87702

UNIVERSIDAD EMILIO CARDENAS /;57/

ESCUELA DE CONTADURIA Y ADMINISTRCION ::2-@;;

/s

CON ESTUDIOS INCORPORADOS A LA UN.AM.
CLAVE 8771

CIRCULOS DE CALIDAD: HERRAMIENTA ESENCIAL

PARA EL LOGRO DE LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD
EN TODO TIPO DE EMPRESA

T E S I S

QUE PARA OBTENER EL TITULO DE:
LICENCIADO EN ADMINISTRACION
PRESENTA:

JULIETA ROSALES DE LA ROSA

TLALNEPANTLA, MEX. 1996

it

TESIS CON }
FALLA DE ORIG
_ TESIS € B

FALLA DE ORIGEN

L4



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



ADIOS:
POR DARME LA DICHA DE VIVIR.

AMIS PADRES :

POR DARME SU AMOR Y APOYO
EN TODOS L.OS MOMENTO DE M1
VIDA.

A MIS HERMANOS :
POR SU GRAN CARINO.

AMI ESCUELA Y MAESTROS :
POR SU ENSENANZA.



iNDICE

Introduccion
CAPTULO 1
GENERALIDADES
L1 Antecedentes
1.2, Concepto de Circulo
1.3. Concepto de Calidad
L4, Concepto de Circulo de Calidad
t.4.1.  Finalidad def Circulo de Calidad
1.5. Desarrollo del Circulo de Calidad
1.6 Nombre del Circulo de Calidad
L7 Regtas de conducta que deben tener los Circulos de Calidad
1.8. Diferencias relevantes entre los diferentes equipos existentes
€N una empresa
CAPITULO 1
ELEMENTOS ESENCIALES PARA LA INTEGRACION
DELOS CIRCULOS
2.1 Aspectos generales
211 Motivacion
2,101, Pirdmide de necesidades de Abraham Maslow
2.1.2.  Comunicacion
2.1.2.1.  Tipos de comunicacion
2.1.2.1.1. Escrita
2.1.2,1.2. Oral

PAG,



PAG.

2.1.2.1.3. No verbal 23
213, Entrenamiento 25
2.2, Papel de Ia gerencia 20
2.2.1. Aspectos a considerar para fa implementacion de los

Circulos de Calidad 26
2.2.1.1.  Motivos para introducir un programa de Circulos de

Calidad 26
2.2.1.2.  Costo - Beneficio 27
22,13, Evaluacion de Is cfectividad 28
222, Compromiso de la gerencia 30
2221, Compromiso con la calidad 30
2.2.2.2.  Compromiso con ¢l desnrrollo personal 31
22,23, Compromiso de la confianza 31
2.3. Papel del facilitador 33
231, Compromiso 33
23.2.  Escolaridad 34
233, Habilidades 34
2.34-  Entrenamiento 35
23.5.  Funciones 35
23.6.  Coordinador 36
2.4. Papel del lider 37
24.1,  Aspectos generales 37
242 Entrenamiento 38
243.  Funciones 39
2.5, Papel de los miembros 40
2,5.1,  Aspectos generales 40
2.5.2. Fines 4
2.5.3. Entrenamiento 41
2,54, Funciones ‘ 43



3L

3L
32

3.1.3.
3.14.
3L,

32

32t

324,
3.255.
3.2.6.

3.3

o34

3.5.

CAPITULO 111

DESARROLO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Organizacidn

Comité Coordinador de los Circulos de Calidad
Planeacion del primer proyecto para hacer funcionar los
Circulos de Calidad

Consecucion de voluntarios para introducir ¢l concepto
Formacion de los primeros Ciculos de Calidad
Reuniones efectivas

Funcionamiento

Localizary analizar los problemas que existen en ¢l de-
partamento

Seleccionar por medio del proceso de votacion el pro--
blema més importante

Identificar las causas que originan ¢l problema, anali-
zéndolas medinnte la recopilacion de datos

Bisqueda de la mejor solucién

Presentacion a la gerencia

Implementacién de la solucion

Antoevahacion

Caracleristicas de los Cireulos de Calidad cfectivos y no
cfectivos -

Reconocimientos

PAG.

44

50
56
56
60
64

64

65

66
66
67
69
69

73
7



41,
4LL
42,
43
44,
44.1.
44,2,
44.3,
4.4.4,
44.5,
4.5.
4.6,
47,
4.8.
4.9,
4.10,

5.1
5.2
5.3,
54,
S.4.1

CAPITULO 1V

TECNICAS PARA LA RESOLUCION DE PROBLEMAS

Tormenta de ideas

Tormenta de ideas con evaluacion de pros y contras
Diagrama causa - efecto
Andlisis de Pareto
Histograma - Graficas
Gréfica lineal

Grifica de barras

Grifica de planeacion
Grifica con limite de control
Grifica de pastel o circular
Diagrama de dispersién
Estratificacion

Téenica de grupo nominal
Diagrama " porqué - porqué "
Diagrama " como - cdmo "
Andlisis del campo de fuerza

CAPITULO V
CASO PRACTICO

Datos generales

Antecedentes

Datos generales del Cireulo de Calidad

Planteamiento del problema

Determinacion de los problemas existentes en el drea de tmbajo

PAG.

81
83
85
89
94
94
97
97
97
101
101
104
104
106
106
109

112
112
115
118
118



5.4.2, Seleccion del problema a analizar

5.5, Desarrollo def problemn

550 1dentificacion de las causas que ariginan el problema n través
y analizando los datos recopilados

5.52.  Busqueda de Ia mejor solucion

5.6. Presentacion a la gerencia

5.7, Implantacion de la solucién

5.8. Autoevaluacién

Conclusiones

Bibliografia

PAG.

122
122

122
135
137
140
150

153

155



INTRODUCCION

La organizacion ya sca industrial, comercial o de servicio tiene como finalidad obtener una
utilidad ya sea ccondmica o social que se logra a través de la satisfaccion plena del cliente, por lo
tanto, un elemento muy importante a considerar es la "Calidad” con la que debe contar el producto o

servicio,

s una realidad que nucstro pais no produce todavin con la calidad adecuada para poder
competir & niveles tanto dentro como fuera del propio territorio y esto debido a varios factores como

son:

. La poca calidad que tiene la materia prima con la cual se elaboran jos productas,

. El poco interés de los trabajadores al realizar sus labores.

’ La maquinarin que se utiliza muchas veces 1o es la adecuada o simplemente son
deshechos de otros paises y por lo tanto no estan en las mejores condiciones de
funcionamiento.

. El proteccionisino interno que nos ha llevado a consumir todo por malo que sen.

En México hay ocasiones que lus organizaciones producen sélo por producir sin interesarles
verdaderamente la calidud que debe contener el producto, ya sea por negligencia propia o por no
conocer o utilizar inadecuadamente las herramientas que pueden ayudarles a obtenerla,

Ante la actual situacin de apertura de mercados, los empresarios mexicanos estdn siendo
presionados tanto social como econdmicamente para incrementar la calidad en sus productos o

servicios,

Ef trabajador mexicano tiene una actitud Iacia el trabajo disimil, una diferente estructura
familiar a fa de otros paises como son Estados Unidos, Canadd o palses europeos, una relacién afecs



tiva, pobre y escasa con la empresa donde prestan sus servicios. Por lo general el jefe esti muy
distante del trabajador operativo existiendo una gran barrera entre ellos dos ( tanto econdmica como
cufturalmente ) , ya que a los directivos nio les agrada convivir con su personal operativo salvo en

ciertas ocasiones y forzosns para los primeros.

Una de la herramientas para lograr romper Ia barrera obrero - patronal y Jograr la calidad
totul, son tos llamados CIRCULOS DE CALIDAD que reconocen y aprovechan ¢l potencial
intelectual de los empleados, creando conciencia de calidad y productividad, ogrando asi la
participacién y colaboracion de todos los elementos que integran la organizacion y de esta manera

contribuir al desarrollo de lamisma.

Los CIRCULOS DE CALIDAD han demostrado la gran importancia que se ha tenido en el
desarrollo de organizaciones que se encontraban en crisis, en forma muy resumida se puede decir que

sufines:

. Promover el involucramiento en ¢l trabajador con los objetivos de la empresit.

. Que exista una mayor motivacion y comunicacion entre los diferentes niveles
jerérquicos.

. Crear la capacidad de resolver problemas.

. Desarrollar una mejor refacion entre los jefes y los trabajadores.

. Promover el desarrollo personal,

. Mejorar la celidad y la productividad.

[*3



CAPIiTULO I

GENERALIDADES



1.1. ANTECEDENTES

Una vez finalizada la Segunda Guerra Mundial, Japén se encontraba en una situacion critica
debido a que no contnba con recursos naturales, y parn hacerle frente a la situacion econdmicy
empezaron a desarroltar la capacidad de exportar productos manufactureros y asi poder sobrevivir, lo

que trajo como conseeuencia que los japoneses fueran cn busca de la calidad en sus productos,

En ese entonces pars que Japdn pudiera ofrecer sus productos en ¢l mercado internacional,
lograron que Estados Unidos le nbricra sus fronteras y asi los japoneses tuvieran la oportunidad de
oftecer sus productos y estudiar cn las universidades asimilando todo lo que les decian y veian
( carteles de fabricas que decian : * Cero defectos *, " Hagalo bien desde la primera vez *, " La calidad

cuenta ", ete. ), y que al regresar a su pafs lo aplicaban,

En 1946 se cred la Unién de Cientificos ¢ Ingenicros Japoneses ( JUSE ), feniendo como
objetivo primordial: La Calidad, para lo cunl reslizaron {abores como la investigacion, ensefianza,

entrenamicnto y servicio internacional entre otras,

Japdn empezo a comprar y copiar la tecnologia del pais estadounidense, contratando al Dr. J.

M. Juran y al Dr. W, Edwards Deming que eran expertos para enseflar y entrenar a sus lideres.

En 1950 el Dr. W. Edwards Deming invitado por la Unidn de Cientificos ¢ [ngenieros
Japoneses, llevd a cabo un seminario sobre el control estadistico de la calidad a los altos gjecutivos.

En 1954 ¢l Dr. J, M. Juran también invitado por la misma Unidn, impartié una conferencia
de " Seminario de la Administracion del Control de Calidad " y asi (11955-1960 ) proyccté una ctapa

més avanzada en el desarrollo del control de calidad.



Todo lo anterior se puede resumir en tres etapas :

1946-1950 : " Ef periodo de estudio y bisqueda ©,

1950-1954 : " £ periodo del controf estadistico de fa calidad *, que es asimifacion, difusion
y aplicacion ",

1955-1960 : " Ef perfodo de la aplicacion sistemitica def control de 1a calidad " .1

En 1962 la revista "Quality Control for the Foremen " ( Control de Calidad pard
Supervisores ), establecida por fa JUSE 'y editada por ¢ Dr. K. Ishikawa introdujo y propuso la
formacién de Circulos de Calidad, el cual hizo ver a los directivos de fus empresas la gran importancia
que tienen asf como los éxitos que se consiguen a través de los pequefios grupos de trabajadores y asi

el comité de la editorial empezd a organizar la divulgacién de la idea a la industria,

En mayo de 1962 se registré ¢l primer Cireulo de Calidad en las oficinas centrales de la
JUSE, en mayo de 1963 se llevé a cabo la primera conferencia de Circulos de de Calidad como
cansecuenein de tener la oportunidad de comentar las experiencias adquiridas de los primeros
miembros de los Circulos af aplicar sus propios conocimientos en su trabajo logrando mejorar cada

vez més el praceso productivo.

1.2. CONCEPTO DE CIRCULO

Un cfreulo desde ¢f punto de vista del tema se puede definit de la siguiente manera:

“ Es un grupo pequefio que se forma y se rewne en su departamento voluntarinmente.”

1. Circulos de Calidad, La Nueva Dimension Organleacional; Colegia deé Geaduados en Alta Dircecidn, Editarial Grad, pigs. 31 - 32, da.

Edieldn, Enero 1994.



1.3. CONCEPTO DE CALIDAD

Ralph Barra : " Es dar al cliente o a la siguiente persona en ¢l proceso lo que quiera, ya sea
un producto o un servicio adecuado para su uso, y hacer esto de tal modo que eada tarea se realice

correctamente desde la primera vez ",

" Calidad es la plena satisfaccion de fas necesidades de los clientes * .2

" Calidad es una grado de excelencia, una medida de bondad por medio de la cual juzgamos

Ia capacidad de las cosas para satisfacer una necesidad * . 3

Como conclusion a las definiciones anteriormente expuestas puedo decir que Calidad es : Ia

satisfaccion plena que debe tener un consumidor y para lograr dicha satisficeion se debe hacer buen
uso de todos los factores que integran la empresn: humanos, téenicos, materiales, econdmicos y
administrativos, Por lo tanto, no sélo la calidad se reficre al producto o servicio que se ofrece sino a

todos aquellos que se relacionnn con ln empresa.

Como resultado de todo esto se puede hablar de Catidad Total y ha sido definida como : “ el
compromiso de In empresa a lMenar las expectativas del comprador, haciendo: los productos o
proporcionando los servicios bien a la primera vez - cero defectos - a un costo que represente un valor

apetecible al comprador ", 4

2. Comision de Calidad y Productividad Empresarial; Cultura de Calidad. Insliwto Mexicano de Contadores Pibiicos’ A.C. Tera. Edicién,
1991, )

3.The Conference Hoard, Quality Training: What ‘Top Companics §lave Leamed. Report No. 959, New York, Lera, Edicion, 1991,

4. Elementos de Control de Calidnd, ARMO,Serviio Nocinnal de Adiestramento Répido de fn M.O. en fa il plg. 2. Jera. Edicién, 1991,



1.3. CONCEPTO DE CALIDAD

Ralph Barra : " Es dar al cliente o a la siguiente persona en el proceso lo que quiera, ya sca
un producta o un servicio adecuado para su uso, y hacer esto de tal modo que cada tarea se realice

correctamente desde la primera vez ",

" Calidad es la plena satisfnceion de las necesidades de los clicntes * .2

" Calidad es una grado de excelencia, una medida de bondad por medio de la cual juzgamos

la capacidad de Jas cosas para satisfacer una necesidad * . 3

Como conclusion a las definiciones anteriormente expucstas puedo decir (iuc Calidad es : 1a
satisfaccion plena que debe tener un consumidor y para lograr dicha satisfaccion se debe hacer buen :
uso de todos los factores que integran la empresa: humanos, técnicos, materiales, ecandmicos y
administrativos, Por lo tanto, no s6lo la calidad se refiere al producto o servicio que se oftece sino a

todos aquellos que sc relacionan con Ja empresa.

Como resultado de todo esto se puede hablar de Calidad Total y ha sido definida como < " el
compromiso de la empresa a lenar las expectativas del comprador, haciendo Jos productos o i
proporcionando los servicios bien a la primera vez - cero defectos - a un costo que represente un valor

apetecible al comprador ", 4 i

2. Comision de Calidad y Productividad Empresarinl, Cultura de Calidad. Insliluio Mexlcano de Conladores Piblicos A.C. leta, Fdiclon,
1991,
3. The Conlerence Board, Quality Teaining: What Top Companies Jlave Leamed. Report Nu. 959, New York, Jera, 3dicisn, 1991,

4. Elementos de Control de Catidad, ARMO,Servicio Nacional de Aditstramiento Rapido de 1a M.O. ¢n la Ind. pag. 2. tera. Edicion, 1995,



1.4. CONCEPTO DE CiRCULO DE CALIDAD

" Un Circulo de Calidad es un pequefio grupo de personas que se retmen voluntariamente y
en forma periddica para detectar, analizar y buscar soluciones o los problemas que se susciten en su

drea de trabajo " 5

A la definicion anteriormente expuesta, se le puede agregar que es unn 1éeniea motivacianal
que despierta en cada uno de fos participantes la creatividad, inteligencia y experiencin adquirida a

través de su desarrollo faboral.

1.4.1. FINALIDAD DEL CiRCULO DE CALIDAD

Su finalidad no sélo radica en cf identificar los problemas que se susciten, sino también en
investigar exactamente la causa de dicho problema y asi determinar a mejor forma en como se pucde

solucionar,

Los temas a tratar serdn solamente relacionados con ta calidad y mejoramiento de su dren o
departamento de tmbajo qucdando prohibido hablar de las politicas, castigos, sindicatos, permisos ,

aumentos salariales, etc.

5. Clreulos de Catidad, $.a Nueva Dimension Organtzacional; Coleglo de Gradundos en Alta Direcelon, Editorial Grad, pag. 25, 4. Edicidn,
1991,



FINALIDAD DE LOS CiIRCULOS DE CALIDAD

CIRCULO DE CALIDAD

JUNTA DE FORMA PERIODICA DE
EMPLEADOS DEL MISMO DEPARTAMENTO

RESOLVER PROBLEMAS RELACIONADOS

CONSU

TRABAJO

MEJORAR LA CALIDAD Y
LA PRODUCTIVIDAD




1.5. DESARROLLO DEL CIRCULO DE CALIDAD

Los Cfrculos de Calidad estin integrados de cuatro a diez personas de un mismo
departamento, cada uno de elos participa al méximo en forma continua en Ins actividades para

resolver algin problemia utilizando las téenicas de resolucion de problemas.

Los Clrculos de Calidad se reinen una hora a la semana, tenienda al frente un lider el cual es
el que dirige fas juntas. También se cuenta con un fucilitador el cual les proporciona tods

informacion que requieran, el material necesario y todo aquello que les sea il para su desarrollo.

El lider y el facilitador tienen la obligacion de ensefiarles Ias herramientas necesarins para la

solucién de los problemas asf como presentar sus recomendaciones y conclusiones a la gerencia,

El facititador es el responsable de arreglar una reunion enfre el Circulo de Calidad y la
gerencia para exponerle 2 los Bltimos lus propuestas a-la solucién del problema. La gerencia puede
aprobar, rechazar o modificar las propucstas de tos miembros de acuerdo a factores que ella consider¢

como son la disponibilidad de recursos econdmicos.

Es muy importante ¢l aspecto que cuando el Circulo de Calidad tiene poco ticmpo de
integrarse, se le asignen problemas que no sean muy complejos y asi puedan tener Jogros que les crean
confianza y experiencia y a medida que vayan creciendo podrin ir experimentando en problemas con

mayor grado de dificultad,




1.6. NOMBRE DEL CIRCULO DE CALIDAD

Es muy importante que el Cireulo de Calidad tenga un nombre con el cual se identifique.
Para la seleccidn del nombre que se le va a poner al Circulo se puede utilizar la técnica / herramienta

de tormenta de ideas.

Cualquier nombre puede ser bueno, pudiendo ser desde los mas conservadores hasta los mas
extrafios, su importancia se empieza a notar cuando los Circulos van aumentando en la empresa y

tienen que destacar.,

1.7. REGLAS DE CONDUCTA QUE DEBEN TENER LOS CIRCULOS DE
CALIDAD

Para poder facilitar ¢l desarrollo que lleva una sesidn es bueno establecer reglas de conducta.
Estos lincamientos se deben establecer en las primeras sesiones del Cireulo de Calidad, pudiendo

utilizar la herramienta de tormenta de ideas.

Todos aquellos lincamientos que se hayan establecido se deberfn-poner en alguna porte del
saldn de reunidn que sea lo suficientemente visible para todos los integrantes y estos los puedan

memorizar,



1.8. DIFERENCIAS RELEVANTES ENTRE LOS DIFERENTES EQUIPOS
EXISTENTES EN UNA EMPRESA

En la actualidad los empresarios se estan dando cuenta que hay un gran potencial
inexplotado en las mentes de los trahajadores, que pueden emplearse de la mejor forma y asi

mejorar ¢l producto o servicio que ofrecen,

Para lograr dicha mejora, es neeesario contar con la participancion de equipos de una
compaiiia. Se puede decir que un equipo surge en el momento que s¢ emprende una tarea

especifica,

" E! Dr. Ishiknwa, declard acerca del uso de los equipos : * Una filosofia favarecedorn del
desarrollo personal de los empleados fomentard ¢! éxito de! programa; una filosofla encaminada a
la mera utilizacion de Jos empleados causard el fracaso del programa *. La participacion en equipo
se consigue porque brinda a Jos participantes la oportunidad de tomar decisiones y de corregir

problemas”. ¢

Se debe tomar en cuenta que la alta direccion debe depositar confianza y responsabilidad
tanto a los gerentes de primer nivel como a los empleados, y asi éstos adquicren un mayor
compromiso ante la compaiifa para el mejoramiento de los productos o servicios que ofrecen.

Se puede decir que el éxito se logra si existe una gran participacion tanto de los
administradores como de los empleados. Existen cuatro tipos de. equipos que son los mds

empleados cn el mundo :

6. Coma Incrementar ln Calidad Productivaen su Empresa, 1. James Harrington, Edicorial Me Graw Hill, pag. 90, 1era, Edicion, 1990,



1. Equipos de Mejoramiento: se conciben como centro de ateneion y un medio para que
todos los miembros participen ¢n forma continua en una actividad dirigida a mejorar cada vez mds la
calidad y la productividad de su departamento.

2. Equipos para el Mejoramiento de los Procesos: su objetivo es ¢l de calificar los
procesos, inerementar la produetividad, disminuir las mermas y mejorar la calidad de wn proceso que
incluye varios departamentos a la vez.

3. Fuerza de Trabajo: Es integrada por Ia alta direccion cuando cxiste un problema muy
serio que debe resolverse de inmediato.

4. Cireulos de Calidad: como se dijo anteriormente, es un grupo pegueiio que se reline

voluntariamente para resolver problemas relacionados con su firea de trabajo.

7. Cémo Incrementar 1a Calidad Productiva e su Empresa, 1. James Hartington, Edilorial Mc Graw Hill, pdg. 92, tera. Ficion, 1990,



CARACTERISTICAS EQUIPOS CIRCULOS DE EQUIPOS PARAEL FUERZA DE
’ MEJORAMIENTO CALIDAD MEJORAMIENTO TRABAJO
DE LOS PROCESOS
Membresia Miembros del Miembros del Miembros seleccionados Miembros seleccionados
departamento departamento de departamentos rela— con base a su experien—
cionados con el trabajo cia.
Participacién Directa de la Obligatoria Voluntaria Obligatoria Obligatoria
Administracién Moderada Minima Moderada Mucha
Seleccién del problema Por el grupo Por el grupo Por el grupo Por la direccién
Urgencia de 1a solucién Moderada Baja Moderada Alta
Ambito de 1z actividad Departamental Departamental Interdepartamental Interdepartamenial

Identificacién de 1a solucién

Por los miembros

Por los miembros

Por los miembros

Por los miembros

Presion sobre el equipo Moderada Minima Moderada Alta
Tiempo de la actividad Reuniones breves, Reuniones breves. Reuniones breves, Reuniones largas,
periodo largo pericdo largo periodo largo periodo corto sin oua
asignacion
Promotor del proceso Optativo Es recomendable No requicren No requieren
!

Implantacion . Por los miembros Por los miembros Por los miembros Por terceros j

DIFERENCIAS RELEVANTES ENTRE LOS EQUIPOS EXISTENTES EN UNA EMPRESA

7. Cémo Incrementar ta Calidad Productiva en su Empresa, H. James Hyringion, Editorial Mc Graw Hill, pag. §2. lera, Edicién, 1992,
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CAPITULO 11

ELEMENTOS ESENCIALES PARA LA
INTEGRACION DE LOS CIRCULOS



{
i
1

2.1. ASPECTOS GENERALES

En un principio se pensaba que para obtener con buena calidad un producto o servicio solo
se necesitaba de ; capital, material, y maquinaria ( tecnologia ) buena, pero con el transeurso del
tiempo se ha visto que esto no es lo fundamental ya que aunque contemos con lo mejar, sin la mano de

obra no se podria dar. " La calidad la produce ¢l hombre ". 3

Por lo tanto de aqui sefialo la importancia que tiene el elemento humano como integrante
primordial para lograr la calidad sin dejar de olvidar que todes los elementos son fundamentales en

virtud de encontrarse intimamente interrelacionados.

Esta interrelacion es debido ha que el capital lo aportan los aceionistas, la maquinaria y la
materia prima los administradores, téenicos, compradores y vendedores y la mano de obra ¢s aportada

por los trabajadores.

Se debe considerar que para los trabajadores, la empresa en donde trabajan constituye el
lugar en el eual desarrollan sus habilidades y aptitudes para lograr sn auto-realizacién a través de

éxitos y fracasos.

A los trabajadores se les debe asignar responsabilidad que se merecen, el que se fes tome en
cuenta c¢n aquellas decisiones que se refieren a sus labores que desarrollan asi como el tomar nota de

sus sugerencias y cuando se amerite : reconocerles sus labores,

8. Clrculos de Calidud.La Nueva Dimension Organizoacional, Uermelinda Kasuga de Yomazaki; Colegio de Graduados en Alta Dircceitn,

" Editorial Grad, pig.471, 4a. Edicidn, 1991,
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Booker T. Washington una vez dijo :* Pocas cosas ayudan més a un individuo que asignarle

responsabilidad y hacerle saber que se confiaen él ".9

Como elementos esenciales para lograr una adecuada productividad y calidad ya sea en el
producto o servicio que se afrece, ¢l elemento humano debe de contar con ¢

. Motivacion.

. Entrenamiento.
. Comunicacion.
2.1, MOTIVACION

La motivacién se puede definir come aquella fuerza interna que tenemos y que la utilizamos

para lograr una necesidad consciente o inconsciente que se desen satisfacer.

Por lo tanto la motivacidn es una serie de impulsos, deseos, necesidades y fuerzas internas.

Para que ¢l elemento humano pueda desarrollarse adecundamente debe satisfacer una serie

de necesidades que sean propias de &1,

9. Clrculos de Caltdud en Operacién, Estrategla prdctica para sumentar 1a prodactividad y as utilidades, Ratph Barra, Lditorial Me Graw

Hill; pag. 27, tern. Kidicidn, 1990,



2.1.1.1. PIRAMIDE DE NECESIDADES DIE ABRAITAM MASLOW

Abraham Maslow " publicod en 1943 su teoria sobre la motivacion humana, la cual sostiene

que las necesidades son el motor del hombre “. 10

Dichas necesidades se encuentran en urden de importancia y que sin satisfacer la primera no

se puede pasar a la siguiente y asi sucesivamente y son: ( Lamina 2.1.1.1.)

1.~ Bisicas o Fisiologicas:
. Alimento,

. Vestido.

. Agua,

. Habitacion.

. Sueiio.

Este tipo de necesidades de alguna mancra se ven satisfechas con el salario que percibe el

trabajador,

2.~ Seguridad:
Son las que deben de hacer sentir al individuo fuera de peligro fisico o de perder su trabajo,
vivienda, alimento, ete, Esto es, cuando el trabajador se siente seguro ¢n su puesto podra satisfacer la

mayorfa de sus neecsidades.

10. l'und de Administracion, LAE: Sergio Hemdndez y Rodriguez y €1, Nicolns Ballesteros Inda, Edhorial Interamericana, pdg.

166, lero. Edicion, 1985,



3.- Sociales:
También reciben el nombre de pertenencia, de afiliacion o de aceptacion. Todos los
individuos como seres humanos sociales que somos necesitamos identificarnos, aceplarnos y ser

aceptados por los demis y ésta se consigue a través de las relaciones afectivas,

Estas necesidades se satisfacen con la tamilia, con {a comunidad a la que pertenecemos y

también porque no decirlo con la integracion de os Circulos de Calidad.

4.- Estima o Ego:
Aqui es donde se debe satisfacer el respeto que deben tenerle los demds, Ia confianza, ¢l ser

reconocido, tencr un status y reputacion,

Es continva por lo que hay que aprovecharla para motivar o log trabajadores a desempeiiar

mejor su trabajo,

5.- Autorrealizacion:
Es el deseo de convertirse en lo que uno mis quiere o lograr algo utilizando al maximo su
poteneial, es una necesidad de crecimiento, desarrollo y utilizacién del potenein! de cada persona.

Conociendo todas estas necesidades tanto materiales como personales de cada uno de los que
integran la organizacion, la empresa puede combinar éstas con las que ella tiene y asf lograr su

objetivo, considerando siempre que sin motivacién las cosas no salen como uno desea.



Por esa al implusar la mativacion personal hacia el objetivo de {a cmpresa, debemos de tener

siempre presente que:

. Hay que desarrollar la capacidad de cada uno de los trabajadores para el trabajo
compartido.

. La participacion debe estar orientada mds a detectar oportunidades que a dingnosticar
problemas,

. Los trabajadores deben lograr sus metas individuales para poder alcanzar tas de lu
organizacion,

. La resolucion de problemas implica Ia participacion de todos.

Al existir una buena motivacién, es un buen momento para establecer fos Circulos de

Calidad ya que uno de sus principios son:

" NUNCA DARSE POR VENCIDO
TODOS LOS PROBLEMAS TIENEN SOLUCION "1

1. Circulos de Calidad, Lo Nueva Dimension Organizacional, Uermelinds Kasuga De Yamazaki; Colegio de Graduados en Altn Direecidn,

Editorial Grad, pégs.57-58, 4a. Edlcite, 1991,



JERARQUIA_DE_NECESIDADES
DE
ABRAHAM MASLOW

EANZACION

ESTIMA O EGO

SOCIALES

SEGURIDAD

BASICAS O FISIOLOGICAS

LAMINA 2.1.1.1.

Clrculos de Calidad, La Nueva Di ton C tzacional, Hermelinda Kasupa de Yamazaki, Colegio de Graduados ¢n Alta Dircecion,
Editorial Grad, pag. 50, 4a. Gdicion, 1991,
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2.1.2 COMUNICACION

Chester, . Barnand, dijé que la comunicacion " es ¢l medio de enlazar a las personas en un

organismo con ¢! objeto de lograr un proposito comin . 12

Por lo tanto, con la comunicacidn podemos fograr un cambio en toda conducta y lograr el

bienestar de la propin organizacion.

La comunicacion en Ia organizacién se debe dur a todos fos niveles: subordinudos con
supervisores y viceversa y asf sucesivamente debido a que este es un proceso en dos sentidos, ya que

cada una de las personas que integran la organizacion son emisores y receptores de la comunicacion.

Con los Circulos de Calidad se darf una communicacién a todos los niveles de la
organizacion: ( Limina 2.1.2.) '
1. Horizomal,
2. Vertical :
: . Descendente.
. Ascendente,

2.1.2.1. TIPOS DE COMUNICACION

P Los Cireulos de Calidad munejan distintos tipos de comunicacion y son;

12, (Teha funtions of the £ ive (Cambridge,Mass:Hauvard university Fress 1938)Admindstractén, Koontz U Dunneli,8a. Bdicion

Editorial Me Graw Hitl, pig. 538,)) .
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212, L1 ESCRITA

La comunicacidn escrita es muy importante, ya que todo lo que se expuso en las juntas

queda por escrito se debe tener mucho cuidado en éste ya que existen ventajas y desventajas,

Algunas de las ventajas son :
. Provee registros, resoluciones, conclusiones, ete,

. Las soluciones obtenidas, los retos por alcanzar, efe, provocan mayor impacto ¢

interés al ser expuestos en cartelones que si se expone en forma oral.

Algunas de sus desventajas son:
. Si la persona que tiene a su cargo esta funcian tiene una mata redaccidn y es un tanto
deficiente.

J La mayorfa de Jas veces existe mucha palabreria, faltas de ortografin y mala

estructuracion en las oracioncs.

2,1.2.1.2. ORAL

La mayoria de Is informacion se comunica ¢n forma oral y puede darse en una reunion cara s
cara entre dos personas ( facilitador - fider ), o entre todos los integrantes del Circulo de Calidad, o

una sola personn que se dirige a una audiencia numeross.

Ef Clrculo de Calidad debe estar bien preparado en este tipo de comunicacién, ya que cuando
se presenten ante la gerencia n exponer su proyecto todos deben de participar, al igual que cuando se
estén flevando a cabo las juntas entre Jos miembros det Circulo y alguno no desea participar por imiedo
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¢l Hder lo deberd motivar,

Esta comunicacién también cuenta con ventajas y desventajas, algunas de ellas son;

Una de las ventajas con las que cuenta es

. La retroalimentacién es inmediata debido a un intercambio rapido y continuo.
Y desventajas:
. Se puede perder tiempo, por lo que hay que determinar claramente el punto a tratar,

Una vez conocidas tanto la comunicacion escrita como la oral, se puede decir que es muy
recomendable utilizar las dos al mismo tiempo, para darle un mayor enfoque a lo que se trata de

transmitir. Los audiovisuales son buenas ayudas para complementar dichas comuicaciones,

2.1.2.1.3. NO VERBAL

Con los dos tipos de comunicacion expuestos anteriormente, nos podemos dar cuenta que las

personas se pueden comugicar de varias formas,

En ocasiones al expresar algo se ve contradicho ya sea por algiin gesto corporal que puede
ser alguna sefia, postura , ademén o alguna expresion de la cara: como fruncir la frente o hacer bocas.

A todo ésto lo podemos llamar comunicacion no verbal,

Se debe tener cuidado ya que con este tipo de comunicaeion pucde o 1o apoyar lo que uno

dice.
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TIPOS DE COMUNICACION QUE SE DAN EN LOS CIRCULOS DE CALIDAD

( A TODOS LOS NIVELES )

1

VERTICAL
1

DESCENDENTE

1

v

LAMINA 2.1.2.

Fuznte : Administacion, Kooz O ' Donnell, Editorial Mc Graw Hill, 8a. Edicién.
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2.1.3. ENTRENAMIENTO

En la actualidad se requiere de respuestas dgiles e innovadoras para incorporar nuevos

instrumentos que nos permitan ser inds productivos y competitivos,

Toda empresa reclama de la sociedad en su conjunto un compromiso hacia su propia
desarrollo, generando y conformando un nuevo sujeto social, considerando que sin la intervencion
directa del elemento humano queda anulada la posibilidad de desarrollo y crecimiento tomando en
cuenta al hombre como principiv y fin en toda actividad productiva.

Algo que han olvidado muchos de los altos directivos o dirigentes de las organizaciones es el
entrenamiento ( considerando que el entrenamiento incluye la capacitacion y adiestramiiento ), que
debe proporcionarse a los subalternos para enseflarles todas las téenicas que conocen e incluso el
manejo de las situaciones para que fas decisiones sean tomadas bajo el mismo critero.

A esta actividad no se le invierte ¢f tiempo necesario, ya que no piensan que la dedicacion
que invierten tracrd como consecuencia : beneficios o través de una delegacion més efectiva.

Al entrenar a fa gente siendo este cfectivo, profesional y constante, hay que establecerles
valores muy importantes como: ef hacer las cosas bien desde la primera vez y utilizar de la mejor
manera fos recursos que proporciona la organizacion.

Para que el proceso de entrenamiento sea efectivo, se debe involucrar al trabajador en los
objetivos institucionales de productividad y hacerlos congruentes con sus propios objetivos de
desarrollo personal.



Cuando se ha constituido un Circulo de Calidad es debido a que los trabajadores se han dado
cuienta de la existencia de problemas en su drea de trabajo por lo tanto, para poder resolver de manera

adecuada se necesita entrenamiento.

El entrenamiento debe ser impartido desde el nivel mis alto de la organizacion y lnego que

se vaya deslizando hacia abajo para que toda la organizacion quede impregnada.

L] entrenamicento puede ser:
. Tomando cursos o seminarios.

. Contratar personal experto.

2.2. PAPEL DE LA GERENCIA
Su papel se divide en ;

22.1. ASPECTOS A CONSIDERAR PARA LA IMPLANTANCION DE LOS
CIRCULOS DE CALIDAD

Antes que la gerencia ponga en marcha un programa de Cireulos de Calidad ¢s muy

importante que tome en cuenta fo siguiente :

2.2.1.1. MOTIVOS PARA INTRODUCIR UN PROGRAMA DE CIRCULOS DE
CALIDAD

Aute todo fa organizacion debe estar muy consciente que fos Circulos de Calidad producen
resuftados efectivos pero no deben considerarse como el fin de los problemas refacionados con el

producto o servicio que ofrecen,
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L.os motivos mis comunes son:

La calidad det producto o servicio que se ofrece.

L]

. La comunicacion,

. La efectividad y satisfaccion del empleado.

. La competitividad de ta organizacicn en et mercado.

Entonces cada organizacién debe establecer sus motivos ¢ informar esto a su personal y

sindicato de manera que todos estén de acuerdo y tener éxito.

2.2.1.2, COSTO - BENEFICIO

El costo que se va a hacer o tener al implantar los Circulos de Calidad va a depender del

tamaiio de la organizacion.

Entre los principales costos se encuentran:

El entrenamiento que se les dard a cada wno de los que integran los Circulos de

Calidad.
L]
reiinen cn un tiempo que s pagado por In organizacion.

. Los reconocimicntos.
Los costos relacionados con el material que debe proparcionarse en el manejo de las

Las gastos en relacion a que los elementos integrantes de los Cireulos de Calidad, se

juntas : Papel rotafolio, papeleria, material especial, etc,

. Puede ser que las propuestas de solucion de problemas requieran’ de comprar algin

material, maquinaria u otra cosa.



De tos costos en que se incurre se obtienen dos clases de beneficios :
. Los que se pueden cotizar en dinero,

. Los que no s¢ pueden cotizar en dinero.

Los que se pueden cotizar en dinero son :

. Compra de menas materia prima por un menor desperdicio.
. Producir mis al reducir tiempos y movimientos de {os trabajadores,
v Reduccian cu las reparaciones.

Los que no se pueden cotizar en dinero son

. Cenciencia de Ia calidad y def ahorro,

. Lograr un mejor ambiente de trabajo.

. Reducir el piimero de accidentes, rotacion de personal, ausentismos y retardos.
. Aumento de la productividad.

. Satisfaccion del cliente.

2.2.1.3. EVALUACION DE LA EFECTIVIDAD

La gerencia debe saber 1a forma en como va a evaluar ef proyecto que se puso ¢cn marcha,
tomando en cuenta su naturaleza,

Algunas formas de como se puede evaluar dicha ofectividad, es en las meforfas que se
obticnen en la:

. Calidad.

. Comunicacidn.

. Cooperacian.

v Relaciones obrero - patronal,

s - Mayor satisfaccion en el trabajo.



2.2.2. COMPROMISO DE LA GERENCIA

Para llevar a cabo y que tengan éxito los Cireulos de Calidad se debe contar con el apoyo y

compromiso de la gerencia.

Para dicho apoyo y compromiso la gerencia debe comprender el proposito que tienen y la
forma en que aperan, Este apoyo debe ser obtenido por ¢l facilitador, ya que sin este principal

requisito no se puede empezar el primer proyccto de los Circulos de Calidad.

La gerencia debe estar consciente que ol contar con dichos Circulos tendra una mayor
participacion de todos, la cual fomentard una mayor motivacion, creatividad e inteligencia en cada uno
de los miembros ¢n su drea de trabajo,



También debe comprender el papel relevante que tiene en la promocién y fomenta de fas
actividades del Circulo de Calidad, asi como el que respetar la naturaleza de las mismas no

manipulindolas, presiondndolas o cambidndolas en relacion a las ideas originadas,

Debe entender gne al contar con los Circulos de Calidad, debe aceptar la participacidn de sus
empleados en In resolucion de problemns, eseuchando las ideas generadas y propuestas por ellos y asf

tomar las mejores.

Les debe proporcionar todo el apoyo en aspectos como:
. Salas de juntas.
. Materinl diddctico.

. Todo aquello que necesiten para su pleno desarrollo.

La gerencia determinara hasta que tipo de problemas pueden tratar los Circulos de Calidad,

asi como ¢l derecho de rechazar o aceptar sus recomendaciones.

Para ¢l buen desarrollo y mds adelante para su expansion de los Cireulos de Calidad la

gerencia estard muy consciente de ;
2.2.2.1. COMPROMISO CON LA CALIDAD

La gerencia debe demostrar ante toda la organizacion medinnte acciones y conductas que la

calidud del producto a servicio es esencial, ya que de ella depende su aceptacion o rechazo,
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Una vez que la gerencia acepta y adopta Ia calidad, debe hacer que cada empleado se comprometa a
lograrla, ensefidndoles hacer las cosas bicit desde In primera vez, ya que cuentan con la capacidad para

hacerlo,

2.2.2.2, COMPROMISO CON EL DESARROLLO PERSONAL

Para un buen desarrollo personal se deben ¢stablecer relaciones, dandase en cada una de Ias
etapas del proceso del Circulo de Calidad, Aqui la gerencia da :

. A los miembros la oportunidad de seleccionar por ellos mismos los problemas.

. A los micmbros la oportunidad de determinar todos aquellos materinles y datos a
medida que van estudiando las posibles causas de los problemas,

J A los miembras {a oportunidad de implantar sohuciones, recomendaciones y ponerlas

en accion,

Este tipo de relaciones permite crear confianza y respeto mutuo entre los trabajadores y los

gerentes,

2.2.2.3. COMPROMISO DE LA CONFIANZA

La confianza que debe tener la gerencia a los Circulos de Calidad es muy importante ya que
es Ia base para su buen funcionamiento.

Los participantes o sea los miembros, son los verdaderos duefios del proceso por lo que

deben sentirse con la debida confianza para ser responsables y campromelerse afin ms.
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A medida que la gerencia comparte con los Circulos de Calidad la toma de decisiones, ésta
se vuelve mas activa debido a que se abre ms, tiene mds connmicacion con sus empleados y por lo

tanto es mds receptiva y esta consciente del esfuerzo y trabajo que realizan.

La gerencia debe tener muy presente el liacer participe de los programas de los Circulos de
Calidad al sindicato de los trabajadores, esto para evitarse en un momento dado problemas o malos

entendidos,

Lo anterior es debido a que el sindicato pueda pensar que si no se le toma en cuenta y no
sabe ¢f fin de dichos Circulos, se le est4 restando poder en sus funciones, La persona que represente al

sindicato debe participar siempre en el Comité Coordinador de los Circulos de Calidad.

Como un breve restmen se puede decir, que los puntos més importantes en relacion al rol de
la gerencia son: ‘

. Introducir primeramente ef aseguramicnto de la Cafidad,

. Hacer del conocimicnto publico el establecimiento de los Circulos de Calidad en la
organizacion,

. Propiciar o tenter un clima fértil para el establecimiento y desarrolfo de los Circulos de
Calidad, conociendo la filosofia y operacién de estos,

. Mostrar interés y comprensién, asf como proporcionarles todo lo que necesitan para
su desenvolvimiento.

. Eliminar burreras de prejuicio y de comunicacion,

. Asistiry participar en las reuniones de presentacion de propuestas.

. Determinar los limites.

. Establecer un sistenia de reconocimientos a los elementos que participan en las
actividades de los Circulos de Calidad. ;

. Negociar con el sindicato y solicitar sut participacion en el desarrollo de los Cireulos.



2.3. PAPEL DEL FACILITADOR
Su papel comprende varios aspectos como :

2.3.1. COMPROMISO

En el momento que la gerencia decide implantar el programa de Circulas de Calidad, debe

iniciar fa bisqueda y seleccion del facilitador.

La gerencia debe publicar su intencién de implantar Cireulos de Calidad y por lo tanto
solicitar un facilitador, y asi todos aquellos que se interesen se acercaran y se Hevara a cabo una
seleccion para escoger al mejor, quien serd el que tenga a su cargo todo el sistema de los Circulos de
Calidad,

El fucilitador debe concientizar a todos que et cambio serd paulatino, por lo que deben ser
pacientes tenicndo confianza y una actitud positiva asi como contagiar a todos los que lo rodean y
propiciar a que los lideres y miembros se acerquen a é1 cuando no esten seguros de algo o que no vayi

en el camino deseado,

En el momento que se inicia ¢l programa de Circulos de Calidad, el fucilitador deberd

informarle a la gerencia donde se formo el primer Circulo y asf es como se inicia ef primer proyecto,

Desde este momento, el facilitador deberd Hlevar agendas donde controlarin los eventos y
gréficas de evaluncion que se renlizaran en cada wna de las juntas y disefiar un libro de tegistros de
Circulos de Calidad para llevar un record de los logros que se vaynn obteniendo, los nombres de los
integrantes asf como sus respectivas observaciones.
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2.3.2. ESCOLARIDAD

Para ser facilitador no es indispensable contar con un titulo universitario, para ser un buen
candidato aparte de lo importante de estar bien preparado necesita tener ciertas caracteristicas en su
persona como :

. Don de liderazgo.

. Actitud analitica.

o [iticoy sencilla,

. Flexible,

. Asumir riesgos.
. Ser carismatico.
. Sincero, positivo y honesto.

. Don de escuchar,

Los mejores candidatos son aquellos que tienen relacion ya sea con el drea productiva o

administrativa,

2.3.3. HABILIDADES

. La habifidad mas importante es el : lograr resultados a través de las gentes, para lo
cual debe tener varias caracteristicas como es ¢l don de liderazgo.

. Saber entender a la gente, para lo cual debe tener la habilidad de comunicarse, asi que
tendra que decir las cosas en forma sencilla que se le entienda, siendo acertivo, teniendo siempre en
mente que cada persona es diferente.

k . Saber coordinar los grupos de Circulo de Calidad.
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. Tener gran experiencia en lo que se refiere a la planeacion ya que es él, el que planca
¢l primer proyecto , apoya las juntas, desarrofla fos mecanismos de entrenamiento para los lideres y
los miembros del Circulo asi como programar la presentacion de los miembros ante la gerencia, entre

otras.

2.3.4. ENTRENAMIENTO

. Debe tomar un curso de productividad y de Circulos de Calidad, para poder formular
la estrategia ¢ introducirlos.

. Entrenarse en lo referente a la comunicacion ya que serd ¢l puente central entre la
gerencin, los lideres y los miembros, asi como ser el instructor de los Iideres en forma permanente.

. Darle la oportunidad de complementar sus conocimientos dentro de la arganizacion
para que tenga b mejor panorama del movimiento que ocnrre en los diferentes departamentos en los
que no se siente muy seguro y asf la gente confie en &,

. Cuando el facilitador sea una persona externa se le debe de capacitar en lo referente a

la filosofia, objetivos y cultura de la organizacién.

2.3.5. FUNCIONES

. Plancar la publicidad y difusién de lo que son los Circulos de Calidad para despertar
cl interés entre los trabajadores,

. Establecer, desarrollar y ayudar a conocer el sistema de los Circulos de Calidad,
proporcionando la informacién necesiria, material y demds casas que se necesitan part sp

funcionamiento.
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. Asesorar al personal de Ia organizacion,

. Identificar ¢l mejor lugnr para iniciar el primer proyecto.
. Enseitar que los Circulos de Calidad son mucho més que una reunién de empleados,
. Fomentar en los lideres y miembros In preocupacion por la calidad y asi lograr cl

cambio que se desea.
. Promover cursos de capacitacion para los lideres y micmbros, como es el de
ensearles las téenicas basicas para la resalucion de problemas ( para las miemtnos del Circulo de

Calidad, ¢l solo actuara entre Jas seis it acho primeras renniones )

. Participar ¢a el establecimiento de las acciones correctivas y en la evaluacion de las
tesultados.

. Participar activamente en lu preparacion y presentacion del trabajo. realizada.

. Traer y aplicar las lecciones aprendidas de las conferencias o seminarios tomados.

. Informar a la gerencia de los avances que se van oliteniendo.

. Dedicar ¢l tiempo necesario en escuchar los problemus que le presenten cualyuier
miembro o Hder.

. Asistir a las primeras juntas de los Cireulos de Calidad para escuchar y registrar todo
lo que pasa y darles todo el apoyo cuando lo solieiten.

. Ayudar a los lderes a desarrollarse, estimular a fos mis capaces para que ayuden a
enseilar & nuevos o menos experimentados lideres y asf puedan en un tiempo no muy lejano ser
fucilitadores,

. Estimular a los Circulos de Calidad a invitar a los gerentes a las renniones y
presentaciones o por lo menos a algunas, para que estos individuos se den cuenta del entusiasmo e
interés que fos miembros def Cireulo tienen para la solucién de los problemas existentes en su drea de
trabajo. k

. Desarrollar las habilidades individuales de las personas al maximo.
2.3.6. COORDINADOR

El coordinador s¢c menciona dentro del facilitador ya que es solamente una variable de este
altimo. Cuando una - organizacién ¢s muy grande y existen varios Circulos de Calidad en el cual un
solo facilitador no es suficiente sino que se requicren de mds, se necesits un coordinador que
controlard a todas los demds facilitadores. Sus funciones y demas son iguales a las del facilitador,
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24. PAPEL DEL LIDER
Su papel se divide en lo signiente
2.4.1. ASPECTOS GENERALES

" Lider, es aquel que compromete a su gente a fa accion, que convierte a sus seguidores en

lideres y que puede convertir a lideres en agentes de cantbio .13

La filosoffa del lider debe ser: " hemos visto lo que esta organizacion puede scr,

conipiendemos las consecuencias de esa vision y ahora debemos actuar para hacerlu realidad " .14

El buen lider es aquel que ve a los Circulos de Calidad como un grupe y no como un
conjunto de individuos.

Los Hderes son seleccionados por los Circulos de Calidnd con fa ayuda del facilitador
pudiendo ser : jefes, supervisores o algin trabajador del departamento que cuente con dones de
liderazgo,

Para poder ser.un buen lder debe de contar con ciertas caracteristicas :
»  Dondeliderazgo. ‘

13, Liderazgo de Excelencia, Miguel /\ngcl Comcjo Rosado, Coleglo de Graduados en Alta Direecion, Lditorial Grad, pag. 6, 2u. Edicion,
1990.

14, Liderazgo de Excclencia, Miguel Angel Comejo Rosado, Culeglo de Graduados en Alta Direeeion, Editorial Grad, pag. ')6, 2a. Edigion,
1990, '
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. Actitud . . ilitica.

. Litico.

. Capaz de asumir riesgos.

U Tener carisma.

. Ser sencillo, sincero, positivo y honesto,

. Don de ayudar.

. Don de escuchar.

Su cargo serd voluntario, por lo cual " desarrollard la habilidad de sugerir o inspirar mas no

fa de imponer v ordenar *. 15

2.4.2. ENTRENAMIENTO

El lider tiene que entrenarse en varios aspectos para poder coordinar y motivar a los
miembros de los Circulos de Calidad que tiene a su cargo, estos son:

. Entrenamiento para dirigir reuniones de grupos pequedos:

De acuerdo a la habilidad que tenga el lider para dirigir al Cfreulo, en esa proporcidn seri el
éxito del mismo.

Las téenicas de resolucion de problemas juegan un papel muy importante en este punto, ya
que el lider es el que va a capacitar a los miembros en dichas.

El lider debe saber llevar al triunfo al Clreulo y asi obtener el reconocimiento y seguir
luchando.

«  Entrenamiento para instructores:

Los lideres lo recibirdn cada vez que sea necesario para ser buenos instructores, ya que de
elios depende el entrenamiento y desarrollo de los Circulos.

15, Circulos de Calided, Nueva Dimensién Organizaclonal, sicrmelinda Kasugs Yamazaki, Coleglo de Graduados en Alto Direccida,

Fditorinl Grad, pdg. 90, 4a. Edlcion, (991,
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. Entremaniento para la comunicacion;

El Hder empleard un lenguaje claro para crear un ambicnte de confianza y asi los miembros
del Circulo tengan una buena participacion. EI lider sabrd encontrar las palabras adecuadas para que se
sapten bien las ideas y no quede duda de nada.

Todo lo que ¢l lider les comunique a los miembros, les dard confianza y asi todos sean
capaces de dar los pasos necesarios para lograr la resolucion de los problemas de su dren de trabgjo.

. Entrenamiento motivacional:

Iin ocasianes los lideres se sienten frustrados debido a que no han alcanzado cf esfuerzo
hecho, para lo cual se les debe proporcionar un entrenamiento de acuerdo a lo que crea mis

conveniente el facilitador.

Sicmpre se deberd tener muy presente que los lideres que se encuentran bien-capacitados
tienen posibilidades de ser futuros facilitadores.

2.4.3. FUNCIONES

. El lider platicard y motivard a su gente a participar en los Circulos de Calidad y con
los voluntarios formar éste,

. Proporciotard un apoyo sincero: Comunicéndoles a los miembros del Cireulo de
Calidad, que su participacién es muy importante para el buen éxito del mismo,

. Usard una solucidn creativa a los problemas utilizando fas técnicas para la resolucion
de problemas.

" Guiard sin dominar al equipo ya que él también forma parte del Circulo.

. Involucrard a todos los tniembros en las juntas, ésto a través de su participacion,

. Actuard como puente de enlace entre ¢l facilitador y los miembros del Circulo de
Calidad.

. Coordinari las actividades de los Circulos.
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. Programard las reuniones periddicamente.

. Contard con todos los clementos necesarios ( materiales) para la ¢jecucion de la junta.

. Conducira las actividades del Circulo en forma sistematica hasta alcanzar la meta
propuesta por ¢! mismo equipo de trabajo.

. Captira toda In informacion ¢ ideas proporeionadas por cada uno de los iniembros.

D Preparard a los miembros del Circulo para la presentacion de los resultados logrados
ante la gerencia.

. Mantendrd informadi a la gerencin, esto puede ser a través de invitarlos a algunas de

las juntas de los Cireulos.

2.5. PAPEL DE LOS MIEMBROS ( TRABAJADORES )

Sedivideen:

2.5.1. ASPECTOS GENERALES

" Todo el sistema de los Circulos de Calidad, esta discilado para llegar a los miembros de los

Circulos de Cnlidad que son el méximo recurso de la organizacidn ".ts

La participacion para {a integracion de los Circulos de Calidad serd totalmente voluntaria

para poder lograr el éxito del proyecto.

En ¢l momento que ya queda totalmente integrado un equipo los miembros del mismo deben

autonombrarse para poder ser reconocidos ante los demds.

16. Circulns de Calidad, Nucva Dimension Orgunizacional, Hennclinda Kusuga Yamasaki; Colegio de Graduadas En. Alta Direecion,

Editorlal Grad, pag. 92, 4a, Edicion, 1991,
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Al estar ya en funcionamiento ¢l Cireulo, ¢l lider debe considerar ¢l de escoger entre todos
los mientbros del Circulo en forma rotativa un secretario que le ayude en la direccion y desarrollo de
las juntas, esta es muy motivador ya que aumenta la participacion de los miembros y asi poder decir

que Jas necesidades de cada uno de elos se estan satisfaciendo,

2.5.2. FINES

Sus fines se resumen en estos dos:

. Proporcionar en los miembros del Circulo cambios positivos en su comportamiento y
personalidad de todus o algunos de ellos, a través de la experiencia y los conocimientos que van
adquiriendo mediante la solucidn de problemas ya sea en su propio departamento,

. Aumentar y mejorar las relaciones entre los empleados con sus supervisores, esta se
puede observar cuando los miembros del Circulos de Calidad, comprenden que al igual que fos
supervisores enfrentan lns mismas dificultades que se les presentan para lograr que sus

recomendaciones s acepten e implunten,

2.5.3, ENTRENAMIENTO

Para que el Circulo de Calidad se desarrotle adecuadamente, Jos miembros que lo forman
recibirdn entrenamiento en aspectos como los siguientes:

. Contarin con un conocimiento general de eada uno de los departamentos que integran
la organizacion, ya que a veces las resoluciones que pueden proponerse involucran indirectamente a

otros departmmentos.



. Ensenarles en forma tedrica y después en prictica las téenicas para ¢l unilisis y
resolucion de problemas y esto lo hard el lider, para lo cual se debe estar consciente que este proceso
es paulatino, pero a medida como se utilicen dichas téenicas podrin darse cuenta de los avances y
beneficios que se obtienen.

. E! lider también debe de ensedarles el como hablar y expresar sus ideas generadas
para fograr una buena participacion dentro del Circulo y para la presentacion de lus recomendaciones a

la gerencia.

Desde que se realiza In primera junta se inieia la capacitneion dentro de ésta, ¢l lider debe

irles explicando cada uno de los objetivos y funcionamicnto del sistema de los Circulos de Calidad,

Los miembros de los Circulos de Calidad que se encuentren bien capacitados son los

posibles lideres en potencia.

2.5.4. FUNCIONES

J Reunirse regularinente.

. Seleccionar los problemas que a su criterio son los mds importantes dentro de sudrea
de trabajo.

. Participar activamente en las reuniones periddicas del Circulo para resolver el

problema que se selecciond.

. Participar en la recoleccion y andlisis de In informacion correspondiente al problema
en estudio, ‘

J Proporcionar ideas o complementar la de otros compafieras en la bisqueda de In
solucion de! problema en estudio.

. Presentar sus soluciones y comentarios a ln gerencia para su respectivo estudio.
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CAPIiTULO 11!

DESARROLLO DE LOS
CIRCULOS DE CALIDAD



3.1, ORGANJZACION

Una vez que la gerencia ha entendido en su totalidad que son y como operan los Circulos de

Calidad y den su apoyo para ponerlos en marcha se debe erear in Comité Coordinador de los Circalos

de Calidad.

3.1.1. COMITE COORDINADOR DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

Se formara por los puestos de mayor nive] jerdrquico de la organizacion. Normalmente Jo

encabeza ef presidente de ls organizacion,

De acverdo al tamafio de la organizacion serd el Comité Coordinador de los Circulos de
Culidad, por lo que a demds del presidente lo pueden complementar el gerente general, ¢l contralor,
los demas gerentes de los diversos departamentas, el representante sindical y el facilitador o

coordinador, ya que este 4ltimo es ¢l que informa de fos uvances » dificliades gue enfrentan los

Circulos,

De acuerdo al tamaiio de la empresa las posibles estructuras que se podrian presentar se
muestran en las ldminas 0 * 3.0LLA. 3LLLB. 3LLC 3LID. 3LLE "n

El Comité Coordinador de los Circulos de Calidad se forma pars determinar la moners en

como operaran los Clrculos, el plancar y programar su creetmiento asi como el vigilar su

funcionamicnto,

17, Circulos de Cdidad, La Nugva Di fon Organizacional; Cofegio de Graduados en Aily Direecion, Editwrial Grad, phgs.76-78, da.

tidicion, 1991,
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3.1. ORGANIZACION

Una vez que la gerencia ha entendido en su totalidad que son y como operan los Circulos de
Calidad y den su apayo para ponerlos en marcha se debe crear un Comité Coordinador de los Cireulos
de Calidad.

3.1.1. COMITE COORDINADOR DI L.OS CIRCULOS DE CALIDAD

Se formard por los puestos de mayor nivel jerirquico de Ia orgasizacion. Normalmente lo

encabeza el presidente de la organizacién.

De acuerdo al tmaiio de la organizacion serd el Comité Coordinador de los Circulos de
Calidad, por lo que a demds del presidente lo pueden complementar el gerente gencral, el eontralor,
los demds gerentes de los diversos departamentos, el representante sindical y el facilitador o
coordinador, ya que este (ltimo es ¢l que informa de los avances o dificultades que enfrentan los

Circulos,

De acuerdo al tamafia de la empresa las posibles estructuras que se podrian presentar se
muestran ¢n fas taminas: " 3.LLA, 3008, 310.C. 311D, 3LIE “n

El Comité Coordinador de los Clrculos de Calidad se forma pura determinar Ja manera en
coma operaran los- Circulos, el planear y programar. sn crecimiento asi como el vigilar su

funcionamiento.

17. Clreutos de Catidad, La Nueva Dimension Organizacionsl; Coleglo de Graduados en Afta Direccion, Editorial Grad, phgs.76-78, da,

Fdicion, 1991,
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ORGRANIGRAMA DEL COMITE COORDINADOR DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

COMITE COORDINADOR
DE LOS C. C. -
COORDINADOR
]
l
FACILITADOR FACILITADOR | FACILITADOR| FACILITADOR
LIDERES LIDERES LIDERES LIDERES
MIEMBROS MIEMBROS MIEMBROS MIEMBROS

LAMINA 3.1.1.A.

Fuentc: Circulos de Calidad, 1a Nucva D ion O izacional, H: {inda Kasuga de Yamazaki, Colegio de Graduados en Alta Direccidn, Editorial Grad, psg. 78. 4a. Edicidn 1991,
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ORGANIGRAMA DEL COMITE COORDINADOR DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
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LAMINA 3.1.1.B.

Fuente : Circulos de Calidad, La Nueva Di i6n Organizacional, Hi linda Kasuga de Yamazaki. Colegio de Graduados en Alta Dircccidn, Editworial Grsd, pag. 78, 4a. Edicisn, 1951,
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GERENCIA GENERAL
GERENCIAS MEDIAS

MANDOS INTERMEDIOS
SUPERVISORES

EMPLEADOS
OBREROS

EMPRESA PROMEDIO 100 PERSONAS

COMITE COODINADOR
DELOS C.C.

LIDERES DEL CIRCULO

MIEMBROS
DEL CIRCULO

LAMINA 3.1.1.C.
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Fuente : Circulos de Calidad, La Nueva Dimension Organizacional, Hermelinda Kasupa de Yamazaki, Colegio d= Graduados en Alta Direccion. Editorial Grad. pasg. 76. 32 Edicidn. 1991




EMPRESA PROMEDIO 12 PERSONAS

DUENO GERENTE ——> | LIDER COORDINADOR
[
v

EMPLEADOS U OBREROS —_— ——> |MIEMBROS DEL CIRCULO

LAMINA 3.1.1.D.

Fuentz : Circulos de Calidad, La Nueva Di ion Organizacional. H linda Kasuga de Yamazaki. Coicgio de Graduados en Aliz Direccion. Editorial Grad. pag. 76, 3a. Edicion, 1991,

48



GERENTE

JEFATURAS

EMPLEADOS U
OBREROS

EMPRESA HASTA 50/60 PERSONAS

Fueme: Circulos de Calidad, La Nueva Dimensidn Or

COORDINADOR
FACILITADOR

0

|

v

LIDERES

T

<_,....

MIEMBROS
DEL CIRCULO

LAMINA 3.1.1.E.
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3.2.1. PLANEACION DEL PRIMER PROYECTO PARA HACER FUNCIONAR
1.OS CIRCULOS DE CALIDAD.

Ya integrado ¢l Comité Coordinador de los Circulos de Calidad, el facilitador llevard la
plancacion del proyecto para lograr un buen éxito def mismo. Los aspectos a considerar en este punto
son

. La mejor participacion :

Lograr la mayor participacion posible y principalmente por parte de la gerencia, para

asegurar un mejor éxito del proyecto. Mientras exista mayor participacion del proyecto sera mejor.

. Lamejor publicidad ;
Al dar a conocer el concepto de los Cireulos de Calidad Ia publicidad debe ser correcta de

manera que informe a todos los individuos como son,

Tener informados a todos los gerentes tanto aquellos que sdlo participan en la ejecucion y o
en la plancacion y a los que no participan en nada asf como al representante sindical ( en caso que

exista sindicato ).

Los empleados u obreros deben advertir que se estd por implantar los Cireulos de Calidad.

La Publicidad contendrd lo siguiente :
- Informard que se implantardn Circitlos de Calidad paniendo en marcha un  "primer

proyecto ",
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- Informar en forma breve : qué, quién y ¢l por qué del concepto,
- Dar a conocer en forma breve que dicho proceso es voluntario, los beneficios a obtener asi
como ¢l compromiso y apoyo adoptado por la gerencia, ya que los primeras Circulos en integrarse y

Tuncionar se sentirdn de alguna manera inscguros simplemente por ka razdn de ser los primeras.

La publicidad se puede manejar de varias formas :

- Mandar lu informacion a los empleados par medio de cartas.

- A través de boletines y follctos donde se describe lo esencial referente a los Circulos de
Catidad ( Lamina 3.1.2.0.).

- En reuniones masivas o sesiones en grupos pequedios.
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CIRCULOS DE CALIDAD

C C

Los Circulos de Calidad son el corcepto
revolucionatio en el trabajo que ayudo a Japén a
comstruir una imagen insuperable como
productor de alta calidad. Después de esto,
Estados Unidos adopto esta idea.

Los Circulos de Calidad se basan en el
reconocimiento de parte de la gerencia de que
una forma excelente de resolver los problemas
relacionados con el trabajo consiste en wilizar ¢l
conocimiento e inteligencia creativa de las
personas que lo realizan.

Tanto la gerencia como los miembros del
circulo, obtienen ventajas de Ia implantacion de
la solucién de Jos problemas, porque Iz
organizacién mejora su posicidn competitiva
como resultado de una mayor calidad, de una
reduccion en el costo del producto y de un
desempefio mds efectivo por parte de los
empleados. Ademis los empleados tienen la
oporiunidad de parnicipar en la toma de
decisiones.

El plan para implantar un programa de
calidad, requiere de la formacion de pequefios
Circulos de Calidad pioneros. al que seguird
un aumento gradual en ¢l nimero de los
mismos, para que asi todos los que lo deseen
puedan participar.

¢ QUE ES UN CIRCULO DE CALIDAD ?

Es un grupo pequciic integrado de cuatro a
diez personas de un mismo depariemento, que
se reinen una hora por semana en horas de
trabajo para resolver problemas relacionados
con su area de trabajo.

Se integran voluntariamente.

i DONDE SE PUEDEN UTILIZAR LOS
CIRCULOS DE CALIDAD ?

En cualquier organizacion v  cualquier
trabajador que desean mejorar la calidad tanto
del producto como de su trabajo.

; CUALES SON SUS VENTAJAS 7

Para 1a compadia: aumenta la calidad del
producto, propiciar cambios positivos en el
comportamiento y personatidad de ella misma
v de los empleados. Para el empleado :
crecimiento personal y satisfaccion

LAMINA 3.1.2P.
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. Namero adecuado de Circulos de Calidad

Al iniciar el primer proyecto se¢ recomienda empezar con pocos Circulos de Calidad,
maximo con tres para que el facilitador les pueda otorgar la correctn atencion y asi tener asegurado el
éxito y servir de base para los siguientes Circulos de Calidad, que se formarin proparciondndoles la

debida confianza,

. Mejor tiempo para empezar
El momento mds adecuado para iniciar ¢l primer proyecto que durard entre seis y ocho
meses ¢s cuando tanto la gerencia como los empleados u obreros estén dispuestos a llevarlo a cabo y

¢l facilitador se encuentre preparado y cuenten con todo lo necesario,

. Mejor lugar para empezar ;
Para que el plan del proyecto de los Circulos de Calidad tengan éxito, se establecerd
primordialmente en aquellas organizaciones donde la gerencin sepa escuchar y se preocupe por su

personal, esto debido a que tendrd que obtener participacion de todos,

. El tipo adecuado de expectativas :
A través de los Circulos de Calidad la organizacion seri mds productiva y orgullosa de si
misma, esto debido a que cada miembro det Circulo de Calidad tanto individual como en equipo

también serdn més participativos, cuidadosos, sintiéndose con més confianza,

. El tipo adecuado de mediciones : ;
Antes de iniciar la puesta en marcha de los Circulos de Calidad, se medird tanto la actitud

que tienen los gerentes como la de empleados u obreros.

Para lo cual el facititador utilizard un cuestionario que se aplicard en el momento de formar
¢l primer Circulo de Calidad. ( Lamina 3.1.2.M.) .
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Otra medicidn que se tiene que hacer es a de ver ¢l éxito que se tuvo del primer proyecto y
este se evalua a través del cambio de actitudes tanto del gerente como de los empleados y que trae

como conseeuencia la reduccion de los costos y mejorumiento de la productividad.

. Preparacidn para el primer proyecto ;

Incluird y determinard :

- El tiempo que el Tacilitador trabajard con la gerencia antes de poner en marcha ¢l primer
Cirewlo de Calidad.

- El material para la publicidad.

- El entrenamiento para los lideres y miembros.

- Las reuniones de los miembros del Circulo de Calidad.
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CUESTIONARIO PARA LOS CIRCULOS DE CALIDAD

fistoy :
g ¥ & %o £o
5% g RE
<] b &

1. Mis esfuerzos son reconocidos por mi
superior cuando contribuyo mis alli.

2. En mi grupo de trabajo se tienen con-~
fianza unos a otros.

3. Los miembros de mi grupo de trabajo -
cooperan para realizar el trabajo,

4, La gerencia desea escuchar las ideas -
de los emplendos para hacer mejoras,
5.La gerencia considera de inmediato las
ideas generadas por los empleados.

6. Mi superior apoya mis esfuerzos para
mejorar Ja calidad de mi trabajo.

7. Tengo suficiente tiempo para realizar -
mi trabajo con la calidad adecuada.

8. Es buena la moral de! grupo.

9, E lugar donde desarrollo mi trabajo es
bueno.

10. Todo lo que le pasa a la organizacion -
¢s importante para i,

11, Me siento To sufictentemente respon--
sable de mi trabajo.

12, Me preocupo por hacer un buen tra--
bajo.

13, Los problemas que surgen en mi drea
de trabajo se resuelven siempre.

14. Creo que ¢l concepto de Jos Circulos -
de Calidad mejorard la forma de hacer las
cosas en mi grupo de trabajo.

ENCUESTA DE ACTITUDES

LAMINA 3.1.2M.

Fuente : Cireutos de Calidad en Operacion, Estralegla Pedctica para Aumentar la Productividad y las Utilidades, Ralph Dana, Yditorisl Me
Graw L, pog. 62, Vera. edicidn, 1990
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Es esencial elaborar un calendario para estar conscientes de las fechas de las actividades a

realizar.

3.1.3, CONSECUCION DE VOLUNTARIOS PARA INTRODUCIR EL CONCEPTO

Para la consecucion de voluntarios ¢l proceso a seguir es el siguiente :
D Una vez que la gerencia ha creado conciencia organizacional se inicia el proceso

voluntario, en ¢l cunl el facilitador solicita voluntarios entre los cuales pueden destacar los
supervisores para introducir el concepto de los Circulos de Calidad.

. Todns aquellas personas que se interesen, presentan su solicitud al facilitador y éste
los entrenard unos dias antes de iniciar sus labores y asi elegir a los mejores para ofrecerles a los

empleados toda informacidn necesarin de los Circulos de Calidad.

3.1.4. FORMACION DE LOS PRIMEROS CIRCULOS DE CALIDAD

El supervisor que ha sido apto, convocn a una reunién a todos sus empleados del
departamento o drea-de trabajo para introducirlos en lo referente a los Circulos de Calidad y asi

solicitar voluntarios.

Para introducirlos en dicho concepto, puede utilizar folletos los cuales traen informacion
sobre los Circulos de Calidad ( Lamina 3.1.4.F.),
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CIRCULOS DE CALIDAD

C C

C

C

¢ QUE SON LOS CIRCULOS DE CALIDAD ?

Grupo pequefio de personas que se reanen de
forma voluntaria para identificar, investigar y
encontrar soluciones a los problemas de su drea
de trabajo, utilizando las técnicas de resolucion
de problemas v una vez resueltos se¢ los
presentaran 2 la gerencia para que los examine ¥
si los aprueba ponerlos en prictica.

{ QUIENES PARTICIPAN ?

Todos - Jos que
volumariamente. Para que un Circulo de
Calidad funcione con efectividad, deben
integrarlo de cuatro a diez miembros del mismo

departamento.
¢, QUIEN LOS DIRIGE ?

Un supervisor o gerente que se ofrece
voluntariamente para iniciar el Circulo de
Calidad. Este presenta el programa a su personal
y solicita voluntarios que deseen participar. Este
los entrena en varios aspectos como : en las
técnicas para resolver problemas.

lo deseen, siendo esto}.

¢ QUE PUEDO OBTENER DEL CIRCULO ?

Se puede obtener orgulio y logro, asi como la
oportunidad de tomar parte en la toma de
decisiones, ¥ por parte de la gerencia la
oportunidad de decir lo que se piensa en
relacién al trabajo para el que sz fue
contratado y el contribuir al mejoramicento de
1a caiidad ¥ 1a productividad.

PUBLICIDAD DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

LAMINA 3.1.2.F.
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Una vez analizados los folletos el supervisor abre fa reunion para iniciar fa discusion con la
presencia del facilitador, y terminando se pasa a los empleados una hoja para voluntarios - - ( Limina

3.1.4.V.), dindoles unos dias para que lo piensen.

En up principio solo a algunos empleadus se les daré fa oportunidad de participar ya que se
implantardn al principio unos pocos, por o que si hay mas de los que se solicitan sus nombres se
colocardn en wna caja y se sacardn al azar los que panticipardn, para lo cual hay que darles una
explicacion a los que no queden para que Jo cntiendan diciéndoles que si tiene éxito el primer

proyecto, mas adelante tendrin la oportunidad de formar un Circulo de Calidad,
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2 Qué es un Circulo
de Calidad ?

Es un grupo de cuatro
a dicz personas que -
trabajan en un mismo
departamento y que -
se retinen regularmen-
te para solucionar pro-
blemas.

/

2Qué ventajas me -
aofrece?

El aprender algo nuevo,
participar en la solucion
de problemas, satisfac--
cion en el trabajo y re--
conoeimiento.

£ Quién puede usarlos?

Cualquier persona interg
sada en mejorar su cali--
dad en el trabajo, asi co-
mo de la misma manera

la organizacion.

/

Tonmenta de ideas, pre-
sentaciones, grificas, --
lista de verificacion, his-
togramas, diagramas de
esqueleto de pescado y

de pareto, cte. \

¢ Cdmo funciona un Cir-
cilo de Calidud?
Organiza reunjones sema-
nales, usa métodos para la
resolucion de problemas re
lacionados con ¢l trabajo.

Se conocen y se usan

NOMBRE :
DEPARTAMENTO :

QUISIERA OFRECERME COMO VOLUNTARIO PARA PARTICIPAR EN UN
CIRCULO DE CALIDAD

FORMA PARA SOLICITAR VOLUNTARIOS

LAMINA 3.1.4.V.

Fuente : Clrculos de Calidad en Operacion, Esiratigia Prictica para Aumentar la Productividad y Jas Utilidades, Ralph Barra, Editorial Me

Graw I1il), pag. 73, lera. Ediclon, 1990,

59




3.1.5. REUNIONES EFECTIVAS

Para que las reuniones sean efectivas se debe contemplar lo siguiente :

. Una buena planencién:

Las juntas o reuniones se realizan una vez por semana y con duracion de una hora, sin
embargo existen algunos casos en los que sea mayor el tiempo sepin el tipo de empresa y ¢l grado de

dificultad para lograr Ia periodicidad de las juntas.

El horario por lo general se somete a votacion de los miembros del Circulo de Calidad, esto

siendo esto en la primera junta donde se solicitan los valuntarios, y asi evitar alterar otras actividades.

La puntualidad es muy importante yn que el llegar a tiempo trac como consecuencia una
junta méds productiva. Ef comenzar y acabar a ticrupo hace que la gente respete su propio tiempo y el

de los demds.

El tugar para Hevar a cabo las juntas o reuniones puede ser en el salon de capacitacion o en
su drea de trabajo, teniendo mucho euidado de evitar los Iugares donde exista muche ruido o

movimiento el cual evita concentrarse,

Los miembros det Circulo deben de estar sentados comodamente y que el lider tenga todo lo
necesario para la junta como : papel rotafolio, pizarron, marcadores, block, agendas, proyectores,
pantalla o cualquier otro material que se necesite.
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Se debe pasar al principio de cada reunion lista de asistencia, para que cuando un micmbro
haya faltado se le ponga al corriente en ¢l transcurso de [a semana y asi esté al tanto de todo y no

cuando llegue a la proxima junta no entienda y se desmotive,

Al iniciar enda junta ¢l lider anotard en el pizarén o papel rotafolio : el nombre del Clicuto

de Calidad, el nombre del lider y el departamento a que pertenecen.

. Agendas :

Las agendas tienen varias (unciones :

- En ella se anota la orden del dia de cada junta.

- Ayuda al lider al planear y ayuda a los Circulos a preparar sus reuniones.
- Sirve como recordatorio en las juntas.

- Evita sorpresas.

- Guia la discusion de Ias juntas.

- Repasar la sesidn pasada.

Las agendas deben prepararse antes de cada reunion y ser envindas a los miembros con
anticipacién ( Ldmina 3.1.5.).

. Apoyo y entrenamiento a los miembros :
Para que el Circulo de Calidad se desarrolle de buena forma necesita todo el apoyo y
entrenamiento por parte del lfder y del facilitador,

. El buen uso de las técnicas para la resolucion de los problemas.
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AGENDA

PARA : ( Nombtire de todos los miembros del Cireulo de
Calidad ).

REUNION PARA REALIZARSE EN: { Lugar de reunitn ),

TEMA : ( Tema que se va a tratar ),

FECHA :

HORA :

ANTECEDENTES :

AGENDA :

( Tiempo que se
utilizard para
cada punto a ( Punfos a tratarse ) .
tratar ),

Fuente ; Clrculos- de Calidad en Operacién, Estrategfa Prictica para Autmentar la Productividad y fas Utifidodes, Ruiph f3arra, tiditoriat Mc
Graw HBY, pag. 75, lera, Edicion, 1990, L.
LAMINA 3.1.5.
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FUNCIONAMIENTO DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD

LOCALIZAR Y ANALIZAR LOS PROBLEMAS QUE EXISTEN EN EL
DEPARTAMENTO O AREA DE TRABAJO

SELECCIONAR POR MEDIO DEL PROCESO DE VOTACION
EL PROBLEMA MAS IMPORTANTE

IDENTIFICAR LAS CAUSAS QUE ORIGINAN EL PROBLEMA
ANALIZANDOLAS MEDIANTE LA RECOPILACION DE DATOS

BUSQUEDA DE L4 MEJOR SOLUCION

PRESENTACION A L4 GERENCIA

IMPLANTACION DE LA SOLUCION
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3.2. FUNCIONAMIENTO

E! proceso de funcionamiento ¢s como sigue :

3.2.1. LOCALIZAR Y ANALIZAR LOS PROBLEMAS QUE EXISTEN EN EL
DEPARTAMENTO

Los integrantes del Clrculo de Calidad expondrén todos aquellos problemas que piensen que
tienen y afecten en su departamento o drea de trabajo sin importar que tan grandes o chicos sean, esto

con la ayuda de la técnica de tormenta de ideas o téenica grupo nominal,

Hay que tener clire que los miembros al localizar los problemas que existen en su
departamento deberdn estar dirigidos en forma en que afecten a su trabajo y ne incluir problemas
relacionados con politicas de personal, castigos, premios, sindicatos, aumentos salariales o alguna

frustracién personal,

Una vez que los integrantes del Circulo de Calidad hayan detectado todos los posibles
problemas se pasa a fa seleccion del que tenga mayor importancia.
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32.2. SELECCIONAR POR MEDIO DEL PROCESO DE VOTACION EL
PROBLEMA MAS IMPORTANTE

Los integrantes del Circulo de Calidad discuten todos los problemas que detectaron y se

analizan,

Todos y cads uno de cllos participard mediante fn coordinacion def Hder, wtilizando In

téenica de tormenta de ideas y la técnica de grupo nominal,

Después de que se agoten todas las ideas se pasa al proceso de votreion para determinar cudl
es ¢l problema mds importante que primero se va a resolver, dejando apuntados los demds para que

posteriormente se pueda seguir con ellos. Un planteamicnto adecuado del problema es un prerequisito

para poder identificar bien las causas,

Al seleccionar el problema el llder les debe hacer notar que escojan como primer problema
uto que sea fécil de solucionar y asi poder probar el conocimiento adquirido en el proceso de
resolucion de problemas y obtener ¢l logro, satisfaccidn y confianza, para lo cual también los

miembros deben reflejar habilidad, destreza y disciplina,
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3.2.3. IDENTIFICAR LAS CAUSAS QUE ORIGINAN EL PROBLEMA,
ANALIZANDOLAS MEDIANTE LA RECOPILACION DE DATOS

Los miembros del Circulo de Calidad al plantear el problemta por resolver deben empezar a
generar las causas potenciales que lo originan, ésto puede ser mediante Ia téenica de tormenta de
ideas, la técnica de grupo nominal, la téenica porqué - porqué, diagramas de cavsa - efecto y asi llegar

al fondo de lns mismas,

Es posible que In causa principat esté escondida en algin dato que nos parezea

insignificante, por lo tanto no se debe pasar por alto ningiin tipo de informe,

Todos los datos que se obtuvieron para determinar las causas potenciales que pueden estar
generando cl probiema se recopilan y se analizan con las técnicas como : andlisis de Paret,

histogramas, disgramas y graficas para separar las causas que son vitales de las que no lo son.

3.2.4. BUSQUEDA DE LA MEJOR SOLUCION

Los miembros del Circulo de Calidad pueden utilizar Ia. téenica de tormenta de ideas, la

técnica de grupo nominal o el diagrama cémo - cémo, para obtener cl mayor ntmero de soluciones

posibles.

Después que todos opinen desde su punto de vista endl serin Ia mejor solucion se hace la

votacidn para escoger la mejor.
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Otra técnica importante a utilizar en este punto es fa del andlisis del campo de fuerza por
medio del cual s¢ analizard el efecto probable de la solucion, conduciéndonos a determinar una

estrategia para impulsar ¢ implantar dicha solucidn.

Aqui es muy importante el no seiialar eulpables sino encontrar soluciones a lus problemas,
ya que el seflalar a alguien que tuvo el problema o lo origind puede traer como consecuencia ef que

deje de participar.

3.2.5. PRESENTACION A LA GERENCIA

Para la presentacion el Circulo de Calidad debe elaborar un plan de implantacion por escrito
para mostrar a la gerencia eomo han evaluado y programado la solucidn, asi como los beneficios y las
acciones de scguimiento necesarias, dandole asf mayor importancia que si se presentaran solo

sugerencias verbales u opiniones.

. E! plan debe contener :

. Planteamiento del problema,
. Acciones requeridas para implantarla.
. Fechas de terminacién de cada accion.

. Personas responsables de cada aceidn,
: o  Plan de seguimiento,
. Venlajas de implantar la solucién.

E} facilitador indicard nnte quién se debe reportar el proyeeto, esto es dependiendo-de la
magnitud de la empresa, Los miembros al presentar su proyecto deben ir con la idea que le mostrarin
i a la gerencia los logros que obtuvieron, obtener la aprobacion de las recomendaciones y el
reconocimiento del éxito, lograr su aprabacion tanto de ellos como del programa, obtener su confianza

y cooperacion futnra,
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Otra téenica importante a utilizar en este punto es la del andlisis del campo de fuerza por
medio del cual se analizard el efecto probable de la solucion, conduciémionos a determinar una

estrategia para impulsar e implantar dicha solucion.

Aqui es muy importante el no seiialar culpables sino encontrar sojuciones a los problemas,
ya que e seifalar n alguicn que tuvo ef problema o lo origind puede tracr como consecuencin el que

deje de participar,

3.2.5. PRESENTACION A LA GERENCIA

Para la presentacidn el Circilo de Calidad debe elaborar un plan de implantacion por escrito
para mostrar a la gerencia como han evihiado y programado la solucion, asi como los beneficios y las
acciones de seguimiento necesarias, dandole asf mayor importancia que si se presentaran solo

sugerencias verbales u opiniones,

. El plan debe contener :

. Planteamicnto del protlema.

. Acciones requeridas para implantarla.
. Fechas de terminacién de cada accion.
o Personas responsables de cada accidn.
. Plan de seguimiento,

. Ventajas de implantar {a solucion.

El faeilitador indicara ante quién se debe reportar el proyecto, esto ¢s dependiendo de la
magnitud de la empresa, Los miembros al presentar su proyecto deben ir con fa idea que e mostrardn
a In gerencia los logros que obtuvieron, obtener la aprobacién de las recomendaciones y el
reconoeimiento del éxito, lograr su aprobacién tanto de eflos como del pmgmmu. obtener su confianza

y caoperacion futuri.
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Il Circuio de Calidad es el quien decide cudndo estd preparado para hacer la presentacion a

la gerencia, ya que debe ser por equipo.

Existen tres fases en fa presentacion a la gerencin :

.- Preparacion:

EI facilitador hace todos los arreglos para determinar el tiempo y lugar adecuado para la
presentaeion.

En 1o que se refiere al tiempo, se debe eseoger una hora en que existan pocas posibilidades
de interrupciones asi como elaborar una orden del dia para programar la presentacion.

En lo referente al lugar, se debe de contar con asientos, mesas suficientes y camodas asi
como contar con todos los elementos necesarios para su explicacion : rotafolios, disgramas,

grabadoras, pantalln, filminas, cte,
Asi como tnmbién tencer listo el plan de impinntacion,

2.- Ensayo :
Las primeras veces, ¢s conveniente un ensayo previo pura adquirir confianza y asegurarse de
que todo nuestro material a utilizar este correcto, B facilitador actua como direcior de escena y

productor para los miembros del Circulo de Calidad ya que es el tnico que tiene experiencia,

3.~ Presentacion propia:
El Circulo de Calidad explica su proyecto n la gerencia con Ia ayuda del plan de

implantacion " siendo ol momento en gue todo el trabajo muestra sus beneficios ",

La gerencia escucha y estudia la proposicién, si tiene dudas le preguntard a los miembros
para que se las resuelvan y si estd de acuerdo pues autoriza la implantacion y adelante, pero por si
alpuna causa I rechuza explicard a los miembros porque no lo acepta y los motiva a buscar otra

solucion mis aceptable.
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La presentacion debe durar menos de una hora con Ta participacion de todos los miembros

del Circulo de Calidad y los gerentes.

3.2,6. IMPLANTACION DE LA SOLUCION

£s Ia parte mds importante del proyecto ya que es agui donde ef Circrlo de Calidad va a

probarle a la gerencia que la solucién que propusicron es la efectiva.

El Circulo de Calidad asignard a fas personas que lo Hevardn a cabo, tegistrando tado fo que
se vaya realizando.

Una vez realizado el cambio hay que hacer nnn comparacidn entre los datos que registramos
con los que se tenian,

3.3. AUTOEVALUACION

A medida en como transcurre el desarrollo de los Circulos de Calidad, los miembros deben
hacerse una autoevaluacidn para conocer la efectividad que han tenido en la resolucion de problemas y
para el mejoramiento en la forma en como se desempefian.

Una forma de autoevaluarse es la que muestra Ralph Barra en su tibro de Cireulos de
Calidad en Operacion ( Laminn 3.3, ).
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EFECTIVIDAD DEL GRUPO

Encierre en un circulo ¢l nimero de la escala que usted piense que corresponda a su circulo en este

momento,

Clima

Discusion

Ohjetivos

Alencién

Desacuerdo

Consenso

Critica

Sinceridad

Plan de accion

Lidernzgo

Retroalimentacion

] ! 2 3 4

S 0 1 8 9

indiferencia, aburrimiento

0 | 2 3 4

participacion, interés

5 6 7 8 9

desequilibrada, irrelevante

0 | 2 3 4

cquilibrada, relevante

h] 6 1 8 9

no elaros, conflictivos

0 1 2 3 4

comprendidos, aceptados

h] 6 i 8 9

se ignoran ideas, se hace caso omiso

0 | 2 3 4

se atiende a las ideas, s¢ respetan

5 6 1 8 9

se elimina el conflicto, guerra abierta
o tirania de la minoria

0 | 2 3 4

aceplacion inteligente del conflic-
to,expresion racional de las dife--
rencias

h] 6 7 8 9

accidn prematurasninorfas resentidas

0 1 2 3 4

se procura llegar a un acuerdo

h] 6 1 8 9

se produce tension, ataques personales

0 | 2 3 4

absticulos, discusion dirigida

5 6 i 8 9

sentimientos ocultos

0 1 2 k] 4

libre expresion de los sentimientos

5 6 1 8 9

asignaciones poco claras,aceptacion
con desgano

0 | 2 3 4

asignaciones claras,nceptadas

5 6 1 8 9

dominante, arbitrario, paternalisia

0 | 2 3 4

democritico, participativo, de adu]
to a adulto

5 6 7 8 9

se culpa a otros despuds de la reunién

autoexamen durante 1a reunton

Fuenie : M, Scott Myers, Managing whit Unions, Addison Wesley, Rediling, Mass, 1978,

LAMINA 3.3,
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3.4. CARACTERISTICAS DI LOS CHIRCULOS DE CALIDAD EFECTIVOS Y NO

EFECTIVOS

EFECTIVOS

NO EFECTIVOS

No tienen tensiones y no demuestran aburri--

miento,

Se denota indiferencia y aburrimiento, por lo
cual no existe ninguna clase de interés en --

particular,

Todos discuten ¢l problema en forma adecua-
da sin apartarse del tema a tratar, ya que el
objetivo estd bien establecido y coniprendido.

Algunos miembros quieren dominar en el tema
que se trata y se desvian muchas veces del ---

objetivo principal.

Al aportar alguna idea alguno de los miembros

los demas los ecuchan y le toman atencion.

Entre los propios miembros no se escuchan --
por lo que son ignoradas sus ideas. La discu--

sién no tiene sentido. Muchos no participan,

Le toman debida importancia a los desacuer-
dos que se presentan y por lo tanto los analj-
zan con profundidad para darles alguna solu-
cion.

Al existir algin desacuerdo se inicia una gue-
rra ya que ninguna de las partes ( en contra
y a favor ) acceden. La mayoria de las veces
los miembros agresivos son los que ganan yn
que los otros prefieren continuar su labor y -

callan para no tener mayores problemas,

Toda critica que se hace es constructiva ,sin
herir ni denigrar la idea de alguno de los ----

miembros.

Sc ataca ala persona y no a fa idea, por lo que

existe un gran ambiente de tension,

Cuando se pone en aecidn el plan, cada uno
de los miembros sabe lo que va hacer.

Cuando ¢! plan de accitn se pone en marcha
nadie sabe con claridad lo que tiene que hacer

y cémo lo debe de hacer.

71




EFECTIVOS

INEFECTIVOS

En las juntas se toma algin tiempo para eva-
luar su desarrollo como grupo, todos se hablan
abiertamente y se les da solucion a aquellos

aspectos donde se ve que se esta fallando,

Evitan evaluarse ellos mismos en lo relerente
a su funcionamicento y desarrollo como equipo.
Cuando lo hablan, es ya terminada la ---
junta'y cada quien por su parte, por lo que la

mayoria de las veces no se les da solucion,




3.5. RECONOCIMIENTOS

Los reconocimicntos a fa fabor de los Circulos de Cafidad pueden ser o través de estimulos

que satisfacen las necesidades que se tienen como seres humanos al ser reconocidos.

Ef recanocimiento de la gerencia a los Circufos de Calidad es muy importante, ya que cs la

forma mas motivadora de reconocer pibiicamente a todos fos micmbros,

L.a gerencia por ningin motivo dejsrd de reconocer la aportacidn que haga cuaiquier Circulo

por minima gue sca,

Por lo tanto, contart con una serie de elementos que pcrm'i!an reconacer y demostrar los
logros que obtienen los Circulos de Calidad, aigunos de eflos son :

. Tableros y publicaciones internas que hablen sobre los Circulos de Calidad, las
actividades que realizan y los Jogras que han obtenido y para que sea més estimuiante se pucden poner
fas fotografias de ellos.

. Realizar eventos en los que los Circulos de Calidad expongan sus logros y ol
reconocimiento que les da la organizacién,

. Otorgamiento de certificados.

. Otorgamiento de castas de reconocimiento,

. Realizar almuerzos, comidas o cenas especiales.

. Participar en algunas reuniones a las que sean invitados.

. Simplemente una felicitacion o aplausos que hacen sentic que todo el esfuerzo
realizado vali6 la pena.

. Otorgaimiento de premios honorificos coma : broches, placas de reconocimiento de
logros { Lamina 3.5.A. }, diplomas, medailas, insignias, cartelones, trofeos y publicaciones dande

salgan ellos.
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RECONOCIMIENTO POR LOGROS
Otorgadoa

en reconocimiento a su contribucion al mejoramiento
de la calidad

Presidente

Logros Adicionales

O O O
O O O
O O O

PLACA DE RECONOCIMIENTO POR LOGROS ALCANZADOS
LAMINA 3.5.A.

Fuente: Clreulas de Caiidad en Opcracion, Estrategia Proctica para Aumentir fa Productividad y tas Utitidades, Ralph flarra,Ldilorial Me
Graw Hill, pdg. 89, Lera. Edicion, 1990, :
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. Qtorgamienta de premios en especic como : vales por objetos divisibles entre los miembros
del Circulo de Calidad, despensas, pasteles con el nombre del Cireulo, radios, caleuladoras,
televisiones y aparatos electro-doméstieos.

. Otra forma de reconocimiento pero que no es muy recomendable ¢s la de premiar con dinero,
ya que es dificil determinar en un momento dado cudnto vale una idea en relacion a otra, aparte que

los miembros en lugar de pensar en fos problemas pensardn en la cantidad de dinero que van a recibir,

E! facilitador deberd llevar wn registro de los logros que van obteniendo los Circulos de Calidad y que
servirn para irselos reconociendo con una pinea, y si ya fn ticnen entonees con medallas que serdn
colocadas en la misma placa. Para esta tarea el fucilitador puiede utilizar un informe de los logros
alcanzados ( Limina 3.5.B.).
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CIRCULOS DE CALIDAD

CC

INFORME DE LOGROS ALCANZADOS

Nombre del Circulo Fecha
Division Ubicacion
Tema
Tipo de departamento Tipo de mejora
__ L. Contabilidad __ 1. Comunicacion __ 10 Empaque
__ 2. Administracién __ 2, Ambiente __ 11, Procedimiento
__3. Dibujo __ 3. Equipo __ 12, Calidad
__ 4, Manejo __ 4. Mancjo __ 13, Seguridad
__ 5. Servicio de campo __5. Aseo __ 14, Sistemas
_. 6. Inspeccion __ 6. Informacién __ 15, Ahorro tiempo
7. Manufactura __ 1. Distribucién __ 16, Herramicatas
__ 8 Mantenimicnto __ 8 Mantenimicato __ 17. Entrenamiento
9. Mkt/ Vtas. __9. Materiales
__10 Compras
__11.Sccretariado ¢, Ahorros tangibles 7
No_ .
Si___ % __ Anuales

Descripeion del meforamiento :

Razones para su aceptacion ; efectos

Lider Facilitador, Teléfono

LAMINA 3.5.B.
Fuente; Circulos de Calidad en Operacion, Estralegta Pracrica para pumentar I Productividad y tas Utilidades, Rulph Burra, Editoriat Mc
Graw Hill, pAg. 88, Leca, Edicién, 1990, ’
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CAPITULO 1V

TECNICAS PARA LA
RESOLUCION DE PROBLEMAS



Para fa resolucion de problemas tendremos que utilizar varios métodos como = el muestreo

para poder recabar y analizar los ditos obtenidos asf cono prever problemas.

La muestra serd tomada de una parte de una poblacidn que puede ser grande, para lo cual hay

que determinar el niimero de muestras, el tipo asf como el tiempo de duracion ,

Dicha informacién se puede presentar en listas de verificacion ( cotejo ), presentando los

datos mds sobresalientes del muestreo ( Pagina 79 ).

La lista nos permite recopilar los datos de forma corrects, ordenada y veraz.

También contamos con : La hoja de trabajo, en la cual podemos vaciar toda la informacion

obtenida tanto en el muestreo como en las listas de veriticacion ( Pigina 80 ).

Las técnicas que a continuacion describiré son las mis comunes considerando que son las

mds importantes y aplicables de acuerdo a los conocimientos que ticnen los trabajadores.

Para que el Circulo de Calidad pueda analizar, solucionar o simplemente prevenir problemas

cuenta con una serie de herramientas o téenicas ;
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LISTA DE VERIFICACION

CONCEPTO QUE SE VA A ANALIZAR
PUNTOS ANALIZADOS CALIFICACION
Fuente ; Circulos de Calidad, Lo Nucya Di ion Organizacional, Hennelinds Kasoga de Yamazaki, Coleglo de Graduados en Alta

Direcelén, Editorfal Grad, pag. 133, 4a. Edicion, 1991, )
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HOJA DE TRABAJO

ASPECTO RECABADO

LAPSO A VERIFICAR

PONDERACION

TOTAL

TOTAL

O

Fuente: Circulos de Calidad. La Nuzva Di

80

finda Kasuge de Yamazaki, Colegio ds Graduados en Alta Direccién, EditorialGrad, pag. 137. 4a. Edician, 1951,




4.1. TORMENTA DE IDEAS

Es la més utilizada para generar ideas en todo ef grupo, consiste en reunir a las personas que
integran et Cirenlo de Calidad y explicarles el problema que se tratard de resotver y asf puedan generar
ideas estimulando su creatividad,

Tados tienen que participar pero para que exista un orden o lider se encargard de darle la
palabra a uno por uno de los miembros del Circulo, cada uno aportard una idea por turmo y si no se le
ocurre algo en ese momento solo dira {a palabra ® paso ", asi cada idea que se genere ef lider Ia tendrd
que anotar en las hojas de rotafolio,

Hay que considerar que no se aceptan ningin tipo de criticas  personales en ¢l praceso de
gencracion de ideas,

Una vez que se hayan apuntado todas las idens se empieza a discutirlas, examindndolas y as
poder criticar o apoyar éstas.

Después de esto se pasa a la fase de la votacidn, votando todas las veces que se considere
necesario, de acuerdo a la importancia que nos parcce tener la idea.

Terminada la votacion se enlistan de mayor a menor importancia las ideas para darles
solucion una por una ( LAMINA 4.1.).
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TORMENTA DE IDEAS

TORMENTA DE IDEAS Circulo __
Fecha

Lider
Depto.

PROBLEMAS :
( ldeas Generadas ) PUNTUACION
J.-
2.
3.~
4.-
5.
6.-
7.-
8.~
9.-
10.-
.-

IDEAS MAS SOBRESALIENTES :
i.-
2-
3.
4.-
S

LAMINA 4.1,

Fuente ¢ Chreulus de Calidad, La Nucva Dimension Organizacional, Hermelinda Kasnga de Yumazaki, Colegio de Graduados en Alta

Dircetitn, Editorial Grad, pg. 126, 4a. Bdicidn, 1991,
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i

4.1.1. TORMENTA DE IDEAS CON EVALUACION DIE PROS Y CONTRAS

Se sipue el mismo procedimiento de 1a tormenta de ideas, s6lo que aqui se va a evaluar uni

idea central que fue previamente elegida de una seric de ideas generadas al cabo de la reunion,

La téenica consiste en anotnr en la parte superior central de rotafolio da idea central a
analizar, luego se divide en dos columnas el papel poniendo en una de éstas Ta palabra PRO y en fa

otra CONTRA ( Ldmina 4.1.1.).

131 lider anotara todas las ideas de PRO y CONTRA que los miembros digan, hablando uno

por una y una idea por participacion. Una vez agotadas 1as ideas se pasarfi a la votacion.

Para la votacidn los participantes irdn calificando cada una de fas ideas de RO y CONTRA,
dindoles una votacion de 1 a 10 puntos y asi poder analizar si la idea vale més en PRO o en

CONTRA, y asi tomar las decisiones mis pertinentes.

Cuando cxisten mayores PROS que CONTRAS hay que pensar como se pueden minimizar
dichos CONTRAS, Y cuando sea viceversa hay que analizar el porqué de csos CONTRAS.
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TORMENTA DE IDEAS

TORMENTA DE IDEAS Cireslo_____.
Feeha _ -
Lider _—
Pepto.

IDEA CENTRAL

PROS CONTRAS
Puntos Puntos

[~ I.-

2.~ 2-

3. 3

4.- 4.-

5. 5.

6.-

7.

8.-
TOTAL TOTAL
RESULTADOS ;

LAMINA 4.L1,

Fuente + Clrculos de Calidad, 1.2 Nueva D ion Organizacional, Hermelinda Knsuga de Yamazaki, Colegio de Gradugdos en Alta
Dircceitn, Editorial Grad, pAg. 128, 42. Edicidn, 1951.
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4.2. DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

También llamado " esqueleto de pescado,  ef diagrama causy - efecto se basa en que toda
eausa tiene un efecto, Va a representar las posibles causas que dan origen al efecto y serdn

acomadadas en categorias especificas.

B! dingrama estd formado por espinas que representan {as posibles causas por lis que se
origina ¢l problema y ef cundro de la cabeza representa ¢l efecto, v sea el problema que existe
( Lamina 4.2.).

Cuando se tratan problemas del drea de produccidn normabmente se utilizan fas 4M ( mano
de obra, materia prima, método y maquinarin ) para las espinas. Con ésto ne se quiere decir que séfo
se pueden utilizar éstas,el nimero de espinas puede variar de acuerdo al problema que se est$ tratando
asi como pueden Hamarse de cualquier otra forma. Ultimamente se ha agregado atra M, representando
¢sta al Medio Ambiente.

La forma como se lieva n cabo el método es por nsedio de In tormenta de ideas, diciendo. la
idea que tiene y a que rama perlencee ésta.

Cuando uno de 1os participantes aporte una idea hay que saber identificarla claramente en
relacion a si es una causa o una subcausa.

Cuando se hayan agotndo las ideas y los participantes digan la palabra paso, se procederd a
ln votacion para determinar la prioridad que tiene cada una de las ideas.
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La votacién se realizard por orden de espinas, asignindoles una puntuacion de 1 a 10, De
agui se seleccionardn las principales y si se desea bacer otra votacion de estas se puede hacer. Una vez
terminada la votacion se pasard a enlistar las de mayor a menor puntuacion v empezar a trabajar sobre

ellas.
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
( ESQUELETO DE PESCADO )

MATERIALES MANO DE OBRA
' —
‘ NOMBRE DEL
/ } i PROBLEMA
/
/S ]

METODO AAQUINARIA
- .
T causa ] erecto
LAMINA 42.
Fuente : Circulos de Calidad. La Nueva Di ion Organizacional, Hi linda Kasuga de Y ki, Colegio de Graduados en Alta Dircccion, Editorial Grad, pag. 150, 4a. Edicion,

1991,
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
( ESQUELETO DE PESCADO )

A& X\ ./_LO \W
7
JF2F

CAUSA [} erecto O PUNTUACION —/ RAMIFICACIONES 1/ SUBRAMIFICACIONES
i

LAMINA 4.2.

Fuente : Planeacion Estratégica v Control Total de Calidad, Un c2so real hecho en México, Alfredo Alce Tomasini, Editorial Grijalbo, pag. 165, 3ere. Edicidn.
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4.3. ANALISIS DE PARETO

" El diagrama de Parcto es una grafica de barras que clasitica en forma descendente ¢l tipo
de fallas o factores que se analizan en funcion de su frecuencia ( mimero de veces que ocurren ) o de
su imporiancia absoluta y relativa. Adicionalmente permite observar en forma acumulada la incidencia

total de fallas o factores en estudio ", 1»

En este se utiliza la ley del 80 - 20 que es una tendencia que existe en los resultados de los

grupos sociales ( Lamina 4.3.).

" El Dr. Ishikawa padre de los Circulos de Calidad, aconsgja que aprendamos a localizar lo
prioritario y enfoquemos los esfierzos del grupo hacia donde se vayan a lograr los mejores resultados:

Es deeir obtenerel 80. " 19

Para el andlisis de Pareto se necesita tanto la hoja de trabajo de Pareto como el diagrama de

Parcto.

La hoja de trabajo consiste en que : una vez identificadas las causas de los problemas se van
a listar en dicha hoja de mayor a menor importancia ( las que son de mucho menor importancia se

pucden agrupar en una columana denominadas ora ).

18, Flaneacién Estratégica y Control Total de Culidad, Un caso real hecho en México, Alfredo Acle Toraasinl, Editorisl Grijalbo; pig. 157,
Jern. Edicion,

19. Cheutos de Calidad, [a Nucva Di ion Organizacional, 11 Jind: Kasuga de Yamazaki; Cofegio de Gradusdos en Alta Direccion,

Editorisl Grad, pay. 114, 4a. Edicion, 199).
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El registro de los datos recopidos que pueden ser : horas, unidades, pesos, medidas, ete ; se

hardn en una o varias columnas anotando en In parte inferior de cada una Ja cantidad total,

La penititima colimna a utilizar serd para ¢l porcentaje ( que nos debe de dar un total del
100 % ) del total de las unidades analizadas de cada wna de las causas del prablema, en la parte
inferior de la columna se anotard ¢l total del 100 %, y en la dltima columna se anotard ¢l procentaje

acumulativo.

La claboracién del diagrama de Parcto es el siguiente :

1. Enliaparte inferior de la grilica s¢ pondran las causns que se anotaron en las primeras
columnas de la hoja de trabajo.

2. Enelextremo izquierdo de la grafica se pone el total de la suma de los datos que se
estén analizando (dando un 100 %).

3. Los porcentajes acumulativos de cada causa o dato que se esten estudiando se

representard en las columuas de acuerdo a su importancia de mayor a menor grado.

Para la claboracién de la linca acumulativa : " Iniciamos de cero al dngulo superior derecho
de la primera barra, trazando wna linea. Extendemos la-linea tanto como sume la cantidad de la
segunda barra y asi sucesivamente avanzando por cada una de cllas ascendentemente hasta {legar al

100 % que es ¢l extremo superior derecho ", 20

Cuando se llegue al 80 % se marca con una linea (] ) o s hace una linea punteadu en cada

una de las sumas de la barras y asf saber qué tanto porcentaje representa su acumulacion,

20. Clrculos de Cattdad, t.n Nucva Dimension Organizacionat Hermelinda Kasuga de Yamazaki, Coleglo de Graduados en Alta Direecion,

Editorial Grad, pag. 147, 4o Edicién, 1991,
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ANALISIS DE PARETO
HOJA DE TRABAJO DE PARETO

CLAVE CAUSAS DEL PROBLEMA CANTIDADES

PORCENTAIJES PORCENTAIE
(Unidades, medidas, pesos, etc. )

ACUMULADO

Al

e

A3

Ad

TOTAL ' 100 %

LAMINA 43.
Fuente : Circulos de Calided, 1.2 Nueva Di ion Organizacional, Hermelinda Kasuga de Yamazaki, Colegio de Graduados en Alta Direccidn, Editorial Grad, pag. 145, 4a. Edicion.
1991,
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ANALISIS DE PARETO

100 %

Fuente © Circulos de Calidad, 1.4 Nueva Di ion Or

tuo %

T

LEY80-20

1001(

4//

N

i
I, 1 {inda Knsuga de Yamazaki, Colegio de Graduados cn Alla

Direcclon, Hditorial Grad, pg. 146, 4u. Edictén, 1991, ;
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100

ANALISIS DE PARETO

DIAGRAMA DE PARETO

................................................................................................. 100 Z

: :-:-:-I~:-:-I}\\\\\\\\;”ff:;:: e

Causas del problema

=71 A2 3 a8

NN a6
L3 as 1 as % 4

LAMINA 43.

Fuente : Cireulos de Calidad,La Nueva Di i6n O izacional, Hi tinda Kasega de Yamazaki, Colegio de Graduados ea Alta Direccion, Editoriat Grad, pag. 149, 4a. Edicicn,

1991,
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4.4, HISTORAMAS Y GRAFICAS

E1 histograma es una grafica constitnida por rectangulos de igual anchura pero con una altura
proporcional a las cantidades que representan, también se les denomina como - tablas de colummas -.

Representan grificamente la frecuenein y magnitnd de los problemas ( Lamina 4.4.),

Las grificas son las mds usadas debido a que presentan un mayor entendimiento  a

comparacion de solo presentar nineros. Las graficas estarin formadas de los datos obtenidos de las

hojas de trabajo.

El objetivo tanto del histograma como de Ias graficas es mostrar en forma ordenada fos datos

en forma significativa,

£l Cirenlo de Calidad debe determinar cudl es I mejor forma de mangjar los datos
numéricos, para lo cual tiene qué tomar en cuenta aspectos como son : ¢l nimero de varjables a
comparar, facilidad para poder teer ¢l formato, tiempo que llevard su preparacidn, su costo entre otras

cosas,

Existen diferentes tipos de graficas como :

4.4.1, GRAFICA LINEAL

En la columna horizontal se anotan los diferentes tipos de fuentes del o de los datos
analizados y en la columna vertical se anotan las cantidades del dato que se esth analizando. Su

interseccion se hace a través de los puntos con lineas ( Limina 4.4.1.).
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20

15

HISTOGRAMA

PROBLEMAS ( UNIDADES, CIFRAS, ETC. }

[ XXX
[ X R X2
(XX X ]
a4900
ss 09
[EX R ]
(X AR ]
[ X N
P

LAMINA 4.4.

Hl Serie 1 Serie 2 Serie 3
E=2] serie 5 1 serie s B serie 7

Seris 4

Fuente : Planeacién Estratégica ¥ Control d= Calidad, Un caso real hecho en México, Alfredo Acle Tomasini, Editorial Grijalbo, pig. 161, 3era. Edicién.
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GRAFICA LINEAL

14

LAMINA 4.4.1.

Fuente : Clrculos de Calidad, La Nueva Dimensiéa Organizacional. Hermelinda Kasuga de Yamazaki. Colegio de Graduados en Alta Dirzecion. Editorial Grzd. pag. 139. 4a. Edicion. 1991
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4.4.2. GRAFICA DE BARRAS

Se vacian los datos como en la lineal, pero en lugar de hacer lineas se hacen barras las cuales

se pueden pintar de diferentes colores ( Lamina4.4.2. ).
4.4.3. GRAFICA DE PLANEACION

Se utiliza cuando se ha planeado observar alguna tendencia ¢n alghn tipo de control. Lo
planeado se va a trazar con uma linca conductiva y a medida como vaya transcurriendo ¢l tiempo de
dicha operacion los resultados obtenidos se irdn trazando en forma lineal y asi poder comparar lo

planeado con lo que sc esta obteniendo ( Lamina 4.4.3. ).
4.4.4, GRAFICA CON LIMITES DE CONTROL

Se usan paralelamente al proceso de produccion, ya que se realizan sobre la marcha y asi
poder observar el comportamiento de lo que estamos estudiando ( variable ) en fincién de ciertos

limites previamente establecidos.

La- grafica es lineal y aqul es donde se registra la variable que se estd analizando o
estudiando a fa cual se le ponen dos lineus de control ;
. La méxima tolerable.

. La minima permitible.

Mientras que se encuentre la.variable dentro de estas dos lineas todo marcha bien, pero si
sale de éstas entorices empieza a ver problemas ( LAmina 4.4.4,).
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GRAFICA DE BARRAS

14

FYr Yoo wery SASIELERETEEEEDE 0y 0,0 0 0 0 ¢ oo TEETEIT
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E2*] Series 5 [] series 8 B series 7

LAMINA 4.4.2.
Fuente : Circulos de Calidad, La Nueva Dimension Organizacional, Hermelinda Kasuga de Yamazaki, Colegio de Graduados en Alta Direccian, Editorial Grad. pag. 139, 42. Edicioh. 1951,
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GRAFICA DE PLANEACION

25

i6n Organi

LAMINA 4.43.

Fuente ; Circulos de Calidad, 1.2 Nueva Di

i, i tinda Kasuga de Yamazaki, Colegio d2 Graduados en Alta Direccion, Editorial Grad, pag. 142, 43, Edicidn, {991,
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GRAFICA CON LIMITE DE CONTROL

A = Especificacién dentro de control
B = Especificacién fuera de control
C = Especificacion de control mejorada

LAMINA 4.4.4.

Fuente : Circulos de Calidad, La Nueva Dt i6n Organizaci Hi linda Kasuga de Yamazaki. Colegio de Graduados en Alta Dirsccion, Editorial Grad. psg. 141. 4a. Edicion. 1951,
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4.4.5. GRAFICA DE PASTEL O CIRCULAR

Los datos obtenidos de la o de las variables analizadas se totalizan en un porcentaje del

100% y entonces se saca el porcentaje que representa cada ina de las variables.

Para la elaboracion de In grifica se toma el porcentaje de cada factor y se multiplica por los

360 ° qute tiene el circulo y asi poder determinar los grados que le corresponden a cada uno ( Limina
445.).

4.5. DIAGRAMA DE DISPERSION

Tumbién se le llama " Tabla de Sarampion ", el cual tiene como finalidad el de localizar

defectos en el que se anotan las faltas colocando puntitos donde se produzcan sobre una imagen del
producto,

Este nos permite observar Ia relacién entre la causa y s efecto, o sea cuando en un problema
se relacionan dos de sus caracteristicas.

Donde se encuentre la agrupacién mis poblada de puntitos es donde se encuentran las
principales drcas del problema en estudio ( Lamina 4.5.) .
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GRAFICA DE PASTEL O CIRCULAR

8%
%
15%
LAMINA 4.4.5.
Fuente : Circulos de Calidad. La Nueva Di #6n Organizacional, H finda Kasuga de Yamazaki, Celegio de Graduados en Al Direccién, Editoriai Grad. pag, 140, 3a. Edicion. 1991,
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DIAGRAMA DE DISPERSION
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LAMINA 45,

Fuents: Planeacion Estratégica y Costrol de Calidad, Un caso real hecho en México, Alfredo Acte Tomasini, Editorial Grijalbo, pag.169, 3era. Edicién.
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4.6. ESTRATIFICACION

Se se utiliza para los problemas que se deben dividir en varios segmentos * se aplica a tres
arcas principales : (1) recopilacion de datos, (2) andlisis de datos y (3) muestras y pruebas.” 18. Los
datos que se piensan estratificar del problema a resolver pueden ser por : méaquinas, equipos,

trabajadores, procesos, piczas, etc; o sea que tengan una caracteristica en comin ( Lamina 4.6, ).

4.7. TECNICA GRUPO NOMINAL

Tiene como objetivo el estimular a todos los miembros del Circulo a generar gran cantidad
de ideas acerca del problema que se estd tratando de resolver.

La téenica que se sigue es igual a la de tormenta de ideas con la diferencia que en lugar que
cada uno de los miembros del Circulo hable, anotard en forma breve, privada y en silencio en una
tarjeta sus ideas sobre ¢l problema, el lider las anota en el ratafolio en forma revuelta-y al itlas
discutiendo cada uno de los miembros ea forma privada tambiéa les ird proporcionando una
calificacidn en forma individual y los ordenard de mayor a menor, los cuales se irdn registrando en ¢l
rotafolio husta dar el total por todos los miembros y clasificarlas de mayor 2 menor importancia en
forma general,

18, Circulos de Calidad en Operacion, Listrategla practics para 1a productividad y lus utifidades, Ralph Barra, Editorial Me Graw

Hil), pdg. 167, Vera. Edicion, 1990,
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ESTRATIFICACION

BAJA EN LA PRODUCCION TOTAL

\/«/'\/\

l 2 3 4
SEMANAS Aqul es donde se encucn~

tra el problema

HAY QUE VER POR SEPARADO LA POSIBLE CAUSA DEL PROBLEMA :

| o
/ \'\ und \‘\//
™~
Descompostura de Falta de material Ausentismo del Otras causas
maguinaria persunal
LAMINA 4.6.
Fuente : Clrculos de Caildad, La Nueva D ion Organizacional, Hermelinda Kasugn de Yomazaki, Colegio de Graduados en Alta

Direccidn, Editorial Gead, pag. 168., 4a. Edicion, 1991, .
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4.8. DIAGRAMA PORQUL - PORQUE

Al igual que todas las téenicas ya mencionadas el diagrama " porqué - porqué " nos permite
identificar las principales cavsas que dan origen al problema, para lo cual se puede utilizar como

ayuda la tormentn de ideas.

Ya teniendo identificado el problema se empieza a utilizar dicho diagrama haciendo In
pregunta " porqué - porqué " de las posibles caunsas del problema y asi seguir hastn {legar a las causas

mas prohlables de la discusion ( Limina 4.8.)

4.9. DIAGRAMA COMO - COMO

Consiste en que los integrantes del Circulo al llegar directamente a la solucion correctn

(exacta ), consideren varias soluciones alternativas.

Al tener ya la solucién debemos empezar con 1a pregunta g, cémo ? para poder determinar las
posibles acciones a tomar para llevar a cabo dicha solucién.

" En cada etapa de la cadena se puede utilizar un proceso convergente para disminuir la lista
de alternativas antes de tomar el préximo paso divergente " 19 ( Lamina 4.9, ).

19: Clrculos de Calidad en Qperacién, Estrategfa prictica para aumentar la productividad y las utilivades, Ralph Barra, Editortal Mc Graw
Hill, pdg. 165, tera, Edicion, 1990,
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" DIAGRAMA PORQUY: - PORQUE, *

L Por qué? )
PROBLEMA
(Por qué? LPor qué?
LPor qué?
LAMINA 4.8,

Fuente: Circulos de Calidad en Operacion, Ralph Barra, Liditorial Me Graw Hill, pig. 164, Yera. Edicion, 1990.
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* DIAGRAMA COMO - COMO "

{Coémo?
SOLUCION
L Cémo ? {Cémo 7
(Cémoa?
LAMINA 4.9,
Fuente : Clreulos de Catidad en Operacion, Rotph DBarea,Editorial Mc Graw Hilh,pAg. 165, tere, Edicion, 1990,
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4.10. ANALISIS DEL CAMPO DE FUERZA

La técnica ilustra tanto los pros eomo los contras de una solucién, como son las fuerzas
restrictivas o las fuerzas motivadorus, al igual que nos ayada a desarrollar una estrategia que carrija

una solucion para tomar en cuenta estas fuerzas.

Para su desarrollo se puede whilizar la tormenta de ideas o Ia téenica de grupo nominai, en ¢l

cual cada miembro del Cireulo de Calidad va a identificar tantas fierzas como sea posible:

Las fuerzas restrictivas se representardn con flechas cuya extension depende de Ja intensidad
relativa de las fuerzas que representan y las fuerzas motivadoras se representardn con flechas ciya

extension depende de la intensidad de las fuerzas que representen.

Ef Circulo de Calidad discutc todas estas fucrzas ordendndolas en relacion a la extension de

las flechas y todo se hace por medio de votacion.
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ANALISIS DEL CAMPO DE FUERZA

PROS

CONTRAS

LAMINA 4.10.

" Fuente : Circulos de Calidad en Operacién, Ralph. Barra, Editorial Mc Graw Hill. pag. 166, lera Edicién, 1990.
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CAPITULO V

CASO PRACTICO



5.1. DATOS GENERALES

Razdn Social : ENVAPLAS 8.4, DECV.

Giro Frabricacidn de envases de pldstico

3.2, ANTECEDENTES

La compadifa Envaplas $.A. de C.V,, es uva empresa joven fimdada en el aifo de 1985 que
tiene como giro primordial ta fabricacion de envases de plistico de diversos tamaiios para la industria

farmacéutica,

En cstos momentos en los cuales los temas mds comentados y solicitados por las personas es
todo aquello relacionado con la Calidad Total,, ta empresa Envaplas al estar consciente del gran reto
que tienc en ¢f presente ante fos acontecimicntos que estan ocurriendo como es el Tratado de Libre

Camercio, se interesé por conocer lo referente a los Clreufos de Calidad.

Una vez que dicha empresa conacid todos aquellos beneficios que proporcionan los Clreulos

de Calidad tuvo {a magnifica idea de implantarlos,

Para Jo cual, lo primero que hizo, fue introducir el concepto de los Cireulos de Calidad a
través de folletos los cuales contenfan en forma breve y concisa la informacién del coneepto ( Lamina

ly2).

12



ENVAPLAS, S.A. DEC.V.
CIRCULOS DE CALIDAD

C C
C

$]

Los Circules de Calidad son el concepto
revolucionario en el trabajo que ayndo a Japén a
construir una  imagen insuperable como
productor de alta calidad. Despuds de esto,
Estados Unidos adopto esta idea.

Los Circulos de Calidad se basan en el
reconocimiento de parte de la gerencia de que
unz forma excelente de resoiver los problemas
relacionados con el trabajo consiste en utilizar el
conocimiento € inteligencia creativa de las
personas que 1o realizan.

Tanto la gerencia como los miembros del
circulo, obtienen ventajas de la implantacion de
la solocibn de los problemas, porque la
organizacién mejora su posicion competitiva
como resultado de una mayor calidad, de una
reduccion en el costo del producto y de un
desempefic méds efectivo por parte de los
empleados. Ademds  Jos empleados tienen la
oportunidad de participar en la toma de
decisiones.

El plan para implantar un programa de
calidad, requiere de 1a formacién de pequefios
Circulos de Calidad pioneros, al que seguird
un aumento gradual en el mamero de los
mismos, para que asi todos los que lo deseen
puedan participar.

¢ QUE ES UN CIRCULO DE CALIDAD ?

Es un grupo pequefio integrado de cuatro a
diez personas de un mismo departamento, que
se retinen una hora por semana en horas de
trabajo para resolver problemas relacionados
con su area de trabajo.

Sc integran voluntariamenie.

. DONDE SE PUEDEN UTILIZAR LOS
CIRCULOS DE CALIDAD ?

En cualquier organizacion y cualquier
trabajador que descan mejorar la calidad tanio
del producto como de su trabajo.

;, CUALES SON SUS VENTAJAS ?

Para la compafiia: aumenta la calidad del
producto, propiciar cambios positivos en el
comportamiento y personalidad de ella misma
v de los empicados. Para el empleado :
crecimiente persenal y satisfaccion

LAMINA 1
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ENVAPLAS, S.A. DE C.V.
CIRCULOS DE CALIDAD

C C
C c

{ QUE SON LOS CIRCULOS DE CALIDAD ?

Grupo pequefio de personas que se reinen de
forma voluntaria para identificar, investigar y
encontrar soluciones a 1os problemas de su area
de trabajo, utilizando las téenicas de resolucién
de problemas ¥y una vez resueltos se los
presentaran a la gerencia para que los examine y
si los aprueba ponerlos en prictica.

¢ QUIENES PARTICIPAN 7

Todos los que 1o descen, siendo estod.

voluntariamente. Para goe un Circulo de
Calidad funcione con efectividad, deben
integrarlo de cuatro a diez miembros del mismo
departamento.

¢ QUIEN LOS DIRIGE ?

Un supervisor o gerente que se¢ ofrece
voluntariamente para iniciar el Circulo de
Calidad. Este presenta ¢l programa a su personal
¥ solicita voluntarios que deseen participar. Este
los entrena en varios aspectos como : en las
técnicas para resolver problemas.

¢ QUE PUEDO OBTENER DEL CIRCULO ?

Se puede obtener orgullo y logro, asi como la
oportunidad de tomar parte en la toma de
decisiones, v por parte de la gerencia la
oportunidad de decir lo que se piensa en
relacion al trabajo para el que se fue
contratado y el contribuir al mejoramiento de
1a calidad y 1a productividad.

LAMINA 2
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Después de dsto se levo a cabo un cuestionario, el cual se aplicd a cada uno de los

empleados para medir fa actitud que ticnen para implantar fos Cireafos de Calidad ( Lamina 3 ),

El resultado que se obtuvo fue positivo ya que se observo que todos estaban en la mejor

disposicion de colaborar,

Una vez aceptado el concepto, se paso a la integracidn estableciendose que solo se formaria
un solo Circulo por departamento, debido a que apenas se empeziba o manejar y para que el

fucilitador les pudiera poner la correctn atencion que se merecen y poder lograr el €xita,

A la misma vez, se formé el Comité Coordinador de los Circulos de Calidad ( Ldmina 4 ).

Como la empresa Envaplas apenas empieza a mauejar dicho eoncepto, recomendo a los
Circulos de Catidad que ya estaban integrados que empezarn a resolver probfemas fiiciles af iguul que
utilizar solamente las téenicas bisicas pars que la resolucion de los problemas senn mis sencilfas y

una vez que la tuvieran bien donvinadas pasar a utilizar las técnicas avanzadas,

5.3. DATOS GENERALES DEL CIRCULO DE CALIDAD

Nombre: " LOS ASTUTOS "
Departamento: Produccion

Lider: ~ Rubén Rizo Reyes
Integrantes: - Carlos Tellez Romero

- Cecilia Aguirre Luviano
- Rl Perea Reyes
- Santiago Linares Zomora
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CUESTIONARIO PARA LOS CIRCULOS DE CALIDAD

ENVAPLAS S.A. DE C.V.

Estoy :

DE ACUERDO
MUY EN

ACUERDG

EN
DESACUERDO

TOTAL
DESACUERDC

1. Mis esfuerzos son reconocidos por mi
superior cuando contribuyo mis alla.

2. En mi grupo de trabajo se tienen con--
fianza unos a otros,

3. Los miembros de mi grupo de trabajo -
cooperan para realizar el trabajo.

4, La gerencia desea escuchar las ideas -
de los empleados para hacer mejoras.

5.La gerencia considera de inmediato las
ideas generadas por los empleados.

6. Mi superior apoya mis esfuerzos para
mejorar la calidad de mi trabajo.

7. Tengo suficiente tiempo para realizar -
mi trabajo con la calidad adecuada.

8. Es buena la moral del grupo.

9. El lugar donde desarrollo mi trabajo es
bueno,

10. Todo lo que le pasa a la organizacion -
es importante para mi,

11 Me siento lo suficientemente respon--

sable de mi trabajo,
12, Me preocupo por hacer un buen tra--
bajo.

13. Los problemas que surgen en mi drea
de trabajo se resuelven siempre.

14, Creo que el concepto de los Circulos -
de calidad mejorard la forma de hacer las
¢0sas en mi grupo de trabajo.

OBSERVACIONES O COMENTARIOS :

LAMINA 3
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COMITE COORDINADOR DE CIRCULOS DE CALIDAD

DIRECCION GENERAL . S, COMITE COORDINADOR DE
CIRCULOS DE CALIDAD
GERENTE ADMON. - > FACILITADORES

| !

COMPRAS Y PRODUCCION FINANZAS l R. H. —D>LIDERES
VENTAS l
COM.| {VTAS. l 1 i] HH cCYycC CxP AUX. ADMON. | —>MIEMBRO
i

LAMINA 4
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5.4. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
El planteamiento del problema consistié en log siguientes aspectos :

5.4.1. DETERMINACION DE LOS PROBLEMAS EXISTENTES EN EL AREA DL
TRABAJO

Una vez que ya se habia formado el Circulo de Calidad " Los Astutos ¥, la primera reunion se
utilizé para identificar cada uno de los problemas existentes en el drea de trabajo y asi poder

seleccionir el mds urgente a resolver.

Para lo cual se utilizd la técniea de tormenta de ideas obteniendo lo siguiente ;

118



ENVAPLAS S.A. DECV.

TORMENTA DE IDEAS

PROBLEMAS EXISTENTES :
I.- Poca comunicacion

2.- Tiempo insuficiente para

los pedidos especiales

3.- Insuficiente el manteni--
micento de la maquinaria

4.- Manualcs poco entendibles
IDEAS MAS SOBRESALIENTES ;
L- Tiempo insuficiente para los pedidos especiales

2.- Falta de capacitacion

Los Astutos
Viernes 01/Marzo/96
Rubén Rizo (Lider)

Produccion

PUNTUACION
1

®

©)
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También en la primera reunion se determind la utilizacion de agendas para un buen
funcionamiento y coordinacidn de la misma y asi fue que antes de realizarse alguna sesion se les
wmandaba a cada miembro del Cireulo de Calidad la informacién acerca de la proxima reunion a

realizarse :
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AGENDA

PARA : Cecilia Aguirrre Luviano,

REUNION PARA REALIZARSE EN : Salén de Capacitacion.

TEMA ; Anafizar el proceso de elaboracion de los envases
de pldstico.

FECHA : Vieraes 08 de Marzo del 96.

HORA : 12:00 a.m. - 13:00 p.m.

ANTECEDENTES ; Esta es la segunda reunion donde se estudiard el
praceso de elaboracion de los envases de pldstico
ast como la ensefianza de las técnicas bdsicas.

AGENDA :

12:00-12:10 Revisién de la reunidn anterior

12:10-12:50

12:50 - 13:00

Discusidn del tema a tratar.,

Informacidn sobre la proxima reunion.
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5.4.2. SELECCION DEL PROBLEMA A ANALIZA

Y asi fue como : El Circulo de Calidad " Los Astutos ", detectaron que dentro de su
departamento se encontraban con un serio problema :

. En los pedidos especiales que hacen los clientes, ¢l tiempo con el que cuentan es
insuficiente lo que trac como consecuencia :

1. No sacar todo el pedido.

2. Que alguna de las veces la calidad del producto no sea la totalmente deseada y
requerida, provocando molestias a dichos clientes y como consecuencia provocar la cancelacion de los

pedidos pasandoselos a atras compaitias con las que se compite.

5.5. DESARROLLO DEL PROBLEMA

Ei Circulo de Calidad " Los Astutos ", para estudiar y darle solucidn al problema existente
decidieron tomar un pedido especial del cliente * X " de 400,000 envases que debian entregar en un
plazo no mayor de 20 dfas, sicndo que normalmente lo cubrian en 26 dias incluyendo los dias sabados
y domingos ( estos dias siendo laborables ).

A dicho proyecto lo denominaron :

"Entrega de pedidos especiales en el menor tiempo permitido *.

3.5.1 IDENTIFICACION DE LAS CAUSAS QUE ORIGINAN EL PROBLEMA A
TRAVES Y ANALIZANDO LOS DATOS RECOPILADOS

Lo primero que hicicron fue el estudiar el diagrama del proceso de elaboracion de envases de
plastico y elaborar una lista de cotejo de dicho proteso :
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DIAGRAMA DEL PROCESO DE ELABORACION DE ENVASE DE PLASTICO

MATERIA <Y PIGMENTOS ) MATERIAL RE- T C——

CUPERADO POR
MOLIENDA

PRIMA

PIGMENTADORA

MAQUINA DE SOPLADO O DE INYECCION

PRODUCTQ TERMINADOQ { ENVASES FABRICADOS ) { ——>

REVISION POR PARTE DE CONTROL DE CALIDAD

EMPAQUETADO DEL PRODUCTO TERMINADO

ALMACENAMIENTO DEL PRODUCTO TERMINADO

v

ENTREGA Al CLIENTE
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LISTA DE COTEIO DEL TIEMPO QUL SI INVIERTL N CADA UNO DI
LOS PASOS DEL PROCESO DE ELABORACION DE ENVASES

DE PLASTICO

FASES DEL PROCESO TIEMPO
(LIORAS)
Solicitud y lista para utilizar fa Materia Prima y Pigmentos 48
Pigmentacion 48
Proceso de Transformacion 312
Revision de Control de Calidad 132 -
Empaquetamicnto 168
Almacenamiento 12
TOTAL 720




Graficando dicho proceso, quedd de la siguiente manera :
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DIAGRAMA DE LOS PASOS DEL PROCESO PARA LA ELABORACION DE ENVASES DE PLASTICO

Almacenamiento

EEX X

vessssss0sse
Empaquetado sssesesesece
ccssesesesnse
sesssssssese

Cwy

Proceso de -
Transformacién
Pigmentacién
Solicitud de M. P.
y Pigmentos
. Y : | I N PO SR S 1 Iy
15 18 2526



El siguiente paso fue desarrollar la téenica de andlisis de Pareto :

Para lo cunl o primero que se hizo fue el realizar una hoja de trabajo de Pareto, después
graficar dicha informacién a partir de-la ley 80 - 20 % y por iltimo elaborar un diagrama de Pareto de

dicha informacién :
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HOJA DE TRABAJO DE PARETO

CLAVE PASOS DEL PROCESO TIEMPO (HORAS) % %
ACUMULADO

Pi Proceso de Transformacion 312 43.33 43.33
E2 Empaquetado 168 23.33 66.66
R3 Revision de Control de Calidad 132 18.33 84.99
S4 Solicitud de M. P. v Pigmentos 48 6.67 91.66
Is Pigmentacién 48 6.67 98.33
A6 Almacenamiento 12 1.67 100

TOTAL 720 160




LEY 80 -20

100 %
/ 6 T .67 4%
15 6.67 %
54 6.67 %
T R | I S
R3 18,33 %
100 % <
£2 23.33 %

\ R | 43.33 %
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DIAGRAMA DE PARETO

g2 [IRS N sa 5316 a8




Una vez elaborado ¢l diagrama de Pareto se empezd a estudiarlo, dandose cuenta que los
puntos mds importantes son ¢l praceso de transformacién, el empaquetado y revision por parte de

contral de calidad,

El Circulo de Calidad " Los Astutos *, estudio en primera instancia e} tiempo que se Nevaban
en el proceso de transformacion representada por la barra P, Tlegando a la conclusién que dicho
tiempo era el correcto.

Entonces el signiente paso fue tomar Ta barra E2, que era el relacionade con el empaguetado
y asf fue como se elabord un diagrama de causa - efecto ( esqueleto de pescado ), para asf poder Hegar
a las posibles causas que originaron el problema
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MATERIALES

\ Cintas adehesivas
en malas condicio
nes

"\,

Las cajas, cintas

v tijeras necesa-

rias no estan dis

ponibles No se cuenta con
cajas y cintas su-
cientes

MANO DE OBRA

Robo de cajas
\ y cintas

Mal manejo
de los instry La presion del
mentos \— tiempo es ex-
cesiva
Poco perso-

Retardos y
ausentismos

Falta de man-
tenimiento

El espacio
para traba-
jarnoesel
adecuado

MAQUINARIA

Uso del material

¢ instrumentos
para otras activi-
dades ajenas al
empaquetado

Mucho tiempo

perdidoenem __/

pézar a empa-

quetar

METODO

Causas del tiem-
po utilizado en
1a etapa del em--
paquetado




Una vez agotadas las ideas que se consideraron como posibles causas del problema, se pasé
a la votacién para determinar la prioridad que tienen cada una de ellas :

133



MATERIALES

MANO DE OBRA

\
jas (1)
Cintas adehesivas ® R°‘.’:‘:: cajas (L)
@ en malas condicio 2 ya
Las cajas, cintas nes
y tijeras necesa- Mal manej
rias no estan dis @ anejo
. de los instru )
_ ponibles mentos La presi6n del @
tiempo es ex-
No se cuenta con cesiva
cajas y cintas su- @
cientes @ Poco perso- @
nal Retardos y
-usentismos Causas del tiem-
po utilizado en
Uso del material la etapa del em--
Falta de man- (&) ¢ insumentos paquetado
tenimiento para otras activi-
dades ajenas al
empaquetado
@ @ Mucho tiempo
El espacio perdido en em
Pczar a empa-
para traba-
H -quetar
Jarnoesel
adecuado
MAQUINARIA .
METODO
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5.5.2. BUSQUEDA DE LA MEJOR SOLUCION

Al terminar fa votacion de cada una de las propuestas que se obtuvieron en el diagrama de
causa - efecto, se observo que la causa ;" mucho tiempo perdido en esperar a empacar " es el mas
grave, por lo cual se tomd y en segnida se pasé a utilizar ta téchica de tormenta de ideas para asf

encontrar la mejor solucién al problema :
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TORMENTA DE IDEAS

TORMENTA DE IDEAS Los Astutos
Viernes 22/Marzo/96

Rubén Rizo (Lider)
Produccion

" MUCHO TIEMPO PERDIDO
EN EMPEZAR A EMPAQUE-

TAR " :
PUNTUACION
L.- Trabajar tiempo extra. 2
2.- Poner més personal. 5
3.- Empezar a empacar desde
¢l momento en que los en-
9

vases sean aceptados.
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A la resolucion que llegé el Circulo de Calidad " Los Astutos ", fue que a medida en como
fueran saliendo los envases de plistico de fa revision por parte de control de calidad se fueran

empaquetando y asi el tiempo de entrega de los pedidos se reducirfa en gran medida.

5.6. PRESENTACION A LA GERENCIA

Una vez resuelto el problema que identificd el Circulo de Calidad " Los Astutos ", el

siguiente paso fue el de presentar su proyecto a la gerencia para su respectiva aprobacion.

Para lo cual elaboraron un plan de implantaeion el cual contenia aspectos como se muestra &

continuacion :

137



PLAN DI IMPLANTACION

Los Astutos
Rubén Rizo. (Lider)
Produccidn.

1.- Planteamiento del Probleman :

Cuando ¢l Cliente hace pedidos especiales, e tiempo con el que cuentan los
trabajadores del departamento de produccion es insuficiente to cual trae como consecuencia X
« No sacar todo ef pedido a tiempo.

»  Que alguna de las veces la calidad def producto no sea In totalmente deseada y que se
requiere,

Causandofes molestias a dichos clientes y como consecuencia provocar Ia eancelacion de

los pedidos pasandoselos a otras compaiiias con las que competimos,

2.~ Accidn a seguir ;

Reducir el tiempo en que se Heva a cabo el proceso de elaboracién de envases de
pléstico. '

3.- Plan de seguimiento :

A medida en como salgan los envases de plistico de Ia revision por parte de controf
de calidad, se empaquetardn reduciendo asi ef tiempo de entrega de tos pedidos.
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4.- Personas responsables :

Las mismas que integran ¢l drca de empaquetamiento.

5.- Ventajas de implantar la solucion :

¢ Se ahorrrard mucho tiempo.

o Plena satisfaccion del cliente y de la compafiia.
6.- Costo aproximado

Ninguno ya que no se requiere de contratar mis personal ni de comprar ningin

material o equipv sélo es organizar mejor el proceso.
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Junto con el plan de implantacion, se presentaron todos aguellos papeles de trabajo que se

originaron en ¢! transcurso de darle solucion al problema.

Una vez que el Circulo de Calidad " Los Astutos ", terminaron de hacer la presentacion

de su proyecto, la gerencia quedo muy complacida y por lo tanto lo aprobo,

5.7. IMPLANTACION DE LA SOLUCION

Al obiener la aprobacién del proyeeto, ¢l Circulo de Calidad fo levo a la pricticn

obteniendo fos siguientes resultados :
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LISTA DIE COTEJO DEL TIEMPO QUE SE INVIERTE EN CADA UNO DE LOS
PASOS DEL PROCESO DE ELABORACION DE ENVASES DE PLASTICO

FASES DEL PROCESO TIEMPO (HORAS)

1 Solicitud y lista para utilizar la M. P, y Pigmentos 48
2| Pigmentacion 48
3 Proceso de Transformacién 312
4| Revisién de Control de Calidad. 132
5| Empaquetamicnto. 132
6] Almacenamiento, 12
TOTAL 684
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3 Graficando los datos de 1 lista de cotejo quedd la informacion de la signiente manera :
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DIAGRAMA DE LOS PASOS DEL PROCESO PARA L4 ELABORACION DE ENVASES DE PLASTICO

Almacenamiento

Empaquetado

Proceso de
Transformacion

\ N\ e T S P
Pigmentacion % :

Solicitud de M.P.
y pigmentos

2 15 18 19




También se utilizé la téenica de andlisis de Pareto para ver los resuitados @ trabajando

rimero con una Hoja de trabajo de Pareto luego la ley 80 - 20 % y por tltimo ¢} diagrama de Pareto :
)) i yp
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HOJA DE TRABAJO DE PARETO

CLAVE PASOS DEL PROCESO TIEMPO (HORAS) % %
ACUMULADO
P1 Proceso de Transformacion 312 45.62 4562
E2 Empaquetado 132 19.30 64.92
R3 Revisidn de Control de Calidad 132 19.30 84.22
S4 Solicitud y lista para utilizar la 48 7.01 91.23
M: P: y Pigmentos
IS Pigmentacion 48 7.01 98.24
A6 Almacenamiento 12 1.76 100
TOTAL 6§84 100
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LEY80-20

100 %

A 1.76 %
15 7.01 %
54 .01 %
—_— — . |80z

R3 19,38 ¢
E2 19,30 %
P 45,62 %
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Comparando los datos que en un principio se tenfan con los que despuds se abtuvieron, se

pudo mastrar que el tiempo en el proceso de elaboracidn de envases de plistico se redujo de 26 dias a

19 dias, sin la necesidad de contratar mds personal y lo mas impartante sin arriesgar la calidad exigida,
I

logrando tanto la satisfaccion del cliente como de la empresa.

Como resultado de lo obienido, la gereneia le otorgd una placa de reconocimicnto al Clreulo

de Calidad " Los Astutos " por los logros alcanzados.

Y de esta manera dicho Circulo se motivé mds para seguir detectando y solucionando

problemas de su drea de trabajo
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RECONOCIMIENTO POR LOGROS

Otorgado a
" LOS ASTUTOS "

en reconocimiento a su contribucién al mejoramiento
de la calidad

EN EL AREA DE PRODUCCION

Presidente:
Jestis Rosales Ledn.

Logros Adicionales

O O O
O O O
O O O
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5.8. AUTOEVALUACION POR PARTE DEL CIRCULO DE CALIDAD " 1.OS
ASTUTOS "

Para conocer que tan efectiva fue la resolucion del problema que se analizé y resolvid asi
como para poder mejorar su desarrolto, el Circulo soluciond un cuestionario ya formulado del cual se
obtuvo como respuesta que dicho Circulo se encuentra contento y satisfecho de la labor realizada y

con el dnimo de seguir adelante { ¢l cuestionario que se aplicd se muestra en la siguiente pagina ) .
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Encicrre en un cirenlo el niimero de la escala que usted picnse que corresponda a su circulo en este

ntomento.

Clima

Discusion

Objetivos

Atencion

Desacuerdo

Consenso

Critica

Sinceridad

Plan de accion

Liderazgo

Retroatimentucion

EFECTIVIDAD DEL GRUPO

0 | 2 3 4

3 6 1 8 9

indiferencia, aburrimiento

0 ] 2 3 4

participacion, interés

b 6 1 8 9

desequilibrada, irrelevante

0 ! 2 3 4

equilibrada, relevante

h] 6 7 8 9

1o claros, conflictivos

0 | 2 3 4

comprendidos, sceptados

5 6 1 8 9

se ignoran ideas, se hace caso omiso

0 I 2 3 4

se atiende a fas ideas, se respetan

5 6 1 8 9

s¢ elimina el conflicto, guerra abierta
o tirania de la minoria

0 I 2 3 4

aceptacion inteligente del conflic-
to,expresion racional de las dife--
rencias

5 6 7 8 9

accidn prematura,minorias resentidas

0 | 2 3 4

se procura llegar a un acuerdo

5 6 1 8 9

se produce tensidn,ataques personales

o L2 3 4

obstaculos,discusiou dirigida

5 6 1 8 9

sentimientos ocultos

0 I 2 3 4

libre expresién de los sentimientos

5 6 1 8 9

asignaeiones poco claras,aceptacion
con desgano

0 I 2 3 4

asignaciones claras,aceptadas

5 6 1 8 9

dominante,arbitrario,paternalista

0 1 2 3 4

democritico,participativo,
de adulto a adulto

3 6 1 8 9

se culpa a otros después de In reunion

I51

autoexamen durante la reunion
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CONCLUSIONES

Uno de los aspectos mds importantes y delicados para lograr la Calidad Total es el elemento
humano, ya que ¢s él quién lleva a cabo la tarea de implantar los procesos que se llevan en toda

organizacion,

Para que dichos procesos sean cada vez mejores, la empresa debe de adoptar una filosolia
diferente a fa que siempre ha manejado en la cual, reconozea que los més indicados para proponer
cambios para mejorar los procesos que se realizan son los propios trabajadores ya que son los que

tienen los conocimieutos y los aplican a diario,

La gerencia por su parte, les debe brindar todo el apoyo necesario como es ¢! de facilitarles:

- Capacitacion : para que aprendan las técnicas necesarias y asi analizar tos procesos y determinar las
acciones a seguir para su respectivo mejoramiento,

Teniendo en cuenta que dicha capacitacion es el medio para mejorar las actitudes y promover
el cambio y que siendo esta fntegra motiva a fortalecer los valores y asi poderle hacer frente a los
momentos actuales en que vivimos aunado a exigencias.

- El tiempo y los recursos necesarios para identificar Ias oportunidades de mejora y capitalizarlas y asf

realizar cambios que estén bien fundamentados,

Por lo tanto, los Circulos de Calidad son muy importantes para sus integrantes y para la
empresa en general para lograr la Calidad Total,ya que éstos proporcionan :
- Camnbios en la forma de pensar acerca de su trabajo realizado y de Ia propia organizacion,
- Se da una realizacién personal mediante el trabajo, fidelidad a su empresa asf.como su respectivo
COmPromiso y enlrega,
~ Afinidad entre los valores personales y los valores de su alrededor.
- Enfatizar en los valores de los trabajadores como son la alegela, fortaleza y creatividad,
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- Lograr wna integracin personal como es la autoestimg, integracion de valores, capacidades,

habilidades y caracteristicas personales.

Una de las maneras que la empresa puede darse cuenta de la importancia que tienen los
Cirenlos de Calidad para lograr la Calidad descada, es analizar el costo que se tienen a falta de ella,

que como resultado origing pérdidas y gastos superiores o los que se tenion planeadas.

‘Tomando en cuenta que si bien el costo de implantar Circulos de Calidad los cuales detectan
problemas no es nada barato, e resultado de éstos compensa econdmicamente ese costo y se lega a la

solueidn de la problematica encontrada.

Tado esto originando cada vez menos fallas logrando en el trabajo " cero errores *, desde un

principio y fograr asf mayores aborros,

Al establecer los Cireulos de Calidad en las mejores condiciones su desarrollo se dard sin
ningdn problema y esfuerzo, y a medida en como se avance e la conciencia de lograr la mejor
calidad, le vida de los Circulos serd més larga y duradera donde tado trabajedor se preocupard de sus
Isbores diarias,

Los Circulos de Calidad, o} crear un espiritu de equipo en donde todos y cada uno de los
trabajadores de la empresa desarrolla todas sus cualidades, levavin a la organizacién a aleanzar sus
objetivos y lograr asi su crecimiento exitoso.
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