Gonzalez E., Marvin. Modelo dindmico para la mejora de la calidad,
Tecnologia en Marcha. Vol. 12, no. 4.

* Estudiante de
Doctorado en
Ingenieria
Industrial Purdue
University,
Profesor
Investigador
Departamento de
Produccién
Industrial, Instituto
Tecnolégico de
Costa Rica.

MODELO DINAMICO PARA LA MEJORA
CONTINUA DE LA CALIDAD

e presentan los factores y aspectos generales
que deben tomarse en consideracién para el
disefio de un modelo dindmico para el
mejoramiento continuo de la calidad.

Una de las caracteristicas mas
sobresalientes en la economia mundial es
la globalizacién, la cual ha impulsado las
relaciones industriales, politicas y
comerciales entre los paises. Los
acontecimientos mundiales de los ultimos
anos, la urgente necesidad de hacer
organizaciones eficientes, el surgimiento
de un mercado mds competitivo, la
responsabilidad de producir sin dafnar
nuestro ambiente, la necesidad
subsecuente de servir a un cliente mas
consciente y preparado, (mds exigente en
la calidad de sus productos y servicios),
han provocado esta globalizacién como
resultado de un acercamiento mundial. Es
necesario para las empresas buscar
mecanismos que hagan su labor en forma
eficiente, efectiva, y con calidad.

El reto de las organizaciones radica en
adaptar nuestras industrias al cambio,
enfocando acciones hacia sistemas
modernos y dindmicos.

Dice Michael Porter: La ventaja
competitiva puede ser comprendida viendo
auna empresa como un todo. Radica en
las muchas actividades discretas que
desempefia una empresa en el disefio,
produccién, mercadotecnia, entrega y
apoyo de sus productos...".

Marvin Gonzélez E.*

Ya no es posible observar y controlar
solo las variables que afectan directamente
a las organizaciones. La determinacién y
posterior interrelacion y anélisis de las
diferentes variables que afectan al
Mejoramiento Continuo de la calidad, va a
permitir que de una u otra forma el sistema
pueda ser corregido, a fin de teneruna
mayor ventaja competitiva ante el reto de
los nuevos mercados.

El ahorro de recursos humanos,
energéticos y materiales, va a incidir
directamente en los costos, lo que permitira
ofrecer un producto a un costo competitivo.
Es posible que la modelacién dindmica nos
permita crear los escenarios que muestren
la situacién en que se podr4 encontrar la
empresa en un mediano y largo plazo, y
crear las condiciones para una mejor
preparacion de parte de los diferentes
sistemas de la empresa.

Con todo este marco de referencia, se
puede observar que el anélisis de
posibilidades y opciones ya no es solo a
nivel de mercados nacionales. Es
necesario buscar competitividad
transformando desde lo mas profundo a la
empresa, modificando los valores,
actividades y comportamientos de las
personas que lo forman, para desarrollar
una cultura competitiva de calidad.

Este Gltimo aspecto es de suma
importancia, pues un pais que no refleje en
sus ciudades la cultura de su pueblo por el
trabajo dista mucho de ser competitivo en
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relacion con aquellos que venden sus
productos gracias al esfuerzo
mancomunado de todos los individuos.

El Mejoramiento Continuo de la
Calidad (MCC), como proceso, da inicio en
el trabajo de campo, cuando nace la idea
de crear productos o servicios con una
calidad competitiva. El Modelo para el
Mejoramiento Continuo de la Calidad
(MMCC), indica una etapa dada, donde
este inicia pero, en la realidad, el
Mejoramiento Continuo de la Calidad, es
inherente al proceso.

El manejo de variables que regulan al
MCC es mas dificil y sus interrelaciones
mas complejas. Por lo que este modelo
relaciona estas caracteristicas de tal forma
que se alcancen ciertos procedimientos
para su control y seguimiento.

EIMCC esta en funcién de quienes
desarrollan la labor, por lo que tener
conciencia clara de lo que se esta haciendo
es muy importante. Segin M. Imai en su
libro Kaisen?: El Mejoramiento Continuo de
la Calidad, es cuestién de todos los que
componen una organizaciény su
verificacion es responsabilidad de todos.

El Dr. E. Deming sefiala que: Conocer
que se esta haciendo el mejor esfuerzo no
es suficiente, se debe saber qué hacer y
entonces hacer el mejor esfuerzo®. Lo
importante no es solo el conocimiento de
que existen problemas, sino la busqueda
de soluciones que tengan como objetivo
una mejora continua en la empresa. La
interrelacién de variables depende mucho
de las acciones que se hagan en el sistema
de Calidad Total, y de las relaciones entre
éstas y el Mejoramiento Continuo de la
Calidad.

Cada uno de los sectores o
subsistemas que afectan al MCC,
contienen a su vez una serie de variables y
(o) atributos que serén analizados durante
el desarrollo del estudio. Por ejemplo el
submodelo Calidad Total, que se refiere a
todos aspectos que tienen que ver con el
Control de la Calidad, forma parte del
sector Ingenieria, que también contempla
aspectos de métodos, personal, equipos,
etc. Estos sectores identificados van a
variar de acuerdo con la posicién

estratégica de cada empresa en estudio,
asi como del tipo, tamano y caracteristicas
principales de cada organizacion.

OBJETIVOS DE ESTUDIO

El objetivo fundamental de esta
investigacién fue el Disefio de un Modelo
Dindmico para el Mejoramiento Continuo
de la Calidad. La principal hipétesis fue que
el estudio de las variables que afectan el
Mejoramiento Continuo de una organiza-
cién, hace posible tener un control de su
comportamiento, mediante la identificacién
de sus principales caracteristicas y sus
interrelaciones. Estudiarlas va a permitir
conocer lo interdependiente de las varia-
bles, y a través de escenarios, determinar
su comportamiento en el tiempo. Ademas
es posible disefiar submodelos de los
diferentes sectores del Modelo General
para el Mejoramiento continuo de la
Calidad? (MMCC), con el fin de teneruna
alternativa de seleccién ante los proble-
mas, tanto sociotécnicos como
ingenieriles.

ASPECTOS GENERALES DEL
MODELO

Para la implantacién del Sistema de
MCC, es preciso tener una idea clara de las
etapas del mismo, y si las anteriores se han
cumplido a satisfaccion.

En el diagrama general MMCC
mostrado en la Figura 1, se visualiza que
es posible consiaoerar el MMCC como una
etapa del sistema que si bien es cierto esta
implicita en cada paso del proceso,
funciona en forma ascendente una vez que
ha sido adoptado y se encuentra en
funcionamiento con un programa de
Calidad Total en la empresa.

Este modelo es una visién general del
estudio realizado. Esta dividido en dos
grandes etapas: por un lado el médulo de
Control Total de Calidad y por otro el de
Mejoramiento Continuo.

Para obtener un verdadero
Mejoramiento Continuo de la Calidad, no
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FIGURA 1.
Modelo inicial para
el Mejoramiento
Continuo de la
Calidad.
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se pueden atacar o atender las diferentes
ramas del diagrama MMCC de manera
aislada, sino enforma integral. Es
necesario tomar en cuenta las relaciones e
interacciones de los subsistemas, y cémo
afecta el cambio de cada uno de ellos a los
otros subsistemas.

Esta misma figura muestra de
manera general un modelo integral de
Calidad en una organizacién, junto conun
Sistema para implantar Mejora
Continua. Una vez que la calidad del

proceso ha sido ajustada para ser
suficientemente competitiva, se pasa ala
etapa de Mejoramiento Continuo, donde lo
principal es el disefio de directrices, y su
seguimiento de acuerdo con los objetivos
de la organizacion.

Cada una de las etapas del MMCC se
constituye en procedimientos por seguir.
Esto como se vera mas adelante, tiene el

unico fin de asegurar no solo las
condiciones, sino también el camino parala
Mejora Continua.
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FIGURA 2.
Variables que
intervienen en el
proceso de

mejoramiento
continuo de la
calidad.

Las variables que intervienen en el
proceso de la Mejora Continua se
seleccionan cuidadosamente y se separan
como se muestraenla Figura2. La
generacion de variables depende mucho
de la concepcién que se tenga del modelo
inicial, y del objetivo que se pretenda en el
momento de hacer la Mejora Continua, por
ejemplo, disminuir el porcentaje de
desperdicio, aumentar la productividad de
la planta, o mejorar la posicion competitiva.

Las figuras siguientes presentan esta idea,
donde se puede apreciar que el
Mejoramiento Continuo de la Calidad, va a
depender de una serie de sectores o
subsistemas, que se analizaran en forma
independiente, y posteriormente de
manera integral.

La Figura 3 muestra el desglose de los
sectores o subsistemas que afectan al
MCC donde podemos observar que la
calidad de un producto depende en gran
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FIGURA 3.
Desglose del
sector calidad.

medida de una serie de aspectos externos
ala empresay también de factores que
pueden estar incluidos dentro de los
subsistemas mostrados en la Figura 2.

SUPUESTOS, RESTRICCIONES
Y OTROS

Para que un modelo sea un buen
reflejo de la realidad, debe cumplir con
ciertos aspectos que permitan valorar la
veracidad, precision y validez de informa-
cién descriptiva de la realidad en estudio.

En el Modelo Dinamico para el Mejora-
miento de la Calidad se han encontrado
una serie de problemas, que sin duda se
convierten en el mayor obstéaculo del
modelo. Han surgido preguntas tales
como: ;,como cuantificar caracteristicas
que dependen fundamentalmente del
hombre?, ;cémo cuantificar el crecimiento
o disminucién en los aspectos que no
dependen directamente del entorno de la
empresa, sino de las circunstancias y
factores externos de la misma? Se han
propuesto® una serie de estrategias para
crear las condiciones 6ptimas para el
desempenio del modelo.

Los pasos previos que se proponen no
marcan un aumento en la efectividad de la
planta, sino que orientan a todos los
componentes del sistema hacia escenarios

apropiados para mejorar y ser aptos para
programas de Mejora Continua.

Por ejemplo dentro de las diferentes
estrategias que se proponen se encuentra,
la referente al médulo de Educacién para la
Calidad, que se muestra en la Figura 4,
donde se puede observar una propuesta de
un programa de induccién. Para involu-
crarse en sistemas de calidad total y aplicar
la modelacién dindmica sobre bases méas
sélidas se disefiaron -entre otros- procedi-
mientos que involucran a proveedores,
servicios, costos de calidad y organizacién
productiva.

LA GENERALIDAD DE
ALGUNOS MODELOS

El Modelo final del MCC que se
presenta en la Figura 7, estd compuesto
por cinco ramas principales, que a suvez
se subdividen en un sinnimero de
elementos, que permiten valorar la
posicién competitiva, medida -para
nuestros fines de mejoramiento continuo-
por la productividad de la organizacién, el
grado de Educacién general principal-
mente dirigida a la educacién, la tecnologia
que rodea los sistemas, la calidad impresa
en la organizacién y los factores externos
que de unau otra forma intervienen en las
diversas organizaciones. Estos elementos
hacen girar, desde nuestra perspectiva, la
posicién competitiva que decidié la
empresa cuando escogié su area de
mercado.

Por ejemplo el submodelo dinamico de
productividad, esta compuesto por una
serie de factores tales como la asimilacién
tecnolégica, los recursos humanos, los
aspectos ingenieriles, las politicas de
mantenimiento de maquinas y equipos, el
porcentaje defectuoso entre muchos otros
como se muestra en la Figura 5.

Este submodelo representa las
principales variables que afectan la
productividad en la empresa. Los tres
aspectos principales que la componen son:
Ingenieria, Materiales y Asimilacion de
Tecnologia. La importancia que tenga cada
una de estas variables, es algo que varia
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FIGURAA4.
Programa de
induccién para la
educacion.
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de empresa en empresa, el impacto que
éstas tienen es diferente en cada tipo de
industria. Como modelo ideal es
recomendable el control permanente de
estandares productivos, de las diferentes
variables. En el modelo general, la
productividad sera una variable
dimensional, representada en un
porcentaje acumulable a través del tiempo.
Los métodos de célculo y medicién de
todos los submodelos se encuentran en la

Universitaria

Capacitacibn en
tecnicas modernas de
Calidac

Capacitacion
Continuade

referencia bibliografica No. 4, donde se
amplian los diferentes célculos que
permiten encontrar los valores
numéricos necesarios en el modelo
dinamico.

El submodelo dinamico de calidad,
mide de una forma detallada el nivel de
calidad en que se encuentra la
organizacién. Sibien es cierto un
producto es o no de calidad, para fines de
este estudio se tomaron tres grados de
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calidad, que varian de Excelente Calidad a
Mala Calidad. Como se puede observar en
la Figura 6, es necesario contemplar una
serie de etapas para medir este parametro,
entre las que sobresalen, el control

de materiales, disefio, proceso y

producto.

Las politicas de mantenimiento
preventivo, |a relacién con proveedores, el
porcentaje defectuoso son elementos que
se combinan para obtener un valor en este
submodelo.

CONSTRUCCION DEL
MODELO

La construccién de un modelo
definitivo que mida el comportamiento
de la Mejora Continua, es un esfuerzo
que debe realizar la empresa en
conjunto.

Integrados todos los elementos
citados, se puede observar que la
posicién competitiva, esta en funcién
de la mejora continua de nuestra
organizacién y de la competencia de
mercadeo, que es basicamente la situacion
en que se encuentra la competencia con
respecto a las dreas que marcan a nuestro
juicio el mejoramiento continuo de la
calidad.

El ordenamiento y optimizacioén de las
variables centrales, a saber; productividad,
calidad, factores externos, tecnologia y
educacion, incrementan y garantizan una
posicién mas sélida en el nicho de mercado
seleccionado.

Como se menciond anteriormente, el
comportamiento de cada una de estas
variables depende de una serie de facto-
res, cuantificables unos y otros no, razén
por la cual se deben trabajar a través de
escenarios, donde se fijan valores deter-
minados para medir el comportamiento del
sistema.

Se han supuesto tres distintas
situaciones de la competencia y tres
niveles de calidad objetivo (escenarios) a
fin de hacer la modelacién dinamicamente
através de sistemas computacionales
especializados.
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FIGURA?7.
Modelo dindmico
de mejoramiento
continuo de la
calidad.
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El primero de estos escenarios se da
en condiciones no competitivas, donde
la organizacién de la calidad es
rudimentaria.

Es posible observar en este escenario
que por ejemplo, si los elementos de la
calidad se mantienen en condiciones tan
inestables como las caracteristicas que lo
componen, la calidad final del producto o
servicio no podra mantener siquieraun
comportamiento tendiente hacia el

crecimiento, pues todos los factores
apuntan hacia la inestabilidad de los
elementos y el descuido en la calidad en
este tipo de organizaciones.

El segundo escenario fue denominado
hacia una calidad mds competitiva. Se
toman en cuenta aqui una serie de avances
en los diferentes valores de las
caracteristicas, en busca de lograr una
calidad mas acorde con la competencia.
Las empresas que posean una calidad mas
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FIGURA 8.
Comportamiento
de la calidad en
escenario 1.

FIGURA 9. Hacia
una calidad més
competitiva.
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competitiva han de contar con programas
especificos, en el campo de la educacién,
el mantenimiento, los métodos, los
materiales, etc.

En la Figura 9,se puede observar que,
altener un control adecuado en los factores
que afectan la calidad, es posible obtener
una calidad creciente en el tiempo, lo que
va a favorecer al final la posicién
competitiva de la empresa.

Por dltimo, las condiciones ideales de
mejora continua, expresan la forma en que
una organizacién debe controlar el
comportamiento de todas las variables que
intervienen en los procesos de calidad.
Obviamente la combinacién de los factores
influyentes deben acercarse lo mas posible
alo ideal, tratando de eliminar la
variabilidad que existe entre lo que el
cliente pide y lo que la empresa puede dar.
Este es un concepto de avanzada y
verdaderamente revolucionario, que
requiere de planificacién, visién y sobre
todo organizacién de nuestros sistemas.

Como se puede observar en la Figura
10 un control balanceado de los factores
disefio, materiales, proceso y servicio, dan
un crecimiento a la calidad de nuestros

sistemas, condicién indispensable cuando
se busca una posicién competitiva.

CONCLUSIONES DEL
ESTUDIO

El analista debe conocer de una forma
amplia todo el horizonte de las
organizaciones, para generar de una forma
precisa resultados congruentes con la
situacién de la organizacién. El proceso de
mejora continua inicia con un modelo
estético de andlisis de cada componente,
luego se pasa a un modelo dindmico que
es la base que sustenta la mejora continua.

El proceso de mejora continua debe
concentrar sus principales esfuerzos en la
administracién, pues esta guia todo lo que
la organizacion hace y debe hacer.

El proceso de mejora continua se inicia
en el momento mismo en que se logran
identificar y reconocer los errores que se
cometeny en que se selecciona el sector
competitivo en que se va a trabajar.

La Calidad es tan solo un elemento
que participa en el proceso de mejora
continua, que si bien es muy influyente,
requiere del fortalecimiento de los otros
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factores para que se alcancen los niveles
competitivos.

La educacién es un elemento que esta
presente en las diferentes variables que
intervienen en el proceso de mejora
continua. Por eso, aquellas empresas que
den su lugar a la educacién para la mejora
continua marcaran una diferencia tendiente
a la excelencia de sus procesos.
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