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Prologo

Este estudio pretende ayudar a la organizacioén a traducir las necesidades
primarias del cliente final en controles del proceso para asegurar el cumplimiento
de los requerimientos. Esta traduccion de caracteristicas y controles esta enfocado
para el redisefio del proceso y recursos para la manufactura correcta del producto
final. Lo anterior mediante el control de las variantes criticas que influyen dentro

del proceso de manufactura.

Ademas, este mapeo pretende ayudar a los responsables de los procesos a
mostrar las caracteristicas criticas a monitorear de una manera tal, que el nivel
gerencial pueda hacer la toma de decisiones de posibles inversiones para la mejora

de los controles requeridos.

También nos ayudard a conocer a detalle las caracteristicas del producto,
proceso y controles, que en el planteamiento inicial del producto y procesos no

fueron tomados en cuenta en su disefio inicial.
El presente trabajo es una herramienta para desarrollar las acciones

necesarias en el proceso de la manufactura del producto con el fin de mostrar una

mejora continua con un enfoque del desempeio de calidad del producto.

Ing. Vanessa Yuriko Casarin Tanahara



Sintesis

En la presente tesis se demostrard la metodologia del mapeo de la

planeacion de la calidad para el re-disefio de controles en el proceso.

Esta tesis va a ayudar a identificar las caracteristicas de producto y proceso
criticas para cumplir con las necesidades de nuestros clientes. Con lo anterior sera
mas objetivo el desarrollo e implementacion de controles en el proceso, los cuales

permitirdn una mejora en el control de la variable del producto.

Por 1ultimo, la aplicacion de este método permitird demostrar la factibilidad

de su uso, para el disefio del proceso.

Cabe mencionar que la aplicacion de este método fue realizada en el area de
manufactura de una empresa maquiladora de la industria de componentes

electronicos.
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Capitulo 1

INTRODUCCION

1.1 Planteamiento del Problema.

Actualmente los Sistemas de Calidad de las empresas de manufactura tienen como
parte de sus procesos el monitoreo de desempefio y la mejora continua. Esto tiene
consigo el obtener un beneficio interno en costo y productividad, al igual que una ventaja

competitiva con relacioén a su mercado.

Ademéds el proceso de marketing actualmente demanda una mejora competitiva mas
agresiva que en tiempos anteriores. Esto obliga a las organizaciones a administrar,
controlar y manejar sus recursos de una manera mas optima para mantener y mejorar sus
margenes de costo-beneficio sin afectar su desempeinio de operacion en productividad y el

cumplimiento de los requerimientos del cliente.

Para un correcto marketing, es esencial identificar las caracteristicas de un producto
que el cliente final reconoce como criticas, para enfocar los recursos internos de

desarrollo y aplicacion de la empresa en el cumplimiento de dichos requerimientos.

Para mantener la competitividad de la organizacion se deben tener las necesidades
del cliente identificadas para el desarrollo de los controles del producto ademas del
proceso, esto para poder garantizar su cumplimiento en base a un monitoreo de

desempefio, demostrando ademds una mejora continua.



1.2 Objetivo de la Tesis

El objetivo de la presente Tesis es realizar la aplicacion de la metodologia de la
Planeacion de la Calidad, usando como herramienta Funcion del Despliegue de la
Calidad — Casa de la Calidad (QFD- por sus siglas en Ingles , Quality Function

Developement) .

Con esta metodologia se identificaran las necesidades de los clientes, y se
traducira esto a controles para asegurar las caracteristicas del producto y en controles
del proceso , ademds de que se deberd demostrar una mejora en el indicador de

desempefio.

1.3 Hipétesis

Los supuestos que se consideraron en este trabajo fueron:

HO: Identificando a los clientes reales del proceso sus necesidades estaran
cubiertas en el re-disefio.

HI: Implementando controles en las caracteristicas del producto, se reduciran
los rechazos de linea y de calidad.

H2: Implementando controles a las caracteristicas del proceso se reduciran los
rechazos ocasionados por fallas del proceso.

H3: Con un re-disefio del sistema se reducira el nivel de PPMs en rechazos de

clientes.

1.4 Limites de Estudio

La aplicacion se realizd en la industria manufacturera de la rama de componentes
electronicos, siendo el producto final capacitares de ceramica de montaje en superficie; el
andlisis se aplica en el proceso de Coppering que cuenta con una capacidad de cinco

lineas instaladas, usando actualmente tres para la produccion requerida.



1.5 Justificacion del Trabajo

Segun los registros de rechazos internos y quejas de cliente identificados en los
reportes de accion correctiva, muestran una falta de controles y métodos de
aseguramiento de calidad en diferentes partes del proceso, por lo que se requiere un
analisis completo del producto y proceso para identificar dichas areas de oportunidad, lo
anterior con el fin de implementar los controles e indicadores de desempefio necesarios

para monitorear su cumplimiento.

1.6 Metodologia

Se define un estudio de campo, tomando como referencia herramientas de
aseguramiento de calidad ya instaladas como planes de calidad, FMEAs, inspecciones

visuales en proceso y técnicas estadisticas.

La metodologia de Mapeo para la Planeacion de la Calidad ( Juran Quality

Planning Road Map ) indica los siguientes pasos:

a) Identificacion de clientes.

b) Descubrir las necesidades de los clientes.

c) Traducir las necesidades.

d) Establecer unidades de medicion ( Unidades de control ).
e) Establecer medibles. ( Sensores ).

f) Desarrollar producto.

g) Desarrollar proceso.

h) Optimizar el disefio del proceso.

1) Tranferir a operacion.

J) Monitoreo de resultados.



1.7 Revision Bibliografica

Este trabajo se baso en la metodologia de la llamada Casa de la Calidad segun la
aplicacion de Juran (QFD). La aplicacion de este método ayuda al analisis y

planeacion de la calidad desde su fase de prototipo, disefio y manufactura.

En esta ocasion se tomd como referencia la ejemplificacion de su aplicacion en la
mejora de controles y el re-disefio del producto o proceso en cumplimiento con los

requerimientos del cliente.



Capitulo 2

MARCO TEORICO

2.1 Introduccion a la Calidad.

El personal que desarrolla cualquier funcion importante tiene la necesidad de
pensar y definir los conceptos universales bajo los cuales se rige la existencia de dicha
funcién. Ademas del lenguaje que describe las necesidades de la funcion de la que
proviene y ser estandarizados con el fin de que éstos conceptos claves pueden ser

comunicados y entendidos.

En el caso de la calidad, la identificacion de los conceptos universales ha tenido un
curso inconstante. El concepto de inspeccion y prueba es muy antiguo, tal como lo es el
concepto de la medicion. La aplicacion de la metodologia estadistica para la calidad es
principalmente un fenomeno del siglo veinte. Notables esfuerzos para identificar los
procesos propios de la administracion de la calidad no llegaron a nada hasta la segunda

mitad del siglo veinte.

Después de la Segunda Guerra Mundial, surgieron dos movimientos que han tenido
un profundo impacto en la calidad. La primera es la revolucion japonesa de la calidad.
Antes de la Segunda Guerra Mundial, la calidad de los productos se percibia, en todo el
mundo, como muy baja. Para ayudar a vender sus productos en el mercado
internacional, los japoneses dieron algunos pasos revolucionarios para mejorar la
calidad:

e La alta administracion se hizo cargo personalmente de llevar acabo los cambios.

e Todos los niveles y funciones recibian entrenamiento en las disciplinas de

calidad.

e Los proyectos de mejoramiento de la calidad se pusieron en marcha como un

proceso continuo.



El éxito japonés fue legendario.

La segunda corriente fue el realce que se dio a la calidad del producto en la
percepcion del publico. Varias tendencias convergieron en éste énfasis: los casos de
demandas sobre el producto, la preocupacion del medio ambiente, la presion de las
organizaciones de consumidores y la conciencia de la calidad en el comercio, las armas

y otras areas de competencia internacional.

Estas dos corrientes combinadas con otras, dieron como resultado un escenario

cambiante en las condiciones de los negocios que caen necesariamente en el parametro

de la calidad.

En el siglo XX se aceler6 el paso con una larga procesion de actividades ‘nuevas’ e
ideas que surgieron con nombres atractivos: Control de calidad, planeacioén de calidad,
mejoramiento continuo de la calidad, prevencion de defectos, control estadistico de
procesos, ingenieria de confiabilidad, anélisis de costos de la calidad, cero defectos,
control total de calidad, certificacion de proveedores, circulos de calidad, auditorias de
calidad, aseguramiento de calidad, funcion de despliegue de calidad, métodos de

Taguchi, comparacion competitiva; por mencionar algunos.

Existe una gran cantidad de alternativas para organizar el tema de coOmo pensar
acerca de la calidad. El criterio més usado que se escoge de las alternativas es el que
explica mas facil la funcidén de la calidad al no-experto, y especialmente a niveles

gerenciales.

2.2 El significado de la Calidad.

Existen, desde hace varios siglos, estandares de calidad que no son sustancialmente
diferente a los de las de las demds personas. Las estrategias y herramientas para
aseguramiento de la calidad pueden haber cambiado, pero las expectativas basicas de

los clientes, han sido practicamente constantes durante mucho tiempo.



La atencidn sobre la calidad durante las ultimas dos décadas, ha creado un mercado
global de consumidores enfocados también a la calidad. Los cuales piensan que saben
lo que calidad significa, que la pueden reconocer cuando la vean, y algo muy

importante, esperan calidad en cada producto y servicio que compran.

El diccionario tiene muchas definiciones de ‘calidad’. Una definiciéon breve que
tiene mucha aceptacion es: la calidad es la satisfaccion del cliente. Otra definicion

alternativa es: Adecuada para el uso.

Aunque una definicién tan breve tiene un punto central, debe desarrollarse para
proporcionar una base en su funcion. Una extension de estas definiciones comienza con

‘el cliente’ y se relacionan con ‘el producto’.

De los muchos significados de la palabra ‘calidad’, dos son importantes para la
administracion:
1. ‘Calidad’ significa aquellas caracteristicas de producto que cumplen las
necesidades del cliente, y asi, proveerle satisfaccion. En éste sentido, el significado
de calidad esté orientado a los ingresos. El proposito de tan alto nivel de calidad es
el proveer la mayor satisfaccion al cliente y, de paso, incrementar los ingresos. Sin
embargo, el proveer mas y mejores caracteristicas de calidad, usualmente requiere
una inversion y de ahi, involucra el incremento del costo. Alta calidad en éste

sentido, usualmente ‘cuesta mas’.

1. “Calidad’ significa libre de defectos para simplemente, satisfacer las necesidades
del cliente para su uso y consumo. Libre de errores que requieran hacer un
retrabajo, o que se vean reflejados en fallas registras, o no conformidad del
cliente, o reclamos del cliente. En éste sentido, el significado de calidad esta

orientado al costo, donde alta calidad usualmente ‘cuesta menos’.

En resumen, la definicion numero uno de calidad significa trabajar en las

especificaciones; mientras que el nimero dos, significa satisfaccion al cliente.

Se dar4 un breve andlisis a ocho escritos de algunos de los filésofos de la calidad,

para tener una idea de lo que quieren expresar cuando usan la palabra ‘calidad’.



No es de sorprenderse que atn cuando ¢éstos filésofos concuerdan ampliamente en
sus razonamientos, todavia no hay un consenso sobre una definicion especifica. Y
aunque frecuentemente se usa la frase ‘ciencia de calidad’ para describir un conjunto de
herramientas analiticas y técnicas de calidad, claramente no lo es; al menos en el sentido

estricto de una ‘ciencia’.

2.2.1 Definicion de Calidad segun Philip B. Crosby.

La esencia de la definicion de calidad de Philip Crosby se muestra a continuacion.
Note que su definicidon es estrictamente una formulacion de la numero uno, en que la
calidad de un producto o servicio es equivalente a estar seguro de medir todas las

caracteristicas de un producto o servicio que satisfagan los criterios de especificacion.

Los puntos esenciales de ésta funcion son:

e Esnecesario definir la calidad, de otra forma, no podemos conocer lo suficiente

acerca de qué se esta haciendo para mejorarlo.

e De alguna forma, debe alguien conocer cuales son los requerimientos que

deben establecerse como caracteristicas medibles de los productos y servicios.

e Con los requerimientos establecidos en términos de especificaciones
numeéricas, podemos medir las caracteristicas de un producto (didmetro de
hoyo) o de un servicio (tiempo de respuesta de servicio a cliente) para ver si es

considerado como producto de calidad.

No esté todo claro en la definicion de Crosby, si hay varios niveles de calidad, o si

simplemente son dos: aceptable o no aceptable.

“El primer supuesto erroneo es que la calidad significa bueno, lujoso, brillo o peso. La palabra
‘calidad’ es usada para darle el significado relativo a frases como ‘buena calidad’, ‘mala

calidad’ y ahora es ‘calidad de vida’. Calidad de vida es un cliché, porque cada receptor asume
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que el orador dice exactamente lo que €l (ella) ‘el receptor’ quieren decir. Esa es precisamente
la razén por la que definimos calidad como ‘Conformidad con requerimientos’, asi es como lo
vamos a mangjar (...) Esto es lo mismo en los negocios. Los requerimientos tienen que estar
claramente establecidos para que no haya malentendidos. Las mediciones deben ser tomadas
continuamente para determinar conformidad con esos requerimientos. La no conformidad
detectada es una ausencia de calidad. Los problemas de calidad se convierten en problemas de

no conformidad y la calidad se convierte en definicion”

Philip B. Crosby.
Quality is free.
Mc Graw Hill, New York, 1979.

2.2.2 Definicion de Calidad segiun W. Edwards Deming.

Una gran cantidad de personas ha leido el libro de Deming “Fuera de la crisis”, con
la expectativa de que en alguna de sus paginas encontrara la formula para conseguir la

calidad. Muchos terminaron desilusionados.

Es importante entender que el libro, como muchos otros trabajos de Deming,
trataran sobre gerencia; en “Fuera de crisis”, Deming no habla de calidad sino hasta el
sexto capitulo. Aun asi su escrito es una larga discusion del tema con al menos un

ejemplo o frase practicamente en cada pagina.

Tal vez ésa era su opinidon sobre tal definicion es imposible, o si no lo es, es
innecesario.  Simplemente no responde a esa pregunta. En cualquier evento la

perspectiva de Deming es claramente consistente en la definiciéon niimero dos.

De hecho el capitulo del libro es “Calidad y el cliente”, y menciona como
argumentos principales los siguientes:

e La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del cliente.

e La calidad es multidimensional. Es virtualmente imposible definir calidad

de un producto o servicio en términos de una simple caracteristica o agente.
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e Hay definitivamente grados de calidad. Como calidad es esencialmente
equitativo a la satisfaccion del cliente, la calidad del producto A es mayor a
la calidad del producto B, para un cliente especifico. Es decir, A satisface

las necesidades del cliente en un mayor grado que lo hace B.

“Los problemas inherentes en tratar de definir la calidad de un producto, casi de cualquier
producto, fueron establecidos por el maestro Walter Ahewart. La dificultad de definir calidad,
es traducir las necesidades futuras de los usuarios en caracteristicas medibles; sélo asi, un
producto puede ser disefiado y fabricado para dar satisfaccion a un precio que el cliente pagara.
Esto no es facil, y tan pronto como uno se sienta exitoso, encuentra rapidamente que las
necesidades del cliente han cambiado y que la competencia ha mejorado, hay materiales nuevos
para trabajar, algunos mejores que los anteriores, otros peores, otros mas baratos, otros mas

caros. ..
{Qué es calidad? Calidad puede estar definida solamente en términos del agente.

(Quién es juez de la calidad?, En la mente del operario, produce calidad si toma orgullo de su
trabajo. La mala, segin este agente significa la pérdida del negocio o de su trabajo. La buena
calidad, piensa, mantendra a la compaifiia en el negocio. Todo esto es valido en industrias de

bienes y servicios.

La calidad para el Gerente de Planta significa obtener las cifras resultantes y conocer las

especificaciones. Su trabajo es también el mejoramiento continuo de los procesos y liderazgo”.
W. Edwards Deming.
Deming: Fuera de la Crisis.

MIT.1998

2.2.3 Definicion de Calidad segliin Armand V. Feigenbaum.

Sus comentarios y definiciones son remarcados por su consistencia sobre satisfacer

las necesidades y expectativas del cliente.

Los puntos esenciales de Feigenbaum son:
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e La calidad tiene que estar definida en términos de satisfaccion del cliente.

e La calidad es multidimencional. Debe estar definida comprensivamente.

e Debido a que los clientes tienen necesidades cambiantes, la calidad es dindmica.
Sobre eso, Feigenbaum escribe: “Un rol crucial para la calidad de la Alta
Gerencia, es el reconocer esta evolucion en la alta definicion de calidad que

tienen los clientes, en distintas fases del crecimiento del producto’’.

Si la evolucion de la calidad depende del cliente y se necesita de la
retroalimentacion mientras el producto se estd desarrollando, entonces se estd en la
capacidad de traducir necesidades del cliente en caracteristicas de producto.
Feigenbaum observa que el Mercadeo evalda el nivel de calidad que los clientes esperan
asi como lo que estarian dispuestos a pagar. Ingenieria reduce la evaluacion de

Mercadeo a especificaciones exactas.

El discurso de Feigenbaum parece débil en lo que respecta a la traduccion de
expectativas de cliente en caracteristicas de producto de servicio. De igual manera, es
dificil encontrar una mejor descripcion se los componentes basicos de una organizacion
moderna enfocada a la calidad establecida en el libro de Feigenbaum “Control Total de

la Calidad”.

“La calidad es una determinacion del cliente o una determinacidon del ingeniero, no es ni del
Mercadeo, ni de la Gerencia General. Esta basada en la experiencia actual del cliente con los
productos o servicios, comparado con sus requerimientos, establecidos o no establecidos,
consistentes o inconsistentes, técnicamente operacionales o eternamente subjetivos. Y siempre

representando un blanco mévil en un mercado competitivo.

La calidad del producto y servicio puede ser definida como: Todas las caracteristicas del
producto y servicio provenientes del Mercadeo, Ingenieria, Manufactura y Mantenimiento que

estén relacionadas directamente con las necesidades del cliente”.

Armand V Feigenbaum.
Control Total de la Calidad.

3er Edicion.
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2.2.3 Definicion de Calidad segiin Kaoru Ishikawa.

Esta definicion estd dentro de la ntimero dos. Menciona en forma amplia los
principios de control de calidad y estd claramente interesado en el aseguramiento de
calidad a un nivel practico. No menciona mucho sobre como los procesos de produccion
o atencion, pueden ser disenados para asegurar la satisfaccion de necesidades y
expectativas del cliente.

Por otro lado, Ishikawa pone en claro que la prueba de alta calidad es la

satisfaccion de cualquier cambio en las expectativas del cliente.

Los puntos esenciales de ishikawa son:

e La calidad es equivalente a la satisfaccion del cliente.

e La calidad tiene que estar definida comprensivamente. No es suficiente con
decir que el producto es de alta calidad. Debemos enfocarnos en la calidad de

cada departamento en la organizacion.

e Los requerimientos y necesidades de los clientes. Ademas la definicion de

calidad siempre es cambiante.

e El precio del producto o servicio es una parte importante de la calidad. Ishikawa
escribe que no importa que tan alta es la calidad, pues si el producto tiene un
precio mas alto del recomendable, no podrd generar satisfaccion en le cliente.
En otras palabras, no se puede definir calidad sin haber considerado antes el

precio.

“Nos comprometemos con el control de calidad en orden de manufacturar productos con la
calidad que pueda satisfacer los requerimientos del cliente. El mero hecho de contar con

estandares nacionales no es la respuesta, esto es simplemente insuficiente.

Los Estandares Industriales Japoneses (JIS) o estandares internacionales establecidos por la
IEEE no son muy perfectos. Poseen muchos atajos. Los clientes no necesariamente estan

satisfechos con un producto que tenga los JIS. Podemos mantener en mente que los
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requerimientos del cliente cambian afio con afio. Generalmente, atin cuando los estandares

industriales cambien, esto no asegura que estén alineados con los requerimientos del cliente.

Hacemos énfasis en la orientacion hacia el cliente. Aqui, ha sido aceptado por productores
el pensar que le estan haciendo al cliente un favor vendiéndoles sus productos. Esto lo

llamamos un tipo de produccion ‘por producto’.

Lo que propongo es un sistema de ‘mercado interno’, en el que los requerimientos del
cliente son analizados. En términos practicos, propongo que los industriales estudien las
opiniones y requerimientos del cliente y los tomen como referencia cuando disefien,
produzcan y vendan sus productos. Cuando desarrollen un nuevo producto, el fabricante

debera anticipar los requerimientos y necesidades del cliente.

Como uno interpreta el término ‘calidad’ es importante...De manera somera, calidad
significa calidad del producto. Maés especifico, calidad es calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad de la gente, calidad del

sistema, calidad de la compania, calidad de los objetivos, etc.”

Kaoru Ishikawa.
(Qué es Control Total de la Calidad?
Prentice Hall, 1985.

2.2.5 Definicion de Calidad segiun Joseph M. Juran

Los puntos esenciales de ésta definicion son:

e Probablemente no sera posible dar una definicion préactica de calidad.

e Aunque pensemos que podriamos usar la palabra ‘calidad’ en términos de
satisfaccion del cliente y especificaciones, es bastante dificil hacerlo de ese
modo. Definiendo calidad simplemente por su uso, se puede obviar esa

dificultad.
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El uso estd aparentemente ligado con las necesidades de los clientes, y sugiere

conformidad con las caracteristicas medibles del producto.

Se tiene la impresion que a Juran le gusta definir la calidad en términos de
satisfaccion del cliente. Sin embargo, para hacer eso, debe tomar en cuenta la relacion
entre satisfaccion del cliente y la conformidad con las caracteristicas y especificaciones

del producto.

Debido a que ¢l no esta satisfecho con los esfuerzos para integrar satisfaccion de

cliente con especificaciones del producto, intenta definir calidad en dos diferentes vias.

“La palabra calidad tiene multiples significados. Dos de ellos son los mas representativos:
1.- La calidad consiste en aquellas caracteristicas de producto que se basan en las necesidades
del cliente y que por eso brindan satisfaccion del producto.

2.- Calidad consiste en libertad después de las deficiencias.

Puede ser mas conveniente tener alguna fase que sea universalmente mas aceptada, por ejemplo,
una que incluya las caracteristicas del producto conlleva a la satisfaccion y ademas libertad
después de las deficiencias. Varias frases han sido propuestas por practicantes, pero ninguna ha

tenido aceptacion universal.

Sin embargo, en un libro como éste (Manual de Control de Calidad) es mas conveniente

estandarizar en un simple término la palabra calidad...seria adecuado para su uso.”

Joseph M. Juran.
Manual de Control de Calidad.
42 Edicion Mc Graw Hill, 1998.

2.2.6 Definicion de Calidad segun Robert M. Pirsing.

Esta definicion estd dada de una forma intelectualmente definible, practica y que
sirve para la sana discusion del concepto, tal y como lo demuestra en su libro “Zen y el

arte del mantenimiento de motocicletas”.
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La definicion de calidad de Pirsing no se puede catalogar como del tipo numero
uno y dos. No es una sorpresa, pues ¢l mismo admite que su definicion puede

considerarse como “intelectualmente deshonesta”.

Los puntos principales de Pirsing son:

e No es posible definir calidad, en otras palabras, “somos estupidos ante la

calidad”.

e Si no se puede definir un concepto adecuadamente, es imposible para usted

saber si existe.

e La calidad es como el arte moderno: no somos capaces de definir el buen arte

moderno, pero lo reconocemos cuando lo vemos.

e Hay un gran porcentaje de deshonestidad intelectual en las discusiones que
encierran tecnicismos que no hayan sido adecuadamente definidos, y cuyos

significados no hayan sido acertadamente definidos.

Si usted piensa que la definicion de Pirsing esté4 llena de contradicciones, estd en lo
correcto, Ese es precisamente su punto. Estas contradicciones presentan retos practicos

que tienen que ser analizados por cualquiera que se ocupe por la calidad.

Posteriormente, Pirsing escribe “La calidad que Phaedrus y sus estudiantes han
estado viendo en la clase es completamente diferente a la calidad de color, calor, dureza
observados en un laboratorio. Esas caracteristicas fisicas medibles con instrumentos. Su
calidad (excelencia, fortaleza y belleza de la moto) no son propiedades fisicas y por

tanto no son medibles”.

Por otro lado, la excelencia, fortaleza y belleza de la moto son precisamente
caracteristicas del aparato, es decir, servicios y procesos que satisfacen las necesidades
y expectativas de los clientes. Aqui Pirsing comenta que no existe relacion entre

necesidades de cliente y caracteristicas de producto.
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“Unos pocos dias después Phaedrus (el personaje principal de la novela) trabajé en una
definicion para su uso y lo copio en la pizarra. La definicion era “Calidad es una caracteristica
de fortaleza y estabilidad que es reconocida por un proceso inerte. Debido a que las

definiciones son producto de un pensamiento formal y rigido, la calidad no puede ser definida”.

El hecho de que esta definicion era en la realidad rehuida, no gener6 ningin comentario. Los
estudiantes no tenian capacidad formal como para decir que esa definicion era algo irracional.
Si usted no puede definir algo, es que usted no tiene una manera racional de saber si de verdad
existe. Tampoco le puede decir a alguien lo que es, y de hecho no hay ninguna diferencia
formal entre “incapacidad en definir” y “estupidez”. Cuando diga “la calidad no se puede

definir”, realmente dice “Soy un estipido sobre la calidad”.

Afortunadamente, los alumnos no sabian esto. Si ellos lo supieran, tal vez no hubieran llegado a

las respuestas a lo largo del tiempo.

Pero ahora, debajo de la definicion en la pizarra, él escribio ‘Aun pensando que la calidad no
puede ser definida, ustedes saben lo que es la calidad’, y la tormenta comenzo:

-iNo es cierto!

-Silo es

-No lo es

-Silo es
E inmediatamente sac6 unos materiales para ilustrar el punto. Escogié dos ejemplos de unos
ensayos elaborados por los estudiantes. Uno era algo totalmente desconectado, con interesantes
ideas, pero que no llegaba a nada, y la otra era una magnifica pieza narrativa acerca del propio
autor. Phaedrus los ley6é y luego pidi6 que levantaran la mano aquellas personas que
consideraban que el primer ensayo era el mejor. Solamente dos personas levantaron la mano.

Posteriormente pregunto por el segundo y respondieron 28 manos.

‘Sea lo que sea’, dijo, ‘que haya hecho que la mayoria escogiera a la segunda como la mejor, es
lo que yo llamo calidad. Ahora ustedes ya saben lo que es’. Hubo un gran silencio, y ¢él
simplemente lo dejo asi. Fue intelectualmente fuerte y lo sabia. Nunca mas volvio a dar clases,

estaba en contra de la doctrina.

Robert M. Pirsing.
Zen y el arte de mantenimiento de motocicletas.

Morrow & Co. New York, 1974.
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2.2.7 Definicion de Calidad segun Walter A. Shewhart.

Aunque Shewhart tenga natural preocupacion de estar disponible para determinar
caracteristicas medibles de productos y servicios, el enfoque de su definicion de calidad

es consistente con la numero dos.

Los puntos principales de Shewhart son los siguientes:
e Existen dos caracteristicas de calidad: subjetiva (lo que el cliente quiere) y
objetiva (propiedades del producto, independientemente de lo que el cliente

quiere).

e Una importante dimension de calidad es el valor recibido por el precio

pagado.

e Los estandares de calidad deben ser expresados en términos fisicos y

caracteristicas cuantitativamente medibles de los productos.

e La estadistica debe ser usada para tomar informacion sobre el gran potencial
que tienen muchos productos y servicios y traducirlos en caracteristicas

medibles de un producto especifico que satistaga el mercado.

A menudo es dificil recordar que esta definicion la escribié Shewhart en los afios
20, particularmente porque es muy superior a lo que han escrito otros contemporaneos

que han seguido y aceptado sus conceptos.

“Si tuviéramos que hablar inteligentemente acerca de la calidad de una cosa o de un producto,
tenemos que tener en mente una idea clara de lo que es calidad. Ha sido suficiente con indicar
que hay dos aspectos comunes de calidad; el primero tiene que ver con la consideracion de que
la calidad de una cosa es algo totalmente independiente de la naturaleza del ser humano. La
segunda tiene que ver con lo que nosotros sentimos, pensamos y que es el resultado de la

realidad objetiva.”



19

“En otras palabras, hay un lado subjetivo de calidad, por ejemplo, tratamos con el concepto
subjetivo de la calidad cuando intentamos medir lo bueno que es algo, por eso es imposible
pensar que algo es ‘bueno’ sin relacionarlo con algiin deseo humano. De hecho, éste concepto
subjetivo de calidad esta estrechamente ligado con la utilidad o el valor de algunas propiedades

fisicas y objetivas que pueda tener algo por si solo.”

“Para la mayor parte podemos pensar que las caracteristicas objetivas de calidad que tiene algo
pueden ser constantes y medibles, en el sentido de que las leyes fisicas sean cuantitativamente

expresables e independientes en el tiempo.”

“Cuando analizamos la calidad desde un punto de vista subjetivo, se realizan serias dificultades
comparativas. Para comenzar, hay varios aspectos del concepto de valor, que se pueden agrupar

en cuatro clases: uso, costos, estima o precio y cambio.”

“Desde el punto de vista de control de calidad en manufactura, es necesario establecer
estandares de una forma cuantitativa. Por ésta razon estamos forzados en este tiempo para
expresar dichos estandares tan pronto como sea posible, en términos de caracteristicas objetivas
y medibles. Sin embargo, esto no significa que la medida subjetiva de calidad no sea de interés.

Por el contrario, esta medida es la que representa interés comercial...”

“Viéndolo bien, hay, en un cierto momento, algunos deseos humanos, de todo lo que encierra un
proceso, desde la fabricacion de materias primas hasta el ensamble del producto terminado de
distinta clase. Estos deseos son estadisticamente en naturaleza, mientras que la calidad de un
producto terminado la dan en términos de caracteristicas fisicas deseadas por un solo individuo,

el cual no necesariamente sea el mismo para los demas.”

“El primer paso del ingeniero para tratar de satisfacer esos deseos, es el intentar traducir esos
deseos en caracteristicas fisicas y medibles. Al asumir este paso, la intuicion y el juicio juegan
un rol importante, tan importante como lo es el conocimiento humano dentro de ese deseo. El
segundo paso para el ingeniero es establecer vias y formas de obtener un producto un producto
que pueda diferir de un arbitrario set de estandares de aquellas caracteristicas de calidad que no

son mas que el fruto del azar.”

Walter A. Shewhart.
Control Econdomico de la Calidad en Manufactura.

New York, 1931.
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2.2.8 Definicion de Calidad segun Genishi Tagushi.

Puede ser que para nosotros sea dificil entender lo que pasa cuando se pierde

calidad, pero no es asi con Tagushi, cuya vision grafica empieza a clarificar en la figura

2.1

B A Funto de Referncia

QI8 Caractatisticas de
Calidad

CI(E)

Figura 2.1 Eje de Calidad segun Tagushi.

En la figura 2.1:

El eje horizontal representa una escala de caracteristicas medibles que, para la

sociedad son importantes.

El punto de referencia es el valor de la caracteristica de calidad que tenga la

sociedad (lo que todo el mercado quiere).

El eje vertical es una escala para la calidad experimentada por la sociedad dentro

de un espectro completo de la caracteristica de calidad.

La funcién de calidad es usualmente asumida por una funciéon cuadratica que
relaciona valores de caracteristicas de calidad con la calidad que la sociedad
experimentard, sujeto a donde se localiza el punto donde ambos concuerdan y se

obtiene un dato.
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Notese que dos valores especificos de las caracteristicas de calidad han sido
identificados como A y B en el eje horizontal. Para encontrar la calidad que la sociedad
le asocia al valor A, por ejemplo, simplemente se traza una linea vertical desde A y
hacia debajo de la curva y luego trace una linea horizontal desde el punto hasta el eje de
la calidad. Este punto es la calidad que la sociedad experimentard al esperar su punto de

referencia, pero establecido para el valor de A.

Obviamente, el maximo valor de calidad por una sociedad ocurre cuando la
sociedad toma exactamente lo que quiere (su punto de preferencia). Mientras mas larga
sea la distancia entre lo que la sociedad actualmente quiere y la localizacién de su punto
de preferencia, la sociedad experimentara menos calidad. En la figura mostrada, el
punto A estd mas cercano a dicho punto de preferencia que el punto B. Por tanto, la
sociedad experimentara mayor calidad si se establece en el punto A, que si se fuerza a

establecerse en el punto B, es decir Q(A)>Q(B).

Aparte de que hay un considerable mérito en el modelo conceptual explicado en la
figura anterior el mismo es también caracterizado en términos de pérdida, y no de

calidad.

Lo que Tagushi dice es que “Calidad es la pérdida que produce un producto

después de que haya sido entregado™.

Los puntos esenciales de la definicion de Tagushi son:

e [a Calidad es la pérdida de la sociedad.

e La pérdida causada por las funciones intrinsecas de los productos o servicios
no cuentan para calcular la pérdida de la sociedad. Por ejemplo: un programa
de intervencion designado para ayudar a mujeres adolescentes a usar
computadoras puede ser de alta calidad (los papas de las chicas estan
extremadamente satisfechos con el creciente interés en computacion que
muestran sus hijas), aiin pensando que la funcion intrinseca del programa cause

ciertas pérdidas en la sociedad (algunas chicas, a través de Internet, se
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contactan con hombres que las buscan con intenciones muy lejanas a la

honorabilidad).

Aunque no resulte muy clara ésta definicion, es del tipo nimero uno.

“La Calidad es la pérdida que un producto causa a la sociedad después de haber sido

entregado...algunas otras pérdidas son causadas por su funcion intrinseca...”

Genishi Tagushi.
Tagushi y Yu-in Wu.
Introduccion al Control de Calidad.

Japon, 1979.

2.2.9 Definicion para la Aplicacion.

La definicion dada por Walter A. Shewhart serd la guia para el andlisis de los
diferentes aspectos de Calidad en éste trabajo. Tomando en consideracion las
caracteristicas medibles del producto o servicio en relacion con las necesidades del

cliente.

2.3 Apreciacion de la calidad en su efecto financiero.

La calidad puede afectar a la compafiia notoriamente de dos maneras:

1) Efecto de calidad en los ingresos:

En éste caso, “calidad” significa esas caracteristicas del producto que responden a
las necesidades del cliente. Tales caracteristicas hacen del producto algo vendible y que
provee satisfaccion a los clientes. Alta calidad significa mas y mejores caracteristicas

que proveen gran satisfaccion a los clientes.

2) Efecto de Calidad en los Costos:
En éste caso, “calidad” significa libre de problemas que lleven a errores, defectos

en fabrica, registros de fallas y demas. Alta calidad significa pocos errores, pocos
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defectos, y pocas fallas registradas. Toma un gran esfuerzo reducir éste nimero de

deficiencias, pero en su gran mayoria, el resultado final es una declaracion de costos.

2.3.1 Efectos en los Ingresos.

Los ingresos pueden ser las ventas de una compaiia industrial, la recoleccion de
impuestos por el gobierno, recaudaciones recibidas por alguna institucion paraestatal,
pagos de inscripciones recibidas por alguna escuela, donaciones de caridad. Cualquiera
que sea la fuente, la cantidad del ingreso se relaciona en variacion de las caracteristicas
del producto producido. En muchos mercados, los productos con caracteristicas
superiores pueden asegurar mayores ingresos. Productos que no son competitivos en

sus caracteristicas deben ser vendidos a precios bajos en el mercado.

Las deficiencias en el producto tienen un efecto en los ingresos. Los clientes que
encuentran alguna deficiencia pueden tomar acciones relacionadas al costo: registrar
una queja, regresar el producto, hacer un reclamo o iniciar una demanda. El cliente
también puede elegir ya no comprar a ese productor, asi como hacer publicidad a esa
deficiencia y como la encontrd. Ese tipo de acciones realizadas por varios clientes

pueden causar un serio dafio a los ingresos del productor.

Las quejas del cliente afectan a la futura venta del producto. Asi también las
acciones tomadas para responder la queja son de importante influencia. Esto influye

notablemente en la lealtad que el cliente desarrolla.

Las industrias reciben sus ingresos por las ventas de su producto. Estas ventas son
realizadas por “clientes”, pero hay que tomar en cuenta que los clientes varian segiin
sus funciones. Descubrir las necesidades del cliente es critico para la recoleccion de
ingresos; es uno de los pasos mas importantes en el mapeo en la planeacion de calidad.
Las necesidades humanas son tan complejas y van mas alld que la aplicacion de la
tecnologia en lo social, lo artistico, el estatus econdmico y otras areas aparentemente

intangibles.
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Cuando los productos fallan, surge una nueva lista de necesidades de cliente. Estas

nuevas necesidades son comunicadas a través de las quejas del cliente.

Los clientes establecen sus necesidades como ellos las ven, y en su lenguaje. Los
proveedores deben de entender las necesidades reales escondidas detrds de las
establecidas y traducirlas en el lenguaje del proveedor. Para esto, hay que responder a
preguntas como: “;Por qué estdn comprando éste producto?, ;Qué tipo de servicio

esperan de €1?7”.

2.3.2 Efectos en los Costos.

Se deben identificar y medir los costos asociados con una pobre calidad por tres
importantes razones: para cuantificar el tamafio del problema de calidad para justificar
un esfuerzo de mejora, para usarlo como guia del desarrollo de ese esfuerzo de mejora,

para monitorear el progreso en las actividades de mejora.

El término “costos de calidad” tiene diferentes significados para diferentes
personas. Algunos lo igualan con los costos de una pobre calidad, otros lo igualan con
los costos para obtener calidad, para otros es el costo de tener un departamento de

calidad, en éste tratado se tomara el concepto del costo por tener un pobre calidad.

Tradicionalmente, los costos de calidad se enfocan en la medida de las no-
conformidad de los clientes, pero un importante costo que no es medido son las ventas
perdidas. Debemos de extender los componentes de estos costos en:

e Costos de inconformidades del cliente.
e (Costos de la inferencia del proceso.

e (Costos de ventas perdidas.

Muchas compatiias resumen los costos de calidad en cuatro categorias mayores:
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1) Costos de Fallas Internas.

Estos son los costos de deficiencias descubiertas antes de la entrega. Aqui estdn
incluidas pérdidas e ineficiencias que ocurren inclusive cuando los requerimientos y

necesidades se cumplen. Estos costos podrian desaparecer si no existieran deficiencias.

Subcategoria: Fallas para cumplir los requerimientos y necesidades.
Desperdicios.
Retrabajos.
Pérdida de Informacion.
Analisis de Fallas.
Desperdicios/Retrabajos de proveedores.
Inspecciones cien por ciento.
Re-inspecciones.
Cambios de proceso.
Re-disenos del equipo.
Re-disefo del Software.
Producto obsoleto.
Desperdicios en operaciones indirectas.
Retrabajos y operaciones indirectas.

Degradacion o conversiones de material.

Subcategoria: Costos por Inferencias del Proceso.
Variacion de caracteristicas del producto.
Tiempo de paro de maquina no planeado.
Variaciones en el inventario.

Actividades sin valor agregado.

2) Costos de Fallas Externas.

Estos son los costos asociados con deficiencias después de que el producto es

recibido por el cliente.

Subcategoria: Fallas para cumplir los requerimientos y necesidades.

Cargos de garantia.
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Ajustes por quejas justificadas.

Retorno de material.

Asignaciones a clientes.

Pagos de multas.

Pago por Retrabajos/Inspecciones por externos.

Ingresos de clientes perdidos.

Subcategorias: Pérdida de oportunidades de ventas.
Cancelacion de Contratos.
Pérdida de clientes potenciales.
Pérdida de nuevos clientes por falta de capacidad de cumplir sus

necesidades.

3) Costos de Evaluacion.

Estos son los costos incurridos para determinar el grado de conformidad de la

calidad requerida.

Subcategorias: Inspecciones y Pruebas de Inspeccion Recibo.
Inspecciones y Pruebas en Proceso.
Inspecciones y Pruebas Finales.
Revision de Documentos.
Balances contables.
Auditorias de calidad de producto.
Mantenimiento y Calibracion de Equipo de Medicion de Pruebas.
Materiales de Inspeccion y Prueba.

Evaluacion de Degradacion de material almacenado.

4) Costos de Prevencion.

Estos son los costos que se hacen para mantener los costos de fallas y evaluacion al

minimo.

Subcategorias: Planeacion de la Calidad.
Revision de nuevos productos.

Planeacion de procesos.
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Control de Procesos.
Auditorias de Calidad.
Evaluacion de Calidad a proveedores.

Entrenamiento.

Se debe hacer notar que en los costos de prevencidon no estdn incluidas las
actividades basicas como disefio del producto, mantenimiento del proceso y servicio al

cliente.

Aqui no debemos enfocar a la pregunta ;Cuanto es el costo en nuestra
organizacion por no hacer un trabajo con calidad? Por definicion el costo de una pobre

calidad es la suma de la clasificacion de costos de fallas internas y externas.

Este énfasis en el costo de una pobre calidad debe de ser relacionado
principalmente en la mejora de la calidad, y no sélo a la mediciéon de los costos de

calidad.

2.4 La Trilogia de la Calidad.

Para llegar a la calidad, es bueno comenzar a establecer la “vision” para la
organizacion, junto con las politicas y los objetivos. La transformacion de los objetos
en resultados es hecha a través de procesos de administracion —la secuencia de
actividades que producen el resultado esperado. La administracion de la calidad hace
un gran uso de tres procesos administrativos:

e Planeacion de calidad.
e Control de calidad.

e Mejora de calidad.

Estos procesos son ahora conocidos como “la trilogia de Juran”. Estos procesos van en
paralelo con los usados para la administracion financiera. Estos procesos financieros

consisten en:

Planeacion Financiera: Este proceso prepara el presupuesto anual. Y prepara las

acciones que se realizaran durante el afo. Traduce éstas acciones a dinero. Y determina
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las consecuencias financiera si se llegan a cumplir todas acciones planeadas. FEl
resultado final establece el objeto final para la organizacion y sus divisiones o unidades

de negocios.

Control Financiero: Este proceso consiste en evaluar el desempeno actual financiero,
comparandolo con los objetivos establecidos, y tomando acciones en las diferencias o
variaciones.  Existen numerosos sub-procesos de éste control financiero: control de

costos, control de gastos, control de inventarios, etc.

Mejora Financiera: El fin de éste proceso es mejorar los resultados financieros. Y se
puede hacer de muchas maneras: reduccion de costos en proyectos, nuevas instalaciones
para mejorar la productividad, desarrollo de nuevos productos para incrementar las

ventas, transacciones de compra, etc.

Estos procesos son universales y proveen las bases para una administracion

financiera, no importa que tipo de empresa estemos hablando.

Esta analogia financiera ayuda a la gerencia a darse cuenta que ellos pueden
administrar la calidad usando como base el mismo proceso de planeacion, control y
mejora. Tomando en cuenta que el concepto de la trilogia es idéntico al usado por la
gerencia para la administracion financiera, no es necesario que la gerencia cambie su
concepto. Asi que mucha de su experiencia y entrenamiento previo puede ser aplicable

para la administracion de calidad.
Mientras que el enfoque no cambia, el procedimiento difiere como se muestra en la
tabla 1.1, donde cada uno de estos tres procedimientos administrativos tiene su

secuencia de actividades bien definidas.

Tabla 2.1 Procesos Administrativos de la Calidad

Planeacion de Calidad. Control de Calidad. Mejora de Calidad.
e Establecer e Evaluar desempefio e Comprobar la
Objetivos de actual. necesidad.

Calidad.
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Identificar a los
clientes del

proceso.

Determinar las
necesidades de los

clientes.

Desarrollar las
caracteristicas del
producto que
responda a las
necesidades del

cliente.

Desarrollar un
proceso capaz de
producir las
caracteristicas del

producto.

Establecer controles
del proceso, y
transferir lo
planeado a los

operativos.

Compara
desempefio actual

con los objetivos de

calidad.

Actuar cuando se
presenten

diferencias.

Establecer la

infraestructura.

Identificar los
proyectos de

mejora.

Establecer los
equipos en

proyectos.

Proveer a los
equipos de
recursos,
entrenamiento y
motivacion para
diagnosticar las
causas raices y

simular remedios.

Establecer controles
para mantener los

resultados.

Cada uno de estos procesos son universales. Cada secuencia es aplicable en su

respectiva area, no importa cual sea la funcion industria o cultura.
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La secuencia mostrada en la tabla anterior muestra abreviadamente la secuencia;

un detalle mas extenso de la primera secciéon es que la Planeacion de Calidad, se

mostrard en el desarrollo se éste trabajo.

Los tres procesos de la Trilogia estdn interrelacionados, como se muestra en la

figura 2.2
Planeacion Contral de Calidad  (Durante Operaciones)
de Calidad
. —Mlejora de Calidad
_| Original Zona de
40 Cantrol de Calidad
Costo
de
Baja
Calidad Mueva Zona de
Control de Calidad
20 \
Gastos
Operaciones (Oportunidad de Mejora)
0 )
Tiempo

Figura 2.2 Diagrama de Trilogia segun Juran

En el diagrama de la trilogia de Juran es un grafico que muestra el tiempo en el eje

horizontal y al costo por la baja calidad en el eje vertical. La actividad inicial en la

planeacion de la calidad. Los planeadores determinan quienes son los clientes y cuales

son sus necesidades. A partir de eso, los planeadores desarrollan un producto y disefian

un proceso para cubrir estas necesidades. Finalmente, los planeadores transfieren estos

planes al proceso operativo.

Este diagrama de la Trilogia relaciona las deficiencias del producto. La escala

vertical muestra unidades de medicion para los costos de una baja calidad, margen de

error, porcentajes defectivos, etc. En esta misma escala la perfeccion se va a cero, y el

resto hacia arriba esta malo. El resultado de reducir deficiencias es la reduccion del

costo por baja calidad, cumplimiento de entregas, disminucién de insatisfaccion de

clientes, etc.
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Cuando esta trilogia se aplica a caracteristicas del producto, la escala vertical
cambia. La escala puede mostrar unidades de medicion como instrucciones por
segundo, tiempo de paro de linea, porcentaje de cumplimiento de entregas, etc. Para

¢éste tipo de aplicaciones, la medida hacia arriba de la escala es bueno.

Un punto importante de la gerencia es ;Como la gente puede asignar el tiempo en
el proceso de la trilogia? La figura 2.3 muestra el modelo Itoh que es un disefio japonés

para indicar ésta interrelacion.

. I . .
Planeacian. Diirectivos.

Serencia.
Mejora Continua,

Supervisores.

Cantral

Mantenimiento Dperativos.

Figura 2.3 Modelo Itoh

En el modelo anterior el eje horizontal representa el porcentaje asignado en el
tiempo por persona de 0 a 100. El eje vertical representa los niveles jerarquicos de la
organizacion. El diagrama muestra que los altos directivos pasan la mayor parte de su
tiempo planeando y viendo mejoras. El tiempo que ellos pasan en el area de control es

muy pequeno, y frecuentemente enfocado solo al control de algunos temas en especial.

Avanzando hacia los niveles bajos de la organizacion, el tiempo que se aplica a la
planeacion se reduce mientras que las areas de aplicacion de control y supervision

crecen. A los niveles mas operativos, el tiempo es dominado por el control y
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mantenimiento de sus actividades, pero en algunos casos participan en una parte de la

planeacion y mejora.

2.5 Leccion de Calidad.

Los efectos acumulativos de éste movimiento de calidad han estimulado a dar
resultados en la nueva administracion de la calidad. Sin embargo, sigue siendo dificil
para algunas industrias el reconocer las necesidades de implementar cambios en la
administracion de la calidad tomando en cuenta sus propias sefiales de alarma. Con
excepcion de Japon, la revolucion de la calidad llego ya tarde en el siglo veinte. Para
hacer efectiva ésta nueva administracion de la calidad y se note un impacto positivo en
la economia, podrian pasar décadas antes de que se pueda ver algo asi. Entonces,
mientras que al siglo veinte se le conocié como “el siglo de la productividad”, el siglo

veintiuno podria llegar a ser “el siglo de la calidad”.

Las compafiias que han tenido éxito con sus iniciativas de calidad han realizado la

aplicacion de numerosas estrategias comunes como son:

e Enfoque al cliente.

e C(Calidad como prioridad.

e Estrategias de planeacion de calidad.

e Mercadeo.

e Mejora continua.

¢ Entrenamiento en la administracion de la calidad.

e Equipos de Inter-departamentales en proyectos.

e Desarrollo de proveedores.

e Motivacion.

e Desarrollo de indicadores.

Algunas de las estrategias implementadas no tienen un precedente comin para su
implementacion y depende la cultura de la organizacion para llevarse a cabo, pero se ha
demostrado que se pueden obtener resultados comunes y exitosos independientemente
del tipo de industria a la que se apliquen. Es de esperarse que se de una nueva etapa de

desarrollo, experimentacion e innovacion, pero es parte del nuevo proceso de calidad.
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Capitulo 3

METODOLOGIA

3.1 Planeacion de la calidad.

Al decir “Planeacion de Calidad” pensaremos en un proceso estructurado para
desarrollar productos (bienes y servicios) que aseguren que las necesidades del cliente
se cumplen en el resultado final. Las herramientas y métodos de la planeacion de la
calidad se incorporan en conjunto con las herramientas de la tecnologia para cada

determinado tipo de producto a ser desarrollado.
La planeacion de la calidad cubre las siguientes actividades primarias:

o Identificar los clientes y sus necesidades.
e Desarrollar un producto que responda a esas necesidades.

e Desarrollar un proceso capaz de producir ese producto.

Dando una vista mas a detalle, podriamos generalizar un mapa para la planeacion

de la calidad, que seria una secuencia de etapas como vemos a continuacion:

1) Identificar quienes son los clientes.

2) Determinar las necesidades de los clientes.

3) Traducir esas necesidades a nuestro lenguaje.

4) Desarrollar un producto que pueda responder a esas necesidades.

5) Optimizar las caracteristicas del producto de forma que satisfagan nuestras
necesidades, asi como las de los clientes.

6) Desarrollar un proceso que sea capaz de producir el producto.

7) Optimizar el proceso.
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8) Demostrar que el proceso puede producir el producto bajo las condiciones

operativas.

9) Transferir el proceso a las fuerzas operativas.

En la siguiente figura 3.1 se muestra el mapeo para la planeacion de calidad,

mostrando los pasos en forma grafica.

Productos y Procesos

EXxistentes

Identificar Clientes

y

Descubir las necesidades
de los clientes

v

Traduccion de
necesidades

v

Establecer unidades de
medida

v

Establecer método de
medicion

v

Desarrollar producto

v

Optimizar disefio del
producto

v

Desarrollar proceso

v

Optimizar : Probar la
capacidad del proceso

!

Proceso en operaciones

Lista de Clientes

Necesidades de los clientes
en su lenguaje

Necesidades del cliente al
lenguaje de Planta

Unidades de medida

Necesidades de los clientes
en unidades de medicion

Caracteristicas del producto

Objetivos del producto

Caracteristicas del proceso

Liberacion del proceso a
produccion

Figura 3.1 Mapa para Planeacion de la Calidad
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La secuencia se mantiene unida a través de varios rasgos comunes:

1. La cadena de entrada-salida de unién en la cual la salida de cualquier etapa se
convierte en la entrada de la siguiente.

2. El concepto del triple desempefio, donde cualquier actividad juega un triple
papel de cliente, procesador y proveedor.

3. El establecimiento de unidades comunes de medida para evaluar la calidad.

4. El establecimiento de medios para evaluar la calidad en funcion de esas

unidades de medicion.

En las siguientes secciones veremos cada una de estas etapas del mapa a detalle, al
igual que cada una de las maneras en que la secuencia completa se mantiene unida

durante su desarrollo.

3.2 Falla de la planeacion de la calidad.

El proceso de planeacion de calidad y sus métodos, herramientas y técnicas
asociados han sido desarrollados porque, en la historia moderna, existen reconocidas
organizaciones que han demostrado fallas constantemente al producir bienes o servicios
que los clientes creian infalibles. En el papel de clientes, todos hemos invertido tiempo
una y otra vez cuando se retrasan los vuelos, se registra contaminacion radioactiva, se
realizan malos tratamientos médicos, falla algin juguete infantil, un nuevo software no
es tan rdpido o amigable como se decia, el gobierno no responde a las demandas
establecidas o, en casa, la lavadora con la tltima tecnologia, no deja la ropa tan limpia
como la anterior. Esta gran brecha de calidad, es en verdad el resultado de pequefias

brechas en el proceso de planeacion, como se muestra en la figura 3.2.

El primer componente de ésta brecha de calidad es el entendimiento, que se
traduce en una falta de entendimiento a las necesidades de los clientes. Algunas veces
¢ésta falla se realiza porque al momento de realizar el disefio de los productos no

entiende quienes van a ser sus clientes y cuales son sus necesidades reales.
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Lo que espera el cliente Entendimiento de las necesidades Entendiemiento de la Calidad

Disefio del Producto

Disefio del Proceso

Brecha de Calidad Capacidad del Disefio Control del Proceso

Desarrollo de Operacion

Percepcion Real del Cliente Entregas Percepcion del Producto

Figura 3.2 Brecha de Calidad

3.3 Mapeo en la planeacion de la calidad.

El proceso del mapeo de la planeacion (Quality Planning Road Map — en inglés)
recurre a diferentes herramientas para su desarrollo. El flujo del mapeo es establecer el
proyecto que se desea planear, se deben de tener bien identificados los clientes a los
cuales se afectard este desarrollo. Una vez que se tengan los clientes se debe de hacer el
ejercicio de descubrir las necesidades de estos clientes. Con estas necesidades el
desarrollo del producto se podréd realizar en su disefio, asi como también en el del
proceso. Con el fin de mantener el desarrollo implementado, se deben tener los
controles especificos del producto y del proceso. Y ya teniendo el control de la

operacion se hace una transferencia a operacion. Ver Figura 3.3.

Como complemento del mapeo, se utiliza el Despliegue de la Funcion de la
Calidad como aplicacion del desarrollo en el disefio del producto o del proceso. Este

concepto de Despliegue de Calidad tiene un enfoque potencial a la Control de Calidad.

Este enfoque es claro con la aplicacién de forma grafica de los puntos criticos
para el aseguramiento de la calidad a través del disefo y la fabricacion, tomando la

fuerte relacion del producto-proceso.
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" Actividades " " Resultados "

Establecer metas de Calidad

Listado de metaas de Calidad

M Identificar las que impactan al
cliente
E Listado de Clientes
Descubrir las necesidades
D del cliente
I Listado de necesidades de cliente
Desarrollar las
caracteristicas del producto
B
Disefio del producto
L Desarrollar caracteristicas \ QFD
del proceso
E Disefio del proceso
Establecer controles del
S producto y del proceso

Proceso de produccion

Transferir a operacion

Figura 3.3 Control de la Planeacion de la Calidad

3.4 Despliegue de Funciones de Calidad (QFD).

En Octubre de 1973, Yoji Akao introdujo al Despliegue de Funciones de Calidad
(QFD por sus siglas en Inglés Quality Function Development) en Estados Unidos en un
breve articulo que aparecié en “Quality Progress” revista mensual de la American
Society for Quality Control (ASQC). Siete afios mas tarde, el Despliegue de Calidad es

un componente principal en el esfuerzo en Calidad Total.

Se utiliza para definir en términos operacionales la “Voz del Cliente”, el cual
tiene necesidades y expectativas, que frecuentemente difieren de las del fabricante y por

lo tanto no son atendidas correctamente. Es un mecanismo formal para asegurar que la
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voz del cliente sea escuchada durante el desarrollo del producto. También identifica
medios especificos para asegurar que los requerimientos del cliente sean cumplidos por

todas las actividades funcionales de la compania.

El despliegue de Calidad es un proceso para convertir los requerimientos de
Calidad de los usuarios a caracteristicas de la contraparte, y asi determinar la Calidad
del disefo para el producto terminado. Asi mismo se despliega esta calidad de disefio a
calidad de cada parte funcional, al mismo tiempo que se clarifican las relaciones entre
estas partes y los elementos. Dicho de otra manera, es el despliegue paso a paso con el
mayor detalle de las funciones u operaciones que conforman sistematicamente la
calidad, con procedimientos objetivos en vez de subjetivos. Ver matrices del despliegue

en la Figura 3.4

Controles

del Proceso

Caracteristicas

Caracteristicas

\ del Proceso

del Proceso

Caracteristicas
del Producto

Caracteristicas Valores Meta

del Producto /

Valores Meta

e

Necesidades

Necesidades

Clientes

Clientes

N\

Figura 3.4 Matriz del Despliegue de la Calidad

Es un método empleado para convertir lo que el cliente quiere en direcciones y

acciones que puedan ser desplegadas horizontalmente a través de planeacion, ingenieria
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y produccion. Es tan s6lo una dentro de las muchas técnicas que se encuentran bajo el
concepto de CWQC (Control de Calidad a lo largo de toda la Compaiiia — por sus siglas
en inglés). Esta técnica identifica QUE's, define COMO's y, por medio de evaluacion y
analisis, sugiere métodos a ser utilizados para la solucién de un problema. Es una
técnica que identifica los requerimientos del cliente y establece una disciplina para
asegurar que esos requerimientos tengan una influencia positiva en el disefio del

producto o el desarrollo del proceso.

QFD , empieza con una lista de objetivos, o QUE’s que deben cumplir. En el
contexto del desarrollo de un nuevo producto, ésta es una lista de Requerimientos del
Cliente y es llamada la “Voz del Cliente”. Los puntos contenidos en esta lista son
usualmente muy generales, vagos, dificiles de implementar en forma directa (primer

nivel); y requeriran de una definicion posterior mas detallada.

Cada uno de los QUE’s iniciales requerird de una definicidon posterior. Se refina
esta lista a un siguiente nivel de detalle listando uno o mas COMO’s para cada QUE. A
pesar de que los puntos en la lista de COMO’s representan mayor detalle que aquellos
de la lista original de QUE’s, frecuentemente no son directamente ejecutables y

requieren una mayor definicion.

Esta definicion posterior complementa al tratar cada unos de los COMO’s como
QUE’s y definiendo una nueva, y mds detallada lista de COMO’s para soportar los
QUE’s. Este proceso de refinamiento se continua hasta que cada punto en la lista sea
ejecutable. El llegar a este nivel de detalle es necesario, ya que no existe ninguna otra

forma de asegurar exitosamente el cumplimiento de los requerimientos del cliente.

También es necesario establecer CUANTO’s (Objetivos medibles — parametros)
para cada COMO. Estos deben ser ( lo més posible) medidas objetivas que definan

valores a ser obtenidos por los COMO.

El flujo de informacion es por lo tanto de QUE a COMO por medio de la matriz
de Relaciones, y después a CUANTO. Esta Matriz es la parte central de una “Casa de la
Calidad” del QFD, y aunque pudiera existir muchas variaciones, €ste concepto es el mas

ampliamente usado.
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A pesar de que cada tabla contiene una gran cantidad de informacion, es
necesario el refinar los COMO’s hasta un nivel ejecutable. Esto se logra al crear un
tabla en la cual los COMO’s de la tabla previa se convierten en los QUE’s de la nueva
tabla. Los valores de CUANTO generalmente son llevados a la siguiente tabla para

facilitar la comunicacion, asegurando de esta manera que los objetivos no se pierdan.

Este proceso continua hasta que cada objetivo sea refinado a un nivel ejecutable.
En el proceso de desarrollo del producto, esto significa el tomar los Requerimientos del
Cliente y definir los Requerimientos de Disefo, los cuales se llevan a la siguiente tabla
para establecer las Caracteristicas del producto. Y asi se continia para definir las
caracteristicas del proceso y los requerimientos de produccion. Esto se realiza a través

de cuatro tablas; sin embargo, esto puede ser variable de acuerdo a las necesidades.

El concepto del QFD se basa en relaciones bésicas :
1. Identificacion de los clientes
Requerimientos en términos del cliente (Matriz de Planeacion)

2
3. Caracteristicas del producto (Matriz de Despliegue)
4. Caracteristicas del proceso

5

Instrucciones de controles

El sistema global de QFD basado en estas relacione basicas, establece un flujo
continuo de informacién de requerimientos del consumidor a instrucciones
operacionales de la planta; por lo tanto proporciona lo que W. Edwards Deming llama
“Una Clara Definicion Operacional”. Un proposito comun, prioridades y puntos de

atencion

El proposito de la matriz de planeacion es trasladar los requerimientos del
consumidor en caracteristicas de control importantes del producto final, que seran
desplegadas a través del disefio del producto, desarrollo, proceso y sistema de control de

produccion.

Requerimientos en términos del cliente, llamada también Matriz de Planeacion

es poner los requerimientos del producto en términos del cliente. Los requerimientos
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primarios que son lo que basicamente el cliente quiere y desea, son expandidos a
requerimientos secundarios y terciarios para obtener una lista definitiva. Para facilitar

esta identificacion de gran ayuda el uso de un diagrama causa-efecto

Generalmente esta informacion proviene de una gran variedad de fuentes: Datos
de investigaciones de merado acerca de la opinion del consumidor y de los proveedores,

asi como lo que el departamento de ventas quiere

Esta primera etapa es la mas critica del proceso y usualmente la mas dificil; ya
que requiere el Obtener y Expresar lo que el cliente realmente quiere y no lo que

nosotros pensamos que ¢l espera.

Consiste en listar en la matriz las caracteristicas de control del producto final que

se cree deben ser cumplidas para satisfacer y encontrar los requerimientos del producto.

Estas caracteristicas son los requerimientos del producto (atributo) que se
relacionan directamente con los requerimientos del cliente y deben ser selectivamente
desplegadas a través del disefio, manufactura, ensamble y proceso de servicio; para
manifestarse en el desempeno del producto final y en la aceptacién del cliente.
Consecuentemente, estas caracteristicas deben ser capaces de ser expresadas en
términos medibles, ya que la caracteristica de salida va a ser controlada normalmente
contra objetivos. Generalmente existe una abundancia de sus caracteristicas; la pregunta

es: ¢Se tienen las correctas en términos de los requerimientos del consumidor?.

Desarrollar la matriz de relaciones entre los requerimientos del cliente y las
caracteristicas de control del producto final. Ya que existen diferentes niveles de
correlacion entre los requerimientos del consumidor y las caracteristicas del producto,

se utilizan un grupo de simbolos para identificar la importancia de estas relaciones.

Un aspecto muy importante de esta matriz de relaciones es su habilidad de
identificar requerimientos de disefio conflictivos; en este caso, el disefio debe ser

optimizado para cumplir con objetivos individuales y concretos.
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En este paso, puede llegar a ser necesario que se modifiquen o cambien las
caracteristicas de control del producto final, para asegurar que TODOS los

requerimientos del cliente estén adecuadamente expresados.

El desarrollo de objetivos para cada una de las caracteristicas de control del
producto final se basan en acuerdo para la seleccion de los puntos de venta, las
ponderaciones de importancia del cliente, y las fortalezas y debilidades del producto
actual. Como se menciond anteriormente, estos objetivos deben ser valores medibles

que puedan ser evaluados en el producto final.

Algunos de los conflictos, requeriran de un alto estudio en su decision, ya que
posiblemente involucren distintos departamentos dentro de la compafiia. Su resolucion
temprana es esencial en el tiempo de duracién del proyecto y en evitar acciones no

productivas en la bisqueda de soluciones no existentes

Una vez que se ha llenado la Matriz de Planeacion a través de los pasos; se
procede a la interpretacion de la informacion que se encuentra recopilada en la “Casa de

la Calidad”, como también se le puede llamar a la Matriz de Planeacion.

3.5 Ventajas del QFD.

o [Establece una fuente de informacion (base de datos) para futuros disefios o
mejoras al proceso.

e Proporciona un sistema confiable de seguimiento del producto a través del
proceso

e Aseguramiento de la fiabilidad del producto (de que sera un éxito)

e Puede ser usado en cualquier empresa (Industria, servicios, construccion,
desarrollo de software, etc)

e Reduccion de Costos de No Calidad

e Satisfaccion del cliente
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En resumen el QFD reduce el ciclo de desarrollo de productos incrementando la
calidad y disminuyendo los costos. Las actividades del QFD solo se veran limitadas por

la imaginacion

3.6 Desventajas del QFD

e Tratar de utilizar el QFD para todo
e No llegar a los objetivos deseados por establecer prioridades inadecuadas
e Se necesita un equipo de trabajo que sea:

- Participantes Involucrados

- Formacion de subgrupos

- Falta de habilidad para trabajar en equipo

o Falta de apoyo de la direccion, no permite se realicen los proyectos
o Uso exagerado de graficas puede confundir en vez de ayudar

o Adherirse a la tradicion

e Pretender terminar apresuradamente las cosas

o Cometer errores por limitarse a utilizar informacion existente
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Capitulo 4

RESUMEN DE APLICACION

4.1 Antecedentes de Resultados.

Como se explica en capitulos anteriores, la metodologia utilizada busca el
asegurar controles para las caracteristicas de producto y proceso identificadas como
criticas para la satisfaccion de las necesidades del cliente. Esto puede ser usando desde
la temprana etapa del disefio, como una herramienta de mejora.

El 4rea de coopering es parte del fluyjo de produccion de una empresa
manufacturera del ramo electronico. El objetivo de su proceso es agregar a las fichas de
ceramica las terminales de cobre, para seguir su proceso de transformacién como capacitores.

El desempefio del indicador de calidad en el area de coopering se muestra en la
figura 4.1, donde se puede identificar que el desempefo esta por encima de la meta
establecida .

PPM's
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== PPM's Cobre 1 PPM's Plata m PPM's Exit —+= PPM's Totales —— Meta

Figura 4.1 Indicador de Calidad Coopering

Como herramienta de implementacion de controles se tiene una revision del
FMEA (Failure Mode Effect Andlisis — por sus siglas en inglés ) . Ademas del
monitoreo de acciones correctivas y preventivas derivado de quejas externas y el mismo
desempefio interno.
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4.2 Flujo Actual del Area

En esta etapa de la metodologia so6lo se tiene que hacer una identificacioén de los
sub-procesos del area a analizar, mostrando de manera general, el flujo actual. No se
requiere entrar en detalles de ningun tipo.

Los controles actuales en Coppering estan determinados en las diferentes etapas
de su proceso, el resultado de cada una de ellas se monitorea en el indicador de calidad.
El flujo del proceso actual se muestra en la figura 4.2. El antecedente del disefio de este
proceso no se tiene documentado, ya que esta linea de produccion fue transferida de otra
locacion de la empresa hace varios afios, por lo que las practicas actuales son aceptadas
como obvias del proceso.

FLUJO DE COPPERING

[ COPPERING ]

Planeacion — Almacenaje
Seleccion de Herramental
Impregnacion

Medicion de Ancho de Banda

Horneo
Inspeccion Visual

Figura 4.2 Flujo Actual de Coopering
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4.3 Clientes — Necesidades

Para la fase de identificacion de los clientes, se tiene que tomar en referencia
tanto los clientes internos, como los clientes finales. Esto definird el impacto del
proceso a analizar en los clientes internos inmediatos, asi como su aportacion al
producto final para los clientes externos.

Para la identificacion de los clientes internos se debe tomar todo aquel proceso
interno consecuente impactado por el proceso a analizar, para cuestiones de este analisis
se identificaron como clientes internos todos los procesos siguientes a Coopering antes
del termino del capacitor como producto final.

Para la identificacion de cliente externo, se pueden establecer los clientes
consumidores del producto que aplican su uso inmediato. En el caso de los capacitores,
por ser un producto de catdlogo, se identifica de manera general al consumidor final.

Como herramienta para la identificacion de los clientes, se puede usar el
diagrama de flujo del producto. Ver Tabla 4.1 Identificacion de Clientes.

CLIENTES IDENTIFICADOS.

Area : Coopering
Clientes Internos:

Produccion Plating — Produccion Testing — Produccion Finishing —» Calidad QCIII

Clientes Externos:

Fabricante > Consumidor

Tabla 4.1 Identificacion de Clientes

Una vez identificados los clientes, en esta parte de la metodologia se debe establecer la
relacion de necesidades de cada uno de los clientes en referencia al impacto del objetivo del
proceso a analizar en el proceso del cliente.

El método para la recoleccion de estas necesidades se realiza en forma directa,
preguntandole al cliente el cual nos dara su punto de vista y en su propio lenguaje.
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En algunos casos las necesidades de los clientes son los requerimientos especificos
documentados en estandares de referencia o en los dibujos aprobados. Ver en la tabla 4.2 las
necesidades de los clientes mencionadas en su propio lenguaje.

NECESIDADES DE LOS CLIENTES

CLIENTE: CONSUMIDOR
Que cumpla con la vida esperada.
Que Funcione.

CLIENTE: FABRICANTE

Que conduzca.

Que suelde

Que siente plano

Que se pueda pescar con pipeta

Que no se caigan las terminales

Que no haga corto

Correcta separacion de bandas

Que no se mueva al soldar (excesivamente)
Que pase incoming

Que no se levante la ficha

Que pase inspeccidn visual (en tablilla)
Que las terminales no estén incompletas
Que no estén deformes

Que no estén anguladas

Cumplir banda minima

CLIENTE: FINISHING

Que no tenga abultamientos
Que no se caigan las terminales
Que no estén pegajosas

Que quepan en los pockets
Que quepan en los tracks

CLIENTE: QCIII
Que no estén despostilladas

CLIENTE: TESTING
Alta resistencia superficial (IR)
Terminales bien curadas (que conduzca)

CLIENTE: PLATING

Terminal completamente cubierta
Que no haya contaminacion
Resistencia al calor (RCH)

Resistir SAB (solderabilidad)

Sin residuos de cobre fuera de bandas

Tabla 4.2 Necesidades de los Clientes

En esta relacion cliente-necesidades se establece la matriz donde se identifica de
manera comun las necesidades mencionadas por cada uno de los clientes identificados.
Aqui comienza la aplicacion del analisis, donde se tendra que traducir en algunos casos,
las necesidades mencionadas en el lenguaje del cliente a necesidades comunes para
hacer un concenso de la relacion cliente-necesidades.

Para los clientes internos, algunas de estas necesidades seran exclusivas para
poder hacer el proceso correspondiente, en otros casos son necesidades comunes, de
caracteristicas funcionales para el producto final.

Este andlisis nos ayudara para filtrar las diferentes necesidades, y tener una
visiéon comun de que es lo que se espera del proceso analizado. También nos sirve como
encuesta, ya que generalmente se mencionan las necesidades que son obvias y quizas en
algunos casos, se mencionan requerimientos que no estan en el alcance del proceso, y
que por alguna razén el cliente lo creia asi, con esto nos da la oportunidad de aclara el
alcance del proceso lo cual nos ayudara a ser mas acertivos en la satisfaccion del cliente.

El resultado de la relacion cliente-necesidades se muestra en la tabla 4.3.
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CLIENTE/NECESIDADES

Necesidades del Consumidor | Fabricante | Finishing | QCII Testing | Plating
Cliente

Que cumpla con la vida X
esperada

Que Funcione X

Que Conduzca

Que se pueda pescar con
pipeta
Que no se caigan las
terminales.
Que no haga corto

Correcta separacion
entre bandas
Que pase inspeccion
recibo
Que no se levante la
ficha
Que las terminales no
estén incompletas
Que no estén deformes

Que no estén anguladas

ol T I B ] B ] Bl ] I e e

Cumplir banda minima

Que no tenga
abultamientos
Que no se caigan las
terminales
Que no estén pegajosas

e

IR R R e
>~
>~

o

Que quepa en los
pockets del empaque
Que quepa en los tracks

IR R R T

Que no estén
despostillados
Alta resistencia
superficial
Terminales bien curadas

o] B B e

Terminal completamente
cubierta
Que no haya
contaminacion
Resistencia al calor X

Resistir solderabilidad X

IR I R

Sin residuos de cobre
fuera de bandas

Tabla 4.3 Relacion Cliente-Necesidades

4.4 Necesidades — Caracteristicas de Producto

La relacion que se forma de las necesidades del cliente y las caracteristicas del
producto es la traduccion de los requerimientos del producto, mencionados en lenguaje
técnico. En esta misma relacion se forma la primer Casa de la Calidad.



49

Esta matriz nos mostrara la relacion, en base al impacto de su importancia y el
tipo de relacion que hay entre uno y otro requerimiento. Con esta informacion se podra
hacer una ponderacion de importancia.

Para identificar la importancia de la necesidad del cliente se establecidé un rango
de alta, media y baja, con un valor numérico en cada una de estos rangos, el cliente sera
quien asigne el grado de importancia.

En la parte horizontal que representa el techo de la Casa de la Calidad, se
identificaran los requerimientos técnicos del producto, con los cuales se establecera el
tipo de relacion que existe con la necesidad del cliente. Se tendrd un rango de fuerte,
media y pequefia, asi dard un valor asi como una identificacion grafica para su
ubicacion dentro de la Casa de la Calidad.

Con este ejercicio se establecerd la relacion y se definira la importancia ponderada
para cada requerimiento identificado como caracteristica del producto. Este calculo se
realiza por la sumatoria de cada columna representad con cada requerimiento,
multiplicando el valor de cada relacion de este requerimiento por la importancia de la
necesidad.

El valor de la importancia ponderada nos guiara para identificar los valores mas alto
los cuales tiene relevancia en el area de Coopering. En base a los valores obtenidos se
identifican los requerimientos con relevancia en el area de que estamos analizando los
cuales seran las caracteristicas que pasaran a la siguiente relacion. Para la aplicacion de
este trabajo, ver Casa de la Calidad Necesidades de Cliente — Caracteristicas de
Producto en Anexo A.

4.5 Caracteristicas de Producto - Caracteristicas Proceso

Al igual que en la anterior Casa de Calidad, en esta matriz se mueven las
caracteristicas del producto hacia la izquierda para identificar su relacion con las
caracteristicas del proceso que ahora seran el techo de la casa. En este casa los valores
de importancia de las Caracteristicas del Producto son los valores de ponderacion que
resultaron de la casa de las Necesidades de Cliente — Caracteristicas de Producto.

De igual manera se toma el valor del tipo de relacion identificada como fuerte,
media y pequeia para el calculo de la importancia ponderada, pero en este caso es de las
caracteristicas del proceso.

Una base importante de esta casa de calidad, es la identificacion de los valores
meta para cada una de las caracteristicas del proceso, las cuales serdn guia para los

controles a establecer en la secuencia de la aplicacion.

Ver la aplicacion de la Casa de la Calidad de esta relacion en el Anexo B.
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La relacion de las Casas de Calidad anteriores, nos ayudan a identificar y proponer
los controles criticos, tanto para las caracteristicas de producto, como para las
caracteristicas del proceso. Para esto, el valor de importancia ponderada sera de mucha

utilidad.

En la siguiente tabla se muestran los controles actuales y propuestos para las
caracteristicas de producto. Ver tabla 4.4 Controles de Caracteristicas de Producto.

Tabla 4.4 Controles de Caracteristicas de Producto.

Caracteristicas de Propiedad de Control Control
Producto Producto Afectada Actual Propuesto
1 Correcta separacion entre . SPC bandwidth
bandas Solderabilidad (ancho de banda) T
2 SPC bandwidth e
Que no estén anguladas Solderabilidad Inspeccion de o
Calidad -Visual
3| Cumplir ancho de banda Soderabilidad SPC bandwidth -
minimo
4 , .. Inspeccion de .
Que no estén deformes Solderabilidad Calidad -Visual Grafico NP
> Terminales bien curadas Solderabilidad Prueba de Peel o
6 Sin residuos de cobre Lo Inspeccion de .
fuera de banda Apariencia Calidad -Visual Grafico NP
7 . L L Inspeccion de .
Sin contaminacion Apariencia Calidad -Visual Grafico NP
8 Penetracion adecuada de Propiedad eléctrica ,
frit Solderabilidad Grdfico NP -
? Cantidad suficiente de frit Propiedad Grafico NP --
Solderabilidad
10 Inspeccion de
Que no estén . s Calidad —Visual
despostilladas Propiedades eléctricas y uso de --
plantillas
11 Terminales Control de
completamente cubiertas Solderabilidad -- Espesor en
P " DPA
12 . . Monitoreo en
Cumphmlerrlt(? de longitud Solderabilidad -- Inspeccion
maxima :
Recibo.
13 o Monitoreo en
Cumpllmlren.t 0 de ancho Solderabilidad -- Inspeccion
maximo .
Recibo
14 Cumplimicnto de . Monitoreo en
umplimiento de espeso Solderabilidad -- Inspeccion
maximo .
Recibo
15 Procedimiento
No edge plating Solderabilidad de limpieza de --
grommets
16 Resistencia al calor - Monitoreo a
(RSH) Solderabilidad RSH --
17 ‘Resistencia a soldadura . ] .
(SAB) Solderabilidad Monitoreo SAP --
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18 Que no tenga microcracks | Propiedades eléctricas Monitoreo DPA --
19 Que no haya’ penetracion Solderabilidad Monitoreo DPA --
de niquel
20 Electrodos conectados Propiedades eléctricas - Monitoreo
con el cobre Solderabilidad DPA
21 . . Pruebas
Alta resistencia . s ..
superficial Propiedades eléctricas eléctricas en --
Area Testing
22 Resistencia tension de Proviedades eléctricas - Monitoreo
corte P DPA

De igual manera los controles de proceso se implementan en las caracteristicas
de proceso identificadas con valores meta de la Casa de la Calidad correspondiente.

Mediante este ejercicio, se identifican los controles actuales y las nuevas
propuestas, no es requisito que todos los controles se tengan en el proceso que se esta
analizando, ya que en algunos casos esta caracteristica se monitorea en los procesos
siguientes.

4.7 Implementacion Operativa

Una vez identificados los controles requeridos para el cumplimiento de las
caracteristicas de producto y proceso que se necesitan para la satisfaccion de las
necesidades de los clientes, estos deben ser implementados en la operacion de la
manufactura del proceso.

Ademas de implementados en la practica de la manufactura diaria, deben de ser
integrados al sistema, esto es, las practicas de control deberan de ser documentadas en
las instruccidnes de trabajo e inspeccion correspondientes. Asi también, algunos de
estos controles se integraran como parte de los medibles del proceso para monitorear su
desempefio y poder segur aplicando la mejora continua.
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Capitulo 5

CONCLUSIONES Y APORTACION
DE ESTUDIO

Actualmente con la globalizacion de los mercados, el desempeiio de los
productos se enfrenta a un ambiente altamente competitivo, la apertura de las fronteras,
hace que las decisiones hacia la fabricacion de productos y servicios, exceda las
expectativas de calidad, estas decisiones tiene que tomar de manera rapida y pronta si

no se desean tener pérdidas o quedar fuera del mercado.

La metodologia de mapeo y QFD ayudan a las empresas a disefiar productos mas
competitivos, en menor tiempo, a un costo mas bajo y con una mayor calidad; por lo
que se convierte en una herramienta de importancia. Cabe sefialar que es conveniente
que QFD se conciba como parte de un programa de control total de calidad y se adapte a

las necesidades y circunstancias de cada empresa y de su producto.

La aplicacién de la metodologia de este estudio ayudd a los responsables del
Proceso y la Calidad a tomar decisiones con respecto a la integracion de controles de

caracteristicas especificas para el cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Con la implementacion operativa de estos controles, ya haya sido el reforzar los
ya actuales o el incluir nuevos, se obtuvieron resultados satisfactorios de mejora en la

operacion analizada.

Algunos de los efectos de mejora fueron:
- Mejor entendimiento de las necesidades de los clientes internos y externos
- Identificacion de las caracteristicas con importancia real.

- Establecer valores meta de caracteristicas de impacto.
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- Implementacion de controles criticos.

- Mejora del indicador del area analizada.

Ademas de la definicion de los controles criticos, esta metodologia ayudo a los
responsables a detectar las principales fallas en el flujo de la informacion desde las

entradas de cliente final y la de clientes internos.

Una de las principales barreras que se tuvieron fue al identificar las
caracteristicas de producto y de proceso, ya que inicialmente se mencionaron solo las
mas obvias sin pensar en un proceso de causa-efecto, donde cualquier factor puede

afectar.

Es necesario que se reconozca la necesidad de hacer una analisis de esta
naturaleza con cierta frecuencia establecida, ya que en la actualidad, la mejora es un
proceso continuo. Esto puede basarse en lo establecido como parte del sistema, una vez,

que los controles estén implementados para su constante monitoreo.
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Apéndice

Glosario

Descripcion

Alta direccion

Analisis de la
competitividad

Analisis de valor

Auditoria

Calidad

Capacidad del proceso

Los directores que constituyen la capa mas elevada
de una empresa, incluyendo a los jefes y staff
corporativo y, en una estructura divisional, al director

general y staff de la division.

Es el andlisis de las caracteristicas del producto y del
proceso, y de su comportamiento frente a los

productos y procesos de la competencia.

Proceso para evaluar las interrelaciones entre las
funciones desarrolladas por las caracteristicas del

producto y los costos correspondientes.

Es una actividad de verificacion de los procesos;
basado en un muestreo, se usa para determinar la
efectiva implementacion del sistema de calidad

documentado.

1.Comportamiento del producto que produce
satisfaccion al cliente. 2. Ausencia de deficiencias en
el producto, que evita la insatisfaccion del cliente.
(Una expresion abreviada que combina ambos

significados es la de ‘adecuada al uso’)

Una evaluacion normalizada de la capacidad
intrinseca de un proceso para funcionar bajo

condiciones operativas; el comportamiento de un



Cliente

Control del proceso

Control del producto

Costos por baja
calidad

Desarrollo de la
funcion de la
calidad (QFD)
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proceso después que se han eliminado las causas
significativas de variacion; en la fabricacion, la
capacidad del proceso generalmente se equipara a

seis desviaciones estandar de la variabilidad.

Cualquier persona en la que se enfocan nuestros

productos o procesos.

La evaluacion sistematica del comportamiento de un

proceso y la ejecucion de las acciones correctivas.

Es un tipo de control del proceso que tiene lugar
después que se ha producido cierta cantidad de
producto. El objetivo de este control es decir si el
producto es conforme o no con los requerimientos del

cliente.

Son los costos asociados con la produccion de

material no conforme.

Es un método estructurado en donde los
requerimientos del cliente son traducidos en
apropiados requerimientos técnicos para cada paso

del proceso y el desarrollo del producto.



Lista de Figuras

59

Figura Nombre Pagina
Figura 2.1 Eje de Calidad segtin Tagushi 20
Figura 2.2 Diagrama de Trilogia segun Juran 30
Figura 2.3 Modelo Itoh 31
Figura 3.1 Mapa para planeacion de la Calidad 34
Figura 3.2 Brecha de Calidad 36
Figura 3.3 Control de la Planeacion de la Calidad 37
Figura 3.4 Matriz del Despliegue de la Calidad 38
Figura 4.1 Indicador de Calidad Coopering 44
Figura 4.2 Flujo Actual de Coopering 45



Lista de Tablas

60

Tablas Nombre Pagina
Tabla 2.1 Procesos Administrativos de la Calidad 28
Tabla 4.1 Identificacion de Clientes 46
Tabla 4.2 Necesidades de Clientes 47
Tabla 4.3 Relacion Cliente — Necesidades 48
Tabla 4.4 Controles de Caracteristicas de Producto 51



[Akoa, 1998]

[Barad, 2001]

[Brassard, 1994]

[de la Iglesia, 1997]

[Juran, 1988]

[Juran, 1998]

[Juran, 1990]

[Juran,1995]

[Juran,2000]

54

Bibliografia.

Akoa,Yoji and Gleen H. Mazur. Using QFD to Assure QS-9000
Compliance. International Symposium on QFD 1998. Sydney .

Barad, Miryam and Denis Gien. Linking improvement models to
manufacturing strategies — a methodology for SMEs and other
enterprises. International Journal of Production Research, Vol.39

No.12 -2001 pp 2675-2695.

Michael Brassard and Diane Ritter. Memory Jogger II. Seven
Quality Control Tools. GOAL/QPC. 1994

De la Iglesia , Juan Carlos, Fernando Martin y Enrique Yacuzzi. El
método de Kano en el disefio del producto y servicios. InterPharma
Abril ( Primera Parte pp.32-38) y Diciembre (Segunda Parte pp.
24-30) 1997.

Juran, J. M. y Gryna, Frank M. Juran’s quality control handbook.
Fourth Edition. Mc Graw Hill International Editions. E.U.A.

Juran, J. M. y Godfrey, Blandon A. Juran’s quality handbook.
Mc Graw Hill International Editions. 1998 E.U.A.

Juran, J. M. Juran y la planificacion para la calidad. Ediciones

Diaz de Santos S.A., México 1990.

Juran, J. M. y Gryna, Frank M. Andlisis y planeacion de la calidad.
Tr. Marcia Gonzalez Osuna . 3er Edicion. Mc Graw Hill.c1995

Juran, J. M. . Juran’s quality handbook.. Edition: Industrial
Engineer Series (Hardcover - September 1, 2000)



[Hoyer, 2001]

[10S, 1998]

[Kaneko, 1994]

[Ramos, 1988]

55

Hoyer, R.W. y Hoyer, Brooke B.Y. What is quality? Quality

progress magazine, Julio 2001.

International Organization for Standardization. Quality system

requirement QS 9000, AIAG, Octubre 1998.

Noriharu Kaneko. QFD Version 1.0 . JUSE - Centro de Calidad.
ITESM, Campus Monterrey . Division de graduados e Investigacion.

Edicion limitada, Septiembre de 1994.

Ing. Ratl Ramos de la Torre. QFD Despliegue de la funcion de
calidad. Centro de calidad DGI- ITESM. Edicion tnica, 1988.

Monterrey Nuevo Ledn. México.



63

Resumen Autobiografico

Vanessa Yuriko Casarin Tanahara nacid en la ciudad de Guadalajara,
Jalisco, México el 22 de Diciembre de 1973. Terminé sus estudios profesionales en
la Facultad de Ingenieria Mecanica y Eléctrica de la universidad Autonoma de
Nuevo Ledn en la ciudad de San Nicolas de los Garza, Nuevo Leodn, recibiendo el

titulo de Ingeniero Administrador de Sistemas.

La Ingeniero Casarin ha trabajado desde 1994 en la industria local teniendo
experiencia en el ramo metal-mecénico, electronico y automotriz, donde ha
desempefiado diversos puestos en las areas de Tecnologia, Ingenieria de Nuevos

Productos y Calidad.

En Agosto del 2007 re-ingresa a la escuela de Graduados de la Facultad de
Ingenieria Mecénica y Eléctrica de la Universidad Autonoma de Nuevo Leon para
concluir sus estudios de postgrado, con la presentacion de la tesis titulada
“Aplicacion de la Metodologia de Mapeo en la Planeacion de la Calidad para el

Rediseno de Controles de Proceso



