El Mejoramiento Continuo

Es la politica de mejorar constantemente y en forma gradual el producto,
estandarizando los resultados de cada mejoria lograda. Esta politica se hace posible,
partiendo de estdndares establecidos, y alcanza niveles cada vez mas elevados de
calidad.

Segun Deming, para satisfacer a los clientes, debe darse una interaccion de las
actividades de investigaciéon de mercado, de disefio del producto, de fabricacion y de
ventas con el propdsito de mejorar los niveles de calidad; y esta interaccion debe
repetirse en forma ciclica.

La interpretacibn mencionada y la forma ciclica de proceder se suele expresar
mediante un circulo, denominado circulo de Shewhart o ciclo de calidad.
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Este circulo se denomina por las primeras letras de las palabras en inglés utilizadas
por Deming PDCA ( Plan, Do, Check, Action) o DMPT (Design the product, Make it, Put
it on the market, Test it in service).

El circulo de Deming debe entenderse como un proceso a través del cual se establecen
constantemente nuevos estandares de calidad, con el propo6sito de que estos vuelvan
a ser revisados y reemplazados por estandares mejores.
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Pasos:

eSe conocen las necesidades de los clientes.

eSe disefa el producto en tal forma que este responda a dichas
necesidades.

oEl producto se manufactura de acuerdo con el disefio y se pone a
prueba.

eSe hacen las modificaciones que han sido resultado de las pruebas
hechas y el producto se ofrece al publico.

eSe comprueba la reaccion de los consumidores con respecto al
producto. Con base en estas reacciones se disefia de nuevo el producto,
repitiendo el ciclo a partir del paso 2; y asi sucesivamente. )

Por ejemplo:

Planeacion: conocer las expectativas de los clientes y determinar los objetivos, es
decir, qué tipo de producto se desea elaborar y sus caracteristicas. Incluye, ademas,
determinar los métodos y tecnologias a utilizar para el logro de dichos objetivos.
Fabricacion: se capacita al obrero en la metodologia y tecnologias adoptadas y se
realiza el trabajo sometiendo a prueba el método instituido. Someter a prueba
significa identificar los defectos, verificar las causas de los defectos y corregir la
forma de trabajo, a fin de suprimir las causas de los defectos.

Actuacion: se examinan las reacciones de los clientes; se ve qué les gusta o qué les
disgusta del producto y se toman en cuenta sus sugerencias, a fin de redisenar el
producto de acuerdo con la reacciéon de los clientes, haciendo hincapié en la
innovacion, pues este punto conserva a la empresa con una gran capacidad de
renovacion.
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Comparacion entre la Forma Tradicional de Proceder y la que es Propia del
Concepto Moderno de Control de Calidad
Forma Tradicional:

1 2 3

Se Vende el
Producto

forma Moderna de Control de Calidad

1.-Se disena el producto con
pruebas apropiadas.

1 bis
2.- Se le fabrica, haciendo
pruebas en las lineas de
produccion y en el _
2 bis

laboratorio.

3.- Se pone en el mercado el
producto.

4.- Se investiga la reaccion
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otros no lo compran.
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Aplicacion del Circulo de Deming en Cada Etapa del Proceso

Para que sea una realidad el mejoramiento continuo, se requiere que la politica de
constante mejoramiento se aplique en cada departamento de la empresa y en cada
una de las etapas, pues cada etapa es en realidad un proceso, debido a que en cada
etapa determinados insumos se transforman en productos.

_ N Etapa 3

Al segmentar un proceso global en procesos parciales, que corresponden a cada una
de las etapas del proceso global, cada proceso y cada etapa tiene un cliente que es el
proceso Yy etapa siguientes. Por eso, en el nuevo concepto de control de calidad, el
cliente no es solo aquel que en Ultimo término adquiere el producto o recibe el servicio,
sino también el departamento o persona fisica que recibe 1o que es el resultado de la
transformacién de insumos llevada a cabo en el proceso anterior. Por ejemplo:
* El departamento de disenios es cliente del departamento que estudia a los
consumidores y es proveedor del departamento de manufactura.
* El departamento de manufactura es el cliente del departamento de disefio y es
proveedor del departamento de ventas.
* El departamento de ventas es cliente del departamento de manufactura y es
proveedor del departamento de servicio a proveedores.

Disefiar mejoras en el trabajo.

Introducir dichas mejoras en el proceso verificando
internamente su efectividad.

Realizar el trabajo con las mejoras introducidas.

Recibir retroalimentacién del departamento-cliente acerca de
las mejoras introducidas y con base en dicha retroalimentacién
institucionalizar el mejoramiento con el propdsito de prevenir la
repeticidon de los defectos.

Importante: al final de cada ciclo hay que institucionalizar las mejoras. A este
proceso de estandarizacion de las mejoras introducidas se le denomina con las siglas
SDCA ( Standarize, Do, Check, Action).

Para continuar con el proceso de mejoramiento continuo, los estandares establecidos
con las mejoras introducidas por un primer circulo de Deming deben ser considerados
como punto de partida para introducir nuevas mejoras. No es posible el progreso si no
se admite que toda situacion es perfectible.
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Aplicacion del Circulo de Deming por Parte de Cada Uno de los Trabajadores

El proceso global esta integrado por un conjunto de procesos parciales. Donde cada
proceso parcial debe actuar aplicando el circulo de Deming para dar lugar al
mejoramiento continuo.

El mejoramiento continuo de cada etapa del proceso solo es posible si quienes
intervienen en el proceso llevan a cabo en su propia actividad laboral el ciclo de
calidad. El mejoramiento continuo es el resultado de la aplicacién del ciclo de calidad
por parte de cada trabajador en su propia actividad laboral.

Visualiza el siguiente esquema de la aplicacién de las actividades:
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— Porqué — Analisis del problema

— Coémo — Identificacion de las causas
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Planeacion de contramedidas

l

. Implementacion de contramedidas
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Control de resultados
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Estandarizacion
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Los trabajadores intervienen:

o Enla planeacidn del proceso en el que estan involucrados.

o En la observacion del comportamiento del proceso haciendo uso de las
herramientas estadisticas.

o Enlaidentificacion de las acciones a emprender para disminuir dicha variacion.

o En la verificacién del resultado de las acciones emprendidas, 1o que tiene lugar
cuando escucha la opinion del departamento siguiente que es su cliente.

o En el rediseno del proceso, tomando en cuenta las observaciones recogidas.

Beneficios:

El ejercicio de andlisis y de planeacion que implica el ciclo de calidad desarrolla la
capacidad que tiene el ser humano de prever y planear el futuro. Capacidades que nos
ayudan a ser actores de los acontecimientos, dejando de ser espectadores.

Cuando los resultados comprueban que se hizo bien la planeaciéon, aumenta la
confianza de las personas en sus predicciones y en su trabajo de planeacion.

El ciclo de calidad se debe realizar en todos los niveles de la organizacién, desde el de
los administradores mds elevados hasta el de los trabajadores.

Nivel 3

Area de interseccion de niveles 2 y 3

Nivel 2
Area de interseccion de niveles 1y 2

Nivel 1

El ciclo de calidad y 1la toma de decisiones debe ser resultado de 1a unidén de esfuerzos
de los comprometidos en dichas areas de interseccion.
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Garantia de Calidad

La garantia de calidad es la seguridad con que una empresa ofrece sus productos o
servicios, de modo que el cliente pueda comprar el producto o hacer uso del servicio
con la confianza de que se dan las caracteristicas ofrecidas y de que el producto se
puede utilizar por un tiempo razonable en forma satisfactoria.

Cuando el trabajo de linea procede de acuerdo con el ciclo de calidad, la
retroalimentacion sobre el proceso es instantdnea, 1o cual permite que se puedan
corregir inmediatamente las fallas del trabajo.

A la par de esta realimentacidn, se obtiene retroalimentacién que tiene como origen
las reacciones de los consumidores. Es decir, el proceso mejora con el apoyo de la
doble retroalimentacion: la de el proceso mismo Yy la que proviene de los
consumidores. El mejoramiento del proceso es 1o que da base a la garantia de calidad.

Retroalimentaciéon del Mercado

Retroalimentacion Inmediata

.
.
Ciclo Clientes
Garantia
de Calidad

de
Calidad
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