ASQ

AMERICAN SOCIETY
FOR QUALITY™

AMERICAN SOCIETY FOR QUALITY
Tucson Old Pueblo Section

Subseccion Ambos Nogales
ASOCIACION DE CALIDAD DE NOGALES, A.C.

Notas de la Direccion

ConferenciaLas 8 D’s

ACCO Develoment fue el anfitrion de la conferencia del mes de
Octubre. El expositor Ing. Rodolfo Enriquez expuso el tema
de las Ocho Disciplinas, mejor conocidas como las 8 D’s.

Alo largo de su exposicién Rodolfo fue mostrando
puntualmente las partes mas relevantes de cada una de las ocho
disciplinas, enfatizando la necesidad bésica de tratar los
problemas con un equipo expresamente formado para la
solucion de los problemas. El enfoque multidisciplinario y la
sistematizacion son importantes para el éxito del equipo.

Agradecemos al Ing. Enriquez y a ACCO su gentileza y apoyo
para las actividades de difusioén de las herramientas de calidad.
Debemos mencionar que el Ing. Entiquez hizo disponible su
material de la presentacion a todo el que estuviera interesado.

Curso de Ingenieria de Calidad

El sibado 27 de noviembre concluyé exitosamente el séptimo
curso de Ingeniero de Calidad que ofrece la ASQ Nogales.
Desde aqui les damos las gracias a los participantes y les
deseamos suerte a todos aquellos que vayan a presentar el
examen de certificacion CQE.

El siguiente curso de Ingeniero de Calidad esta programado
para febrero-marzo de 2005. Les avisaremos con anticipacion

Curso de Técnico de Calidad

En febrero del 2005, ASQ Ambos Nogales ofrecera un curso
abierto de Técnico de Calidad. Este curso estd basado en el
conjunto de conocimientos del CQT (Certified Quality
Technician) de la ASQ.y esperamos que sea bien recibido por
aquellas empresas que buscan tener personal calificado y
competente para funciones de inspeccion, auditorias,
evaluacion de primeros articulos, apoyo a SPC. etc.

Los interesados pueden solicitar informacién adicional e
cualquiera de las personas que aparecen en el directotio.

Nos vemos en la siguiente conferencia.

Victor Reyes
Publicidad/Publicaciones
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2. Adoptar la nueva filosofia.

Estamos en una nueva era econdmica, creada por Japon.
Enfermedades mortales afligen al estilo de direccion de los
estadounidenses. Los obstaculos para la competitividad de
la industria de los Estados Unidos creados por las
regulaciones gubernamentales y las actividades anti-
monopolio deben ser revisados para apoyar a los
estadounidenses que se portan bien y no para deprimirlos.
Ya no podemos tolerar los niveles comiinmente aceptados
de errores, defectos, material inadecuado para el trabajo,
gente que no sabe cual es su trabajo y tiene miedo de
preguntar, dafios por mal manejo, métodos anticuados de
entrenamiento en el trabajo, supervision inadecuada e
ineficaz, gerencia no enraizada en la compaiiia, rotacion en
los gerentes, autobuses y trenes retrasados y aun
cancelados porque el conductor nunca aparecio. La
corrupcidn y el vandalismo elevan el costo de la vida y,
como cualquier psicologo podria afirmar, conducen a un
trabajo negligente y a la insatisfaccion con la vida y el
lugar de trabajo.

El estilo estadounidense de direccion ha permanecido sin
cambios entre 1950 y 1968, cuando los productos
manufacturados en Estados Unidos eran el soporte del
mercado. Cualquiera en cualquier lugar del mundo era
afortunado si tenia el privilegio de comprar un producto
estadounidense. A partir de 1968, las fuerzas de la
competencia ya no pudieron ignorarse. Lo que hubiera
sucedido en Japon podria suceder en Estados Unidos, pero
no fue asi. El lento conservador aun cree: "Debemos haber
estado haciendo las cosas correctamente". Esta no es, una
conclusion inevitable.

El costo de vivir varia inversamente con la cantidad de
bienes y servicios que una cantidad dada de dinero
comprara. Demoras y errores elevaran los costos. Los
planes alternos si se esperan retrasos son costosos. La
economia de un plan simple que funcione es obvia. Como
ejemplo, puedo citar un itinerario propuesto en el Japon:

17:25 Salir de la ciudad de Taku

19:23 Llegar a Hakata. Cambiar de tren.

19:24 Salir de Hakata [hacia Osaka, a 210 km/hr].
(Solo un minuto para cambiar de tren? No necesita un
minuto completo. A Ud. le sobraran 30 segundos. No se
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necesita un plan alterno.

Mi amigo Bob King, director de GOAL (Grow Opportunity
Alliance of Greater Lawrence, Mass.), mientras estaba en
Japon en Noviembre de 1983 recibio las instrucciones
siguientes para llegar por tren a la compaiia que fue a
visitar:
09:03 Abordar el tren. No prestar atencion a los trenes a
las 08:58, 09:01.

09:57 Fuera
No se necesitaron instrucciones adicionales.

El siguiente parrafo tomado de una carta personal es
ilustrativo del desperdicio en la industria de servicios. La
correccion de un error en el recibo de cobro, y el
reemplazo de la carpeta defectuosa, debe haber cancelado
las ganancias de la venta y dejado al cliente con la
resolucion de buscar otro proveedor para sus futuras
ordenes.

Ordené de una libreria una caja de 24 carpetas para
notas con anillo de 1 1/2 pulgadas. En su lugar, llegaron
12. Al quejarme, la libreria envio las otras doce.
Inspeccioné cada una de las carpetas y encontré una
donde los anillos permanecian siempre abiertos, esta no
me servia. Al adquirir 24 carpetas me calificaba para
recibir un descuento. La tienda me carg6 el precio
completo, con la explicacion, cuando le mencioné esto,
de que la muchacha que tomo la orden era nueva.

Un fabricante de cerveza con el que he hablado, me ha
dicho no tener problemas con el proveedor de latas, porque
éste le remplaza sin cargo cualquier envio de latas que se
haya encontrado defectuoso. No se le ha ocurrido que ¢l
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ENTRADA LIBRE
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estd pagando por las latas defectuosas, el costo de parar la
produccién mas el del reemplazo de las latas. No se le ha
ocurrido que le esta pasando la factura a sus clientes.

Después de pasar a través de una fuerte seguridad a las
oficinas y planta de una de las mas grandes compaifiias
quimicas de Estados Unidos, alguien se dio cuenta de que (1)
el nombre en el pase que el guardia le dio estaba equivocado
y (2) la fecha era errénea. Por lo demas, el pase estaba bien.

La transformacion es requerida - la adopcion de los 14 puntos
y la atencion de las enfermedades mortales y obstaculos
descritos mas adelante [Capitulo 3 del libro, VR].

3. Terminar la dependencia de lainspeccidn
masiva.

Tener una rutinaria inspeccion del 100% para mejorar la

calidad equivale a planificar para tener defectos, reconocer

que el proceso no tiene la habilidad requerida para cumplir

con las especificaciones.

La inspeccion para mejorar la calidad es demasiado tarde,
ineficaz y costosa. Cuando el producto sale de la puerta de un
proveedor, es demasiado tarde para hacer cualquier cosa
relativa a la calidad. La calidad no viene de la inspeccion,
sino de la mejora del proceso de produccion. La inspeccion, el
desperdicio, el cambio de uso del producto y el retrabajo no
son acciones correctivas sobre el proceso.

El retrabajo eleva los costos. A nadie le gusta el trabajo de
reparacion. Una pila de cosas para retrabajo crece y crece. y
muy a menudo, para desesperacion de los procesos siguientes,
no se reparan sino que sino se ordena que se usen como estan.

Debemos notar que hay excepciones y circunstancias en
los que los errores y dudas son inevitables pero
intolerables. Por ejemplo, creo, la manufactura de circuitos
integrados complicados. La separacion de los buenos de
los malos es la unica manera de hacerlo. Los céalculos y la
papeleria en un banco o en una compaiiia de seguros es
otro ejemplo. Es importante realizar una inspeccion en los
puntos correctos para minimizar el costo total ( a tratarse
en el Capitulo 15).

a. La inspeccion no mejora la calidad ni la garantiza. La
inspeccion es demasiado tarde. La calidad, buena o
mala, estd ya realmente en el producto. Como dijo
Harold F. Dodge, "Ud. no puede inspeccionar la
calidad en un producto".

b. La inspeccion masiva, con raras excepciones, €s poco
confiable, costosa, ineficaz. Ademas, no hace una
separacion clara de las cosas buenas de las malas.

c. Los inspectores no concuerdan entre ellos hasta que su
trabajo es llevado a control estadistico. También no
concuerdan consigo mismos. Los instrumentos de
prueba, baratos o costosos, requieren mantenimiento y
estudio. (Ejemplos en los Capitulos 8, 11 y 15). Las
rutinas de inspeccion se vuelven no confiables por
aburridas y la fatiga. Una excusa comtin de cualquiera
que es confrontado en el trabajo con los datos sobre el
numero de productos defectuosos que ha hecho, es que
los instrumentos usados para las pruebas no son
confiables. La inspeccion automatica y su registro
requiere de una vigilia constante.

d. En contraste, la inspeccion de muestras pequeiias del
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producto para graficas de control para lograr o mantener
un control estadistico puede ser un trabajo profesional.
Los inspectores del proveedor y del cliente tienen tiempo
para comparar sus instrumentos y pruebas y para aprender
a hablar el mismo lenguaje.

Ponga a cuatro inspectores mas. Esto es una reaccion
comunmente aceptada para un problema de calidad - un
camino seguro para mas problemas.

Inspector. Una cierta parte critica es inspeccionada y firmada
por cinco inspectores, como dice la regla, con cinco firmas.
(Qué hago? Si soy el Numero Uno, inspecciono la parte y
firmo el registro. Si no soy el Numero Uno, supongo que el
primer hombre que firmo el registro inspecciond la parte,
entonces solo continuo y la firmo.

Incidentalmente, la inspeccion al 200%. como usualmente
se realiza, es menos confiable que la inspeccion 100% por
la sencilla razon de que cada inspector se confia en el
trabajo de otro inspector. La responsabilidad dividida
significa nadie es responsable. ("Administracion de la
inspeccion para calidad extra alta", p. 261).

Mi amigo David S. Chambers me dijo acerca de una
compaiiia impresora hacia una prueba de lectura de todo 11
veces. ;Porqué creen que el gerente le pidid ayuda al Sr.
Chambers? Lo adivinaron: estaba plagado de errores y
quejas de los clientes. Ninguno de 11 probadores de lectura
hizo su trabajo: cada uno se confiaba que los otros 10 lo
harian.

La manera equivocada. Una division en el servicio civil del
estado tiene la tarea de preparar los titulos de los automoviles.
La supervisora del grupo describi6 los errores que habian
hecho: nombre del propietario mal deletreado, errores en la
direccion, errores en el nimero de serie, en el modelo, y
muchos otros -pocos en nimero pero costosos. Ella estimaba
que solo uno de cada siete de estos errores se regresaba para
correccion, y aun asi, el costo para el estado de estos errores
era de un milloén de dolares al afio.

Ella aprendi6 que podria comprar un software de $10,000 US
ddlares que indicaria una inconsistencia a la hora de estar
tecleando el titulo. La correccion podria hacerse de una vez y
de hecho se requeria hacerlo. Esta compra de una sola vez
eliminaria errores y rendiria dividendos de un millon de
dolares anuales, cada afio, desde la compra del software,
pensaba ella.

Una mejor manera, en mi opinion, seria mejorar las formas
para mas claridad y facilidad; también entrenar a los
tecladistas para ayudarles a entender qué son los errores y sus
consecuencias. Cuando el tecladista ha alcanzado el punto
donde no fuera necesario el software, entonces comprarlo, y
mejorarlo constantemente. Esto seria una inversion
inteligente. El resultado seria entonces, una calidad de la que
se pudieran enorgullecer.

Otro ejemplo

P. (Quién es el responsable de la calidad de partes de llegan
y de los materiales?

R. Nuestro departamento de control de calidad. Es su
responsabilidad inspeccionar los materiales que entran
y asegurar que nada que salga de nuestras puertas esté
defectuoso.

Manera equivocada.
Mas detalles sobre lo dafiino de la dependencia de la
inspeccion se veran en el Capitulo 3.

Nota. Es un hecho, sin embargo, que la obtenciéon de un
costo minimo pueda necesitar una inspeccion del 100%
para ciertas partes (Capitulo 15).

También hay casos en las que un bajo rendimiento, como
en ciertos circuitos integrados, la inspeccion 100% podria
ser un paso necesario en el proceso de manufactura.¢
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