes del reto, afrontar sus 

responsabilidades y hacerse cargo del liderazgo pare cambiar. 

3. Suprimir la dependencia de la Inspección para lograr la calidad. Eliminar la 

necesidad de la inspección en masa, incorponlndola calidad dentro del produdo 

en primer lugar. 

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

ello, minimizar el costo total. Establecer la tendencia a tener un solo proveedor 

para rualquier articulo, con una relación a largo plazo de lealtad y confianza. 

5. Mejorar constantemente y siempre, el sistema de producción y servicio pare 

mejorar la caüdad y la productividad, y asl reducir continuamente los costos. 

6. instituir la formación en el trabajo. 

7. implantar et liderazgo. El objetivo de la supervisión debe consistir en ayudar e 

las personas, a las máquinas y a los aparatos para que hagan un trabajo mejor. 

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

organización. 
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9. Derribar las barreras entre dependencias. Las personas de diferentes 

departamentos deben trabajaren equipo, para preverlos problemas de producción 

y los que podrían surgir en el uso del producto, con el mismo o con el usuario. 

10. Eliminar las metas numéñcas, los carteles y los lemas que busquen nuevos 

niveles de productividad sin ofrecer métodos que faciliten la consecución de tales 

metas. El grueso de las causas de baja calidad y baja productividad pertenecen 

al sistema y, por tanto, caen mas allá de las posibilidades del personal operativo. 

11. Eliminar cuotas numéricas prescritas y sustitulrtas por el liderazgo. 

12. Eliminar las barreras que impiden al ompleado gozar de su derecho a estar 

orgulloso de su trabajo. 

13. Implantar un programa vigoroso de educación y auto-mejora. 

14. Involucrar a todo el personal de la organización en la lucha por conseguir la 

transformación. Esta es tarea de todos. 

2.2.2.2 JOSEPH M. JURAN 

a) fundamentación teórica: 

Siempre existe una relación en cadena entrada-salida. En cualquier elapa de un 

proceso, la salida (producto) se convierte en la entrada (Insumo) de una siguiente etapa. 

Cualquier actividad juega un triple papel de: 

diente - procesador - proveedor 
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La gestión de calidad se realiza por medio de una trllogla: 

+ planeac16n de la calidad (desarrollo de producto• y procesos 

necesario• para satisfacer las necesidades de loa clientes) 

+ control de calidad 

+ mejora de la calidad 

Se requiere del establecimiento de unidades de medida comunes pera evaluarla calidad. 

Se necesita establecer medios (sensores) para avaluar ta calidad an lunc16n da eatas 

unidades de medida. 

Juran. habla de la "Gestión de la cal/dad para toda la empresa• (GCTE). Eata ae danna 

como un enfoque slsteméUco para establecer y cumplir loa objellvos de calidad por toda 

la empresa. 

Las etapas que Juran propone son las siguientes: 

1. Crear un comtté da calidad 

2. Formular pol!ticas da calidad 

3. Establecer objaUvos estratégicos de calidad para sat1sfacer1a1 nece•ldadaa de 101 

clientes. 

4. Planificar para cumplir los objetivos. 

5. Proveer loa reausos neceaartos. 

6. Establecer controles pare evaluar al comportamiento respecto di IOI objetivo•: 

+ unidades comunea de medida pera avaluar la calidad 

+ medios •aensorea• para evaluar 

7. Establecer auditorias de calidad · 

B. Desarrollar un paquete .normalizado de Informas. 
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2.2.2.3 KAORU ISHIKAWA 

a) fundamentos teóricos: 

El control de calidad es un sistema de mélodos de producción que económicamente 

genera bienes o servicias de calidad, acordes con tas requisitos de los consumidores. 

Practicar el control de ca\ldad es desarrollar, disenar, manufacturar y mantener un 

producto de calidad que sea el más económico, el más útil y siempre saUsfactorio para 

et consumidor. 

Para alcanzar esta meta, es preciso que en la empresa todos promuevan y partlcipen en 

el control de ca\ldad, incluyendo tanto a los altos ejecuUvos como a todas las divisiones 

de la empresa y a todos los empleados. El control de la calidad no es una actividad 

exclusiva de especialistas, sino que debe ser estudiado y conseguido por todas las 

divisiones y todos los empleados. Asi se \lega al control total de la calidad. 

El control total de la ca\ldad se logra cuando se consigue una completa revolución 

conceplual en toda la organización. Esta revolución se expresa en las categorias 

siguientes: 

1. Lo primero as la calidad no tas utilidades a corto plazo. 

2. La orientación es hacia el consumidor, no hacia el productor. Piensa desde 

el punto de vista de tos demás. 

3. El siguiente paso en el proceso es su diente: hay que derribar las barreras 

del seccionallsmo. 

4. Utilización de datos y números en las presentaciones: empleo de métodos 

estadisticos. 
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5. Respeto a la humanidad como filosofla administrativa: administración 

totalmente participante. 

6. Administración lnterfuncional, trabajo en equipo entre los diferentes 

departamentos o funciones. 

El círculo de calidad es un grupo pequeno que desarrolla actividades de control de 

calidad voluntariamente, dentro de un mismo lugar de trabajo. 

Los clrculos de calidad constituyen una manera de Involucrar al personal de la 

organización en el control total de la calidad. 

El control de la calidad requiere de la utilización de métodos estadlslicos. Estos son de 

tres categorlas: elemental, Intermedia y avanzada. El método estadístico elemental es 

Indispensable para el control de calidad, y es el usado por todo el personal de la 

organización, desde los directores hasta el personal operativo. 

Son siete las herramientas que constituyen el método estadlsUco elemental. Estas son: 

- diagrama de parato 

- diagrama de causa-efecto 

- estratificación 

- hoja de verificación 

- histograma 

- diagrama de dispersión 

- gráficas y cuadros de control 

b) metodologla para Implantar la calidad: 

El Dr. lshikawa organiza el proceder de la organización para conseguir el control de la 

calidad en los siguientes pasos: 
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Planear: 

1. Definir metas y objeUvos 

2. Delermlnar métodos para alcanzarlos 

Hacer: 

3. Proporcionar educación y capacitación 

4. Realizar el trabajo 

Verificar: 
5. Constatar los efectos de la realización 

Actuar: 
6. Emprender las acciones apropiadas 

Dada la Importancia de los circulos de calidad dentro de la metodologia promovida por 

el Dr. lshlkawa, aqul se Incluyen los pasos que él recomienda para estos equipos: 

1. E5coger un tema (fijar metas) 

2. Aclarar las razones por las cuales se elige dicho tema 

3. Evaluar la situación actual 

4. Analizar ( lnvesUgar las eausas ) 

5. Establecer medidas .correcUvas y ponerlas en acción 

6. Evaluar los resuHados 

7. Estandarizar y prevenir los errores y su repeUción 

8. Repasar y reflexionar. considerar los problemas restantes 

9. Planear para el futuro. 

65 



MARCO TEORICO 

2.2.2.4 ARMAND V. FEIGENBAUM 

•I Fundamentos teóricos 

En la actualidad, los compradores perciben más daramenle la Calidad de los diversos 

productos que compiten en el mercado y compran d.e acuerdo a esto. La Calidad es 

factor básico en la decisión del dlenle respecto a la adquisición de productos y servicios. 

La Calidad ha llegado a ser la única fuerza de gran Importancia, que lleva al éxllo 

organizacional y al aecimlento de la companla en mercados nacionales e 

internacionales. 

Procesos de Calidad fuertes y efectivos están generando excelentes resultados y 

utilidades en empresas con estrategias de Calidad efectivas. Esto eslá demostrado por 

los Importantes aumentos en la penetración del mercado, por mejoras importantes en la 

productividad total, por los costos mucho menores y por un liderazgo compeUUvo más 

fuerte. 

La Calidad es en esencia una forma de administrar a la organlZación. Las llaves 

genuinas de la búsqueda del éxito en la Calidad, se han convertido en un asunto de gran 

interés para la administración de las companlas en todo el mundo. 

b) Metodologla para Implantar la CALIDAD: 

El Dr. Feigenbaum propone un sistema que permite llegar a la Calldad en una forma 

estnuctureda y administrada, no simplemente por casualidad. Este sistema se llama 

Control Total de la Calidad y dirige tos esfuerzos de varios gnupos de la organización 

para Integrar el desarrollo del mantenimiento y la superación de la Calidad a fin de 
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conseguir la saUsfaeción total del consumidor. Este sistema está formado por los 

siguientes puntos: 

1 PolíUcas y objetivos de Calidad definidos y especlficos. 

2 Fuerte orientación hada el cliente. 

3 Todas Jas actividades necesarias para lograr estas políllcas y objetivos de 

Calidad. 

4 Integración de las actividades de toda la empresa. 

5 Asignaciones claras al personal para el logro de Ja Calidad. 

6 Actividades especificas del control de proveedores. 

7 Identificación completa del equipo de Calidad. 

6 Flujo definido y efectivo de información, procesamiento y control de 

Calidad. 

9 Fuerte Interés en Ja Calidad además de motivación y entrenamiento positivo 

sobre la misma en toda Ja organización. 

10 Costo de Calidad acompañado de otras mediciones y estándares de 

desempeño de la Calidad. 

11 Efectividad real de las acciones correctivas. 

12 Control continuo del sistema, Jncluyent:o la prealimentación y 

retroalimentación de la Información, así corno el análisis de los resultados 

y comparación con ros estándares presentes. 

13 Auditoria periódica de las actividades sistemáticas. 
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2.2.2.5 H. JAMES HARRINGTON 

a) Fundamentos teóricos: 

la principal razón de éxilo ya no es la producción en masa. Ahora lo es la Calidad, 

considerada desde la perspectiva de los dientes. 

Para los clientes y por tanto, para una mayor participación en el mercado, el fador 

determinante es la Calidad; no los precios más bajos. 

Las companias cuyos procesos producen continuamente articulas de Calidad se 

benefician con: 

Menores costos de producción 

Mérgenes da utilidad más altos 

Mayor participación en los mercados 

Los clientes son la vida de todo negocio, su activo més valioso. Si no hay dientes, no 

hay negocio. 

Ya no es posible sobrevivir con los niveles de defectos que aceptébamos antes. Sólo 

deben comprarse los materiales y componentes que saUsfagan los requerimientos del 

trabajo que hemos de realizar. 

El único enfoque de la Calidad que logra éxito, es aquel que convierte ésta en la forma 

de vida predominante de la empresa. 
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Para conseguir que la Calidad se convierta en una nueva forma de vida en la 

organización, se requiere llevar a cabo un proceso de mejoramiento. Este proceso es 

un compromiso progresivo y continuo. Implica una nueva forma de pensar en todas las 

actividades, desde aquellas que se realizan en un departamento operativo, hasta las que 

caraderizan el manejo de la oficina del Director General. 

El cambio drástico en la fonna de pensar de la organización para que la Calidad se 

logre, no es algo que se pueda ordenar. No ocurre de la noche a la mariana o a 

consecuencia de un programa. El truco radica en convertir el proceso de mejoramiento 

en parte del sistema operativo de la empresa. Debe estar presente en todo lo que 

hagamos, en nuestra manera de pensar y mas que nada, en nuestra forma de actuar. 

b) Metodologla para Implantar la CALIDAD: 

El Dr. Harringlon propone un proceso de mejoramiento que está constituido por un 

conjunto de actividades complementarias entre si; y que confinnan para todos los 

Integrantes de la organización, empleados y directivos, un entorno propicio para el 

mejoramiento de su desempeno. Un proceso que ayuda a aceptar el cambio y a 

convertir en parte necesaria del estilo de vida, el seguir mejorando. 

El proceso de mejoramiento está fonnado por diez actividades básicas: 

1 Obtener el compromiso de la alta dirección. 

2 Instituir un consejo directivo de mejoramiento. 

3 Conseguir la Intervención total de la administración. 

4 Asegurar la participación de los empleados en equipo. 

5 Lograr la colaboración individual. 

6 Crear equipos de mejoramiento de los sistemas y procesos. 
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7 Desarrollar actividades con la participación de los proveedores. 

8 Establecer actividades que aseguren la Calidad. 

9 Desarrollar e implantar planes de mejoramiento a corto plazo, asl como una 

estrategia de mejoramiento a largo plazo. 

10 Definir un Sistema de reconocimientos. 

2.2.2.6 PHtLIP CROSBY 

a) Fundamentos Teóricos: 

Todo trabajo es un proceso. Este concepto implica que cada trabajo o tarea deba ser 

considerada no como algo aislado, Sino como parte de una cadena Interrelacionada en 

la que se va multiplicando la siguiente trilogía: 

+ Proveedor e insumos que él proporciona 

+ Proceso realizado e través det trabajo de cada persona 

+ Clientes o usuarios que reciben el producto o servicio 

Para qua se dé la Calidad se requiere que en los Insumos, en el trabajo y en los 

servicios o productos se cumplan los requisitos establecidos para garantizar un comicio 

funcionamiento de lodo. La Calidad, definida •como cumplir los requisitos•, es uno de 

los principios propuestos por Crosby. 

Otro principio establece que "el Sistema de la Calidad es la prevención, y no ta 

verificación". 
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Crosby defiende que: "El estándar de la realización es cero defectos". 

El último prtnciplo es: "La medida de la Calidad es el precio del Incumplimiento•. 

b) Metodologla para Implantar la CALIDAD: 

Phillp Crosby llene muy bien definidos los pasos que deben seguirse para que en una 

organización se Implante el Proceso para el Mejoramiento de la Calidad (PMC). 

1 Compromiso de la Dirección. 

2 Equipo para el mejoramiento de la Calidad. 

3 Medición. 

4 Costo de la Calidad. 

5 Conciencia sobre la Calidad. 

6 Acción correctiva. 

Planeación del día da cero defectos. 

8 Educación al personal. 

9 Fijación de metas. 

10 Eliminación de las causas de error. 

11 · Reconocimiento. 

12 Consejos de Calidad. 

13 Repelición de todo el proceso. 
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2.2.3 PUNTOS DE CONVERGENCIA ENTRE LOS DIFERENTES MAESTROS DE LA CALIDAD 

PUNTOS DE CONVERGENCIA 
A) FUNOAMENTACION TEORICA DEMING JURAN ISHIKAWA FEIGENBAUM HARRJNGTON CROSBY 

LA CALIDAD se CONSIGUE AL DAR REPUESTA 
A LOS REQUERIMIENTOS O NECESIDADES DEL o o o o o o 

CUENTE 

LA CALIDAD SE DA A LO LARGO DE UN 
PROCESO COMPUESTO POR: o o o o 

pro-dor • proc110 do trabajo • clltnte 
ln1umo • lrabljo ·producto 

LA FORTALEZA COMPETITIVA DE LA 
ORGANIZACION se CONSIGUE A TRAVES DE LA o o o 

CALIDAD 

LA CALIDAD CONLLEVA REDUCCION OE 
COSTOS Y PRODUCTIVIDAD o o o o 

LA RELACION PROVEEDOR • CUENTE se DEBE 
SOSTENER POR LA CALIDAD Y NO TANTO POR o o o 

EL PRECIO 

LA CALIDAD SE CONSIGUE CON LA 
l'REVENCION. NO CON LA INSP~ON Y o o o 

coRREcaON 

ES NECESARIO CONTAR CON UNIDADES 
COMUNES DE MEDllM, MEDIOS SENSORES o o o o 

PARA LLEVAR TALES MEOlllo\S, LA CALIDAD SE 
.. oe 
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PUNTOS DE CONVEROENCIA 
B) METOOOLOGIA PARA IMPLANTAR LA DEMINO JURAN ISHIKAWA FEIGENBAUM HARRINOTON CRDSBY 

CALIDAD 

La caldld no 11 logre con un programa. Ea 
producto de un procaso conalatente en el que ae o o o o o o 

Involucra 1 toda la organlzacfón y que ae dirige con 
un nuevo nUlo de gesU6n 1dmln11tratlva. 

El procno de 11 caldad 11 fundamenta en un 
compromiso de todoa y en una constancia por o o o o o 

mejorar. 

El proceso lmplca un1 nueva cultura. o o o o o 
Requiere de un esfueizo constante en fonnadOn y o o o o 

educoclón por 11 calded. 

El proc010 requiere que 11 trabaje en equipo, o o o o 
evitando el aecdonahmo. 

•Se forma un Comité de Celded o o o o 
So formulan pollUcn de CeUded o o o 

Se determinen objetlvoo ntrat6glcoo para 11 Calded o o o o o 
Se plantee el cumpltrianta dt tales objetfvoa o o o o o 

Se haca medldón 1obnt los requlsltoo da Calded o o o 
Se esloblecen equipos pera mejorar la celded o o o 

Ea necesario reallzar la mejoras propuestas o o o o 
Se requiere evaluar lle me)orea o o o o 

Se debe dar reconocimiento al oofuerzo por 11 o o 
celded 

Ea neceurlo nlablecer reportea llstem4Ucoo pera o o 
tener Información de loa multadot. 
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2.3 DIMENSIONES DE LA CALIDAD DESDE EL PUNTO DE VISTA DEL CLIENTE 

Todo proveedor de un servicio y/o producto, si desea prosperar, requiere dejar satisfecho 

a su cliente o usuario. Para conseguirte debe conocer las necesidades del mismo. Este 

conocirliiento en ocasiones se dificulta por no existir un lenguaje común en términos de 

las expectativas que tiene el cliente u usuario respecto del servicio y/o producto. 

Para ser competitivo en Calidad, el proveedor debe, primero, ponerse del lado del cliente 

o usuario para comprender sus necesidades; segundo, usar un lenguaje en el que 

puedan expresarse las necesidades del cliente llegando a los elementos más especificas 

posibles. 

Como apoyo para conseguir este lenguaje, existen ocho dimensiones de Calidad que 

sirven de marco de referencia para identificar las necesidades del cliente. 

1. DESEMPEÑO 

Los clientes perciben el desempeno de un producto o servicio como: el 

cumplimiento de sus principales características de operación · (caracteristicas 

primarias). 

2. CARACTERISTICAS 

Existen atributos que son percibidos por el cliente como caracterlstlcas del 

producto o servicio, que m·uchas veces son aspectos secundarios del desempeño. 
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3. CONFIABILIDAD 

Esta dimensión. se refiere a la probabilidad que tiene un producto o servicio de 

fallar. 

4. APEGO A ESPECIFICACIONES 

Esta dimensión sa refiere al grado en que un producto o seivlcto cumple con las 

especificaciones establecidas en su diseno o para su functonamlenlo. 

5. DURABILIDAD 

La durabilidad es el tiempo de vida de un producto o servicio. 

6. SERViCIO 

Esta dimensión de la Calidad .se refiera a la dlsponlbllldad, cortesla, rapidez, 

habilidad y destreza para alender las demandas de los clientes. 

7. APARIENCIA 

Esta dimensión es muy. subjetiva porque va a depe~der .de !=Ómo cada. clienta 

percibe Jos aspados sensoriales del producto o servicio .. Se refiero a cómo se ve, 

se.toca, se huele, ele., es decir, a cómo aparece ante el cliente. 
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8. CALIDAD PERCIBIDA 

Este atribulo, al lgua.1 que el anterior, es también muy subjetivo y se refiere a la 

Imagen y prestigio que posee un producto o servicio entre los dientes. 

2.4 PRINCIPIOS FUNDAMENTALES DE LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD 

2.4.1 EL TRABAJO COMO UN PROCESO 

El trabajo que realiza una persona puede ser visto bajo dos concepciones diferentes: 

Tradicionalmente el trabajo se percibe como las actividades y lareas que una 

persona realiza aisladamente, sin considerar la finalidad que debe alcanzar y sin 

tener bases para evaluar que cada actividad esté cumpliendo con los requisitos 

esperados. Esta concepción impide la adecuada colaboración entre quienes 

realizan lareas Interrelacionadas, Impactando negativamente los resullados y la 

Calidad del trabajo. 

2 Otra manera de ver el trabajo ocurre cuando cada tarea se relaciona con las 

anteriores (de las cuales recibe detenminada lnfonmación y materiales), y con otras 

posteriores a las que proporciona detenmlnados productos. Así, el trabajo se. 

concibe· como un proceso Integral en el que las tareas están iníimamenle · 

relacionadas y son lnterdependientes. De esta fonma, existe la posibilidad de 

evaluar s.1 cada una de ellas cumple con los requisitos preestablecidos. 
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La concepción de que todo trabajo as un proceso, es la forma más directa para 

considerar la Interrelación de quienes cubren diversos puesto• en una empreaa y 

apreciar la responsabllldad de cumplir con cada uno de loa requisitos del propio trabajo, 

para .asl asegurar producios y servicios qua también llenen los requisitos que los clientes 

demanden. 

Para comprender el trabajo como un proceso, cada quien deberá ldenUflcar claramente: 

por un lado, quién es la persona que le suministra lo que necesita para realizar su labor 

y, por otro, lo que le debe suministrar. 

Se ve claramente qua si quien provee los insumos necesarios .no cumple con los 

requisitos preestablecidos, el que realiza el trabajo tendrá dlflcultades, y posiblemente 

no podrá entregar sus productos a los dientes cumpliendo a su vez con loa requisitos 

debidos. 

Una vez que se reciben los Insumos necesarios pare hacer tas tareas, éstas sa 

realizarán con Calidad, siempre y cuando sa cumplan los requisitos de equipo, 

Instalaciones, proredlmlentos, métodos de ejecución, conocimientos y habllldade;, entre 

otros. 

El propio trabajo es un proceso que origina valor agregado en los. Insumos, generando 

productos y servidos qua deberén cumplir los requerimientos previamente establecidos 

con el fin de cubrir las necesidades del diente. 

El diagrama de la siguiente página, muestra lo relación que existe entre "mi trabajo" y 

los Insumos y productos: 
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1 PROVEEDOR 1 ~ 1 PROCESO , _..... , CLIENTE 

INSUMOS PRODUCTOS 
Y/O .. MI TRABAJO .. Y/O 

SUMINISTROS SERVICIOS 

' t )4 

REQUISITOS 

Del diagrama anterior podemos Interpretar lo siguiente: 

Todo trabajo está dirigido a ofrecer productos y/o servicios y se Inicia 

conociendo to que el cliente quiere. 

Demandamos a nuestros proveedores, Insumos o suministros y estos 

deben apegarse a los requisitos fijados por nosotros. 

Es entonces cuando estamos preparados para realizar todas ras 

actividades predeterminadas del proceso de trabajo,! cumpliendo los 

requisitos del mismo. 
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MARCO TEORJCO 

La calidad se definió como cumplir con los requisitos para satisfacer las necesldades del 

cliente. 

La calidad no se puede basar en evaluaciones tales como: •asl está bien•. Cuando la 

calidad es definida como cumplimiento de requisitos previamente establecldos, 

desaparece la subjetividad. Cualquier producto, servicio o proceso que cumple con sus 

requisitos es de Calidad. SI los requisitos no se cumplen, no hay Calidad. 

Este principio as tan importante, qua los directivos tienen tres tareas qua llevar a cabo: 

Establecer los requisitos a cumplir en todas las actividades. 

Suministrar los medios necesarios para que el personal salislaga los 

requisitos. 

Dedicar tiempo para estimular y ayudar al personal a cumplir esos 

requisitos. 

Es de vital Importancia subrayar que el cumplimiento de los requisitos tiene una finalidad, 

que es: satisfacer las necesldades del diente. De tal manera que. on caso de que por 

las condiciones cambiantes del entorno, el diente. no quede satisfecho, aún cuando 

hayamos cumplido los requisitos previamente establecidos. deberemos cambiar los 

mismos a fin de garenttzar su satisfacción. 
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MARCO TEORJCO 

2.4.3 EL SISTEMA DE LA CALIDAD ES LA PREVENCION, NO LA CORRECCION 

La verificación, ya sea que se le llame comprobación, Inspección, prueba o de cualquier 

otra forma, siempre realiza después de que Jas cosas ya están hechas; se encamina a 

corregir lo que ya se hizo mal. Por eslo, la verificación o corrección es un mélodo caro 

y poco fiable de oblener Calidad. 

Lo que hace falla para asegurar la Calidad, es lnstiluir como sistema la prevención. 

El error en este sistema no existe, no puede ser pasado por afio. 

La prevención involucra la planeación, experimenlación, comunicación y el lrabajo 

anUcipado, para eliminar Jodas las causas de un posible error. 

El secreto de la prevención eslriba en observar detenidamente el proceso y determinar 

las posibles causas de error. Estas causas pueden ser controladas. Cada producto o 

servicio esté formado por un gran número da componentes, cada uno de tos cuales debe 

tratarse por separado, con el fin de eliminar las causas de tos problemas. Este es 

precisamente el significado de la prevención. 

2.4.4 EL ESTANDAR DE REALIZACION ES "CERO ERRORES" 

Cuando todas las personas de la organización hacan siempre las cosas bien, es posible 

conseguir el estándar de "caro errores". 

El estándar de cero errores significa que nosotros quedaremos satisfechos solamente 

cuando logremos cumplir los requisitos de nuestros procesos de trabajo, cada vez y por 

siempre. Eslo nos impulsa al mejoramiento continuo. 
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Una empresa es un organismo con millones de pequenas acclones, aparenlemenla 

lnsigniflcanles, que la hacen existir y producir. Todas y cada una de estas acclones 

deberán realizarse confonme a lo planeado, para que lodo salga de manera óptima. 

Es necesario desterrar de nuestro émbilo mental la creencia de que los errores son 

Inevitables. Requerimos Inculcar una nueva cultura en la que destaque el compromiso 

de hacer siempre las cosas bien; de luchar por un mejoramiento continuo, y de trabajar 

y llevar a cabo cada acto de nuestra vida bajo el estándar de cero errores. 

2.4.5 LA MEDIDA DE LA CALIDAD ES EL COSTO DEL INCUMPLIMIENTO 

Todos los gesJos Involucrados en hacer las cosas mal consUluyen el costo del 

lncumpllmlenlo. Este comprende los esruerzos por corregir oporaciones mal realizadas, 

redlsenar procedimlenJos Inadecuados, rectificar productos o servicios sobre la marcha, 

volver a hacer el trabajo, desperdiciar recursos, usar lnadecuadamenla los equipos, 

pagar la garantía y demás reciamaciones, perder ctlenJes por el mal servido que 

recibieron. 

Cuando se suma lodo lo anterior, nos damos cuenta da que Jos cesios de hacer las 

cosas mar representan una cantidad enonme de dinero que asciende al 25%, o más, de 

las venias logradas por las companlas manurac:_u:eras, y el 35 o 40% de Jos costos de 

operación de empresas de servicio. 

Es muy ello el cesio de la ausencia de Calidad. El costo del lncumpllmlenlo de 

requisitos nos penmlte medir Jo que falta para llegar a hacer las cosas bien siempre, 

des de la primera vez. 
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La Inversión que la empresa haga para mejorar la Calidad, siempre quedará 

compensada, con creces, al empezarse a hacer las cosas bien y evitar los altos costos 

por Incumplimiento de los requisitos. 

Calculando el costo del desperdicio, en tiempo, esfuerzo, material, ele., se tendrá una 

estimación monetaria de lo que reditúan los esfuerzos para mejorar la Calidad. 
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CAPITULO 3 

DISEÑO DEL SISTEMA INTEGRAL 
DE CALIDAD EN LA EMPRESA 
DE HILADOS REGENERADOS 
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CAPITULO 3. DISEl'iO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD EN LA 
EMPRESA FABRICANTE DE HILADOS REGENERADOS 

3.1. ORIENTACIÓN DE LA ORGANIZACIÓN AL MERCADO EXTERNO. 

3.2. ESTABLECIMIENTO DE RELACIONES CAUSALES. 

3.3. GENERACIÓN DE PLAN DE SOLUCIONES. 

3.3.1. CAUSAS-ORIGEN DE BASE TÉCNICO-OPERATIVA. 
3.3.2. CAUSAS-ORIGEN DE NATURALEZA HUMANA. 

3.4. INTEGRACIÓN DEL PERSONAL EN EL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

3.5 CONCEPTUALIZACIÓN DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 
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DISEOO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

En el capitulo 1 se expusieron los distintos requerimientos de calidad específicos 

solicitados por cada una de tas áreas de la empresa, asimismo, se definió que la calidad 

requerida por el diente es siempre tograble, aunque a costa da reprocesos y 

manteniendo bajo control los parámetros de medición de las características flsicas del 

producto (torsión, peso, resistencia y sofidez de los colores). Cuando la deficiencia o el 

demérito en la calidad es detectada dentro de tas instalaciones de_la fábrica la solución 

edual es devolver el producto a reproceso, paro wando es el diente quien lo detecta 

adualmente llama al negocio para su devolución y cambio, con Jos consecuentes costos 

económicos y de imagen que ello Implica. 

Hemos visto en el Capítulo 2 entre otras teorías que la calidad hay que conocerla para 

posteriormente administrarla y esto requiere de un proceso dinámico de mejoramiento 

continuo día a día. 

Definimos como Sistema Integral de Calidad (S.l.C.) a los procedimientos, objetivos y 

políticas necesarias para Implantar la estrategia a.iyo fin último es et de lograr ofrecer a 

los dientes de la empresa, hilos sin defectos bajo condiciones por et mercado 

establecidos, bajo un proceso que paulatinamente reduzca las contrariedades 

El camino definido por nosotros para lograrlo consiste en el seguimiento y apego de la 

alta dirección de la empresa a los siguientes 5 pasos. 

1. Orientar a la organización al mercado y a la crienteta bajo la premisa de que lo 

único estable en ta vida es el cambio. 

2. Establecer y analizar las relaciones causales. 

3. Generar el plan de ataque a las deficiencias delactadas. 

4. Promover la participación del factor humano, esto es bajo una estructura 

organizacional adecuada concientizando al equipo que el trabajo "os en equipo". 
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DISE~O DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

De acuerdo a ello hemos desarrollado una metodología que penni!a a ta empresa 

generar la lnronnación requerida para continuamente estar monl!oreando tos puntos 

específicos de control y supervisíón, estableciendo los compromisos del persona! para 

evitar fallas, brindando los elementos y herramientas necesarias para eficazmente lograr 

resultados, imbuyendo en el ánimo de los operadores y supervisores un sentimiento de 

excelencia para lo realizado, haciéndolos copartlcipes de la productividad y mejoras 

logradas. 

3.1. OR!ENTAC!ON DE LA ORGANIZAC!ON AL MERCADO EXTERNO. 

El objetivo principal de este primer punto del S.l.C. contempla en definir cual es la 

Calidad Percibida, esto es, el reconocer cuáles son ras elementos y condiciones de la 

operación que el mercado (los clientes) percibe, y que determinan ta calidad del 

producto. 

A manera de ejercicio hemos realizado entrevistas realizadas con los prtncipates dientes 

nos han señalado cuales son las caractcrlstlcas del producto (hito) que son deseables 

para ta elaboración de cobertores económicos, quejas que nos senalan directamente 

cuales son tos factores de ta calidad percibidos directamente por el diente. El darte 

seguimiento a esta calidad percibida pennitirá el ofrecer a los clientes un producto que 

no presente defectos, y que a la vez nos permita el tener un proceso cero defectos. Se 

señalan 

Fueron cinco las quejas o deficiencias sefialadas por los dientes enumeradas, a 

continuación las acompañamos de una descripción detallada del problema y las causas 

probables que lo pudiesen generar. 
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DISEÑO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CAUDAD 

1. El cliente se queja de "debilidad" del hilo. 

Oesc:llpción del problema: Al tratar de Insertar "la trama" (hilo perpendicular base para 

el !ejido) en telares, el hilo en ocaSiones no tiene la resislencia adecuada por fo que 

provoca paros en el telar a ta hora de tejer. 

Esto es generado por una o varias de las razones mencionadas a conUnuación: 

a. La fibra no Uene el largo requerido. 

b. La fibra no esta abierta como es debido. 

c. La mezcla de fibras es Inadecuada. 

2. El cliente ae queja de I• Irregularidad del hito. 

Descripción: El cliente al terminar su producto se da cuenta de que Uene muchas 

Imperfecciones ocasionadas por fas diferencias en el calibre del hilo. 

Las causas probables de ello son las siguientes:. 

a. La fibra no esta abierta como es debido. 

b. La mezcla de fibras es Inadecuada. 

c. El peso de los pabilos es Inadecuado. 

d. Empalmes deficientes. 

e. Hilo no pasado por el purgador. 
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DISEÑO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

3. El cllente se queja del peso Indebido del hllo. 

Descripción del problema por el cliente: La tela final elaborada con hilo Irregular presenta 

lmpeñecciones que demeritan su aspecto. La consecuencia directa de esta diferencia en 

peso conlleva la elevaclón del costo directo de su producto por mayor pago de materiales 

(como ya lo hablamos Indicado en el primer capllulo). 

Esto es consecuencia de la siguiente causa: 

El peso de los pabilos es Inadecuado. 

4. El cliente se queja de que el hllo destine. 

Descripción del clienle del problema: La tela producto final destii\e al realizar la prueba 

de lavado (Cabe mencionar que hace algún tiempo no se ha presentado este fenómeno). 

Las causas directas son: 

a. Calidad deficiente del colorante utilizado en el tei\ldo. 

b. Temperatura inadecuada de la autoclave para el teilldo. 

6. El cliente se queja de diflcuttad al afelpar su producto. 

Descrtpción del cliente del problema: En ocasiones el afelpado adecuado es logrado solo 

mediante varios pases en la afelpadora. 

Resultado directo de: 

a. Torsión del hilo excesiva. 
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DISEf'IO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

A manera de resumen, las 9 cosas que hay que controlar para mantener contento al 

diente se enumeran a continuación. 

1. la fibra no tiene el largo requerido. 

2. la fibra no esta abierta como es debido. 

3. la mezcla de las fibras es inadecuada. 

4. El peso de los pabilos es Inadecuado. 

5. Empalmes deficientes. 

6. Hilo no pasado por el purgador. 

7. Calidad deficiente del colorante utilizado en el tenido. 

a. Temperatura Inadecuada de Ja autoclave para el tenido. 

9. Torsión excesiva del hilo. 

Hemos completado el primer paso en el proceso de la Implantación del Sistema Integral 

de Calidad (Indagado con los clientes cuales son las caracterlsticas buscadas quo 

determinan la Calidad Percibida). Esta actividad Implica que los cuestlonamlentos a los 

clientes debenln sarraallzados periódicamente para conseguir un continuo monrtoreo da 

la calidad recibida por el cliente diracto externo. 

A fin de institucionalizar este primer paso, planteamos el establecimiento de un 

cuestionario mensual (Figura 3.1.1) para llenar por los ctlenles, como fuente de 

retroalimentación periódica de la Calidad del Producto y del Servicio en el merca_do, y asr 
contar con una herramienta de sensibilidad que ayude a la empresa a responder con 

oportunidad a los cambios conUnuos en el mercado. 
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CONTROL INTERNO 
DEPARTAMENTO DE ATENCION A CLIENTES 

NOMBRE DEL CUENTE 
FACTURA 1-------11 N~~ 

FUE EHTREGAOO A Tia.FO 

FUE PUESTO EN El LUGAR ASIGNADO 

RAB>.JO SIEN EN: 

URDIDO 

TEJIDO 

AFELPADO 

TIENEN SOLIDEZ LOS COLORES 

ELABORADO POR FIRMA 

SI 

C::J 
C::J 

C::J 
C::J 
l=:J 
C::J 

NO e= 
e= 

e= 
e= 
e= 
e= 

SI ALGUNA DE SUS RESPUESTAS FUE NO, FAVOR DE COMUNICARNOSLO 

OBSERVACIONES 

FIGURA 3.1.1 
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DISEÑO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

3.2. ESTABLECIMIENTO DE RELACIONES CAUSALES. 

Definimos como objetivo primordial de este segundo punto del S.l.C., el eslablecimiento 

de las relaciones causales de los elementos y condiciones sMalados en el primer punto. 

sentando las bases para la comprensión por parte del elemento humano del papel de sus 

actividades en la empresa. 

Con este fin, procedimos a establecer las relaciones causales con las a.Jales 

Identificamos las causas Internas directas de las deficiencias percibidas. senalamos en 

este punto los procedimientos actuales de control establecidos, que sin embargo, han 

permitido llegar fallas del hilo al diente final. Las figuras 3.2.1 a 3.2.5 nos muestran 

esquemáticamente en Diagramas denominados de pescado. las relaciones causales aqul 

detalladas. 

1. LONGITUD INADECUADA DE LA FIBRA. 

La longitud Inadecuada de la fibra tiene su origen en que en la máquina cortadora 

ubicada en el departamento de Rompedoras: 

a. El operador no pÓnga el cable de fibra sobre el eje de la banda 

longitudinalmente, motivo directo de que los cortes no fueran del largo 

promedio debido. 

b. El mecánico del departamento no afila tas cuchillas de la maquina 

cortadora. 
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OISEllO DEL SISTEMA INTEGRAL CE CALIDAD 

Procedimiento Actual de Control. 

Como ya se explicó en el capitulo 1. el largo de la fibra se lnspeeciona visualmente por 

el supervisor del departamento de Rompedoras, en el mayor de los casos, envía los lotes 

defectuosos a reproceso de corte con la consiguiente degeneración de la misma fibra. 

No obstante ello. eventualmenle los defectos por corte Inadecuado se siguen 

presentando. 

En cuanto al filo de las cuchillas, actualmente no existe un procedimiento de revisión del 

mismo, sino que al detectarse cortes deficientes o al percibir vibración por desgarre de 

la fibra en lugar de corte, se procede al afilado (mantenimiento correctivo). 

2. APERTURA INADECUADA DE LA FIBRA. 

El desflore Incompleto de la fibra es ocasionado por una de dos causas 

a) mal ajuste de la rompedora o "diablos• o 

b) el ayudante encargado de ta alimentación de la rompedora lo hace en exceso. 

Procedimiento Actual de Control 

El asegurar que la apertura de fibra es adecuado actualmente se realiza a través de una 

Inspección visual del producto final de la etapa de rompedoras. 

a) El ajuste deberá real!zarto el mecánico del área cuando el supervisor 

determine visualmente que la apertura de la fibra es deficiente o cuando 

cambie el tipo de fibra. A la fecha no so ha determinado un programa de 

revisión de ajuste de rompedoras. 
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DISEl<O DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

b) El supervisor actualmente vigila que la alimentación de las rompedoras sea 

suficiente y no excesiva, sin embargo a la fecha se sigue presentando 

eventualmente atascamiento en la alimentación y desflore deficiente de la 

fibra. 

3, MEZCLA DE FIBRAS INADECUADAS 

La mezcla puede ser inadecuada como consecuencia directa de la mala selección del 

producto que alimentara la mixturera o carda lobo. El mixturero al pasar el material por 

la mixturera debe de poner atención en alimentar una mezda mas o menos regular de 

lodos los materiales que confonnan el banco, pues como ya dijimos anterionnente en 

una partida de hilo se manejan diversos tipos de materiales los cuales hay que mezclar 

para tener el hilo con las características que deseamos . 

Procedimiento Actual de Control. 

En la actualidad no hay nadie que supervise que este proceso se haga adecuadamente, 

se estima que el hecho de que el mixturero ha recibido la capacitación al respecto con 

anterioridad. 

4. EL PESO DE LOS PABILOS ES INADECUADO. 

Ocasionado por la deficiencia en la supervisión del peso de los pabilos en la carda. El 

mecánico deberá cumplir con un programa preestablecido de revisión del peso de las 

cardas. 
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DISEllO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

Procedimiento Actual de Control. 

Actualmente el peso de tos pabilos debe realizarse aproximadamente tres veces en el 

tumo siempre y cuando el peso sea el debido. en caso contrario el pesaje se efectuara 

con una frecuencia mayor. 

5. EMPALMES DEFICIENTES. 

Al presentarse ruptura del hilo en la máquina continua, se deberá cuidar que la unión sea 

lo mas Imperceptible posible evitando que el empalme quede con un hilo doble o con 

bolas. 

Procedimiento Actual de Control. 

La verificación de que el empalme se haya efectuado correctamente es realizado 

mecánicamente por el purgador de la conera. 

6. HILO NO PASADO POR EL PURGADOR. 

El purgador es el mecanismo encargado de que los empalmes mal realizados y las 

Irregularidades existentes en el hilo rompan el flujo del hilo a enconarse, sin embargo, 

esto no siempre sucede ya que se ha detectado que el •cenero'" eventualmente puentea 

el hilo de manera que no filtre por el purgador, asl, incrementa su productivided Individual 

al producir más al no tener que detener su proceso para remediar las Irregularidades. 
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OISEi'lO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CAUOAO 

Procedimiento Actual de Control. 

Actualmente el supervisor bajo Inspección directa deben\ veriflcar que el oc>nero haga 

pasar el producto a través del purgador. Sin embargo, el clienle a la fecha hB detectodo 

deficiencias en el hilo que Indican qua no todo el producto ha pasado por esto filtro. 

7. CALIDAD DEFICIENTE DEL COLORANTE UTILIZADO PARA EL TEÑIDO. 

Los Untes eventualmente presentan dificultad para la fijación en la fibra como 

consecuencia directa de mala cafidad del producto proporcionado por los proveedores. 

Procedimiento Actual de Control 

Se procede a teilir un lole de prueba para evaluar la fijación de los tintes, en caso de 

que no otrezca el comportamiento requerido, se dewelve el lote el proveedor. A la fecha 

prácilcamente han desaparecido Jos problemas de leiildo por esta causa. 

8. TEMPERATURA INADECUADA DE TEÑIDO EN LA AUTOCLAVE. 

Los tinles se f~an a la fibra a temperaturas predeterminadas, sl el proceso 88 realiza a 

temperaturas menores la fijación es lnade<:Uada demeritando la calidad ele telildo. La 

causa directa de que el proc:eso no 88 realice a la temperatura ade<:Uada es que el oficial 

de teñido descuide la temperatura. 
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DISEt:IO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

Procedimiento Actual de Control. 

Actualmente los problemas por tenido han práctlcamente desaparecido. 

9. TORSIÓN DEL HILO EXCESIVA. 

Le torsión excesiva del hilo tiene sus origenes en los siguientes puntos. 

e. Longilud inadecuada de la fibra. 

b. Apertura inadecuada de ia fibra. 

c. El paso de los pabilos es inadecuado. 

Procedimiento Actual de Control. 

El procedimiento actual de control implica que el mecánico revise que el engrana de 

torsión en la máquina continua sea el adecuado. 

Hasta aqul hemos diagnosticado la situación actual de las caracterlsticas detectadas por 

el mercado. Planteamos el establecimiento de rutinas similares de detección de las 

causas-origen y su esquamatizáción con los Diagramas de Pescado (figures 3.2.1 e 

3.2.5) para los nuevos requerimientos da calidad exigidos continuamente mediante el 

monitoreo del mercado senalado en el Inciso 3.1, bajo las formas de control Interno 

reflejadas en las figuras 3.2.6 a 3.2.8. 
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CONTROL INTERNO 

FECHA 
LOTE 

SE CORTO EL.MATER"4COMO ES DEBJOO 

SE PASO POR lA MIXTURERA COMO ES DEBIDO 

ESTUVOu.EHAlA TOlVADELACARDA TODO El TIEMPO 

OESEMBORRO 

CEITO MAQUINA 

SACAR.OH LOS CARRETES DEL TA.MAito CORRECTO 

LOS DfPALMES FUERON REAUZA.OOS CORffECTAMEHTE 

PASARON El HQ.O POR El PURGADOR 

SE REALIZARON LOS EMPAl..MES CORRECTAMENTE 

BIEN 

FIGURA3.2.8 
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CONTROL. INTERNO 

DEPARTAMENTO OE ROMPEDORAS 

FECHA 
LOTE 

CUCHJUAS AFILADAS 

MATERIAL CORTADO Al. LAAGO INDICADO 

MA.TERW. ABIERTO COMO ES OEBJOO 

HUSO RE\IOLTURA DE MATERIALES 

RESPOHSA8l..E 

FIGURA3.2.7 

CORTADO 

ROMPEDORA 

EMPACADO 

06SERVACIONES 
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CONTROL INTERNO 

DEPARTAMENTO DE TEfillDO 

FECHA 
LOTE 

APISONADO 

SE PESO LA CANTIDAD DE MATERIAL QUE SE APISONO 

TEfillDO 

SE BATIO LA PWTVAA 
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DISEFiO DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

3.3. GENERACIÓN DEL PLAN DE SOLUCIONES. 

El objelivo del tercer punto del S.l.C. contempla que una vez Identificadas las causas

ongen mediante el análisis causal mostrado en el punto 3.2. se planlearán la medidas 

correctivas necesarias que eviten en lo futuro la reincidencia en las fallas cometidas. 

El ejercicio de determinación de relaciones causales realizado. nos permilló llegar a las 

causas-origen de los desperfectos en la calidad detectados por el diente; en este ceso 

concreto procedimos a dasificar a las causas-origen en dos tipos de acuerdo a su 

naturaleza: 

+ 

+ 

3.3.1. 

las causas-origen de ámbito técnleo-<>perativo y 

las causas..arfgen de naturaleza humana. 

CAUSAS-ORIGEN DE AMBITO T~CNICO-OPERATIVO. 

Las causas-origen detectadas en el ámbito técnico-operativo para el caso concreto de 

fa fábrica de hilados regenerados, son les siguientes: 

En el Departamento de Rompedoras: 

No exJste un Programa de Mantenimiento Correctivo, ni para fa máquina cortadora 

ni para el equipo de rompedoras 
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En el Departamento de Tenido: 

La calidad de los üntes es deficienle. 

Planteamiento de Soluciones técnlcCHJperaUvas. 

Los eventos causa..ortgen de base técnico son solucionables con las siguientes medidas: 

1. El establecimiento del Programa de Mantenimiento Prevenüvo para 

Cortadora y Rompedoras. 

2. Estable cimiento sistematizado de pruebas piloto para evaluar la calidad de 

la fijación de los tintes. 

3.3.2. CAUSAS-ORIGEN DE NATURALEZA HUMANA. 

En base al análisis causal, las causas--Oógen detectadas con naturaleza humana son las 

siguientes: 

En el Departamento de Rompedoras: 

1. Descuido y desinterés de los operadores de la maquinaria en la 

alimentación de la misma 

2. Labor de supervisión deficiente. 

En el Departamento de Tenido: 

3. El operador realiza ta operación de te!lido a temperaturas menores con el 

objeto de disminuir el üempo de proceso. 
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En el Departamento de Hiiatura: 

4. El mixturero por descuido no realiza adecuadamente las mezdas de fibras. 

5. Labor de supervisión deficiente. 

6. El mecánico de cardas no ajusta oportunamente la maquinaria (Aunque 

ruante con instrucciones precisas para ello}. 

7. El continuero no empalma los pabilos apropiadamente. 

8. El cenero desvía el hilo evitando que pase por et purgador. 

En esle punto aunque podríamos poner nombre y apellido a los responsables de cada 

una de las causas-origen de las deficiendas detectadas por el mercado, lo trascendente 

no es simplemente se~alarfo, sino determinar la razón de que se sigan presentando 

estos acontecimientos a todas luces corregibles y evitables. 

Recordemos que en el Capítulo 1. mencionamos que las relaciones obrerG-jlatronales 

son tensas a la fecha, existiendo una apatía generalizada en la parte obrera en tomo a 

las acUvidodes que aparentemenle no corresponden directamente a su labor. "No tienen 

puesta Ja camiseta• comentamos. 

No tienen claro el concepto de que existe una relación causal entre sus actividades y las 

de otras áreas de la empresa, consideramos por tanto que ello es uno de los factores 

principales generadores de la apatía. 

El hacer que las cosas •se hagen" puede lograrse por dos medios distintos: 

1. Por liderazgo. 

2. Por aedón directiva. 
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El liderazgo implica que el líder marque el camino y el objetivo, que los liderados 

deleguen su voluntad en el líder (aunque sea parcialmente para una finalidad 

predelermlnada) y que estén ciertos de que serán conducidos a algo "bueno" para ellos. 

El basar el éxito de la implantación de una estrategia en el liderazgo exige en prirrl'-"1"' 

lugar, que exista un "líder" reconocido que esté convencido del plan a seguir. 

En el entamo empresarial de la fábrica de hilados regenerados existen líderes pardales, 

no totales, y el hecho de que las relaciones obrero-patronales estén tensas por el 

momento, no presagian éxito a que la Direeción pretenda lmplanlar el S.l.C. por este 

medio. 

La otra manera de hacer que las cosas "'se hagan", Implica una acción directiva, una 

aeción que exija el establecimiento de procedimientos do avance, de procedimientos que 

indiquen a los subordinados que es lo que se espera de cada uno de ellos y como 

haceno. Para ello, la alta dirección de la empresa deberá: 

1. Precisar, Indicando los resultados, metas y objetivos periódicos y 

globales a alcanzar. 

2. Ensellar, brindando la oportunidad de la capacitación requerida por los 

operadores para alcanzar las metas sonaladas. 

3. Medir, los resultados periódicamente, base de la retroalimentación. 

4. CasUgar, señalando los incumplimientos e Implantando las medidas 

correctivas necesarias (o slmplemente no premiando) 

5. Premiar, haciendo copartícipes de los beneficios alcanzados o los 

responsables de los mismos. 

En el punlo 3.4. so presenta una propuesta de lnlegración del pensonal en el S.l.C. que 

se basa en una motivación económica y que Uene como fin el capacitar al equipo 

operalivo en todas las áreas de la empresa, logrando que se consideren a ellos mismos 
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como los dientes intemos de la empresa mediante un proceso continuo, donde si las 

cosas van bien, los beneficios económicos estarán su alcance. 

3.4. INTEGRACION DEL PERSONAL EN EL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

El éxito de la implantación de cualquier sistema, no solamente los de calidad, implica el 

fnvolucramiento completo de todo el personal directa o lndiredamenle relacionado con 

eJ mismo. 

Para lograr esto es necesario en primer término la participación directa de ta Dirección 

General así como del equipo directivo, los cuales crearán las metas y objeUvos que 

deberán regir para alcanzar el SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD (S.l.C.) 

En segundo lugar se deberán ae revocar los conceptos de DlRECCION IMPOSITIVA la 

cual no admite la parUcipación del personal y que estamos consientes que existen hoy 

en dia, dejaran de crearse Inconformidades al otorgar beneficio a unos y no a todos, 

estas situaciones se han mantenido corno una tradición a Jo largo del tiempo, se 

analizarán los motivos que han generado cada una de estas situaciones y se atacaran 

para lograr una solución que este de acuerdo e las metas y objetivos planteados. 

Los puntos que inicialmente se atenderán son los siguientes: 

1. Delectar las causas actuales del desinterés hacia el trabajo. 

2. Detectar las causas de desintegracion del personal . 

3. Detectar sus necesidades actuales y futuras. 
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Para esto se analizaron las necesidades básicas de los trabajadores mediante encueslas 

y entrevistas donde se plantearon diferentes puntos de vista, sollciténdose sus opiniones 

para mejorar inicialmente el ambiente de trabajo, ya que esto se plantea como un punto 

esencial de logro en la integración del sistema. 

Se detectarán y aislarán a los lideres que manejan grupos Individuales dentro de la 

empresa solicitándoles su apoyo, concienllzándolos, que la empresa no puedo operar en 

los ténnlnos actuales empujándolos a canalizar sus lnconfonnldades y rebeldlas. So 

propone que se contemple integrarlos el equipo como personas "!adores de cambio" 

haciéndoles sentir la responsabilidades que implica en sus áreas de desarrollo. 

Se preparó un plan, consistente, principalmenle en alargar mejores salarlos al personal 

que le Interesara ser parte activa de la empresa condlcionandolos a su participación en 

cursos de capacitación que les pennlta excelencia en sus puestos actuales on primer 

ténnlno y como segunda etapa planteamos su crecimiento a otras áreas de la empresa 

que les pennita su superación personal Individual, para ello seré necesario cumplir con 

una capacitación mayor pero para lograr esto tendrla que conocer perfectamente su 

puesto actual el cual tendrla que llevar a cebo una prueba donde demostrara sus 

conocimientos y aptitudes al puesto 

Dado lo anterior la Dirección General de la empresa deberá aceptar el compromiso 

Inicialmente de crear el SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD que Involucre a todo el 

personal como un gran equipo de trabajo que tome en cuenta sus opiniones. Todo esto 

dló como resultado el diseno de io que hemos llamado PLAN DE MOTIVACION E 

INTEGRACION DEL PERSONAL. 
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PLAN DE·MOTIVACION E INTEGRACION DEL PERSONAL 

OBJETIVO: 

Llevar a cabo la conclentlzaclón e Integración del personal como un gran equipo 

de trabajo, el cual provoque un cambio de cultura en los mismos donde se sienta 

un SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD en la empresa, logrando asl alcanzar las 

metas y objetivos que la dirección a creado. 

ESTRATEGIA DEL PLAN: 

Proponemos que el plan tsnga como medio de motivación un incremento salarial, el cual 

estará dado por un sistema de nómina por escalafón en base a capacidad, habllldad y 

conocimientos de su puesto, creándose tres niveles ( aprendiz, medio y experto), para 

cada puesto existente en la empresa. 

PRAXIS DEL PLAN: 

Dicho sistema salisfacerá las necesidades salariales del trabajador sin que este tenga 

que cambiar de puesto y siga haciendo lo que hasta el momento a hecho, para llegar 

a ésto, el trabajador solo tiene que conocar al 100 % su puesto, esto le dará la 

oportunidad de poderse capacitarse en el puesto Inmediato superior, el cual, una vez 

que lo conozca le permitirá subir al siguiente escalafón salarial. 

Con esto la Dirección de la empresa obtendrá un mayor Interés del personal hacia su 

trabajo y al mismo tiempo, lo "obligará" de alguna manera a Integrarse y a participar con 

el resto del personal, pues al buscar éste, un mejor salario, se verá en la necesidad de 
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recurrir a sus compañeros para solicitarles su ayuda y poder capacitarse en el puesto 

Inmediato superior y así obtener el siguiente escalafón y por consiguiente un Ingreso 

mayor. 

El puesto de conero es de esta manera el ultimo operador y el que mejor remunerado 

esté en la lfnea, quien deberá conocer todos y cada uno de los puestos de la linea y 

detectará en caso de falla el origen y tome de Inmediato las medidas correctivas con sus 

compañeros de trabajo. Necesitará la generación de un "premio" por metas logradas 

( detección de fallas y defectos ). 

EJEMPLO: 

En el departamento de rompedoras : a los ayudantes asl como al personal de diversos 

se le darla un Incremento en proporción a la cantidad de capacllacionas que hubiese 

logrado, esto es, si una persona de diversos estuviese capacitado para cortador recibirla 

un incremento da salario pues subirla de escalafón y si este mismo estuviera capacitado 

además para empacador recibirla otro aumento pues esto le heria subir otro escalafón. 

BENEFICIO DEL PLAN PARA LA EMPRESA : 

Los beneficios que estos traerán se resumirán en los siguientes puntos con 10 que se 

lograra el SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD que se busca. 

1. Mayor interés del personal hacia su trabajo 

2. Satisfacción de necesidades de logro del personal 

3. Integración de un equipo y equipos de trabajo 

4. Conocimiento pleno de cada área por parte del personal 
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5. · Cero errores en la elaboración de su trabajo 

6. Mejor ambiente laboral 

7. Capacitación constante del personal 

8. Supervisión constante del trabajo de los demás 

9. Participación del personal en la empresa 

Una vez que se consiga lo anterior la Dirección General habrá logrado Involucrar al 

elemento humano al SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD de la empresa. 

3.5. CONCEPTUALIZACIÓN DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

Senalamos al principio del capitulo. que el sistema contempla 4 pasos de continuo 

ejercicio. 

1. Orientar a la organización al mercado. 

2. Análisis de las relaciones causales. 

3. Definición del plan de ataque. 

4. Integración del equipo humano. 

La orientación comercial definirá la Calidad Percibida por el mercado, y buscará las 

causas Internas directas de las deficiencias.Como caracteristica principal tendrá el que 

será un ejercicio continuo, par lo cual, proponemos se anexe un formato de llenado por 

el cliente por cada pedido entregado, abriendo un canal de comunicación permanente. 

El análisis causal permitirá detectar las raíces (que hemos denominado causas-origen) 

del problema con el fin de clasificarlas según su género: si pertenecen al ámbito técnico-
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operativo, o bien responden a un problema humano de actitud, ya sea al trabajo o al 

medio ambiente. 

El plan de ataque definirá las medidas concretas para contrarrestar las causas-origen do 

las deficiencias. 

Por último y no por ello menos importante, se contempla la integración del elemento 

humano. Deberá incluir un diagnóstico de la situación ambiental dentro de la empresa, 

adecuando políticas, procedimientos y sistemas para revertir y en su caso corregir y 

motivar a los personas que hemos denominado "factores de cambio" en la organización. 

Le que se muestra a continuación esquematiza el Sistema Integral do Calidad. 

SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 

1 
ORIENTACION DE LA 
ORGANlZACION AL 

U EA CADO 

/ 
2 

ESTABLECIUIENTO DE LAS 
RELACIONES CAUSALES 

3 
GENERACION DEL PIAN ___.., 

DE SOLUCIONES 
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EVALUACION DEL 

OESE,.PEt:ID 

t 
5 

SOLUCIONES DE 
CAUSAS·DRIGEN CON BASE 

A NATURALEZA HUMANA 

t 
• SOWCIONES DE CARACTER 

TECNICO OPERATIVO 



CAPITULO 4 

EVALUACION ECONOMICA DEL 
SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD 



CAPITUL04 EVALUACION ECONOMICA DEL SISTEMA INTEGRAL DE 
CALIDAD. 

4.1. COSTO DE NO HACER NADA. 

4.2. COSTO DE LA IMPLANTACION DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

4.3. COSTO DE OPERACION DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

4.4. ANAUSIS COSTO/BENEFICIO GENERADOS POR EL SISTEMA INTEGRAL 
DE CALIDAD. 
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CAPITULO 4. EVALUACIÓN ECONÓMICA DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

El capítulo anterior sugirió la Implantación de el Sistema Integral de Calidad (5.1.C.). El 

presente capitulo validará los beneficios cuanlitativos y cualilativos del mismo bajo los 

parámetros antes especificados. 

lshikawa comen la "que a los alias ejeculivos les encanta ordenar reducciones de coslos, 

lo cual consideran el propósilo supremo de la administración. Claro que es importanle 

rebajar costos, y al control de calidad puede generar economías no la bles en este campo. 

Pero si los ejecutivos solo buscan una ventaja a corto plazo, que el control de calidad 

no puede dartes, y pennilen que se reduzca la calidad y conftabllldad, el resultado será 

que la clientela pierda a la larga su confianza en la empresa. Los ejecutivos suelen 

hablar de calidad primero o de la prioridad de la calidad, pero en realidad solo les 

interesan los costos". 1 

4.1. COSTO DE NO HACER NADA. 

Entendemos que el cesio de la ausencia de un sistema de calidad comprende factores 

tanto económicos como cualitativos. 

Los económicos lo consUluyen todos los faclores y elementos pagados y gastados por 

haber hecho mal las cosas, 

l•hlbw•, Kaoru. ¿Qui H •I Control Total de C•lidad? Ed. Norma. 
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+ como el Inventario de producto para reproceso mencionado en el primer 

capitulo, 

+ ó el volver a hacer el trabajo, 

+ ó el recogerte al producto defectuoso a los clientes entregéndole a cambio 

producto en buen estado 

Entre los elementos cualitativos cabe mencionar 

+ la Imagen demeritada da le empresa ante Jos clientes (que evenlualmenle 

repercutiré en una reducción de las ventas) 

+ ó Ja llmllaci6n eventual de capacidades por la raallzacl6n de reprocasos 

(que genera un costo de oportunidad) 

+ la continuidad da un ambiente laboral adverso a la productividad y proclive 

a la pasividad y al desinterés generalizado. 

Los costos económicos los podemos medir de Ja slgulenle manera: 

Inventarlo para reproceso o Ja fecha del estudio: 67 tona. 
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Integradas de la siguiente manera: 

Departamento: Peso: Costo Costo Costo 

Unitario Unitario Total 

M.P. Proceso 

Rompedoras: 36 tons. N$2.1 NS 0.30 NS 86,400 

Tenido: 5 tons. N$2.1 NS 1.30 NS 17,000 

Hiiatura: 16 tons. NS 2.1 N$ 2.80 NS 78 4QO 

Costo total del Inventarlo de reproceso: NS 181,800 

Costo ponderado de lnv. para reproceso: N$3.19/kg. 

Es decir, el no lener implantado el S.l.C. le cuesta hoy por hoy a la empresa al no poder 

disponer de N$ 161,800 líquidos muy úbles para agilizar la rotación efectiva del capllal 

da trabajo. Por ello, al costo del inventario en proceso se deba sumar al denominado 

costo de oportunidad, qua si lo equivalemos al qua produciría ase misma cantidad 

mensualmente Invertida en CETES a enero de 1994 con tasas da 12.75% generarla 

N$1,935.00. 

Una estimación conservadora da los supervisores nos indica qua el proceso tal cual esté 

al día de hoy "produce• Inventario para reproceso por 1.20 tons./mes lo que fmpllca: 

Inventario a Reproceso mensual: 1.20 tons. 

Costo de reproceso: NS 3,828.ooimes. 
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De tal manera quu el costo mensual de no hacer nada, genera un costo de 

Costo de oportunidad: 

Costo de reproceso: 

Costo de no hacer nada: 

N$ 1,935.00 

N$ 3 828.00 

NS 5,763,00/mes 

4.2. COSTO DE IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

La implantación del S.l.C. contempla como costos 

1. El del proceso de continua capacitación 

2. La preparación del ambiente de trabajo adecuado 

En cuanto al costo de la continua capacitación cabe recalcar que se promoverá la 

creación de equipos que promuevan el compañerismo generando un sistema autónomo 

y autodidacta. El costo directo de la empresa bajo este esquema es prácticamente nulo. 

aunque deberé proveer a tos Interesados los elementos y herramientas necesarios para 

su constante superación. 

La atta dirección deberá armar un ambiente de expectativas enfocado a llamar la 

atención de los operadores anunciando los posibles beneficios económicos que en lo 

individual pueden lograrse bajo el programa despertando un ánimo de "campa~a de 

calidad". sin embargo siendo muy cautelosa en cuanto a no prometer lo que no se pueda 

cumplir. pues ello generaría un retroceso importante en el cambio de aclllud hacia el 

trabajo buscado, cerrando con ello las puerlas a futuras opciones en este mismo sentido 

o en la implantación de otros procedimientos y sistemas de orden diverso. pues se 

generarla un afecto de "vacunación contra innovaciones" por el incumplimiento de la 

cabeza 
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Lo Importante a recatear al equipo operativo es que se ponen a disposición del equipo 

los medios de ver recompensados económicamente, sus esfuerzos de capacitación y 

cumplimiento de metas y objetivos Individuales planteados. 

4.3. COSTO DE OPERACtON DEL SISTEMA INTEGRAL DE CALIDAD. 

En cuanto a la operación continua del S.l.C. el Impacto prtncipal en los costos de la 

empresa será la mejora salarlal. 

Ésta estará disenada para impactar hacia arrtba en un 4% del costo total de la nómina 

actual (hoy dia importa NS 38,850) o seá NS 1,554.00 mensuales extras por arriba de 

lo aplicado a este rubro. La explicación a ello estriba que si bien los incrementos por 

escalafón pueden repercutir en aumentos hasta del 20%, ello se logra sólo en base a 

una plena demostración de habilidades y capacidades, cualidades que no logrables por 

todos tos operadores, por tanto las mejoras Inmediatas Individuales de sueldo során 

limitadas. 

4.4. ANALISIS COSTO/BENEFICIO GENERADOS POR EL SISTEMA INTEGRAL DE 

CALIDAD. 

En los puntos anteriores hemos senalado cuales son los elementos cuantitativos del 

costo de la Implantación del S.l.C .• del costo de no hacerlo. del costo de operarte. Ahora, 

toca evaluar la factibllldad de que las bondades recibidas, sean mayores a los costos. 
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En términos cuantitativos ya determinamos que: 

El costo de Implantarlo es: NS º·ºº 

El costo de no hacerlo es: NS 5,763.00/mes 

El costo de operación es: NS 1 554.00/mes 

El ahorro generado por Instalarlo es: NS 4,209.0D/mes 

Por lanto, Implantar el S.l.C. es ventajoso desde el punlo de vista financiero. 

En resumen, los beneficios generados por el S.l.C. son los siguientes: 

1. Beneficio económico Inicial de NS 4,209.00 mensual 

2. Personal motivado para hacer las cosas bien (hábil y capaz). 

3. AcliúJd laboral positiva. 

4. Mayor productividad. 

5. Ambienle laboral favorable y prociive a la productividad. 

6. Mejor posición competitiva comercial. 

7. Mayor capacidad productiva (con la reducción de reprocesos) .. 

e. Generación de valor humano agregado. 

9. Imagen empresarial profesional. 

1 o. Contar con un monitor que delecte las necesidades los cambios de hábitos 

comerciales. 

11. Posición competitiva favorable respecto a otras empresas del giro. 
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CONCLUSIONES. 

Los esquemas y las tendencias de producción mu!Unacionales existentes hoy d[a, obligan 

al empresariado mexicano a prepararse competitivamente en todos los ámbitos de la 

empresa. Juega un papel primordial el hecho de que las cosas que tengan que hacerse, 

tendrán que hacerse bien. no es cuestión del tamaño de la empresa. y quien no lo 

entienda asl. deberá afrontar reducciones sustanciales de sus ventas y posición 

competitiva operativa. 

Por un tiempo existió un divorcio tradicional dentro de las empresas: por un lado, el área 

comercial planteaba objetivos y metas que facilitaran su labor comercial, por el otro, el 

área operativa y productiva en ocasiones fijaba cuotas de producción en bese a lotes 

económicos de producción que •debían ser colocadas por tos vendedores•. Las cosas 

han cambiado, ni uno ni otro tenian la razón, el motivo de ello, es que en realidad no 

atendlan lo que estaba pasando en el mercado, se desentendlan del enlomo. 

En estos sentidos, surge la necesidad de que la empresa pequeña y mediana nacional 

se perfeccione en lodos los ámbitos de los negocios. Cobra primordial Importancia el 

factor de la calidad, pues ante "un entorno más compelido y agresivo, sobrevivirán y 

tienen y seguirán teniendo éxito aquellas empresas que hagan las cosas bien, 

funcionales y económicas, las empresas que hagan las cosas con calidad. 

La moda de la calidad en toda la empresa no será pasajera, será una aclilud de trabajo 

de tas empresas exitosas. 

El estudio realizado para la elaboración de la presente tesis nos permite establecer las 

siguientes conclusiones acerca del Sistema Integral de Calidad (S.l.C.): 
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1. El éxito o fracaso de la lmplanlación de un sistema de calidad en 

cualquiera de sus variantes depende en primer término, de la acll!Ud de la 

aila dirección ante el programa. 

2. El liderazgo de la Dirección General ayuda, pero no es requisito 

indispensable para el logro del sistema. El slslema puede apoyarse en la 

gestión directiva, en procesos insutucionales que Incluyen cuatro punlos 

esenciales: 

a. Precisar las metas a alcanzar. 

b. Ensellar como hacano (estableciendo los medios de capacilación 

adecuados). 

c. Evaluar los avances logrados en dirección a la mela prefijada. 

d. Reconocene al equipo de trabajo su éxito o fracaso en lomo al 

programa, recompensándole o corrigiendo en su caso. 

3. El éxito de la implantación del sistema da calidad estaré en función 

directamente proporcional del grado de integración al mismo da todos y 

cada uno de los nlveles do la organización. 

4. El factor clave para la venta del S.t.C. a todos los niveles de la organización 

está en el cambio de aclltud, elemento lograble bajo el convencimiento de 

que "es bueno para todos". 

5. La continuidad y seguimiento del sistema es la base del proceso de mejora 

continua. 
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6. · Los beneficios cuantitativos de arranque son positivos, los cualitativos 

mejores. 

7. El S.l.C. predispone un ambiente de trabajo proclive a la productividad y 

competitividad. 

B. El S.l.C. debe ser considerado a la fecha como una inversión para 

potendalizar la competitividad de la empresa en épocas de bonanza. 

9. Cualquier sistema de calidad, deberá Incluir tanto el aspecto tecnlco

operativo, el aspecto administrativo y quizás el más Importante de todos el 

aspedo humano. 
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