Tema 1
Calidad
Calidad Total
Espiral de progreso de la Calidad




Objetivos

1.Conocer y comprender las visiones sobre la
calidad.

2.Comprender y definir la importancia de la calidad.

3.Conocer las filosofias que sustentan el desarrollo
de la calidad.

4. Entender que significa “enfoque al cliente”



Pilares de la Calidad

Veremos un enfoque de:
Crosby,

Juran,

Deming,

Ishikawa.

Exploraremos sus contribuciones y su impacto
en la gestion de la calidad.
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W. Edwards Deming

Es conocido por su enfoque
en la mejora de procesos, su
ciclo PDCA y suimpacto en
la calidad en Japon. Su
filosofia sigue siendo
relevante en la actualidad.

“Aptitud o capacidad de un producto o
servicio para satisfacer necesidades’



PHILIP CROSBY

Es conocido por su
enfoque en la
prevencion de defectos
y su famoso concepto
de cero defectos. Su
libro 'Calidad es Gratis'
es una referenciaen la
gestion de la calidad.

“Cumplir con los requisitos”




J . M. JURAN

Reconocido por sus ideas
sobre la planificacion de la
calidad y su enfoque en la
mejora continua. Su
legado es fundamental en
la calidad moderna.

—

“Considera la calidad del producto como la
aptitud al uso, del mismo”



Kaoru Ishikawa

Su enfoque en control
de calidad y las
herramientas de calidad
han tenido un impacto
duradero en la gestion
de la calidad

"Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener
un producto de calidad que sea el mas
economico, el util y siempre satisfactorio para el
consumidor”.



ISO 9000:2015 (traduccidén oficial)

NORMA 1ISO
INTERNACIONAL 9000
Traduccioén oficial

Official translation

Traduction officielle

Sistemas de gestién de la calidad —
Fundamentos y vocabulario

3.6.2 calidad:
Grado en el que un conjunto de caracteristicas (3.10.1) inherentes de un objeto (3.6.1) cumple con los requisitos

(3.6.4).

Nota 1 alaentrada  El término “calidad” puede utilizarse acompaifiado de adjetivos tales como pobre, buena o excelente.

Nota 2 alaentrada “Inherente”, en contraposicion a “asignado”, significa que existe en el objeto (3.6.1).



Una traduccion simple ....

© La calidad real es la que percibe el cliente como
resultado de la comparacion del producto o servicio con
otros y con sus propias expectativas

© La calidad es dinamica y lo que hoy satisface al
cliente es posible que manana no lo haga
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Resumen

- No es absoluto

» Esta sujeto a restricciones

* Trata de compromisos aceptables
* Es multidimensional

* Los criterios de calidad no son independientes
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Trazabilidad de la Calidad

Trabajar en calidad significa disenar,
producir y servir un producto o
servicio que sea util, lo mas
economico posible y siempre
satisfactorio para el usuario.

(Kaoru Isikawa)



Las dimensiones de la
calidad del producto

CALIDAD
REALIZADA

CALIDAD
PROGRAMADA

*» La calidad programada o
disenada.

+» La calidad realizada.

*» La calidad esperada.

CALIDAD
ESPERADA

+» La calidad latente
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Calidad esperada vs latente

INSATISFACCION DEL CLIENTE

Calidad
latente

Calidad

Necesidades
esperada -

Calidad realizada

SATISFACCION DEL CLIENTE

Calidad
latente

Calidad
esperada

Calidad realizada

ENTUSIASMO DEL CLIENTE

Calidad realizada

Calidad latente

Calidad esperada
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Calidad orientada al producto

Presente en todas las fases o ciclo de vida
Parte del final

Seis espacios:

« Calidad de concepcion.
« Calidad de disefio.
 Calidad de conformidad.
 Calidad de entrega.

» Calidad percibida.

« Calidad de servicio.

= INGENIERIA



Practicas en garantia de la calidad

Existen ciertos ejemplos de empresas cuyo compromiso con
los clientes se extiende mucho mas alla de la entrega del
producto tras la venta o la mera prestacion del servicio. En el
caso de automoviles podemos citar los 3 anos de garantia con
kilometraje limitado que ofrecen los fabricantes de coches. En
el caso de empresas de servicios, es frecuente encontrar
garantias de calidad condensadas en promesas como la
devolucion del dinero si el cliente no esta satisfecho

Preguntas

1. ¢ En qué medida las practicas de garantia de calidad pueden reforzar o corregir
la calidad del producto en el momento de la entrega?

2. ; Qué practicas puede llevar a cabo una empresa para mejorar la calidad
percibida del producto, tanto desde la perspectiva del mantenimiento como
desde la optica de comunicar y asesorar al cliente en el mejor uso del producto?

3. ¢, Cree que la informacién transmitida al cliente para el uso del producto en los
manuales de instrucciones ayuda o mas bien perjudica una percepcion de
calidad? Explique algunas medidas que podrian ponerse en marcha para mejorar
la calidad percibida en este punto. .

5!;



Ejemplos de condiciones

v'Cumplimiento con las especificaciones técnicas y
requisitos del cliente.

v Establecimiento de variables, limites, tolerancias.
v'Condiciones especiales de compra.

v Condiciones de embalaje.

v'Otras condiciones impuestas por el cliente.

v'Cualidades que el cliente no ha establecido pero que
espera; por ejemplo: una adecuada atencion



Control de Calidad

v El control de calidad se basa en la inspeccién
del producto terminado

v'Se hacia énfasis en la uniformidad del
producto se determinaba por comparacion con
estandares y mediciones

vEl responsable de Ila calidad era el
departamento o grupo de inspecciones y su
tarea era inspeccionar, contar y clasificar



Calidad como Valor

Concepto de calidad total tiene su primer enfoque en el
concepto de calidad como valor

Ventajas:
» toma eficiencia interna y eficacia de mercado

« es comparable

Desventajas:
« dificil evaluar preferencias del consumidor como valor
* asume bajo precio —baja calidad
« falta de presicidon en ambos conceptos para asociarlos



Evolucion del concepto de Calidad

)
cg:
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Quality
Quality Assurance (QC)
Control (QC) » Quality Assurance

* Process
Documentations
and Qualifications

* Quality Standards

* End of Line

* Product Timing

= Statistics, e.g.
Number of
Defects

* Workmanship Quality Checks

Control
* Complaints

o

s

Quality
Management (QM)

* Quality Processes

* Process Manuals

* Software QM

* Quality Assurance
and Standards, e.g
I1SO 9001

* Everybody

responsible

* Quality
Improvement
Actions

* Quality Awreness

* Measuring of Cost
of Quality (CoQ)

Total Quality
Management (TQM)

* Customer
Satisfaction

* Customer-centric
Quality Strategy

» Striving for
Excellence

* Empowerment
and Leadership
Change

* Impact on Society

* TQM as Part of
the Corporate
Strategy

* QMS and Quality
Audits

* Quality Awards,
e.g. EFOM Model

N W

Total Quality
Excellence (TQE)

* Customer and
stakeholder-
centric Quality
Strategy
Striving for
Excellence
Environmental
Social Governance
(ESG) & Impact on
Society
Empowerment
and New
Leadership
Change
Excellence as Part
of the Corporate
Strategy and
Culture, e.g.
EFOM Model

1960 - 1970

1970 - 1980

1980 - 1990

1990 - 2020

2020 - 2030
Outlook

ay
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El enfoque de inspeccion de la calidad
del producto.

PRODUCTOS
DESECHADOS

DESPERDICIOS

,| PRODUCTOS
AVISO PARA REPASADOS
ACTUAR SOBRE
EL PROCESO
PRODUCTOS
DEFECTUOSOS |
MAQUINAS
> PRODUCTOS
MANO DE omm> BUENOS
MATERIALES . l

> INSPECCION

v,

METODOS

P>
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El enfoque del control estadistico de la
calidad.

MEDIDAS CORRECTIVAS
SOBRE LOS PROCESOS

LAS 6M
CAUSANTES DE
VARIACIONES

INFORMACION SOBRE
MEDIO EL COMPORTAMIENTO
AMBIENTE DE LOS PROCESOS

MANTENIMIENTO

MAQUINAS
MANO DE OBRA
MATERIALES

METODOS

MEDIDAS CORRECTIVAS
SOBRE LOS PRODUCTOS

PRODUCTOS
DEFECTUOSOS

AVISO PARA
ACTUAR SOBRE
LOS PROCESOS

PRODUCTOS
BUENOS

INSPECCION

(MUESTREO
ESTADISTICO)
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Calidad del Proceso

»Comienza en 1924 con la creacion del grafico
de control.

» Controlar el producto final era muy caro, por
lo tanto se controla el proceso en las distintas
etapas de elaboracion

»E| grafico de control permite definir que se
puede transferir el control del proceso a las
fuerzas operativas



El 85% de los problemas de calidad surge de los
proceso el 15% restante suele estar asociado al
personal.

La calidad no se controla,
se fabrica.




Control Estadistico de Procesos

CONTROL :

. W.A. Shewhart, de Bell Telephone Laboratories,
ESTADISTICO  mmm desarrollo una grafica estadistica para controlar
DE LA CALIDAD

variables en productos.

(1924) ‘: ‘

\ A N\
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Dodge y H.G.Romig, de la misma organizacion,
desarrollaron el area de muestreo de aceptacion
en vez de la inspeccion al 100%

. g

v El control de calidad se basa en el uso de herramientas estadisticas

estadistico

v’ Se hacia énfasis en la uniformidad del producto con la reduccion de la inspeccion

v El responsable de la calidad era el departamento de ingenieria o manufactura vy
su tarea era encontrar problemas para solucionarlos aplicando el método

AVIIND
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Aseguramiento de la Calidad

¢ Enfocada en organizar y documentar todos aquellos
aspectos de la empresa que pudieran influir en la calidad
del producto.

® Es el conjunto de acciones, planificadas y sistematicas,
que son necesarias para proporcionar la confianza
adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer
los requisitos dados sobre la calidad.

Mas enfoque al proceso productivo que al producto




Funciones del Aseguramiento de la Calidad

* Asegurar que se captan bien las necesidades de los clientes
* Estudiar y definir los métodos de control

» Certificar las operaciones de produccion y aprovisionamiento
 Establecer los estandares de calidad

* Definir modos de actuacion para la mejora y de reaccion ante
problemas

 Demostrar a los clientes que se toman todas las
disposiciones que garantizan la calidad



Administracion de la Calidad Total

* Industria automotriz y de defensa apunta a
procesos.

* Entra en escena Taguchi.

» Surge el concepto de administracion de la calidad.

* Enfasis en necesidad del cliente.

* El responsable de la calidad es toda |la organizacion



Antes
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Después

MATERIALES =

J 1)
-
3L,
A1)

METODOS

N \ -

RECURMANO
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Calidad Total (TQM)

; Qué es TQM?
TQM es la integracion de todas las funciones y procesos
dentro de una organizacion para lograr la mejora continua

de la calidad de los bienes y servicios.

El objetivo es la satisfaccion del cliente.



Gestion de la Calidad Total

 Es una nueva filosofia de administracion.

* Mision cambiar las conductas de las personas para
mejorar los procesos.

 Lograr la satisfaccion de los clientes, o mejor,
superar sus expectativas.

* Lograr una actitud positiva hacia un mejoramiento
iIncesante

= INGENIERIA



Que agrega al concepto clasico de
Calidad?

 Calidad en todos los procesos y actividades de la empresa
* Introduce el concepto de cliente interno

* Hace énfasis en prevencion: hacer las cosas bien a la
primera

» Considera la calidad responsabilidad de todos: el recurso
humano es clave

« Conseguir compromiso de la direccion



OBJETIVOS

 Limitar los errores a 1 por 1 millon de unidades
producidas.

« Optimizar la gestion de la cadena de suministro.
* Modernizacion de los equipos.
* Alto nivel de formacion de los trabajadores.

« Satisfaccion del cliente.



BENEFICIOS

Aumento en la satisfaccion del cliente.

Trabajo interno de la empresa mas
eficaz.

Incremento de la productividad.
Mayores beneficios.
Menores costos.

Mayor calidad en los productos
elaborados.



http://es.wikipedia.org/wiki/Cliente_(econom%C3%ADa)
http://es.wikipedia.org/wiki/Eficaz
http://es.wikipedia.org/wiki/Productividad

Estrategias de la Calidad Total

* Potenciar el recurso humano

« Sistema de comunicaciones abierto
« Usar control estadistico de procesos
« Calidad concertada con proveedores
» Crear sistemas de gestion de calidad
« Realizar auditorias

« Recurrir a las certificaciones



Potenciar el recurso humano

Es el principal activo de la empresa para
conseguir la calidad

« MOTIVACION
 IMPLICACION
- FORMACION

- TRABAJO EN EQUIPO



Implantar el control estadistico de
procesos

Es la herramienta clave para conocer el funcionamiento de los
procesos y corregir las desviaciones, con una filosofia de
prevencion

= INGENIERIA



Herramientas para el aseguramiento de
calidad

» Diagramas causa-efecto.

» Diagramas de flujo de procesos.

* Plantillas para recoleccion de datos.
* Histogramas y diagramas de Pareto.

» Control estadistico de procesos.



Control estadistico de la Calidad

(Besterfield, 1995)

» Consiste en el acopio, analisis e
interpretacion de datos para su uso en el
control de calidad.

* Dos elementos importantes del CEC son
el Control Estadistico de Procesos
(CEP) y el Muestreo de Aceptacion.



Control estadistico de procesos

« CONTROL: mantener algun tipo de situacion

dentro de unas fronteras.
« ESTADISTICO: con la ayuda de numeros o datos.

« PROCESO: combinacion de gente, equipo,
materiales (documentos) meétodo y medio

ambiente.



Modelos Nacionales

* INACAL

* Modelo de Mejora Continua

 Areas del modelo:
1. Liderazgo de la Alta Direccion
2. Planeamiento
3. Desarrollo de las personas
* 4. Enfoque en el cliente externo
5. Informacion y analisis
* 6. Aseguramiento de la calidad

/. Impacto en la sociedad y el medio
ambiente

* 8. Resultados
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