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1.-  INTROCDUCCION

Como ya quedd expuesto en ¢l Indice y Esquema de Desarrollo de este
trabajo, uno de los enfoques que con mis frecuencia confundfa -a los empresarios
parte de la idea de que el unico remedio para sobrevivir en tierapo de crisis es
reducir los costes, afirma que este remedio hay que aplicarlo con rapidez y que,

naturalmente, entre los costes que mds deprisa se pueden recortar estin los de
personal.

Muy pocos contemplan la otra posibilidad: aumentar los beneficios.
Y de los pocos que la consideran, mds de la mitad la descarta,sin mayores
reflexiones, por imposible.

Sin embargo la historia reciente muestra suficientes casos de
organizaciones que han elegido la segunda alternativa. Entre ellos resulta abrumador
el ndmero de los que han triunfado. Y lo han conseguido porque se han dado cuenta
de las digerencias vitales que hay entre las dos opciones.

La primera es rapida de aplicar y sus resultados en términos
financieros se aprecian a corto plazo. Pero actiia de espaldas al més importante
activo de la empresa: los -rccursos humanos. Es upa solucién quiriirgica y por tanto
traumética e irreversible, mutila y empobrece a la organmizacion y produce
desempleo.

La segunda opcién ¢s de aplicacién més lenta y sus resultados no son
fulminantes. Pero se apoya en los recursos humanos de la organizacion. Consiste en
un tratamiento reconstituyente que la refuerza desde dentro, favorece su crecimiento
y con €l 1a aparicion de nuevos puestos de trabajo.

Quienes se han decidido por esta segunda opcién lo han hecho
convencidos de que aumentar la calidad de sus productos y servicios genera valor
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esa calidad es asunto de todos los mi¢mbros de la empresa. El tiempo les ha dado

la razdn.
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L.1.~ Objetivos

Por todas estas razones el objetivo final de nuestro trabzajo consiste en
desarrollar un elemento de formacion adecuado a la situacién real de las PYMES de
Castilla La Mancha que les proporcione:

-  Ideas bisicas sobre la naturaleza de la calidad total, al margen de los mitos
al uso.
-  Entrenamiento en el empleo de herramientas sencillas de medicidn y control.

Entrenamiento en técnicas de motivacion para generar part101pa01611 ¥ tratar
1a resistencia:al camblo.
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Si existe el impulso suficiente para crear nuevas fuentes de riqueza y
empleo en un entorno tan dificil y competitivo como el actual, es seguro que no

faltari energia a la hora de incorporar la nueva mentalidad sobre la calidad como
factor de competitividad.

Es, por lo tanto urgente contar con una herramienta que facilite una
apertura inmediata a la idea de que es posible competir, crecer y crear empleo
utilizando los recursos humanos en la gestion de la calidad de los procesos,

productos y servicios de la empresa.
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2.- FUENTES PARA LA REALIZACION DE ESTE TRABAJO

Para la realizacién de este trabajo nos ha sido de gran utilidad la

informacidn contenida en la documentacion que a continuacion se expresa:

- ANALISIS DE NECESIDADES Y DISENO DE ACCIONES
FORMATIVAS EN EL AMBITO DEL ASEGURAMIENTO DE LA
CALIDAD EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE CASTILLA - LA

MANCHA.
Programa BSE«BOIl Diciembrede 1995,

Prograiiia FS - BQI Maizo-de 1995

- 1’%\41’1 - DIRECTORIO INDUSTRIAL DE:CASTILLA -~ LA MANGHA.
Junta-de Cormunidades de -Castilla « I Mancha ’

Consejefia de Tndustrid y Tiristo - 1991.

Asimismo hemos tomado contacto con una muestra.de PYMES, a
. puestro juicio significativas dentro de 14 Comitnidad-Autsnoma de-Castilla=Ta
‘Mancha, cuya enummeracién seria excesiva er:éste:lugaf, y-que heiiios se‘leccxonado
en funcién de su volumen, las caracteristicas del mercado en que se desenvuelven
y lo critico de su sector dentro del espectro industrial de la Comunidad.

Deseamos expresar nuestto  reconocimiento por el apoyo
proporcionado para la realizacién de este trabajo por la Escuela de Organizacién

Industrial en general y agradecer muy especialmente su ayuda a D?. Sitvia Menniti,

D. Edvardo Lizarralde y D?. Rocio Casanueva, sin cuya colaboracién no hubiera
sido posible conseguir nuestro objetivo.

- .
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3. PANORAMA DE LAS PYMES EN CASTILLA - LA MANCHA

El panorama de 1as PYMES en Castilla - La Mancha nos oftrece una
abrumadora mayoria de empresas de dimensiones muy reducidas, hasta tal punto que

s6lo un 11% de las mismas cuentan con un tamaiio superior a los 250 empleados,
segin consta en los datos publicados por FIES. .

En consecuencia, el empleo de la region se concentra en su casi
totalidad (90% segin la estimacion de la Iniciativa PYME de Desarrollo Industrial
en 1991) en empresas en su gran mayoria de tamafio familiar o cuasi familiar.

En efecto, l1a cuarta parte de las empresas cuenta con unos recurso
humanos iguales o inferiores a los 10 empleados y los dos tercios de las mismas
carecen de personal asalariado. En esto no difieren sino muy discretamente de la
distribucion a escala nacional, de la cual representan paoco mis del 4%.

i Naturalmente, titularidad de la mayoria de estas empresas reside €n
personas i’isicas‘, lo que pricticamente iguala a la situacién nacional, mientras qué-es '
n{uy superior el niimero de cooperativas y de comunidades de bienes y propietarios,
que se sitiian en el doble que la generalidad del pais, con respecto a a cual Castilla

La mancha queda por debajo en cuanto a la presencia de sociedades anénimas y

. - demads tipos de- asociaciones.

Si a ello se afiade que la especializacion de sus actividades se
circunscribe a sectores tradicionales muy sujetos a los ciclos econémicos, resulta
particularmente interesante aprovechar el impulso de la reciente recuperacion para
proyectarias hacia la optimizacién de su gestion por las repercusiones que tendria en

el desarrollo de las empresas y la consiguiente creacién de puestos de trabajo.

Otros aspectos relevantes del panorama de las PYMES que deban

tenerse en cuenta a la hora de diseiiar una accién formativa como la que nos ocupa

-
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3.1.- La Situacién de la Calidad en Espaiia

La actitud de las empresas espafiolas hacia la calidad, y Castilla La

mancha no es un excepcion, ha venido marcada por dos aspectos:

- Las grandes diferencias entre los sectores debidas a las

necesidades especificas de cada uno de ellos.

- Los requerimientos de los mercados exteriores que ha
provocado una mayor atencion a asegurar la calidad -de'dos
producios mids qué a iihplantar un sistema dé’garantia de 1a
calidad total de la empresa.

No obstante, durante 1a década de los 80, y encabezados -por la
Asociacién Espafiola para ¢l Control de la Calidad:-(AECC) se .observan -esfuerzos
para coordinar la orientaci6én del desarrollo de los sistemas de galidad.
21
k Sectores como el del Automdvil, 1a Energia Nuclear, 10s ‘productos
farmacéuticos, la Quimica, Ia Electrénica y la Transformacién de producios
agroalimentarios introdujeron la filosofia y la préctica del Controt de Calidad.

_ No obstante, como queda dicho, lds exigencias individudles de los
mercados exteriores imponian especificaciones funcionales, de segurid_ady de.calidad
en la produccidn que diferian en intensidad y en numerosas particularidades. Todo
ello provoco una doble reaccién en sentidos opuestos: Hubo empresas que se cifieron
a las exigencias exteriores mieniras que otras requirieron de la Administracion

defensas frente a los productos extranjeros, sin preocuparse de mejorar sus sistemas
de gestion y produccion.

De este modo el panorama espafiol e convirtié en un mosaico de
actitudes y pricticas muy diversas dependiendo de las exigencias a que se veian

19



sometidas las empresas y del estilo de sus dirigentes. Y se hizo patente una
incoherente dicotomia entre empresas para las que calidad ‘significaba sdlo calidad
de producto y las que contemplaban la calidad como un sistema de gestion que
englobaba todos los procesos € la empresa.

Acciones coordinadas como las de IRANOR y AECC, apoyadas por
la Administracién, dotaron de una visién global a los esfuerzos de las

organizaciones, organizando los esfuerzos de concienciacién y formacion.

Con Ia entrada en Ia Comunidad Econdmica Europea. Espafia se

incorpora a un conjusito-de paises con programaé efl marcha- Gue: nuestm‘-pans “debe
adoptar en un plazo telatwamente corto.

AENOR, Epresa privada en el 4réa de Ja_pormalization: y
" certificacién, publica una Guifa -del Empresatio -donde. - explica. da. rfuﬂdamemal

Directiva 83/89/ CEE que marca dos objetivos bisicos: La piévéncioh:deohsticulos
y barreqas técnicas 4 1os intercambios comerciules.-dentro-de1x Comunidad ¥ un
cuerpo de normas técnicas armonizadas.

Entre estas iiltiinas se extiende Ta aplicacién de la notmiativa sobre
calidad de productos fecogida en la serie EN 45000. y la mormativa sobre
aseguramiento de fa calidad que se incluye en las normas JS©.9000.

El Consejo Comunitario, a finr de acelerar la extension de la politica
de aseguramiento de la calidad ha decidido impulsarld en un ambito en el que tiene
mas oportunidades de actuacién: los contratos pablicos. Dada la importancia de estos
contratos para ¢l PIB, es de suponer que crezean las exigencias de Ia Administracién
a la hora de seleccionar las propuestas para concursos oficiales.

|
Esto hace que tenga una especial importancia la formacién en el

terreno de ia calidad para todas las empresas y mucho mds para las pertenecientes

10



a un sector como Castilla La Mancha, particularmente fragil frente a los ciclos

econémicos, por las caracteristicas comerciales y organizativas de sus empresas,

PEwE

Esta es Ia idea matriz del Plan Nacional de calidad 1990 - 1993, que
propicia una cultura de la calidad basada en cuatro Estrategias fundamentales:

Pesarrollo y ‘perfeccionamieritor de:<1a i
-calidad.

Promocidn de utilizacién de productos de calidad reconocida.

Promocién del reconocimiento de la calidad de nuestros
productosy empresas en los v-lﬁerc'a’clbs."ex'téﬁéﬁ’;s;

Y B
et

Promiocién de- la.méjora. de-los: mstemaswxie ‘gegtlén; J

calidad ‘en las empresas

S
S

o

T

| En resumen, la Administracién- espaficla, en iffiéa:coida:Comunidad-
ﬁuropea, estd pafticulatmente interésada en potenciar la cultiita /e la: ¢alidad:y,

coherentemente con esta linea, estd acelerando Ia tendentia a exigir la:certificacion
de la empresas que participen en los. Contratos Piblicos.

Por lo tanto la formacién en cadliddd se:estd-cofvirticndo. énnin-piso

obligado para las empresas que quieran hacerse con una baza competitiva de la que
dependerd no s6lo su rentabilidad sino su misma supervivencia,

Es en esta linea donde se inserta el disefio de 1a accién formativa que
este estudio tiene como objetivo final.

.






3.2.- La Situacién de la Calidad en Castilla - La Mancha

Dadas las caracteristicas organizacionales y de mercado de la mayoria
de la empresas de Castilla La Mancha, la actitud de las mismas con respecto a la

calidad podria calificarse de discreta cuando no de francamente tibia,

Las investigaciones de la Escuela de Organizacion Industrial,
realizadas a través de la Sociedad para el Desarrollo Industrial de Castilla La
Mancha, el Instituto Nacional de Empleo, 1a Asoclaclén -Espafiola de: Normahz.aclén
y las. Cémaras de: Comerclo ‘5€. ha.n onentado gcn dos dlIcGCIOHCS'

T _\'1"_
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oy bl mima

- ¥asta qué . PUnto; les*pl':éocupamla’ccmﬁcamén dc fa: cahdad y -

1a; nonnallzaclén.

FEN—

Ung-delos factores-estudiados, pot-swifportaicia como-componente
de las actitedes iiiéncionadas es el-dél vohifien dé-exportacion. Eri &ste terreno, -aun

cuando el porcéntaje-d¢ exportadoras ¢s-bajo (un 10% de-las mds interesantes: como
calzado, confeccidn y vinos). Se observa uhba dérdeiicia -al -alza, 1o cual deberfa
implicar unmayor interés de-lag-empiesas pot-aumeritar su-cota-de-participacion

y eivcotistiiencia mejorar fa productividad'y Ta-calidad d¢-sus prodictdsy; servicios.

No -obstante, lo que se deduce de las encuestas realizadas es queé el
nivel actual de las empresas por la calidad es relativamente bajo. La mayor
preocupacion observada gira en torno a la gestién de la empresa, seguida de la
informacidn sobre tecnologias especificas que mejoren lIos procesos de fabricacién
y relegando la calidad a un cuarto lugar después de la produccién.

Sélo en los sectores de Productos Quimicos, Alimentacién y Minerales




no Metilicos se percibe una vivencia mds clara del tema Calidad. Aun asi, es muy
alentador el resultado de nuestros contactos con la muestra de empresas seleccionada.
Es mas, podemos afirmar que, en general, hemos detectado un considerable interés
por la formacion en temas de calidad, salvo una sola excepcién y ésta podemos

deducir que se debe a falta de informacién sobre la materia.

Queda por tanto patente que es necesario realizar una sensibilizacién
a diferentes niveles de la empresa en el sentido de que la calidad no consiste en un
refinamiento irrelevante para las exigencias habituales de su clientela sino en la
optimizacién-de la gestion que tanto-parece-preocupatles.

L v*':;::.-§<'

El siguiente cuadro ilustra la sittiacion qi. tios yéiimos aefiriends, . . v viv 10
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Resultados (ent porcentaje) de las énc‘ne'stas realizadas a las
empresas de Castilla - La Mancha sobre la sensibilizacion en Calidad
| PR
P-1. PREGUNTA: ;Tiene su empresa algin plan de formaciSn para sus técnicos y directivos?.
P-2. PREGUNTA: ;Manda su empresa a sus técnicos y directivos a dlgunos cursos?.
P-3. PREGUNTA: ;A qué tipo de cursos?.

SI

NO

NS/NC

Gestion Empresarial 50,5
Recursos Humanos 15,2
Produccion 29,3
Calidad 28,3
Tecnologias especificas 34,2
Sistemas de inforacién 8,7
Otros 6,5
NS/NC 3,3

Fuente: Telemarketing., EOL, Julio 95



En cuanto a la preocupacion de las empresas por la certificacion y la
normalizacién, ésta responde a su grado de sensibilizacién hacia la calidad. El

porcentaje de empresas certificadas es ligeramente superior al 8%, probablemente
debido al escaso mivel de exigencia de su clientela.

Las preocupaciones de los empresarios se orientan mucho mias hacia
la calidad de sus productos que al aseguramiento de la Calidad Total de sus
procesos. Teniendo en cuenta el nivel de formacién y la mentalidad tradicional
reinante es posible que su interés sea mantener su cuota de mercado -utilizando 1a
certificacion de sus productos.como argumenio de venta:mucho mis que empleando
Ia cahdad de-si gestion coiio Histrumerito @8, generacion de: beneﬁcms. Crndt

ll_anameute.

1
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g

Resultados (en porcentaje) de las encuestas réalizadas a las empresas
de Castilla - La Mancha sobre la normalizacién 'y la certificacién

i,

P-1. ;Situacién de las empresas respecto a las Normas ISO 90007,

P-2. ;Piden sus clientes que se certifique?.
;C6émo considera usted }a certificacién?.

| EGUNTA —I

Estd certificada

Estd en proceso de certificacion
Est4 pensando en eilo

No tiene intencién de certificarse

NS/NC

SI
NO

Necesaria
Conveniente
Innecesaria
NS/NC

Fuente: Telemarketing. Sigma dos. Jullo 95
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3.3.- El Aseguramiento de la Calidad en las PYMES

La creciente presion de los clientes estd propiciando el interés de las

empresas por conseguir la certificacién abajo las normas internacionales 1ISO 9000
como soporte de las relaciones comerciales.

Las normas ISO 9000 proporcionan al cliente la garantia de que sus
proveedores cuentan con un conjunto de medidas que aseguran que sus procesos

contra los fallos, que la cahdad forma parte infegrante de la filosofia y .de las

‘ =tant0 las =herra1mentas como las

*

It § _':.

no' piiede: de deci ifse que sea |
inexistente:éf: Casullal.a Mancha Enﬁefecto‘ los planes xde«desarmllo establecxdos

orde: congxenclacxéu fen\’e

..... e ALY

n‘l.."

deficlente“congescasas«excepcxones

De 1a ejicugsta ealizada poria-Bscueld de-Ofganizacion Tndustridl:eh
Julio de 1995 ofrece miveies iy diversos. La tSnica-geiieral s que 1a.mayor:parte
de To§ productos ¢ sefvicios corespondientes.aos. sectores-de detividad de imayor
ifterés dében.ciimiplic especiticacionss.o-riormas Eoncretas; -Aunque.ge. dare settorés
como el de Transportes y Comunicaciones en que el coiitfol normativo -es :bads
escaso.

Sin embargo se observa gran diversificacién en cuanto al tipo de
normas que deben cumplir las empresas encuadradas en los distintos sectores pues

se dan casos en que, tanto en manufactura como en servicios conviven normas
nacionales e internacionales.




Este es el caso de las empresas de Alimentacion Bebidas y Tabaco,

las de Productos Quimicos y las de Transportes y Comunicaciones, sometidas todas

eilas a un control normativo muy riguroso.

Sin embargo es sorprendente observar que la exigencia por parte de
los clientes del cumplimiento de las especificaciones externas es relativamente baja

en todos los sectores y curiosamenie inferior a la establecida internamenie por las
empresas.

De todas formas se esti produciendo una aproximacién positiva hacia
los requisitos de normalizacién que exigen los sistemas de aseguramiento de la
calidad. En efecto, mds de la mitad de las empresas encuestadas cuentan con

documentacién escrita que soporta los procedimientos establecidos para gestionar su
trabajo diario.

Las empresas de Productos Quimicos son las mis avanzadas en este
terrenoicon un valor mAximo de 73,7% mientras que las Instituciones Financieras
sc siuiaﬁ en un 50%, 1o cual no ¢s en absoluto desalentador. En mas de 1a mitad de
los casos la documentacién consiste en procedimientos de tipo general pero también
es cierto que es casi igual la proporcién de las empresas que cuentan con Manual de
Calidad, lo que supone una importante base para el aseguramiento de la calidad, si

bien es verdad que el porcentaje cae a menos de un tercio en las empresas dedicadas
a la Construccion y Obras.

En cuanto al resto de la documentacion, la actividad sectorial marca
la pauta. Las empresas manufactureras disponen de procedimientos escritos para

fabricacion y planes de productos mientras que las que se dedican a servicios
presentan los valores mis bajos.

En lineas generales puede decirse que existe un innegable interés por

disponer de procedimientos de trabajo con soporte escrito. Esto nos lleva a la

20



conclusién de que las empresas que incluyen entre sus proyectos la implantacién de
un-sistema de aseguramiento de la calidad tienen realizado una parte importante del
trabajo o por lo menos no son ajenas a la necesidad de formalizar sus procedimientos

como base imprescindible para llegar en su momento a obtener la certificacién.

o






3.4.- La Certificacion: Situacidn y Actitudes

Como ya qued$ dicho, el nivel de exigencia de los clientes con
respecto a 1 a la calidad interna de las empresas es muy baja. Otro tanto ocurre con
respecto a la certificacion, si se exceptian los clientes de empresas de los sectores
de Productos Metilicos, Eléctricos y Maquinaria. Hay casos como Hosteleria y

Restauracion y Transportes y Comunicaciones en que tal exigencia practicamente no
existe.

Pot.lo-tanto 1os- empnesanos mteremdos"por la cernﬁcamén lo.estén

2L - ow

ML )

e‘p' ",_sto qué éada'

‘,.‘.,\., ML} =rarare

.slu;‘ac;fsn de su s qz; fen. &l ngrcado,

El :resumen de eftas: acutudes'se;reve‘lagen la %i’gmente*tab’laedonde S

puede coiifiriiiat &1 Lbajo porcentije ¢ las_nemprbsas cbftificadasacn 1995:48; 3%)4@ . ‘
que; teme,gdo &1t clignta que por - Entorices; ¢asi Wi 5% Estaban. efi. Proceso: de- ' |
certificacion, perimite estimar-un elevaciénde fagcertificaciones énvéstas fechas, ~ s

) No obstante -es 1y 1lusteativo de $a-actinid-a- que no-reféfiamos: que |
existe un porcentaje mcluso mayor de empiesas ql,lev(,i,u@an sobie.si certificarse o no
dependiendo de las «exigencias deél mercado. ¥ -auii ﬁéﬁﬁ‘--iﬁiﬁS--é‘Sﬁ(zl"' eced

Err ity

or €8
comprobar que casi el tiiple de empresas i siquierd tiéne iitenidion de: certxﬁcarse,.-



L

SECTOR DE ACTIVIDAD

CALIDAD
ALIM.BES TEXT. £ MET. MINER. FROD. CONSTRC, HOSTEL. TRANSP, INST.
TABACQ CUERO MAOQ.ELE, NO MET, QUM OBRAS RESTAUR COMUN. FINANC,
" PREGUNTA TOTAL % e
{Plden sus cllantes que s»
certifiqua?
" St 21,2 16,2 12,8 ag9 26,6 ‘38,8 $7:6 7.7 21 4,5
" NO 77.8 83,8 87,2 58,2 73,8 83,2 82,4 89,7 73,9 20,9
FREGUNTA TOTAL %
Situaclén de su ampresa
tespecto a la Norma
150 3000 -
" ESTA CERTIFIC. 8,3 5.4 - 19.4 11,8 13.2 8,8 7.7 4,3 -
ESTA EN PROCESO DE 14,9 13,5 B.1 22,2 17,8 316 17,6 2,6 21,7 .
CERTIFICAGION
ESTA PENSANDO EN ELLO 16,6 21,6 17,9 22 L9178 2.1 14,7 5.1 13,0 -
NO TIENE INTENCION DE 42,4 614 59,0 27,8 324 34,2 50,0 81,6 47,8 -
CERTIFICARSE
NS/NC 18,9 8.1 19 83 20,6 . B8 23,1 13,0 100,0
PREGUNTA TOTAL %
ZConsidera usted la
cartificacién?
MECESARIA 16,2 12,9 118 19,0 20,0 23,3 1 25,0 5,7 23,5 -
CONVENIENTE 30,2 484 35,3 .38 ﬂ 40,0. -45.,8. 143 . 20,0 12,6 5.0
INNECESARIA 26,8 25,8 38.2 237 [ 240 Y 208 - -as‘.-j'é' ] 148 38,3 10,0
NS!NC 23,5 85,0
——~ ——  ————— |

Fuente: Telemarketing, EOL Jullo 85




En cuanto a las empresas certificadas, en su mayoria lo estin bajo la
norma ISO 9002, que se refiere al aseguramiento de la calidad exclusivamente en la
produccién e instalacion. S6lo el 20% esté certificada bajo la ISO 9001 que incluye,
ademds el diseiio del producto.

Aun asi, sOlo en tres sectores se recoge la casi totalidad de las
empresas ceriificadas: Productos Metilicos, Eléctricos y Maquinaria, Productos
Quimicos y Minerales no Metalicos.

Podemos.decir, a este Tespecto, que nuestros.contactos cori‘la muestea

de PYMES seleccionada afiade uria vigién1itds prommetedgra: ‘En efgctQ’ 13 yolunfac[ s

de certificarse se esti exteiidiendo firmémente en un: sector tan. igip '.' rtai
‘Comunidad como -es €l de Ahmmtac,lén y"Bebidas.
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3.5.- Situacidn y Actitud de la Direccion

A pesar del esfuerzo de la Administracion Autonémica, que en los dos
ultimos afios financié casi 800 cursos se pueden detectar ciertas carencias
importantes y algunas inquietantes paradojas. |

Un aspecto que ha quedado en evidencia que la duracién y el nivel de
los cursos no son adecuados para Directivos con formacién superior o media. Por
otra parte, la organizacion del sistema de subvencioncs provoca deficiencias ya que
la demanda llega a.través de entidades: mtennedlasxcon lo-queslas necesidadesreales

de siiuchds ¢inpresas quedan dlﬁunma‘ﬂas o desvirtuadas. -'37 IR O

Probablememe Jo segundo es causa.,de 16 ;pnmero ;y ambi .;desuﬁa. :
" de las contradicciones a quemos acabamos. de.referir, Mlentras..queja alidad {EsHitio
de los temas-empresariales que despiettan s interés-La. Consejena de {Industna

desaconséja los cursos de iniciacidn.€n ‘esta. matefia, segunfdlce, por’ su’meﬁcacxa.
En camlam incentiva los cursos-sectoriilés.

-'

i

No obstaiite, el curso célebrado en Toledo en 1994 que coricedia el
titulo de “Especialista en Calidad" fuvo buena acogida. Sin embargo $6lo-aciidieron,
casi en exclusiva, profesionales de empresa con‘ titulacion \supeﬁot o media 'y
profesionales de empresa SOLO A TITULO INDIVIDUAL. Apérias dcudiefon
Directivos enviados por la prdpia empresa.

Estos hechos en conjunto ofrecen una clara lectura. Tanto las personas

como las empresas dicen estar interesados por la calidad pero sélo cuando formarse
en esta area ofrece a cambio un titulo.

En otras palabras, hay mds interés por el titulo que por el
conocimiento que lleva al cambio de actitud. De otra manera no se explica que

exista interés por la especializacidn en una materia y tan poco por la iniciacion en



la misma. A menos que personas y empresas piensen que ya saben lo suficiente del
tema y estd en condiciones de especializarse.

Y esto es mucho mas de temer puesto que las encuestas no hablan de
poca presion del mercado lo que a su vez se traduce en poco interés y escasa
preparacién. No reconocer las carencias en los conocimientos propios es la forma mds

segura de seguir en la ignorancia aunque se aparenten deseos de salir de ella.

En efecto, las empresas tienen poco interés por la formacidn hasta el
. punto de que s6lo un tercio de ellas cuenta con planes de formacién. Y los directivos
sufren, como el esto del personal esta situaciéh puesto que el 40% de ellos no

reciben formacién promovida por ia empresa que los emplea.

Sin embargo las empresas que se preocupan y que ademds incluyen
la calidad entre los temas que més despiertan su inferés, no parecen enviar a sus

dirigentes a formarse en esta materia pretendiendo que Ios cursos que se les ofrecen
no son:gdecuados para ellos.

Curiosamente, estos dirigentes, que aparentemente no reciben
formacién, st acuden, a titulo personal 'y sblo en contadas ocasiones, a cursos sobre
calidad para especialistas aunque nada hace sospechar que hayan recibido una
iniciacién en los temas en que pretenden especializarse.

Una excepcidn ofrecen las Instituciones financieras, st bien tampoco
exenta de contradicciones. Un 90% de ellas cuenta con planes de formacién y el
100% de sus Directivos la recibe. Sin embargo el interés que muestran por la
calidad representa un bajisimo porcentaje con respecto a la media, 1o que revela una

ignorancia inexcusable sobre ¢l papel de la calidad como parte integrante de la

gestion de los procesos empresariales. |
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A todas luces con respecto a la calidad:

- Se mantiene un enfoque desfasado a nivel mitico y de lejania.

- No existe una visién realista sobre lo que verdaderamente

representa en t€rminos de eficacia de la gestion.

- Por lo tanto se presume que no es necesaria una formacion
basica sobre algo que es de sobra conocido mientras que,
paradGjicamente se pregona un interés por el tema que no se
ve reflejado en los esfuerzos. dé-formacién de.Jas empresas, ni

siquieta énaquiélias que los Hengn sefidnienteplanitficados. . 77 o
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3.6 Conclusiones

A pesar de que el mercado, en términos generales ejerce muy escasa
presiéon sobre las PYMES de Castilla La Mancha para que se preocupen por la
calidad y mucho menos por su certificacién bajo normas internacionales de

aseguramiento de la misma, parece existir una orientacién positiva hacia el asunto.

En efecto, no faltan empresas que cuentan con procedimientos escritos

de trabajo lo que supone un paso adelante en el camino por Tecorrer. Aunque el

y paradojas. o TR
X Las-personas responsables:son conscientés deﬂaS’defim SHCIAS a’éﬁ:ﬁlé;
en los prograinas de formacién y existenesfuerzos:por réducirlawreiiininatiag. Sia

embdigo, la Adihihistracién Aufondibicd 1o consigue despertar & interés
generalizado por la formacién hasta el unto de que lgucha,s EMipresas ,§g ~_s_g‘g!g..1jéj_‘1
resistiendo a facilitar la formacién de su personal permitiénidoles-asisti a-citSos
durante la jornada laboral y no es facil conseguir la: partimpacnép de Ja 1311‘60016[1‘
como ponentes y profesores,

Sin embargo se da una preferencia por asistic a Masters de laiga
duracién en Madrid por el mayor prestigio que se atribuye a los titulos y diplomas

de la capital, lo que revela una vieja ceguera nacional: presumir que €l titulo implica
indiscutiblemente preparacion adecuada.

Con respecto a la calidad, la situacién no es mejor. Se expresa, en

términos generales un gran interés por formarse en su conocimiento, interés que



convive con una despreocupacién igualmente generalizada por certificar su
aseguramiento.

Ese mismo interés no se plasma en asistencia a cursos y mucho menos
a los de iniciacién, pretextando que son ineficaces y poco adecuados para Directivos

y Técnicos como si la iniciacién no fuera el paso imprescindible para especializarse
en una materia.

Pero afn hay otro dato que -arroja una uz definitiva sobre estas
acumdeS' el hecho de que el mterés de Tas empresas por forman asu gente 86 cntra
lo 1qu_

- - T % il
PR . s . S L teey
N k3 : T k. *M_ - \’J

LasManicha: cﬁ e‘I étea**de*lapcahdadgpresentam pl;oblemaadc dese &g"u"e“ 'con ;tespecto
4-1a8-1d8ds ‘basicas sobre Ja miigma y pox tanto fas. actitudes.dé las,@mgnesgsus,qm‘l@ ,
cotiseciighgia-de unavision poco solida deda natutaleza realde-lgcalidadry de-sus. .
inplicaciones como-miédula de la-refitabilidad:de dos:procesos. de-fa-eimpresa;

Como 1a. presion ‘del rmerc":a'l‘do'- ¢§-e8Casa, se-estd tendiendo. a-buscar
so‘l,ucnoneSs.parctales, formalistas y- apresumdas, ‘consel .nesgcr grave-de-aplicailas,
adémis, cori rétraso, ‘lo-ual abioca-iiideféctiblemerits-asuina. situacion de crisis: Y &
finde cuentas, 1a crisis no consiste en otra cosa-que exi legar tarde al camibio-gile
ifponen los tiempos.

Aplicando la terminologia de Philip B. Crosby la situacion de Castilla
La Mancha, con excepciones importantes aunque no numerosas, std a medio camino

entre la etapa de la Incertidumbre y la etapa del Despertar.

En muchos casos las empresas permanecen en la primera etapa.

& ot



Todavia no se entiende la calidad como una herramienta de direccién, como prueba
el hecho de que quede desligada de los temas de Direccién y Gestion. Si acaso se
contempla Ia certificacién de su aseguramiento como un titulo que esgrimir ante la

clientela mis que como la consecuencia de una reflexion sobre los propios procesos
de gestion.

Hay otras empresas que ya han alcanzado la etapa del despertar.
Reconocen que una gestion de 1a calidad puede ser de utilidad pero los responsables

no estan dispuestos a realizar las inversiones necesarias en tiempo y en dinero para
llevarla a la practica.

Sélo una minoria se sitia en la etapa de la Tluminacién en la que, al
ir realizando el proceso de mejoramiento de la calidad se aprende mas de su gestién

y se toma conciencia de la importancia de prestarle ayuda y apoyo.

En este sentido, el resultado de nuestros contactos con las PYMES
presentajun avance nada desdefiable por cuanto la mayoria de ellas se mostrd

dispuesta a enviar a su personal a acciones formativas sobre calidad, en mimero que
va de dos a cinco personas.

Naturalmente, su disponibilidad de tiempo depende en buena medida

de la.situacién geografica del lugar donde se imparta la enseiianza.

Por consiguiente, una accion formativa en calidad tiene que apoyarse
en los siguientes puntos basicos:

Abrir los ojos de quienes ain no ven la necesidad de
incorporar la calidad a su visién de Ia direccidn. No es bueno

esperar a la presiép del mercado si no se quiere correr el
riesgo de entrar en crisis.
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4.-  SITUACION Y PERSPECTIVAS POR SECTORES

Teniendo en cuenta que el propdsito final de este estudio es disefiar
una acciéon formativa adaptada a las necesidades reales de las PYMES de Castilla La

Mancha, hemos considerado distintos sectores ateni€éndonos a los siguientes criterios.

- Su importancia en el entorno econémico de la Comunidad
Auténoma. -

"= Lo critico de Ia situacion del sector.
- Las posibilidades con respecto al empleo.

El peso de cada uno de estos criterios es mayor en algunos sectores
que en otros. Otro tanto ocurre con la disponibilidad de tiempo para dedicar a
formacion aunque en este aspecto, como vimos en el capitulo anterior, sigue la
constant de escasa predisposicion de la mayoria de las empresas,

No obstante y habida cuenta de que nos enfrentamos a una nueva
experiencia piloto en el terreno de la formacién en calidad, hemos preferido

orientarnos a las actividades que presumiblemente aportarian un mayor volumen de
asistencia a las sesiones de aprendizaje.

Por lo tanto, siguiendo la pauta marcada por el estudio sobre
necesidades sectoriales para la creacidn de empleo en Castilla La Mancha, hemos

basado nuestras conclusiones en los datos procedentes de los siguientes sectores: -

- Industria Agroalimentaria.

- Material de Construccién/Cerdmica y Vidrio.



- Construcciones Inmuebles/ Instglacionesl Montajes
- Textil, Cuero y Calzado.

-  Mobiliaric y Madera.

- Metalurgia y Siderometalurgia.

- Quimica.

- Sefvicios L e rasmg o

En resuien, no «&afam,osme'-ﬂetectar'-ias-ailéceg da
los sectorés explorados.. Estas yasquedaron. estabIec;,Eias, eS| \: fy
por la Bscuela de Orgaiiizacion Indugtiial en Mirzo ¥ ilio. de ‘199 gf no;
verosimil-que hayan cainbiado -sustancialmente :hgs.ta«vzal@zmgmqgatg{‘;.-. bie L ohpaee s

!
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audiencia adecuada para el tipo de formacién en calidad. que ttatamos de-disefiar.

4aA

Nuestro objefivo es més ‘bien investigir de ddide ‘provendifa 1a |
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4.1 Sector Agroalimentario

Las caracteristicas de este subsector, cuya distribucion es muy desigual
en la Autonomia, lo colocan a medio camino entre el tradicionalmente Ilamado
primario y el secundario. Aun teniendo una gran importancia en la economia de

Castilla La Mancha, su nivel de productividad es el mas bajo de todas las
Autonomias limitrofes.

Uno de los factores mis alentadores, -que pos.llevan a, esperar tina
demanda cfectwa de formaclén, €8 el.'hcchof*dc la rccuperamén dc puestos de iraba]o-

Pensamos

.

agranas«x&e transformacxdn esvel: mayor del pals 10 que rcvela i gran capacxdaﬂ

antenonnente expuesta st teeinios €n Cherita- que casx Ta mitad de las empresas

generdlmente de-cathcter famniliar y-demig derada ‘facturamén :cuéhitd-Conr menos-de
20 empleados.

Ello no les impide agruparse - ademis de para ceirar acuerdos
comerciales y de distribucion - para cubrir objetivos de formacion, investigacién y

desarrollo para lo cual cuentan con ayudas de la Administracién piiblica (RACE,
FLAIR).

-




Localizacién Geografica de los cooperantes

(% vertical) con respuesta miiltiple

Carnicos Panaderia Bebidas
Lacteos Dulces

Conservas Grasas

- En el mismo término municipal 8,3 - : -
- En su Comunidad Auténoma 50,0 50,0 25,0
- En otras Comunidades Auténomas 50,0 56,7 70,0
* Andalucia 16,7 - 21,4
* Canarias - - 7,1
* Cantabria - 25,0 -
* Castilla - Ledn, - 25,0 14,3
3 * Cataluiia - - 21,4
% C. Valenciana 16,7 25,0 21,4
* Extremadura - 16,7 - -
* Madrid 66,7 50,0 35,7
* Murcia 67 - 28,6
* Rioja - - 14,3
- A nivel internacional 16,7 - 40,0
* Francia 50,0 - 25,0
* Alemania - - 12,5
* Resto de Europa - - 50,0
* América - - 12,5

Fuente: E.O.1. Telemarketing 1994
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La estructura empresarial y las perspectivas de empleo no son
regulares en los tres subsectores importantes: Panaderia/dulces y Grasas; Bebidas;
Céarnicas, Laicteos y Conservas. Sin embargo, en general se puede hablar de

estabilidad e incluso de incremento en los Gltimos subsectores si bien el aumento de
empleo es problemdtico.

En cuanto a su actitud frente a la formacién, tanto el personal
directivo como el de nivel medio parece predispuesto a formarse al menos durante
una tarde a la semana fuera de horario laboral, lo que Iio es demasiado pero-al

——

. J,, - g T NIh F RPN T S -
€6 taré*iiues ”3&1@ fgimativi, R

mefgs 1os pjoporéioha yna ~\(alips_a.=9nentgcjén para: -disenar 105 médulos e quez
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“mejora contirmia™ lo. que apoita una:(dea deghac:a d6nd dingila
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Carnicas / Panaderia / Bebidas
Lacteos y Dulces y
Conservas Grasas
Calidad Total Calidad total Calidad total
Mejora Mejora continua Mejora
AREA continua Electronica continua
PRODUCCION Informiética Logistica Informatica
Just in time
Logistica
1digiiias Iﬂlﬁn:ias*
AREA | Organizacisii ‘Qrghi'ui‘é.clﬁn
ADMINISTRACION | Gestida y Logistica:
Y DIRECCION Diréccidn
Medio
?. ambiente
Finanzas
Marketing Miarketinig :
AREA Ventas Veittas Logfstica
COMERCIAL Comercio Comercio Comerclo
Exterior Exierior fExtenor

Fuente: Necesidades Sectoriales de Formacién en Castilla-La Manéha. E.O.0f. Marzo 1995,
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4.2.- Material de Construccién_/ Cerdmica [ Vidrio

Este sector es uno de loé mds importantes de la industria regional. Al
contrario que sucede en el Sector Agroalimentario, su valor es el mayor con respecto
a las Autonomfas con las que limita (44,2%) y su peso respecto a la industria
nacional es muy considerable situdndose en el 5,7%, aunque la distribucién de la

industria es desigual y no hay ningin subsector en que estén especializadas las cinco
provincias.

Abarca los subsectores de :

- Minerales mo metélicos.

- Produgctos Cerdmicos.

- ‘Ceméntos, calesy yesos.

«  Derivados del ceimento.

- Vidrio y sus.manufacturas.

Materidles. dé constinceion de-tieiras cocidas.
- Otros prodictos mingrales.

st
1

Siguiendo la ténica regional, las empresas se caracterizan por su
reducido tamaiio. La mitad de las empresas no llega a los 30 empleddos aunque las
facturaciones suelen ser importarites. También existe cldia coriciencia déla tecesidad
de llegar a acuercios con otras empresas en Investigacion y Desarrollo, lo quetdce

pensar que las inquietudes sobre formacion no les son ajenas.

Aunque las perspectivas de los empresarios tienen un matiz pesimista,
la evolucién del empleo estd tres veces por encima de la media nacional en
crecimiento de puestos de trabajo a la vez que decrece el paro si bien estas cifras se

concentran mds en los técnicos y especialista que en el de operarios sin cualificar.



En cuanto a su posicién frente a 1a formacidn se muestran dispuestos

a recibirla fuera del horario laboral durante una tarde a la semana. En este caso los
trabajadores de nivel medio del Area de Produccidn demandan como formacidn
prioritaria la referemte a “calidad total” y "mejora continua®, como puede

comprobarse en el siguiente cuadro.

NIVEL MEDIO NIVEL ALTO
‘CALIDAD TOTAL | CALIDADTOTAL |
AREA DE ; MEJORA CONTINUA “MEJORA;CON'HNUA s
PRODUCCION N ‘

AREA

YHIRECCION

ADMINISTRACION

OKGANIZACION
EMPRIESAS
DIOMAS

]DIOMAS

AREA COMERCIAL

LOGISTICA

MARKET]NG

Fuente: Necesidades Sectoriales de Formacion en Castilla-La Mancha. E.O.1. Marzo 1995.

La demanda de este sector en formacién sobre calidad merece una

atencién especial pues su peso especifico ¢s muy importante y su oportunidad para

salir de la ralentizacién impuesta por la crisis reside en saberse adaptar a los cambios

para 10 que ¢l entrenamiento de herramientas de mejora continua constituye una

herramienta vital.

54
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4.3.- Construccion_de Inmuebles / Instalaciones /| Montajes

El aspecto interesante de este sector reside en el hecho de que la
evolucién de su productividad estd siendo progresivamente positiva, aun teniendo en
cuenta que se encuentra en el nivel mdis bajo con respecto a las comunidades

colindantes, lo que hace prever que un apoyo serio a la formacién puede tener
importanies efectos en la creacion de empleo.

Sus actividades comprenden, entre otros, los siguientes ramos:

- Construccién de viviendas y edificios u ~D¥g§-ﬂi§m0§
piiblicos. '

- Instalaciongs de fontaneria, calefaccion: y-escayola:

- Instalaciones eléctricas -tanfo industrigles icoijo de
cardcter generdl.

- Montajes de equipos:de presion. y-deagua:

Montajes eléctiicds; teléfonos.

-t
1

Las empresas de este sector, también presentan un reducido tamafio.
Aproximadamente la mitad de ellas estin por debajo de los 20 empleados y su
facturacibn es 1a minima para sobrevivir,. aunque la tendencia del sector €n un futuro
inmediato es la de mantenerse estable, a juicio de los. empresarios.

Seguramente por esta razdn, estin desarrollando una fuerte actividad
de cooperacién, no sélo dentro de la Comunidad sino también con las de otras
Autonomias vecinas, especialmente en el terreno técnico y las perspectivas para el
fuiuro tienen un cariz marcadamente positivo, como indican las cifras de
subcontratacion en Produccion/ fabric;cién (47 %) y Produccién/distribucién (23,5 %).

A pesar de que la formacién no es lo que mas demandan los empleados de

estas actividades, estarfan mds dispuestos a emplear su tiempo en desarrollar sus
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conocimientos que los de otros sectores que sf expresan mayor necesidad de
formacion.

Podrian dedicar viernes y sdbado a actividades docentes y de nuevo
es en el drea de Produccién donde los temas de calidad total y mejora continua estin

en cabeza de las prioridades para los empleados de nivel medio, como demuestra el
siguiente cuadro.
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NIVEL MEDIO

NIVEL ALTO

CALIDAD TOTAL

AREA DE MEJORA CONTINUA
PRODUCCION INFORMATICA
COMPRAS
AREA FANIZA
ADMINISTRAEION GESTIONW‘DE’(:
Y DIRECCION EMPRESAS
MEDIO MJENTE

AREA COMERCIAL

VENTAS
COMERCIO
EBXTERIOR

Fuente: Necesidades Sectoriales de Formacion en Castilla-La Mancha. E.O.I. Marzo 1995,




El hecho de que no se detecte Ia formacion como necesidad importante
y sin embargo haya empleados mds dispuestos a invertir tiempo en formarse que en
otros sectores es una interesante paradoja. Seguramente se requiere un esfuerzo para
contagiar a los niveles directivos, que presentan una escasa cualificacién, de esta
actitud de sus empleados, haciéndoles ver lo rentable de una inversién que su propio
personal esta demandando y que puede contribuir a consolidar el empleo y con él la

mejora del bienestar social alcanzado en los Gltimos afios.

Por otra parte Ia disponibilidad a que nos referimos hace presumir que
se podria contar con una audiencia fiel para las acciones formativas.
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4.4.- Textil, Cuero y Calzado

En este caso nos enfrentamos a un sector de dificil investigacion ya
que los datos oficiales no coinciden con los presumibles, debido a que en gran
medida se mueve en el marco de la economia sumergida. Hay un gran mimero de

talleres familiares muy productivos, que trabajan para grandes firmas de fuera de la
Comunidad y cuya existencia no consta oficiaimente.

Siendo un sector de gran tradicién local, el nivel de producc'ién. a
estala nacional né €s significativo. El iiimero de empresas és elevadoy S0 estruc_tu'ra

reducida y primitiva Io que, afiadido.a fa. ausencm gasutotal Qe ‘%‘é'p‘,jtél‘ ; n, RETRE

dificulta 1a ibtroduccion de siuevas tcnologhis. o e vl
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Es. de notai «que. g6 (difedengia.clacam eﬁtéaél‘é-’siil')sectorwte'j’jj_ ‘f?‘?fﬁb.de.« e
cuero y calzado por sus caractéristicas peciliaies y pox sus‘*’perspectwas de: fuml;% ’
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Prevision de aumento de plantilla segan tipo de trabajo.

(% Vertical)

Aumentara Se Disminuird NS/
mantendra NC

DIRECTIVOS 5,6 92,6 1;9 »
TECNICOS 9,3 81,5 3,7 56
ADMINISTRATIVOS 5,6 79,6 5,6 9,3
SECRETARIAS 3.7 81,5 5,6 9.3
PERSONAL AUXILIAR 7,4 66,7 9,3 16,7
OPERARIOS 24,1 50,0 24,1 1,9

O. ESPECIALIZADOS 24,1 66,7 '9;5 - -
CUADROS MEDIOS 5,6 79,6 5,6 9,3

Fuente: E.OI, Telemarketing 1994



La fuerte rotacién, con la consiguiente desvinculacién del trabajador
con su empresa es lo que probablemente hace que se muestre escaso interés por la
formacién, si bien quienes desean y demandan formacién dicen poder dedicarle un

dia y medio a la semana, incluso fuera del horario laboral.

Todo esto nos hace pensar que la formacién se puede ofrecer a este
sector como un factor de desarrollo personal que permita a los receptores de la
misma aumentar su acervo de conocimientos y con esto su valor en un mercado de
trabajo que consideran tan inestable, ¢ que incluso les.permita capacitarse ;para
establecerse por sii cuenta, lo que aumentiria €l rivel de empleo enlaComumdad

e mn e SR ek P
. oo ’.3! .l-(:‘!.- B
. . . . k- 139 P "
; : . M N :
.

i

De mleVo enpontramOS ‘Iqs temas ‘de- rc‘aliéiad ¥ mi‘j i

encabézando el-cuadio. de pnon;," de ueci
indica el cuadro. que:se prcsenta--a:t:on.tmuac.lén. S .e R 2



“ NIVEL MEDIO NIVEL ALTO

' CALIDAD TOTAL
AREA DE MEJORA CONTINUA | CALIDAD TOTAL
PRODUCCION INFORMATICA | MEJORA CONTINUA.

ELECTRONICA |
Eak & i

AREA T A INANZAS
© ADMINISTRACION | GESTIONYDec, | GESTION ¥de
- YDRECGION EMPRESAS | EMPRESAS

b
A

MARKETING MARKETING
AREA COMERCIAL VENTAS | VENTAS
COMERCIO |  COMERCIO
EXTERIOR EXTERIOR

— | i —

Fuente: Necesidades Sectoriales de Formacion en Castilla-La Mancha. E.O.1. Marzo 1995,
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Es interesante caer en la cuenta de que el Area de Administracion y
Direccién demanda formacién en Gestién y Direccién de Empresas como si fueran
temas distintos del de calidad. Esto nos lleva a pensar que debe presentirseles la
calidad como una herramienta para modernizar la organizacion empresarial, la
gestion de la produccién y las politicas de marketing orientindose hacia la
diferenciacion de sus productos y servicios para introducirse en nuevos mercados
distintos de los tradicionales.
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4.4.2.- Cuero y Calzado

Este subsector se encuentra bien asentado en la tradicién industrial de
Ia zona. Su productividad es alta y mantiene su linea en ascenso. Igual puede decirse

de la ocupacidn que proporciona. Se trata de un subsector de notable estabilidad,
aunque con innegables matices de declive.

La subcontratacién es poco significativa si se exceptia lo relativo a
suministros,; si bien l_a'pempectiva' es r,q'ue ascienda en el futuro hasta la mitad-de das

s

-~ B Cuanto-al-enipleo, -la"estahmﬁadr‘cs"escasa:; «Conriiia-altatendencia
ala dlsnﬁnucxén de: \puestos: +de trabajo Launque, paradojiéamente Son-fuiherosas: Ias
empmsas"que afirman: necesntar cubrmpuestos dei trabajo deop Erarios: y esp,ecmhstas

como revelaii1as previsiones-de-aumento-dé:plantillasdel .cusdro-sigiiente.



Prevision de aumento de plantilla segin tipo de trabajo.
(% Vertical)

DIRECTIVOS
TECNICOS
ADMINISTRATIVOS

SECRETARIAS

3

PERSONAL AUXILIAR
OPERARIOS
O. ESPECIALIZADOS

CUADROS MEDIOS

Fuente: E,0.1. Telemarketing 1994

Aumentari

1,9

3,7

3,7

14,8

27,8

22,2

5,6

Se Disminuirid
mantendra

96,3 1,9
81,5 1,9
88,9 1,9
66,7 L9
59,3 5.6
53,7 16,7
63,0., 13,0
79,6 3,7

NS/
NC

13,0

5,6

31,5

204

1,9

1,9

11,1



Con todas estas caracteristicas es muy previsible que fe sector se abra
al mercado exterior, no sélo nacional sino al de la Comunidad Europea por lo que
constituye un drea a la que debe prestarse atencion en el terreno de la formacién con
suficiente seguridad de contar con audiencias interesadas.

En efecto, las necesidades formativas que declara son coherentes con
estas prévisiones aunque la disponibilidad de tiempo para formarse es moderada. La

mayoria de los que dedicarfan tiempo a ello elige entre dos mafianas 'y una tarde a
la semanpa foera del horario laboral,

Los témiias prlorltanos, COmO se. apwcm»cnséPSlgulenté cuadro, 'Sig‘uen ey
siendo Ia calidad:total y 14 mejofa.continis, yaunguisshiivel: altorestismAs dieies i

Of‘~; Tt w
e - ’

e

en mfonﬁﬁ | ¢a-que estd ﬂtixijh No obstaﬂte elioaevela una élara .msﬁmempresa_
-de-cara al- @xterior €1 tin: futlub céreano.



NIVEL MEDIO

NIVEL ALTO

AREA DE
PRODUCCION

CALIDAD TOTAL
MEJORA CONTINUA

CALIDAD TOTAL
MEJORA CONTINUA

Y DIRECCION

ADNINISTRACION

-

GESTION'Y Ticé.
m?'ﬁf ;S;- _.

- '
a i

AREA COMERCIAL

MARKETING
COMERCIO
EXTERIOR

Fuente: Necesidades Sectoriales de Formacion en Castilla-La Manéha. E.O.I. Marzo 1995.
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Vuelve a aparecer la separacidn conceptual entre calidad total y
gestién lo que ofrece la oportunidad de hacerles ver que ambas cosas no son sino dos
caras de una misma moneda y mucho mas en el caso de un sector tan interesado en
su proyeccién europea.

Merece la pena, por tanto, apoyar la formacién en calidad de este
sector ya que en él coinciden una clara vision de que su futuro estd ligado a la
incorporacidn a la Comunidad Europea y una conciencia de las carencias que deben
superar para cubrirla con éxito. Y entre ellas, lo adviertan o no, esti la referente a

la formacién en-calidad como herramienta -de gestién.
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4.5. Mobiliario v Madera

Se trata del sector cuya supervivencia debe mds a Ia tradicién, de la
que conserva su estructura artesanal y su dependencia de los recurso naturales, hoy

extraordinariamente mermados por la deforestacién y la erosién del suelo, lo que
provoca una fuerte dependencia del exterior.

El incremento de la produccién es muy considerable aunque el ndmero
de persona que emplea se. mantiene estable ya que la madurez del sector 1o conduce

mAs a la: rcestrucmracmn ya A la moderngmén que a: la \expanmén

escasapresentiadeactvid: cTe ,ooperaclén comonovsealas que tlenenalﬂgar»con

empiésas de Extremadura yMﬁ‘dnd s S TR

§ El'sector,. s1gu1endo’1a tonica deltd:Comuxi dad,,encuadrafcmpresas«de:
reducido tamafio - s desda-mitad: no-alcanzasos 30-empleados- conilas: carsiicias

de capitalizaci6h y-tecnologia.putita.gue Caradterizan al trabajo-aitesano.

Llama particularmente 1a dtencion el hecho de .gue los -empresario
perciben wna situasion de Estabilidid o incliso-de retroceso, o fendencia a
mantefier mucho nigs Gue -Va: iicrementar ;iq;'v,‘- Puestos..de: trabajo, inientras ue, -al
mismo tiempo acusa la necesidad de cubrir mano de obia de -operdrios y

especialistas, como se muestra en las sigujentes cifras.



Prevision de aumento de plantilla segin tipo.de trabajo.
(% Vertical)

DIRECTIVOS
TECNICOS
ADMINISTRATIVOS
SECRETARIAS

1
PERSONAL AUXILIAR
OPERARIOS
0. ESPECIALIZADOS

CUADROS MEDIOS

Fuente: E.O.1. Telemarketing 1994

Aumentari Se
mantendra
7.4 88,9
13,0 796
25,9 63,0
25,9 66,7
14,8 68,5
46,3 37,0
’ .3‘3,0 | 59,3
13,0 81,5

TA

Disminuira

3,7
;,1«,'-19.;
56
3
3,7
14,8
3,7

3,7

NS/
NC

556 B
56

3,7
13,0

1,9

1,9
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Esta paradoja parece indicar que ef sector no resulta atractivo para el
trabajador, por lo menos mientras conserve presente su estructura lo que a su vez
envuelve otra contradiccion ya que es el que registra los niveles mds altos de nuevas
incorporaciones, si bien es verdad que éstas se orientan mas bacia profesionales de
la gestién con formacién en direccién e idiomas.

Esta dltima circunstancia permite deducir que este sector, que ademas
muestra evidentes deseos de formar a su personal actual, seria una cantera nada

desechable de audiencia para acciones formativas sobre calidad,

Con ‘t'bil'o,-.él tiémpo-que estan:dispiicstogca-dedicat:s

: rsla"formamémes
, i
mis bienmodesto: éﬁti'e ‘una y dog tardes:pbis 's'e‘inaua,,ffu fa

por lo m@n@s“@n ,éL Z jj’fj‘; de Pr:oducmon, comoﬂemuesi:meLcuadro que sngue
y
5
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AREA DE PRODUCCION

CALIDAD TOTAL

MEJORA CONTINUA

INFORMATICA

LOGISTICA

AREA ADMINISTRACION Y
DIRECCION

INFORMATICA:
ORGANIZACION
GESFION ¥ Dec. EMPRESAS
OIOMAS

FINANZAS

AREA COMERCIAL

MARKETING

VENTAS

COMERCIO EXTERIOR

Fuente: Necesidades Secioriales de Formacién en Castitla-La Mancha. E.0.1. Marzo 1995.




En resumen, se¢ trata de un sector con claros matices artesanales
impuestos por la tradicién, de la que los empresarios no desean abdicar, pero que
a su vez presenta un claro interés por la formacién de su personal, si bien, en los
niveles alios y medios vuelve caerse en la disociacién entre calidad y gestién que
es un punto a aclarar de cara a la implantacién de acciones formativas ya que la
formacion que demandan sus cuadros técnicos y directivos va en ia linea de mejorar

tanto la produccién como la comercializacion y la gestion.
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4.6.- Metalurgia y Siderometalurgia

Este sector, que se centra solo en tres de las provincias de Castilla La
Mancha (Albacete, Ciudad Real y Toledo), carece de peso importante, aunque si
considerable a nivel nacional, en el que representa poco mds de la quinta parte del
total. Sin embargo, con respecto a la Comunidad tiene innegable relevancia, no sélo
por su volumen de negocio y sus perspectivas futuras sino porque constituye un

factor de contraste que se aparta del contexto agrario en que se desarrollan la
mayoria de sus actividades.

Tanto €l mvel se subconh‘atamén, el mzis alto reglstraﬂo en; zlaa',

Salvo ity fatds excépeiorss, €l sectormpntelascaractensucas det
resto.dp las émpresas.de Ja. Comuitidad: peguefio-tamatio-de s -entprésss, -delas
cudles i mayoria 1o alcatiza 1os 30" empleados, “y auseicia.de infracstructyra-

Probablemente debido a la variedad de .actividades. que el sector
abarca, la percepcion sobre la evolucién del neégocio es fmiy irreguldr. ASi, para:in.
40% de los empresario se trata de n gector estable fiientis-que Wia-quintaspaits
de los mismos estd segura de-su crecimiento. |

Considerando el panorama en su conjunto parece que son las empresas
dedicadas a actividades que podriamos llamar "avanzadas" las que estin creciendo,

mientras que las que se dedican a industrias méis tradicionales se encuentran
estabilizadas o incluso registran cierto retroceso.

Sin embargo, teniendo a la vista la evolucidn positiva del empleo, que

liega a un 56 %, puede decirse que el sector tiende mis al crecimiento que al declive.

K1



En efecto, las cifras existentes parecen indicar que la tendencia al aumento de
empleo estd generalizada para todas las categorias profesionales, siendo los trabajos

de operarios y los especialistas os que registran una mayor necesidad de cobertura,
como revela el siguiente cuadro.

A



Prevision de aumento de plantilla segiin tipo de trabajo.

(% Vertical)
Aumentara Se Disminuird NS/
mantendra NC
DIRECTIVOS 4,0 88,0 6,0 2,0
TECNICOS 38,0 58,0 4,0 -
SECRETARIAS 10,0 70,0 ) 4,0 16,0
;
PERSONAL AUXILIAR 12,0 68,0 6,0 14,0
OPERARIOS 50,0 30,0 18,0 2,0
0. ESPECIALIZADOS . 46,0 40,0 12,0 240
CUADROS MEDIOS 14.0 82,0 2,0 2,0

Fuente: E,O.1. Telemarketing 1994



Las necesidades de formacién se orienta, como en otros sectores, a
la incorporacién a la Comunidad Europea. En cuanto a la sensibilidad hacia la

formacién, vuelven a repetirse las premisas ya observadas con anterioridad:

- Se reconoce la necesidad de formacién como

preirequisito para competir.

- La disponibilidad de tiempo para dedicarlo a la
formacidn sigue siendo moderada, con-dos medias

]omadas seffianales; mera del horano la"boral (v1emes

por Ia-tarde: zy sabado pnr e manana)

E ] .-.nA a 1“ L . T
v ~ ¥y

-

3 .-.,.._

"N s

En.el: m,gmente*cuadro sesyuelve,a cgmproba”r*gu&las’ pn’é i EI@ &
el Aréa -de producsion sigien estafido thaicadas. por-] Ia cahdad total:: £ Ja mejora
contifiua, tanto a divel alto como a sivel medio.e ,lgualmente que. ambas s;guen
disociadas dél coricépto de orgarizacion o que vuelve -a: ‘dcjar patentc que fa
vmculaé}én entre yna y otras debe ser-uno dé fos principales:mensajes. delas: tl,.l‘m;as‘

acciones formativas.
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En resumen, nos hallamos ante un sector cuya actividad estd en alza

en 4reas importantes y cuyos subsectores tradicionales estin siendo apoyados por la

Administracién para superar su parcial declive.

La demanda de formacién se orienta a su incorporacion al mercado
exterior del que el sector se sabe dependiente y el personal esti dispuesto a formarse,

si bien con las mismas moderadas disponibilidades de tiempo que reflejan la
generalidad de las empresas de la zona.

Adeéris se dan dos ciicunstancias-que vale la . pena; teriei: en Cuefita.
Una poncuanto 'ihﬁtij?‘e:"*énél"ﬂiﬁéaﬁodé *hiaébién ff:irnﬁifi*ir"a* Lmterés por las ,normas

requiere.nugvo; personal foxmado'enjﬁs,matena's' tﬁie el“,‘s’ﬁcfor consxderatpn ) ntanas;-
entre las que se éncuentran la calidad -y la.mejora-contifiid; ’

—pig
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4.7.- Quimico

El sector de la Industria Quimica estd mayoritariamente concentrado
en una provincia, Albacete y se extiende a las siguientes actividades:

- Fabricacién de abonos y plaguicidas.
- Pinturas, barnices y colorantes.

- Productos farmacéuticos.

- Lejias y jabones.

- Fabricaci6il de-articulos de matérias plasticas.y caircho.

a los réfianiés de castiila LaMaincha, e 32 ¢00peracionio-s61o-se-extiends ficta
del-dmbito dé la--Comuniaa'd oo a(:ue’r‘dtis'*btiﬁ"ia‘s"ifeﬁidﬁeS‘iﬁiés *iﬁtiﬁS’ﬁiﬁIiZadas sdél

europeas de Francia y Alc:mamEa..

Existen sin embargo indices que Jperiiten. sospechar Ana
desmdustnahzamén en esta 4rea ya que su tenidéniciases 1a dé Ui duifieiito-dé g fatio
de obra aparejado con un descenso de la productividad.

Las empresas que infegran este sector se salen de la imagen habitual
de 1a Comunidad Autdénoma: su niimero no es muy elevado, requieren considerable

complejidad técnica y cuentan con aportaciones de capital extranjero o con la
intervencion del capital piblico. |
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En cuanto a su estructura, por primera vez se altera el esquema de
pequefias empresas de tamafio familiar y aumenta la proporcién de las de mayor

volumen, aunque no por ello dejan de ser organizaciones de tamaiio mediano.

Tal vez el origen de Ia industria quimica, implantada por impulso
oficial, sea la causa del porcentaje de empresas en declive que, aunque muy
moderado, tal vez sea reflejo de carencias estructurales bésicas enire las que muy
posiblemente se encuentre la carencia de aplicacion concreta de los principios bésicos
de la calidad y Ia mejora continua.

. Con- todo, Ja.; percepaém *es de~ una: alfa: estabilidad " 31 blen la,

Eniconsecuencia; 1 petspectivasobre el mantenitieito el efipléo
€s° opi:m”fista pamoularmente ¢iilo refcrente a-lgsespecialistas-aunque &5 de resaliar

la contradxcclén‘exlstcntc entré:la necesidad:quedos emprésarios expresan:de; CUbFir.
pucstos dé trabajo y -su fesistencia actiial . dficorporar nineve personal si po-és.en

obreros esp@clahz_adog, técnicos y personal aukiliar como :-ref_le;a:,cl_s;gu_lcnte- cuadro.
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Prevision de aumento de plantilla segiin tipo.de trabajo.
(% Vertical)

Aumentari Se - Disminuird NS/

mantendra NC
DIRECTIVOS 7.7 87,2 5.1 -
TECNICOS 33,3 61,5 5,1 -
ADMINISTRATIVOS 15,4 74,4 10,3 -

SECRETARIAS 5,1 82,1 7.7 5,1

%‘1

PERSONAL AUXILIAR 20,5 69,2 10,3 -
OPERARIOS 46,2 - 38,5 15,4 .
- Q. ESPECIALIZADOS 46,2 38,5 154 -
CUADROS MEDIOS 10,3 82,1 7,7 -

Fuente: E. Q.1 Telemarketing 1994



El interés por la formacién es evidente. Preficren seleccionar personal
formado pero esto no impide que también se preocupen por aumentar los

conocimientos de sus plantillas durante media jornada semanal fuera del horario de
trabajo.

Las preferencias, en consonancia con ¢l resto de los sectores, estan
centradas en calidad y mejora continua para el area de produccion. Asimismo vuelve

a presentarse la disociacion entre calidad y organizacién, como se aprecia en el
esquema que sigue.

el
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NIVEL MEDIO

NIVEL ALTO

AREA DE CALIDAD TOTAL
PRODUCCION MEJORA CONTINUA
INFORMATICA
ELECTRONICA

' CALIDAD TOTAL
MEJORA CONTINUA
INFORMATICA

-—
ADMINISTRACION DIOVIAS

5

L]

MARKETING
AREA COMERCIAL VENTAS
EXTERIOR

Fuente: Necesidades Sectoriales de Formacidn en Castilla-La Mancha. E, 0.1, Marzo 1995,
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En resumen, a pesar de las carencias derivadas de su implantacién por
impulso exclusivo de la Administracién, el sector de la Industria Quimica de castilla
La Mancha ofrece un interesante potencial para contribuir a colocar a la regidn entre

Ias comunidades industriales de volumen medio.

Presenta una tendencia a mantenerse . estable y cuenta con las
empresas mds grandes de la Comunidad. Su progresién de crecimiento se sitda el
5%, lo que no es extrafio dado que la mano de obra vino ya incorporada al instalarse

las empresas. Los obrexos y éspecialistas son los mas-solicitados.

-

No obstante; -la: plauulla- Teqiiefe-tngald mvél dc especlahzaclén lo
que iniplica -upd Constamie HeriAliZagion de "50s. conocumentos*"ZEnfré' Estos los"“

reféreiites a -calidad total § Hejora 66 ""ﬁhnua heneﬁ**‘lina nnportan Ciai v;tal Paig.-

o

contiibiir-a-la- compehuvxciad de uil-§éctor,  Cofo viéiié Fecondeido Ppor

,los prop ios -
empresanos que. I6s-colgedn a la .cabeza;--dc—-susupnondadesa-- ':Pon'ttanto,\gs,,,_p:gg;gq
incluirlos en 1os*planes-dé foimacion 16 -s6lo dél:personal actual smo'.dé_,l'-'e.ﬂéi{fum'-
mcorpoﬁamén "
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4.8.- Servicios

Dentro del sector de los servicios nos centraremos en la Instituciones
Financieras. No porque las demas carezcan de todo interés sino porque presentan

ciertas caracteristicas que revelan tal vez Ia mdas alta necesidad de formacién en
calidad como herramienta de gestion.

En efecto, como vimos en el capitulo 3., la casi totalidad de ellas
cuenta con planes de formacion que reciben sin excepcion sus directivos. No obstante
muestran un interés por la calidad muy escaso:sise la§ compara cornda media de lds
empiesas. Estg nios lleva a pensar-que su concepto.deé): papel de:la ca“lldad como :
herraniicnta de gestidn.de 105 Procesos empiesatiales adolece de graves flgnomuclas

i w . . r o ,._;,--e_ 4 ;'2,5.:-

Su &nfoqiie:de To que fepreseitada- calidadia: perﬁla como: algo fmuy*
distante ¢ inalcanizable y configura-tind vision 1mity:poco: ?l:eahsta dédo: quesrealmente
representa entérmirios-de-eficacia-deé Ja-gestioirdel negocio.

1

a

-

En consecuencia se vive la paradoja de pregonar ua inteiés poi-fa
calidad sin que el mismo se vea reflejado en accignes formatlvas concfetas,. ;i;,.lm
cuando se tengan aparentemente planificadas, ya que 1m0 se considera: iecesario
profundizar en algo que se cree conocer suficienternente y-cuya aplicacién tiehe mas
que ver con ¢l perfeccionismo que con: el desarfollo:del-hegocio..

Todo ello hace pensar que una oferta razonada de formacién a este

sector podria servir como revulsivo de una mentalidad a todas luces desfasada.

En cuanto al resto de los servicios, la Comunidad esti seriamente
vinculada a Madrid, Valencia y Albacete, tanto en o referente a los privados como

a los publicos, presentando estos 1iltimos un crecimiento desproporcionado.

Qs



Constituye una excepcidn el subsector de Hosteleria y Restauracién
cuyo peso es muy importante tanto en el plano econdmico general como en el

especifico de nimero de personas ocupadas en el mismo ya que absorbe el 32% de
los empleos de Castilla La Mancha.

La dispersion de las empresas, su diversidad y su tamaiio hace dificil
planificar acciones de caricter general pero estd claro queda claro que estin

necesitadas de formacién en lo referente a mejora de los servicios y atencién a los
clientes.






5. CONCLUSIONES

Como reflexién sobre el recotcido realizado por el panorama de las
PYMES de la Comunidad Auténoma de Castilia La Mancha creemos estar en
condiciones de afirmar que se trata de un sector que requiere atencidn urgente en el
terreno de la formacién en calidad, si bien el tratamiento del tema implica un
enfoque especifico, dadas las caracteristicas peculiares de la situacion de las

empresas de los distintos sectores y subsectores.

En efecto, se trata de un éreacon grandes desequﬂlbnos estructurales
'y con-una-posicion -actitudinal: diversa - ml;ghas ‘vecm amhlgua, \deblda sm*dud ""-aa'

uia- dusericidi.de bases firmies-en-cuiatitoa 108 fconccptoﬁbz’tsmos dc empl:esa'
veremos-en-l° s;gg;ente punto,

i
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5.1.- Visiéon General

El conjunto de las PYMES de Castilla La Mancha ofrece una vision
de desequilibrio en su estructura, upa evidente fragilidad y una importante

desigualdad tanto en su distribucién como en sus perspectivas de estabilidad y
evolucion del empleo.

En unos sectores se enfrenta una visién optimista de los empresarios
frente a una mucho més incierfa de los empleados, mieniras que en otros la
percepeidn es exactamente la contraria aungue por razones muy dlsuntas gue; van

desde una-idea de declive del sector- h.asta A4 rotacion-mas ‘0:MENOS: encublerta de:
los puestos de trabajo. : "

R Ly BT
[ nw\‘: v’ AL qg-: -t

4~ £

Se -adviéite un-constante créciniento-de Tos: emp"teos de Tecnicds *y .

Espécialistdis y una depiarida de Operatios especializadas y (e - Gestores con
formacién, especialments én Difeceidi: & Idiomas.
Y

Con todo, Ia sensacion.generdl es de virda iiportante fragllldad frente
a los ciclos econémicos y una notable dependencm de Madrid, tantg-en-el:sentido de:
mercado como en el de vinculacién a la iniciativa pdblica. No Epgpfclgadeclr_se,; POE
tanto que nos encontremos ante un patorama de solidez y estabilidad audique fa
tendericia parece ser la dé remontar fa.crisis:si bien;. naturdlmente, con:os problémias;
inherentes a un colectivo estricturalmenté débil.

Salvo excepciones, la mayoria de las empresas presenta un tamaiio
reducido y tanto su organizacién como su dinimica obedecen a modelos tradicionales
que condicionan su funcionamiento. Entre estos no es de desdefiar la escasa presién
de Ia clientela en cuanto a la calidad de los productos y servicios.

Del mismo modo, es justo decir que existen sectores claramente
sensibilizados a la importancia de la calidad para sobrevivir a corto plazo, maxime

100


file:///Gestores

en una situacién en que la apertura a los mercados internacionales es inminente y
.obligatoria.

Aqui es donde reside una de las razones mas importantes para dedicar
especial atencién a la formacién en calidad en el campo de las PYMES. Sus
directivos son con mucha més frccucncm emprendedores que auténticos empresarios.
Tienen la suficiente capacidad para montar y rentabilizar un negocio sobre las bases
aprendidas a través de la experiencia tradicional pero carecen de una formacién
suficiente para mantener viva a su empresa en.medio- de los:cambios «que Duestro
tiempo nos impone.

al establecer $us prxonﬂades de foi:niﬁiiién contempian co 2

Calidad y Méjora Céitifitia 4y 1os -de ‘Diréccion: -y *GéSti‘c‘m-' s‘:;m's _

coniceptos completamente eifitrélazados.a 1a tiorade: establcccr’la (usujn y ,lai hﬁé’ién- -

de sus-empresas. ' S e e
1,

w
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5.2.- Aspectos Positivos

Pese a todo, no se puede negar la existencia de aspectos positivos en

cuanto a fa actitud de las empresas con respecto a la formacién en calidad.

El primero de ellos es que sistemdticamente aparece como
preocupacion prioritaria en las necesidades de formacidn, especialmente para el 4drea
de Produccién. Sin duda ello es debido a que estd muy extendida Ia conciencia de
que la calidad resulta imprescindible paxa posicionarse en los Jnerc'ado's tanto

nacionales como enropeos Los: frccuentes acuerdos que mannen n'_'empresas de los

toiiia-de coiicieiicid. “?-'5* "'*j; o '}"“ ““ -

_ No obstante,-como acabamos de-dpunta; subsnste“la*wsnénadlsocmda |
entre Calidad y Gestion de Ia Eipfesa. i BT
’ % Por otia paite, aunque el sifimero-de empresas:con-certificacion bajo
normas -intérnacionsles es adi escaso, §¢ percibe i créciesite dterés Por posesr
procedimientos escritos para asegurar la calidad de productss y.gefvicios; 16 qlre
indica que una formaci6n bésica orientada a enfacar su.creacion séria -bien-acogida.

En cuanto a la-disposicion de las empresas & foriiaf @ $iv:peisonal,
estd constantemente presente en todos los settores §i ‘bien 1as disponibilidades de
tiempo para hacerlo son relativamente modestas. Van de media a dos medias

jornadas semanales, siempre fuera del horario laboral.

Tal como comentibamos en las Conclusiones del Capitulo 3. , en lo
que s¢ refiere a la calidad y a la formacion sobre 1a misma, las PYMES de Castilla
La Mancha se encuentran, con excepeionds importantes aunque no numerosas, entre
las etapas que Philip B. Crosby llama Incertidumbre y Despertar.




En muchos casos las empresas permanecen en la Incertidumbre. Adn
no reconocen la calidad como una herramienta de gestion, como revela el hecho de

que no vean | relacion entre ambas 4reas.

Pocas empresas, las que se encuentran en la etapa del Despertar,
admiten que una gestién de la calidad puede ser Gtil pero sus responsables no
muestran disposicidén a invertir todo el tiempo y el dinero que necesitarian para
hacerla realidad.

SéIo una'minoriaha alcanzado la eta_pa que Crosby llama Ilummamén.;

apoyo.

Ei résimen, aun dentio dé la compleja. ,31ma<;16n, que 'v1ven Jas‘ '
PYMES-de-Castilia; Ta:Mancha, pueﬁen\apreclmgse ;POSlbleS Yfas: dexpenetracmm de:

los- concéptos de caliddd 4-fravés de ina acc16n formativa, adecuada.

En el siguiente. punto se exponen los;puntos s&nSibles‘.fsiﬁf?e'sfj:;eaaspeeto
referidos a los diferentes sectores.
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5.3.- Aspectos Sensibles de los Sectores

Los sectores y subsectores en que se encuadran las empresas de
Castilla 1a Mancha revelan aspectos de sensibilidad a la Calidad y a la Mejora
Continua que sin duda son los que provocan que ambos temas se coloquen a la

cabeza de sus prioridades en cuanto a necesidades de formacién.

Existen 16gicas diferencias debidas, de un lado a las caracteristicas de
las distintas -actividades y de otro a un conjunto.de circunstancias.muy diversas:que-
mcluyen el peso de la tradicion, el okigen de la unplantacnén de las: empresas, 1a _
Mayoo metior pn;e:s:én deé 14 chentela*y Jagiitensidad-dersis ﬁeIacnones*connnercad‘os G

fri=rauty =d

exterioi€s a'1a :Comunidad Anténoina, pot-¢itar] ‘las mésxelevantes

R JEPOREN. ":"--k.'p' © e
FE -iu\ 5‘.»-—';9.% w o

mencionando los factdtes gue; a miéstro juicio puedcn con,gnbulm‘la aoeptacxé gpox‘

i

los ‘mismos-de la-actidn:formativa-cityo ¢ dlseno escl«objetlvo fingdl de~esteaestud10.
.*(3
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5.3.1.- Sector Agroalimentario

Aunque compuesto por un gran nimero de empresas de reducidas
dimensiones, el nivel de cooperativismo es el méis alto a nivel nacional y muy
considerable comparado con la situacién internacional. Uno de los objetivos que las

cooperativas pretenden cubrir es precisamente el de la formacién.

A esto se une la capacidad que demuestra el sector para remontar la
crisis, a juzgar por la reciente-recuperacion de-puestos de-trabajo.que se. acn'_sa;en los
ultimos afios. Y si bien Ja intencién de dcdlcar txempo para la formac16n &
modérada, Jas-€mpresds- mliesh'én Paretéh: predmpuesias a,*:'fq;:pgaﬁ.m

SRR

La, foriniacion & este sechor podna@roﬁlove;sg ’é‘o,ﬁio )
_para mejorit €l rendimiento d& das Amievas incorporaciones: ij‘ con

S *M ey J xnm\? .
nta o G« \gal'w a-‘t‘,'

.rello da
productividad de las efnprésas, su desatrollo ¥-ei postenor«aumcnto‘ ‘dc mpleo ‘
tentible. e st

‘;,‘
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5.3.2.- Sector Material de Construccion/Cerdmica/Vidrio

Este sector mérece una atencién especial por ser uno de fos tnds
importantes de la industria regional. Su valor es €l mayor en comparacion con las

autonomfas colindantes y su peso especifico a nivel nacional es muy considerable.

La evolucion del empleo y el descenso del paro son favorables por lo
que parece presentar una buena oportunidad para incorporar Ia formacién en calidad
como un factor de valor afiadido a las nuevas incorporaciones, lo-que ayudaria a
superar la raleitizacion impuesta por la erisis.

4

calidad # 34 {Eestibii- podtia ‘Contribiie - 1a -exiension; de:
Cotunidad pues no-debe -olvidarse -que o hay mifgiin-subsest
especializadas-las Ciiico provincias.

i
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5.3.3.~ Sector Construccion de Inmuebles/Instalaciones/Montajes

A pesar de que la formacién no es lo que mds demandan los

empleados de estas actividades, estarian mas dispuestos 2 emplear su tiempo en

desarrollar sus conocimientos que los de otros sectores que si expresan mayores
necesidades de formacion.

Esto permite presumir que los directivos de estas empresas
constituirfan una audiencia fiel y que su formacién tendria una. influencia muy
positiva en la consolidacién de sus-organizaciones..

-

Convnene ieqcr Presentexgue,‘a‘{m_‘qge

respe’éfé 4-las @omumdades~ Lue .-la -*cucundé‘ﬁ; »pbi::-'fld- que i .-éﬁdjmt ‘s‘éﬁb{ enla
formaci6n en calidad preseiitada coriid ‘heranienta de gesttén pue-de~ =té1'lel? :
iniportarités-efectos-én el desarollo y «eii1a: creaclén.dewempleo. e g ':.-- : RN

p
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5.3.4.- Sector Textil, Cuero y Calzado

Aungue los subsectores, Textil por una parte y Cuero y Calzado por
otra, presentan caracteristicas distintas, sin embargo con respecto a su enfoque sobre

la formacion en calidad pueden sacarse conclusiones interesantes.

En lo que se refiere al subsector Textil se aprecia una contradiccidén
en la percepcién de la estabilidad del empleo, de la que ya hicimos mencién
especifica en el Capitulo-4.

Commcntonpes acomcniﬁbamés eéfa conﬁadicc;én‘probab’lementefse gl 7 i

"-?

dlspombﬂldad de 'tl,empo para A4 :Eormacléﬂ{de la"'s‘ i §/] “"r@ﬁtéti‘é

Esto nosleva a:pensar Ciué‘*ié;‘fc)ifﬁiafi'iﬁii'éﬁ'“cﬁliﬂadiyfiﬁejdféééﬁﬁtiﬁuﬁ
se puede Oftecer a este-sibsector cotto UHLACHOE cic desarro]lo ipersomnial: queqpermxta
alos partlmpantes en-aécionés: fonnauVas audil enl_:ar.-su .cau_clal ,d(;;gonchnflqgt“qs_ry‘gqg _
esto su valor en.un inércado de téabijo-que €llos: percibien-como: inestible. Esto
podtia ayudarles en un momento dado - establecerse: por su ciients; o que
aumentaria el nivel de empleo-en la Comunidad.

Por lo:que se refiere al subsector de-Cuero-y-Cilzado,. su-estabifidad
es notable aunque présenta claros miatices -de déclive, 16 ‘giie puede’ deberse -al
envejecimiento de Ia poblacién de empresarios, .cuyos sucesores préfiéren
subcontratar en lugar de dedicarse personalmente al negocio.

Esto puede significar buenas oportupidades para nuevos
emprendedores que, con una adecuada formacion en gestién de la calidad, podrian
mentalizarse como auténticos empresarios, de los que, como ya vimos al principio

de estas Conclusiones, esti tan necesitado el colectivo de PYMES de la Comunidad
Auténoma.



El terreno parece abonado en ambos subsectores ya que los
empresarios son, en general, conscientes de sus deficiencias estructurales. Y en
patticular, los pertenecientes al subsector de Cuero y Calzado tienen una aguda

percepcion de la importancia de abrirse a los mercados exteriores, tanto nacionales
COmMO europeos.

Por todas estas razomes parece importante apoyar la formacién en
calidad de este sector ya que en €l coinciden una clara visién de que su futuro se
vincula a a incorporacitn a la Comunidad Europea y una conciencia de las carencias
que deben superar para cubrirla con &xito. Todo lo cual hace perisar qtie piiede

contarse con suficiente seguridad con unaaudiencia interésida.
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5.3.5.- Sector Mobiliario y Madera

El sector de Mobiliario y Madera declara una abierta tendencia a
mantener mas que aumentar sus puestos de trabajo, aunque presenta la doble
paradoja de acusar la necesidad de cubrir mano de obra de operarios y especialistas

y de ser el que registra los niveles mas altos de nuevas incorporaciones,
particularmente en profesionales de la gestién.

Esta wltima circunstancia hace ver a este sector, -que muestra buena
predisposicién por formar a sus profesmnales £0mo una“t:uente de: audlencla ‘para
‘acciones? "formanvas én-califiad, ‘Espegi Ii:ilenteifemendonfenjcuentaxgue Ta:foriniacion: .-
gie demandan $us ciadros: téc‘n"icos‘*y dii'bétuib ‘f‘va en lt'
ptoduceion cofido Ha- comerclallzaclén bR “'hén,,xﬁféa“s

Ciated] ATy

afectadas por 1a gestisi-dela:calidid o6t







5.3.6.- Sector Metalurgia - Siderometalurgia

Nos encontramos ante un sector que, en mas de un sentido, representa
un factor de contrastc en la economia de la zoma: se aparta de la imagen
tradicionalmente agraria y artesana de la industria de la Comunidad y sus dreas

"avanzadas" ofrecen una evolucidén favorable tanto en negocio como en empleo.

Es el sector donde mas arraigo tieme la concienciacién sobre la
importancia de la calidad como elemento de competitividad fyf'tanto la namtaleZa-.de
sus actividades coin¢ 1a dindrnica de sus relacxones lleva,a sus empresas a mtercsarse _
por la ToFmativa; mtemaqmnaf I’or«e"llo 1& de fatida s de. fofliihélﬁn- s¢ Oﬁenta & 'l& fepr w0

Todds. &§tds-circitistaicias: ahacen que Ta- iomac;émcn ,cahdaﬁ»apueda
revelarse como especialierite e.ficaz Ppaia, la.crsacion. de‘empleoqLanéces;dad ‘de

crecimiento requieré muevo personal iy das smaterias que el Settor ,consxdera

,

pnomtan};;s, entre 1as: que s¢ encuentran .la‘:cahdad:yala ﬁ:gjora r‘contlnu,a_\, '
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5.3.7.- Sector Quimico

Las empresas del sector Quimico difieren del resto de las de la
Comunidad Auténoma en su nimero escaso, en su tamaiio, en su complejidad técnica
y en sus relaciones con el resto del pais y del exterior, relaciones que incluyen no

s0lo acuerdos de cooperacion sino aportaciones de capitales extranjeros y puiblicos.

Aunque desde su origen estas empresas dispusieron de su propio
personal ya 'formado, el interés por formar .4-sit plaitilla-es e\iidente - #anto. para;
actualizar §is conocihiiéntos cotmo para equﬂlbrat los de los traba_]adores acmales-.
con Tos ﬂe los»de muéva mcotporacnén.
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5.3.8.- Servicios

Como ya vimos en su momento, las Instituciones Financieras. porque
presentan ciertas caracteristicas que revelan una alta necesidad de formacion en
calidad como herramienta de gestion.

Los planes de formacidn estdn muy extendidos entre ellas, y los recibe
sin excepcion la generalidad de sus directivos. Aun asi revelan un escasisimo interés
por la calidad con respecto a la media de las empresas. Esto indica que su concepto
del papel de la calidad como herramienta de gestion de 10s procésos empresariales
adolece de-serias. deficiercias. |

Su enfoque de la cdlidad 1a perfila coinp-algd-tuy distante < mitico
y arroja una visién escasamente realista de 1o que réalmente Tepreseitd en-térinids
de eficacia de la gestion del negocio. .

% Por tanto se mantiene la contradiccién dé prégouat \ih iriter8s ot 14
calidad sin que el mismo se llegue a ver plasmado en acciones fof;xjﬁﬁvas concretas,
no obstante lo completo de ‘sus planes educativos, ya. que no.se considera .necesario
profundizar en algo que se cree de sobras conocido y estd més rélicionado.con un
ideal de perfeccidn que con el negocio en si.

Todo ello hace pensar que una oferta razonada de fofrmiacin a este
sector, podria servir como revulsivo de una mentalidad a todas luces desfasada que,

por la importante red de relaciones de estas instiuciones corre el riesgo de contagiar
a todos los sectores.

En cuanto al resto de los servicios, como ya vimos en el Capitulo 4.,
la Comunidad estd seriamente vinculada a Madrid, Valencia y Albacete, tanto en lo

referente a los privados como a los piblicos, presentando estos ltimos un
crecimiento desproporcionado.

1797



Constituye una excepcion el subsector de Hqstcleria y Restauracién
cuyo peso es muy importante tanto en el plano econémico general como en el
especificado de niimero de personas ocupadas en el mismo ya que absorbe ¢l 32%
de los empleos de Castilla La Mancha.

La dispersién de las empresas, su diversidad y su tamafio hace dificil
planificar acciones de cardcter general pero esti claro queda claro que estin

necesitadas de formacién en lo referente a mejora de los servicios y atencién a los
clientes.
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6.- ESTRATEGIA

Hemos visto 1a situacién de las PYMES de la Comunidad de castilla
La Mancha en cuanto a su estructura y necesidades formativas. Hemos considerado
las prioridades expresadas en este ltimo sentido por los diferentes sectores y

subsectores y los puntos positivos que se ofrecen para una aproximacion en el drea
de la formacién en calidad total y mejora continua.

A juzgdr por el nivel formativo de:los recursos humanos de la.gegidn
que ,revelan los datos dlsponibles en el estudlo sobre Necesxdades Sectonales de

L

rmacxéﬂ‘:‘en}

;dfem de *fo

PR T . mx*

en.los mgméntes ) untos~

R oy

. . P
% . A T

1.- P:esentar elcurso fuito de este. estuého A ,los ’dlstmtos;f'

| kmmanos X308 Gestl5n ¥ Dlreccm'xi El;-mensa_;e &5 “que sé ,irata dé una puesta
al dfay D j,ra* ncorporar- drgtis orgamzac;ones un{';lstemaf~asequ1ble1de ,gestlén

que mcjore sus rcsultados y las. preparc “para- competir: dcntro"y fueraude los
entornos nacional e internacional.

2.-  Es fuiidamenifal déstacar giie NO: SE TRATA fSIMZIE’L]E‘.I\.rI]E‘.L\ITE DEUN
~CURSG) DE INIGIACI@N sinc  de actuahzamén de conocmeutos
imprescindibles para gestionar, dirigic y competit. ‘Bsto 1o hatia
definitivamente atractivo para un sector de audiencia tan amplio como diverso

y eliminaria importantes riesgos. En este sentido conviene recordar dos
hechos importantes:

- Existen dos colectivos necesitados de formacidn: el de las personas
mayores de 45 afios, que verian ¢l curso como una oportunidad de

eliminar la temida obsolescencia, y el de las personas comprendidas

- .



entre los 18 y los 27 afios que podrian apreciarlo como una

oportunidad de promocién y una nota favorable en su curriculum.

La Consejeria de Industria desaconseja los cursos de iniciacién en

Calidad, segiin dice, por su ineficacia.

3.~  Presentar el curso como adecuado a las siguientes audiencias:

ﬁ’-'-‘-“."f

A los responsables de Produccién, Gestion y Direccién, para

actualizar sus conocimientos en las ‘tendericias internacignales. en

optiriifzacién de 14 -gestibii. _ ' i

A
S \‘ﬁ i

que contnbuya, a amp’har Su-vision: COHIO aut%nt:cos*empresanos ‘No

olvidemos que los ‘Emprendedores;como co”lectnfo, Tepresentan: 1a

ARt

A Jog Emprcnﬂedores om0 iz, pargg,:ﬁmdamentai de su,;formaclon L

cantera més importante de credcion de cmp.lgqﬁégqlg,-comfﬁﬁﬂad 8.

Castilla La Mancha.
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6.1.- Areas de Accion

Como queda dicho, la oferta que nos ocupa deberia efectuarse por
sectores como parte integrante de la formacion para Gestores y Directores de
Empresa y para Emprendedores. Las cifras de personal a capacitar, que ofrece el

siguiente cuadro son suficientemente ilustrativas.

e
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Industria Agroalimentaria:
- Gestién Empresarial:

- Técnicos y Directores:

Material de Construccién / Cerdmica y Vidrio.

- Gestion. Empresarial;

- Técnicos y Directores:

400
730

250
730

Construccidn de Inmuebles / Instalaciones / Montaje.

- Gestion Enipresarial:

- Técnicos y Directores:

Textil, Cuero y Clzado.
- Gestion Empresarial:
- Técnicos y Ditectores:

Mobiliario y Madera.
- Gestion Empresarjal:

- Técnicos y Directores:

Metalargico / Siderometaliirgico.
- Gestién Empresarial:
- Técnicos y Directores:

-

Quimico.

- Gestion Empresarial:

- Técnicos y Directores:

Servicios: Comercio, Hosteleria y Restauracién.

- Gestion Empresarial:

- Técnicos y Directores:

b Ra¥al

370
48D

450,

600

250
375

300
760

100
250

1.200

850

P i




Los datos anteriores proceden del Estudio sobre Necesidades

Sectoriales de Formacion al que ya nos hemos referido anteriormente.”

Por nuestra parte y a tenor de dicha fuente, consideramos que la 4reas
geogrificas prioritarias para iniciar upa accién coherente con las necesidades

expuestas coinciden bdsicamente com las propuestas en ella y son las que a
continvacién mencionamos,

LR
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6.1.1.- Areas de Gestion Empresarial

1.-  Para la Industria Agroalimentaria.
En Toledo: zonas de Talavera de la Reina, Madridejos y Consuegra. En

Albacete: zona de Villarrobledo. En Ciudad Real: 2zona de Valdepefias, En
La Alcarria: Guadalajara.

2.-  Para Material de Construccién / Cerdmica y Vidrio.
En Talavera, El Puente del Arzobispo.

3.-  Para Construccién de Inmuebles / itjbmiﬁéiongs ¥ Montajes:.
En los poligonos industriales, principalmerite Albacete y Guaditdjara:

4.-  Para Textil / Piel y Calzado.
En Almansa: zona de Fuensalida, Zona de Valera (Cliéfica).

5.- Para Mobiliatio y Madera.
‘Toledo: 1llescas; zona de Villacaiiay; zona de Sonseta.
Cuenca: Zona de Piiego; zona de Valera de Arriba y Abajo.

6.-  Para sectores Metalirgico y Quimico.
Ciudad Real y Puertollano.

7.- Para Servicios.

Hosteleria y restauracion: Cuenca, Toledo y niicleos cercanos a las Tablas de
Daimiel (Almagro)
Instituciones financieras: Ciudad Real y Albacete.

- .



124

e




6.1.2.-

Area de Emprendedores

Para la Industria Agroalimentaria.

Toledo: zona de Talavera de la Reina, Madridejos y Consuegra.

Albacete: zona de Villarrobledo.
Ciudad Real: zona de Valdepefias.
La Alcarria. Guadalajara.

Para Material de Construccién y Construccién de Inmuebles.
En las zopas urbanas de entre 5.000 y 10:000 habitaites.

Paia Textil, Cuero y Calzado.
Albacete.

Para Servicios: Hostelerfa y Restauracion.
Toledo.

@uenca: Cuerca y Belmonte.

Albacete: Sierra de Alcaraz.

Guadalajara: Siglienza y Atienza.

-
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OBJETIVOS

DIRIGIDO A

METODOLOGIA

DURACION

PROGRAMA DEL CURSO

DESARROLLQO DEL CURSO

s
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Exposiciones tedricas orientadas a crear un marco conceptual en el que

desenvolverse, seguidas de ejercicios practicos en pequefios grupos, con
posterior puesta en comiin y discusion en el grupo general para compartir

hallazgos y conclusiones.
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PRIMERA SESION.

*  Presentacion y Objetivos: Expectativas de los Participantes.

*  La Calidad basada en el Cliente.
* El Ciclo de la Calidad.

* Bigofiociriento:de fas necesidades deliClicnee,
* 'L ovalizacion yeliininacion de 108 deféctos. |

*  La finportancia de medie laCalidad:
y

%

TERCERA SESION
*  Ta reduccién de los ciclos de:trabajo: los tiempos no rentables.
*  Lasparticipacién.de todes.



PRIMERA SESION

* La Calidad en equipo: qué son los Equipos de Calidad: los Circulos de
Calidad y los Equipos de Mejora.
*  Técnicas de Solucién de Problemas.

¥ Las Heitaiientas pard Ta Calidad:

- Los Hismgmmaé.

- Los Diagramas de Pareto.

-  Los.Dijagratas de causa - efecto,

it

'ERCERA ON

*  La optimizacién de las reuniones como herramienta.de:trabajo.
*  Céino aboidar la résistencia 4l camibio. | o
*  El papel de la Direccién en la gestion y aseguramiento de la Calidad.



PRIMERA SESION

*  Normalizacion y Certificacién

*  Las Normas Internacionales de Aseguramiento de la Calidad.

SGUNDA SESION -
“ Bl Mpdelo Eutopeo de Clidad. | AN
TERCERA SESION

*  ‘Gonclusiones finales.
*  Plan de Accion.
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/ Primera Sesién ™\,

-

o Presentacion
o Obijetivos del Cursé
o Expectativas
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LA ORIENTAGION: AL CLIENTE ES

e :._‘

Tomar en-setio a:las perséras.
Mostrar respeto.

Usar la Intuicion.

Mostrar céfisideracion.
Mostrar perspicacia.

Estar preparados para dar selucines."aa medida del cliente".

- EE

< Lo

EoL R i
gy e

Mostrar sierpre una actitudpesitiva. =~
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INCERTIDUMBRE

Sé que algo pasa pero ignoro por-qué:y préfiero ignorarlo).
DESPERTAR

Reconozco-que habria.que -?jé_@éf:a’(@ﬁ»"ffﬂé‘fé?:;n"o-—ahora "
CLARIDAD

Reconozced mis problemas yme porigd-erpiarcha.
CONTROL |

Acitud, sisteitias y entusiasmo:para copsolidar los cambios.
CERTEZA ) |

Prevengo-lo$ defectos en lugarde éorregiflos.
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LAS BASES DE LA-CALIDAD

Conocer las nece_sidades'del- Cliente.
Eliminacion de defectos.

Reduccién del Ciclo.

Medicion.

Participacién de TODOS.
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Contacto con el Cliente

El Ciclo

- +

Medicion: <
Conocer Necesidades —p Elnmlnar Defectos -e— Participacion
y Expectativas +

Calidad

Organizacién

Personas 4

/ Y

Respeto. ———=»= Efi Igeicios st

4 T .
¥
&L
3 4 i
LN : n

Autoconfianza

Satistaccitn del Clignte.



Opiniones | Necésidades [

e | Yeteeldates 1 P EAPRIEEE 6 b Alternativas
percibjdas { | persongles: | - { :previa

¥ -

| ariignto: | i
" MAKRO e fcoimunieacion
B k.| conélClient
[ Especificacioned. - ¢ - A
- deCalidad: [T

.

[ Pergepdbneta]
' ‘Dirscgion:




Ll iopepuajep seuoioriebexd
. - v“,,_.a., . . ) .. .

CLH -pepiygnd Bl ue Seuojoriebexs
, “odinbz ue-cfeqeil op eyed

Upipestiadiuon A Uoloen[ens oLjuco op eled

-ofeqeiyop0isend.- eibojoude) - opeajdius uefeous ON

e e L=

R SE

opuslo [eoiey opesdus ep jeded (o ue:pepenbBiquy
-peplied op soAjslgo uelly s ON

uelYelIE e|-op 0sIUoIduWoo 0SEOST

dmoﬁEm [ ORUSp-UQIoBAIURLLOD 3P BlEd

‘OPEOISLI-{9p OJUSJUIO0UOD OSBOSH

e

sajueiiediy) sojjed

X

;K

X

s

%

X

%

*

10



ue

La Organizacion Orieritads 4l Cliente
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El Cliente es quien-determina

Qué es la calidad.

Cuales son los defectos.

Cdémo hemos de organizarnos.
Cuales seran las normas a seguilr.
Cuales son Iéé prioridades.

Coémo dirigir nuéstra empresa..

Cémo y por qtié recompensar.

. TR
R
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LO QUE ESPERA EL CLIENTE

R

X Sensibilidad
X Continuidad

2 Compartir riesgos

ASPECTOS
BASICOS

X Calidad del P/S
* Compromiso
X Capacidad técnica

APOYO

X Entender el negocio
X Soluciones
* Consulta




L 4V

15%

15%

20%

49%

. POR QUE SE PIERDEN CLIENTES

A

"Encontraron un producto mejor"
"Encontraron un producto mas barato"
"Falta de contacto y atencidn personal"

"El contacto con el personal del proveedor

era deinfima calidad"

Fuente: Forum Corporation
Harvard Deusto Business Review

(Enero 1996)
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LOS PUNTOS CLAVE DEL SERVICIO

g ik 2o

-

Aspecto fisico.  {(Locales, Equipo, Persenal)

Atencién personal.  (Accesibilidad, E‘S;é‘@,ﬁé:h&,:. Comprension)
Sensibllidad.  (Trato setvicial, Interés)

Sensacion de conﬁanza (Conec:mnentoA;Blomo Credibilidad)

Seriedad.  (Dar exactamente lo ofrecido)

b et g
g
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COMO SABER LAS NECESIDADES DEL CLIENTE

P

¥ Definir mi clientela clave.

X% Preguntar a los clientes.

% Seleccionar unamuestrarepresentativa.

X Cuantificar y priorizar.

* Construir un archivo facil de constiltar. -



e

% Definir quiénes son los clientes. (Internos y-Externos)
X Averiguar sus deseos. '(Expl-i'c—itos e Impilititos)
X Estar atentos a cualquier informaeion.

K Escuchar.

* Convertir las nécesidadés del clierite shraormas a cumplir.



/! Segu\nda:‘-.éi‘esién. A

o La localizacion y eliminacitn de los: defectos




LA ELIMINACION DE LOS EFECTOS

P e

® UN DEFECTO ES:
% Cualquier circunstancia que praduce
insatisfaccion en el cliente.
s RESULTA IMPRESCINDIBLE:
x Describirlo entere.

x Cuantificar su relevaieia.

K

Hacer un plan para-¢liniinarlo.

Medir s eliminacién.

K

Comprobar que se:hia eliminads.

K

XK

Comunicarlo cuando esté fitinado.
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l
1

!

Primer
paso

B
l

|

Segundo
paso

\NDO PROBLEMAS

SINTOMA

Y .

CAUSA

Factlble

SOLUCION

s

"Solucidn”
sintomatica

(

SINTOMA

"Soluclon"
fundamental

N\

Efecto
i |ateral
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DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

.'.3!.\1‘_"‘

INFORMACION

HERRAMIENTAS

MEDIO AMBIENTE

PERSONAL

METODOS

DIREGEION |

».

PROBLEMA
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LA ELIMINACION DE DEFECTOS: PUNTOS CLAVE

¥ Analizar las causas.

X Medirlas.

* Ordenarlas seguin su relevancia.

X Reducir la variabilidad.

»X Tener expectativas realistas.
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PR

PARA QUE

3 Motivar
Evaluar

Pagar

~ i Posicionarnos

1 Detectar hechos
Priorizar

— Solucionar

= Prevenir

3
|
[
|
O

n
O

MEDIR

wert

QUE

Percepciones
- Indicadores

Problemas

B Relevancias

Defectos

W Distribucién

Resultados.

. .Causas

COMO CON QUE

& Ercuestas * Herramientas

& Inspeecion Base de Daios

& Réclamaciones Estadistica

o Clisnte * Unidades
fantasma
N % Saisfaccon
& Auditorias

N Logaritmo Def,
¢ Registro
L Sigma
o Control



La Percepci6n de la Calidad

Enfoque Racional = Enfoque Irracional
1 La realidad de fondo O La apariencia externa
% Analiza Razona Ordena X Intuye  Imagina Crea

Aburrido
Buraocratico

Opresiv

Superficial
Irregular
Trivial

S
P

__~ DECISION DEL CLIENTE N
o




CRITERIOS DE MEDICION
PROCESO

RESULTADO

OEONCED

Esfuerzos
por mejorar

Apoyar
y estimular

f

Criterio
P

-

aH
N

A
Renciimiento
A
] ~
i
\ f'}/
\ 4 /
Criterio
R




EL CAMINO DE LA CALIDAD

f PUNTO DE PARTIDA X Dodnde estamos
META W [Z?on‘dfa [;JOf:lrlamOS estar
si optimizaramos el uso
de nuestros recursos.
Tg LIDERAZGO % Dénde ha llegado el mejor

de nuestro sector.

BRECHA ¥ Camino a recorrer.




LA MEDICION: PUNTOS, CLAV/
* o que no se mide no mejora.

* NO se mide para “informar".

Buscarcausas.
* Analizar para Buséar soliicioriés.
Prevenir.

* Compararse coit EL MEJOR.
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Lo buéno, si breve, dos veces bueno.

Y aun lo malo, si corto, no tarn-malo.

Balfasar Gracian |
SN




EL CICLO TOTAL COMPRENDE

Me harfa faita... oy

Desde que el cliente
expresa su necesidad...

P

|
...hasta que, saﬁsfecho,
paga su factura.




PRODUCTOS Y SERVICIOS RAP
NUEVOS MERCADOS

[T

* Comida Rapida.

X QOptica.

* Fotografia.

X Mensajeros.

% Servicios de FAX.
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VENTAJAS DE REDUCIR EL CICLO

-

Acerca el producto a la ne'ces-id‘a‘d ,

Es una caracteristica importante del‘ptoducto/servicio.
Ayuda a ocupari mercado.

Acerca las ventajas al cliente.

Aminora los perjuicios de los defectos.
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ACORTAR EL CICLO MEJORA

m |La atencién al cliente

W 3 calidad del producto/servicio.

B | os beneficios

O Se.adelanta la entrega.

(3 Se:previene el cambio
de-necesidades.

0 Reduce posfbles defectos.

[0 Se:-corrigen antes.

] Sellega antes al mercado.

0O Réquiere menos recursos.



COMO EMPEZAR A REDUCIR EL CICLO

m Simplificando los procesos.

B Eliminando los defectos.

B Reduciendo la variabilidad.




LOS OBSTACULOS PARA:EMPEZAR

i

B Las costumbres de la empresa.

N Los procedimientos.

B | a forma de trabajar.

O 0O 0O 0O

U 00 0O O

O

& iPlanificacion de Ja

[} sbroduéeion

Medidas

Controles
Incentivos
Responsabilidades

Aprobaciones
Précios
Proveedores
Dispersion
Comunicaciones

Métodos tradicionales

Feenologfa actual



LOS PASOS PARA REPUCIR EL CICLO

| REDUCIR DEFECTOS

t 13

Pl

’ ESTUDIAR EL CICLO

L

X Analizar cada.paso.
% Describirlo.

. ) X Eliminar pasos
SIMPLIFICAR X Elfiminar defectos.
- . X% Eliminar irregularidades.
b REDUCIR VARIABILIDAD © =lminar iregularidace
‘ X Eliminar “puntas”,

L,

X Cambiar sistemas.

NNOVAR > Cambiar tecnologia.

L

e I W

sHASTA DONDE LLEGAR?




TIEMPO TOTAL

EL VALOR DE LOS TIEMPSEL CICLO

Sin Valor
Anadido

Valor
Afadido

W Tiempo: no productivo.
[0 Movimiéentos.
(0 Tiempos de-espera.
O Inspeccién.
1 Pruebas.
{1 Aprobaciones..
3 Archivo.
O Coiréccionés.

o Tiempo productivo.
X% Escribir, 3 Gestiones telefénicas.

X Disenar, . ¥ Enviar.

X Analizar. =~ X Formacion.

% Ensamblar. X Empaquetar.
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i LA REDUCCION DEL -CICLO: PUNTOS CLAVE

* El ciclo total incluye multitud- de ciclos.
* En cada uno hay oportunidad de ganar dinero.
* Reducir para eliminar defectos.

* Eliminar tiempos no produgtivos.

* Pensar en los obstaculos a venger, -



/ Tercera Sesi6n "\~
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o La Participacion de TODOS




SATISFACCION DEL CLIENTE |

Y

.
L

Reducir €l ciclo

DE TODOS

PARTICIPAGTON

|



LA FUERZA DE LA EMPRESA

Qo

Reside en
todos.y cada uno
de sus miembros.

// ‘ N—

1
-

i El Individuo aporta: El- Grup6-aporta:

¥ -Mayor visién y capacidad.

% Ambito de accion mas ampilio.

¥ Ayuda-en la implantacion
eféctiva de mejoras.

X Formacidn,
% Conocimiento del trabajo.

> Conocimiento de
necesidades.



LOS ENFOQUES DE ACCION

OCCIDENTAL TRADICIONAL

Alta Direccion

D.Intermedia
Supervisores
Trabajadores
OCCIDENTAL AVANZADO
NNOVACION
MANIENIMiENTO
- JAPONES

INNOVACION

SR N N L

--------------------------

-----------------------------

MANTENIMIENTO

FUENTE: Maasaki Imai: "Kaizen"




LA PARTICIPACION DE TODOS

ES: -

0 Un concepto explicado y compartido.
0 Una forma de cultura.
O Un fendmeno social.

NECESITA:
¥ l@‘qp.ul‘sro
D Direccién % Seguitniento
¥ Recoriocimiento

¥ Qrganizacion

s« Formacion

% Mediciones

¥ Eomiitifcaciones

{1 Soporte



EVOLUCION DE LA PARTIGIPACION

%
Participacion |
' GURRE i (.?ONSOLIDACI?N
100| QUE Y + Sentido de aportacién
] %/ CRISIS « Actitud de propiedad
! & . + Amplios resultados
; * Incertidumbre |
80"  Implantacion dificil T
- + Aparente saturacion
"~ IMPLANTACION * Expansion equipos
iversificacion

v
- Asentar nueva cuitura

60 ; - Arranque rapido
~ '+ Progreso irregular
* + Resultados parciales

40 |

—————

+ Aliento de:la Direccién
- Revisién objetivos
- Organizar-Proyectos.

- Promocion desde arriba yf/

- Voluntariedad £R
+ Formacién y soporte G
y sop O_UE' HA

20

- )

— TIEMPO — -




LA PARTICIPACION: PUNTOS CLAVE

s

La Direccién debe estar completamenté convencida.

Es necesario organizar un sistema de seguimiento.

Es imprescindible medir y comunicarlos résultados.

El reconocimiento es fundameérital.
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/ Primera Sesién__\ ..

f

o La Calidad en Equipo
o Circulos de Calidad
o Equipos de-Mejora:




U

LA MEJORA CONTINUA

Seleccidn asuntos El grupo defirie /estudia/

establece medidas

MEDIRK

ad

/

MEJORAR

ANAEIZARCAUSAS

PARTICIPACION
INVOLUCRAR PERSONAS
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LOS GRUPOS DE CALIDAD

-

Equipos de 6 a 12 personas.

X Analisis de problemas

Uso de técnicas de s Comunicacién en grupo
, * Problemas.
Comenzar con "tormenta de ideas" sobre S
¥ Priorizacion
‘ ¥ Seleccion

Reunir datos sobre el problema elegido.

Buscar causas raices y priorizarlas.
3 Plan de Accién

Desarrollar soluciones con % Responsables
X Fechas

Disefiar un sistema de control y seguimiento.

Presentar a Direccién.



LOS GRUPOS DE CALIDAD
TIPOS

p—

e

* CIRCULOS DE CALIDAD
# Surgen independientemente del problema,

# Ambito departamental
* Reuniones breves y regulares (1 h./semana)

* Resolucién de problemas propios.
* Implantacién de soluciones por el propig-grupo.

* EQUIPOS DE MEJORA
% Se crean para-resolver un problema conéréto.
% Ambito interdepartamental.
% Resolucién de problemas generales.

* Propuesta dé soluciones/mejoras a. Diteccidn.



LOS GRUPOS DE CALIDAD

EL LIDER

Dirigir las reuniones sin dominar
Estimular !ka participacion.
Proteger a los miembros.

Pasar la formacion recibida.
Mantener la integracion.

Asegurar el acceso a los medios.

Hacer un seguimiento de las acciones.

Enlace del grupo con el facilitador.

% Ser neutral
¥ Ganar la confianza



LOS GRUPOS DE CALIDAD
L OS MIEMBROS

* |dentificacién y: solucién de problemas.

* Presentacion de soluciones a Difreccion.

* |mplantacion de soluciones.



LOS GRUPOS DE CALIDAD
EL SECRETARIO

2 Aol

* Toma notas durante las reuniones.

* | ee o tratado para reconducir la discusién.

* Redacta las actas.



L.OS GRUPOS DE CALIDAD
EL FACILITADOR

=Tl

* Responsable de apoyar a los grupos en:

* Formacién de los lideres.

= Relaciones con la Direccién.

» Contacto con ofras organizaciones.
= Programar presentacines.

=  Asegurar medios materiales.

= Comunicar los logros.

- Medir / valorar el éxito.

« Seguir y-evaluar los résultades.

. Supervisién y ayudametodolbgica:



/ Primera Sesion__\ -

(

o Técnicas de Solucion de-Problemas
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SOLUCION DE PROBLEMAS
ETAPAS

Constituir el Equipo.

Describir el problema.

Implantar y comprobar medidas provisionales.

Buscar causas raices entre causas potenciales.

Elegir y comprobar acciones correctivas permanentes.
Implantar medidas corectivas permanentes.

Extender las conclusiones del-estudio. No reincidir.

Felicitar al Equipo.



SOLUCION DE PROBLEMAS
FRENOS A LA EFICACIA

Describir incorrectamente el problema.

Prisa por encontrar la solucién.

Poca participacion.

Falta de l6gica en analizar - priorizar - resolver,

Falta de conocimientos técnicos y de resoluciéon de problemas.
Impaciencia de la Direccion

Confundir causas con causas raices.

NO aplicar acciones correctoras permanentes.



DESCRIPCION DEL PROBLEMA

EJEMPLO DE PERFIL DEL PROBLEMA

Lo

ES

NO ES

PRI T R —t

. Qué
Objeto

Defecto

. Dénde
Lugar en el objeto

Lugar geografico

Cuando

Cuantos

Objetos tienen el defecto
Defectos por objeto
Cual es la tendencia

e




LLAS PREGUNTAS DEL PERFIL DEL PROBLEMA

m Qué -
= ;Cual ES/NO ES el objeto, persona, ttiidadque presgiita.el defecto?
» ¢En qué CONSISTE/NO CONSISTE el:defacto?

m Dodnde
- ;Doénde SE OBSERVA/NO SE OBSERVA el-objgtecon:él-defecto?
- ;Dénde, sobre el-objeto SE OBSERVA/NO:SE OBSERVA el defecto?

m Cuando
» ¢Cuando se observo-por-primera-vez eldefectOV*CUAN"DO NO?
» ;Cuéndo se obsei'r-.vjc'jénu_e"vamentey--Ql’;l;ﬂg_Nl?fc}')‘; NO‘? o
* ;Cuando, en la vida &l objeto SE OBSERVO/NO:SE OBSERVO el defecto?
m Cuantos
«» ¢Cuéanto de cada objeto ESTA O NO"afectado?
» ;Cuantos objetos TIENEN/ NO TIENEN:el defecto
* ¢ Cuantos defectos TIENE/ NO TIENE- cada ebjeto'?‘ P
* ;Cudntos casos hay? | .

e et .
I .



/ Segunda Sesion "\ ..
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o La Herramientas de la Calidad




LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD

e

Histogramas.
Diagramas de causa - efecto.
Diagramas de Pareto.
Graficos de control.
Estratificacion.

Listas de comprobacion.

Diagramas de correlacion.



LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD
Para qué-sirven

e

* Sirven para reducir la variabilidad.

B Causas dela variabilidad

COMUNES ESPECIALES

& Son-eriaticas

— Son permanentes.
O Variabifidadiinestable e impredecible

~_ Variabilidad estable y predécible
~~ El proceso esta bajo control & Elproegso.esta fuera de control
— Exigen modificar el sistema S ?Eﬁ&gfefﬁ?é’ﬁél?ifélen-.acciones locales

7~ Dan el 85% de los problémas & Danvgl5%.:dé los problemas



_/ Segunda Sesién  \ .~
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o Los Histogramas




LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD
HISTOGRAMAS

P

* HISTOGRAMA
Es la representacion grafica de un conjufito de datos.

B Eje horizontal:
Valores posibles-de la variable.
B Eje vertical:

Frecuencias con qiie aparecen los.valores.

* | os datos se agrupan en TRAMOS
antes de realizaer ¢l histograma.

L defos.datos.

* | os histogramas permiteti vt 18 EORMA



'LOS HISTOGRAMAS: Ejemplo

Valores observados :

83965467556768

a7 % ,{l _

.
.

/
/ r/ _ {‘//,7%

5
Valores de-la-variable.

PRINCIPIO BASICO

¥ Los histogramas.de 'pr_ocesQS‘;bajc’>‘.:Q@:ﬁiﬁﬁn‘]ﬁéftji‘é’ﬁfeﬁif@i{f_na'--de campana
centradasébre la:média délprocéso., !

¥ Las desviacionés. sbbre gsta forma T

suelen reflejar problémas:en-elprocésdmedido.



HISTOGRAMAS
CONTROL DE PROCESOS

fio™®°
/ e

Proceso bajo control estadistico.

2 Pradiccion?

Proceso falto-de control estadistico.



Nt

HISTOGRAMAS
CONTROL DE PROCESOS

w R

B Control del proceso

Proceso BAJO CONTROL
(Causas Especiales eliminadas)

i

\

=
\
\'f%
s

A Proceso FUERA DE CONTROL

| (Causas Especiales existentes)

- Proceso
BAJO CONTROL
y capaz

m Mejora de la capacidad
del proceso

Progeso

.BAJO CONTROL

NQ capaz
{Causas.Comunes existentes)
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o Los Diagramas de Pareto




LAS HERRAMIENTAS DE LA CALIDAD
DIAGRAMA DE PARETO

* ES

Un tipo de grafico de barras para resaltar
las areas prioritarias sobre la que cenirar
los esfuerzos de mejora.

* PRINCIPIO BASICO
El 20% de las-causas
origina el 80% delos problemas.

* OBJETIVO
Separar los pocos VITALES
de los muchds TRIVIALES..



DIAGRAMA DE PARETO

EJEMPLO

Insatisfaccion

40 .

en el Curso XXX

i

. 01: SALA INADECUADA
04: PONENTE NO PREPARADO
05: TENIA NO INTERESANTE

02: MATERIAL. POBRE
03: TIEMPO-ESCASO

(Analisis de Causas)

CAUSAS.



DIAGRAMA DE PARETO
ETAPAS

wR

Definir el problema

Decidir el criterio a utilizar para clasificar los. datos.
Decidir cuando y cdmo se hara el muestreo.
Disenar la hoja de recogida de datos.

Recoger los datos.

Ordenar las catégorias por importancia {Maxiioe 10 categorias).
Agrupar el resto:en "OTROS".

Dibujar las barras de mayor a mgnor.
Dibujar Ia linea: dé frecuiencias acamuladias.

Poner el nombre:del grafico y-el-origen delosdatos.



-

DIAGRAMA DE PARETO
RECOMENDAGIONES

B Probar diferentes criterios de clasificacién,

m No usar demasiadas categorias (10 maxime)

m Si"OTROS" es muy extensa, probar otfa-clasificacion.
W _Clasificar por importancia (difiero; tisipos)

y no sélo por frecuencias.

m Un diagrama por ¢onceptos. ( tipe-de defecte)
y otro por causas -’(“origeneidéfl%::d“eféct@;)é;-

m Hacer diagramas separados por- dlstmte crlterlo
para los estratos mas |mportantes T



g &

/ Segunda Sesién "\~

-

o Los Diagramas Causa - Efecto




L

LAS HERRAMIENTAS: DE LA :CALIDAD
DIAGRAMA CAUSA - EF ECTO €"F

";f-""_'."'SIBA IE ISHIKAWA")

3 o,

LNFORMACION | [HERRAMIENTAS I Imsmo AMBIENTE
| X
\ - -E PROBLEMA

(Fesowl] [Ewooos]  [pRECGRN

OBJETIVO
Precisar y relagionarias distintas causas
que pueden infervenir en 1a: aparicién: de uﬁ pr@blema

ELABORACION

== Debe realizarse SIEMPRE fiabajands e EQUIPO.



AT A

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

FASES

* Constituir el equipo.

* Definir completamente el problema.

* Hacer una lista de posibles causas.

% Ordenarlas y agruparlas.
* Trazar [as ramas principales.

¥ Trazar las ramas secundarias.
¥ Comprobarlo tode en grupo.

* Decidir los datos a recoger.

4y o

P oroniEma

F PROBLEMA




DIAGRAMA CAUSA - EFECTO
* Demasiadas ramas-principales ot
y pocas secundarias.

pr——
¢ Causas poco esfructuradas
¢ Escaso conocimiento-del problemia.

* Diagrama demasiado complicade.

Hll

¢ \Varios problemas:mezclados.

4 Dividir en subproblémas.




RELACION
PARETO - "RASPA"

P N oEr o e W A W A N MM AL W A A R e am e ok M b W MR Sy N M e A M M MR M Ly et ke M TR MR M M M A R M Sy

) ///‘"
]
21:1i

—-.-p------------—------—.---------_ -----------------------------------

\

0

% Es util construir un DIAGRAMA CAUSA EFECTO parailos
oroblemas importantes detectados-en-lanalisis
realizado con DIAGRAMA DEPARETS;



LAS HERRAMIENTAS DE LA GALIDAD

METODOLOGIA PARA LA MEJORA

CAUSAS

S

7

L

<

-

/2
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LAS REUNIONES

AN AN

N
I4
<Jomm [

—
=
]

Informacion
Preguntas |
Comentarios
Experiencias
Exitos / Fracasos

« Pemasiadas
» Sépierde tiempo
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LAS REUNIONES
QUE FALLA

B T T Ty R N AP Rt |

o

* Preparacion w

Improvisacion

* Apertura
Prisas - Excusas

* Desarrollo —— l

Valocidad ante todo




LAS REUNIONES
REGLAS BASICAS

L Y e e Y e

T

= Que sean realmente nécésarias.

= Asegurar que cumplan su objetivo.

» Determinar el proposito.
* Planearlas para lograrlo. .
* Trabajo preparatorio. -

¥
*.‘:‘o

* Utilizar los resultados.
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*

*

*

EVALUACION

Lista de control previo.
Feed - back constante.
Sugerencias.
Evaluacion final,

Observador.

LAS REUNIONES

B LT o R R
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BRAINSTORMING

« CUANDO LO HABITUAL NO SIRVE.

+ FASES DEL PROCESO CREATIVO:

* Desbloqueamiénto
« Géneracion
x Désarrollo

x Seleccion



BRAINSTORMING

» FR W,
Fahy e NN, ¢ e Ak RN, W e s b e A

P e TR Py Y

Tecnlca de "creatividad colectiva" orientadaa "bUScar la-cantidad".

e mmm m m T m om o e S P e M FMER R S M m R T W M ETER R R TeEE W B W E R rem o W m—m e N AR ol el M A R et m vk e M m W W E Ammm E S mema w

* NORMAS GENERALES
» Dejar vagar l&:imaginacion.
e No temer darideas.aunque parézéan absurdas:
» Es licito “robari"ideas.
= No criticar idé4s enlafasé-deé-exposicion:.

* PRIMERA FASE |
. Generaciérfi'edé:ff'id'e'ascségﬁ.n=-i.\‘féiyaj”hfts.ti.’f§1ieﬁﬂ”c)f’{(iéii‘ﬁsftﬁjrihoj.

% SEGUNDA FASE
= Establecer ufi‘turno-fotatorio. (una-idea; por Ftrio).

« Sino surge-idea;pasa.
= Repetir el ciclo-de turnos hasta-qué: todos pasen

* TERCERA FASE , - .
« Dejar "reposaro obtenido: hasta ia ses:on sugu:ente



BRAINSTORMIG
SELECCION DE, LAS IDEAS |

Bt

Revisar la ideas para eliminar 1as redundantes.

Decidir el criterio para evaluarlas.

Eliminar las que no cumplan el criterio.

Agrupar las restantes por categorias.

Seleccién de las ideas posibles.

- Seleccidn de las ideas viablés.
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/" Tercera Sesién  \o~

/'

0 Cér‘ho abordar la Resistencia al Cambio
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EL CAMBIO
PRINCIPIOS BASICOS

- N
P R L

* £l CAMBIO es un PROCESO, no un SUECESO;

* | o realizan los INDIVIDUOS.

* Implica DESARROLLO en:

« Sentimientos
« DPestrezas

* Necesita un LIDER.

Los planes contemplan al GRUPO; no.alINDIVIDUO.



EL CAMBIO
PENSAMIENTO DE GRUPO

llusion de invulnerabilidad.
Estereotipos compartidos.
Racionalizacion.

llusién de moralidad.
Autocensura.

llusién de unanimidad.
Presion directa-al que disiente.

El "guardamerite".



LAS FASES DEL CAMBIO

Bl

oy . . B Emocional
1.- Sentimiento general de inseguridad. moclona

B Intelectual
2.~ Desintegracion Ego - Status.

3.- Hostilidad / il)esaﬁo.

4.- Busqueda de equiilibrio.

5.- Formacion-del grupo de apoyo.

6.~ Exito significative en elapréndizaje.

7.- Integracién: Ego - Status.

8.~ Equilibrio.



TRATAMIENTO DE
LAS FASES DEL CAMBIO

2

e S £ W b

1.- Definir la tarea. —m= Evita ansiedad.

2.- No ponderar la complejidad. - - Evita estrés.

3.- Estimular compromisos y preguntas. ——— Implica y motiva.

4.- Précticas - Reconocimiento. »- Reduce frustracion.

5.- Reajustar la estrategia. - — »: Deslinda pros y contras.
6.- Planificar los éxitos. - =g [ndependiza y relaja.
7.-\/ Guia/\ Recoriocimiento. ——=—#= Dga seguridad.

8.- Presentar el camino recorrido. < Ji= Capacita ia p,aniﬁcacién.



ESTRATEGIA PARALA

El promotor T
del cambio /|

RO
\Jees . ) (1) d

_

Sistema
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o El papel deda Direccidn
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LA PARTICIPACION ,
PAPELES DE LA DIRECGION

. - - -

% ALTA DIRECCION
Impulsar
Participar
Reconocer

% DIRECCION INTERMEDIA

Liderar
Dar continuidad

Dar apoyo
% GESTORES DE CALIDAD
Planificar

Formar
Analizar

% FACILITADORES
Apoyo técnico
Relacion con Alta Direccion.



LA PARTICIPACION '
REC.MENIACI.N ES

b o

i
st B3 4 ,;-f‘umd“ L T

" it s

= P P P e

® Preparacion por Nta Direccic')'n.
m Distribucién de responsabilidades,
B Formacion de los Equipos.
B E| arranque es un psriodo de- formacion:.
« Valorar el .aprendizaje
— » Empezar por problemas sencillos
« No esperar resultados inmediatos
B Documentar las actividades.
« Hoja de "solucién de problerias”
» Actas delas réuniones
» Medir para mejorar, no para “informar®

m Contacto entre 168 equipos.
» Compartirexpefiencias, evitar duphcndad, estlmuio mutuo.

..... et e

m Evaluacién y Reconocimiento. SR T
« Reconogét|a participacion;. nossélo Ios resultados




LA PARTICIPACION
VALORAR Y RECONOCER

m Valorar el esfuerzo mas que el beneficio,

m Integrar a los equipos én la estrategia de ld empresa.

m Reconocer a los Equipos como ceiitros dé-estudio e iniciativa.
m Dar publicidad a 16s premios a1 patticipasion.

m Hacerlos independientes de la politica-déiferémpresa.






o La Normalizacién: Conceptos y Procedimientos
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NORMALIZACION

*» Concepto

Actividad que pretende establecer un proceso
para

Unificar critériosisobre:ciertas matetias -
Utilizar un-Jenguajé-comun.
Documarito Técnico pactado-por:
,  Fabricantes, Consumidores, Usuarios y
3 Administracion
* Expresion Practica
Norma Internacional, Regionail o Nacional
*Finalidad
Simplificacion
Comunicacion
Economia en la Produccién
Seguridad, salud y proteccion de la vida

Proteccion de los Consumidores

Eliminacon de barreras comerciales



NORMALIZACION
Principios
de un Sistema

* SIMPLIFICACION

+QObjetivo: Evitar la complejidad
innecesaria.

* CONSENSO
+ Objetivo: Cobertura de todos los

afectados.
E |

+ OBLIGATORIEDAD

+ Objetivo: Efectividad practica de la
norma. '
% REVISION PERIODICA

+ Objetivo: Adecuacién a los cambios
tecnolégicos.

*METODOS Y PRUEBAS

+Objetivo: Garantia de las
especificaciones.



NORMALIZACION

Areas
y Contenidos

* SOBRE QUE TRATAN LAS
NORMAS

® EIementos y pmductos
e Miéguinas y Conjuntos
1 @ Productos Quimicos
e Asuntos Generales
e Técnicas y Procedimientos.
| ~Seguridad
- Calidad



Mundial

Europeo

Espaiol

Panorama Internacional
de Normalizacion

ISO

p
t
WL S sk 2
IEC
A
- - - T
i -

- -

-------------------

.Real Decreto
2200/1995

28/12/1995

AENOR

Comités de i
Normalizacién |
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NORMALIZACION

Organismos
i Internacionales

JTCI

O Comité Técnico.Gonjunto ISO + [EC

« Normalization en tecnologia
excepto

* Servicios Piblicos de
¢ Comunicaciones
¢ Aplicaciones
* MIEMBROS

» Las Organizaciones Nacionales de
Normalizacion

* ACTIVIDADES

* Desarrollo de estrategias
coherentes.

= Agilizacién en la creacion de
normas.

= Comités y Subcomités con
participacion de Fabricantes,
Consumidores y Administracion



NORMALIZACION

Organismos
Internacionales

ISO

D@rgamzacl@n fnteriacional de
Normallzamon.

—Desarrollo de Ia Normahzﬁcn éﬁ

. fodos los campos excepto
E éléctrico y eleétronico

—Organismos Nacionales de
Normalizacion

» ACTIVIDADES

—Elaboracion de Normas 1SO

¢ 2.400 Comités Técnicos
@ 20.000 expertos

Normas SO 9000 sobre Sistemas de
Calidad.



NORMALIZACION
Organismos
Internacionales

IEC
OComisi6n Electrotéerica Internacional.
* OBJETIVOS

~Desarrollo de la normalizacion en
los campos eléctrico y electranico.

' « MIEMBROS
—-Un Comité Nacional por pais.
* ACTIVIDADES
—Elaboracién de normas IEC.

Normas IEC 950 sobre
seguridad en

e Tecnologia de la Informacion

e Equipos eléctricos de Oficina.



NORMALIZACION

Organismos
Europeos

CEN
O Comité:Europgo:-de/Norinializacion
* OBJETIVOS |

=Norniglizacion & fiivelietiropeoeniia-areas o

gléctricas.
* MIEMBROS
i -Organismos Nacionales de Noffializacion-de
e Comunidad Econémica Europea (CEE)
¢ Asociacion Europea de-Libre Cambio
(EFTA)
* ACTIVIDADES
~Implementacion de Normas SO y CEl
—Creacion e implementacion de
e Normas (EN)
e Documentos de.armonizacion.

e Procedimientos de reconocimiento
mutuo.



e e —t

NORMALIZAC|0N

Organismos
Europeos

CENELEC

O Comité Eur‘e'p‘e‘o de Nermallzacmn
Electretecmca.

—Eliminar l&s barretas téchicas al

1 comercio em los sectores elédtricoy
&lectrénico.

Su composici6n y actividades son
similares a a las del CEN.



- e .

" NORMALIZACION

Normas Europeas
CEN / CENELEC

EN
+Norima-Europea
~Adapsien etiigatotia sinmodificacionss endos:

i

HD

\; . Ve . g e e i S Y
* x Documento-de Armonizacion.

~No requiere transposicion al-pais.
- Implica retirada de-normas:conflictivas.

ENV

x Norma Europea Experimental.

—~Contiene especificaciones comunes
provisionales.

- A los tres anos debe ser
e Convertida en EN
e Publicada de nuevo como ENV

e Suprimida



La Serie
1SO 9000

41S0 9000 |
~Gestidn de la Calidad y Standards.

Guias para selecgion y uso.
{150 2001

~Disefio, Fabricacion, Instalacion y
Mantenimiento.

*{ls 9002
- Fabricacion e Instalacion.
4150 9003
-Inspeccion y Ensayos Finales.
+1SO 9004
~Elementos de un Sistema de Calidad.
. Guias.
15090042 |

- Sistemas de Calidad en Servicios.



l CORRESPONDENCIAS I

-~ N\
H 1 .
M.”?Bg;'g‘o Internacional UK
1SO 9000 BS 5750

=8 DIN-Y50-9000)

3
i
4

Finlandia
SFS-1S0O 9000

“ltallia
' UNI/EN'29000

Espafia
UNE - EN - IS0 9000



STANDARD ISO 9000

Aspéctos de la Gestiéridela Calidad  ~a-|— Politica

Estructura _| T L T
Organizativa £ Sistemaids Calidad

{ de Control

- “’ﬁ.\qti"j\fitla,dgs‘
de:Calidad

Confianza ' Tl
3 _ Operativas’
ajlat — g

Direccion

Confianza
Aspettos-del-aséguramiento externg —1—
de la Calidad A/ Cliente
{cuando se establece por contrato)




NORMALIZACION |

en
Espana

AENOR |

Por Real Decreto 2200/1995 (28/12/1995)
0O Asociacion Espafiola de Normalizacion

« Elaborar y- publicar

* Normas UNE

t * Doguriéntas Técnicos sobre
northalizacion y certificacion de
bienes y servicios.

= Desarrofiar un Sistema de

Certificacion de Productos y
Empresas.

- Promover en Espaiia

* El desarrollo de la
normalizacion.

* La particiapcion en Organismos
Internacionales de

Normalizacion y Certificacion.

- Representar a Espaia ante estos
Organismos Internacionales.



NORMALIZACION

en
Espafa

AENOR

* Actividades

. Norrnallzaclen

* 8 009 Norinas UNE y- Documentos
Tecmcos

* 94-Comités Tecnicos = 2,000
A partncxpantes

- Miembio de 1SO, CEN CENELEC,
COPANT.
- Certificacion
* Desarrollo de las marcas AENOR.
* 42 Comités Técnicos.

* 6.000 Preductos y 180 Empresas en
1991.

* Representada en ISO, CEN, EQS,
EQNET.

Normas UNE - EN - [SO 9000



P R T L

Organizacion de AENOR

o .~

o T B e ,'
Miembros Miembros Miembros Miembros %
Corporativos Adheridos Individuales de Honor

Asamblea
General e — .
Representacion
! defla
d Administracion
Junta
Directiva
Comité
Eiecutivo
Comisién de Comision de
Normalizacion Certificacién
l
R

. CGmItESTeC{-{I;}.(-)_; Comités Técnicos

de Ede
i i Certificacion
Normalizacion R




NORMALIZACION

Espaiia
Procedimientos

[QUIEN NORMALIZA

oS Comltes Tecmcos de |

Normallzaclon de AENO';T_}%redactan ja

;oi‘lg’*"f_a‘b ncantes
+  e@Usuarios

e Consumidores

e Administracion Publica

e Centros de
Investigacion y
Laboratorios

@ Profesionalés

e Expertos



-— . o e bt e e i Yk b R

NORMALIZACION

Espana
- Procedimientos

COMO SE NORMALIZA

~Toma en Consideracion
¢ Iniciativa-del CTN ¢ externa,
o Comunicacion a AENOR.
¢ Acuerdo sobre el conteriido.

e Proyecto de Norma UNE.

R

~Informacién Pablica
e Publicacién del Proyecto en 8l
B.O.E.
e Plazo: entre 20 dias y.3 meses.

—Propuesta

e Redaccién del Proyecto
definitivo "Propuesta de Norma
UNE".

e Aprobacién por la Comision de
Normalizacion.

e Publicacion en el B.O.E.
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o La Certificacién: Concéptos y Procedimientos




’ CERTIFICACION |

CONCEPTO

* Testimonio de que un PRODUCTO
__Aun SERVICIO o las actlwdades de
una EMPRESA cumplen conlos -

fequisitos de unanorma e
‘Espedificacién Téehica. -

v Ll

1
2

MATERIALIZACION

- Documento fiable.

« Emitido por un O‘rg'én;is‘mo
autorizado.

(Real Decreto 2200/1995 (28/12/1995)



[ CERTIFICACION |

\ EXPRESION PRACTICA l

~ Productos

oMarca de aC®nf0Qm|dad L

® Certlﬁcado @ie C@nformldad
—Emi| presas '

eCertificado de Registro

eMarca de Empresa Registrada -

SISTEMAS DE CERTIFICACION

Existen varios Sistemas aplicables a
—Certificacidn de Productos

- Certificacion de Empresas
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CERTIFICACION

en
Espana

TIPOS DE CERTIFICACION

x Marcas de Conformidad

!

* Certificados de Conformidad

* |_as conceden la Comisiones
de Certificacion.



CERTIFICACION

en
Espana

;__'_,:..j:ﬁﬁ.ﬁ_garcas de _;__ié;'-:onformldad

Ethuetas. ,_ﬁ_.,..;marcas |
coI@.oadas sobre el producto

. * Certlflcan que un -
'* Producto se ajustaa
ciertas Normas aplicables.

* Solicitud voluntaria.
* Utilizacion obligatoria.

* |Las conceden las Comisiones de
Certificacion.



CERTIFICACION

en

* CERTIf |cns DE

-ecumentos que atestlguan:*'

Pt

que un Producto se ajusta a
e Directivas Comunitarias

¢ Reglamentos de la
Administracion

exigidos en determinados
meércados.

* No dan lugar al uso de
ningun tipo de Marca.
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ESPANA

Procedimientos
de Certificacion de Productos

o~ . -‘>,_.\......,...-‘..",.:;.'“ v e [ T e S O SR e
% y gy SNATA T =_IATNRNIIEANADRAAINATTS.
* CERTIFICADO DE-CONFORMIDAD
3%

Y
* 1o-
e
F’,’ -
M-S
P
el

ende AENOR cuandoeiste -
2 Coriespondiente.
» ElProceso de Congesion-es

similar al de fa Maroa AENOR

» NO dalugar al uso-da ningtintipo
de Marca.
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ESPANA

Procedimientos
de Certificacion de Productos

CNCESIN DE MARCA
s Sehcltud al .__'_gi}-:!;f%C correspond|ente E
~' EI C

| C facmta la Entidad de
%Evaluacmn para auditar la- Calldad:.

». Pruebas de Laboratorio por la
Entidad.

“ El CTC propone la concesion a la
Comisién de Certificacion.

« Concesion de la Marca.

. Seguimiento y control.



ESPANA
Procedimientos
de Certificaciéon de Productos

SISTEMA DE CERTIFICACION
- Ensayos de {ipo.

—Evaluacion del control de calidad
de la fabrica.

~Auditoria del control de calidad de
fa fabrica.

—Ensayos de verificacion de
muestras

- En la fabrica

- En el comercio



Marcas
de
AENOR

Producto

Certificado

i

Seguridad

Compatibilidad

Electromagnética
I

AENOR

Certificado
Seguridad

AENOR

©

Compatibilidad

Electromagneética |



ESPANA
Procedimiento
de Certificacion de Empresas

CERTIFICADO DE REGISTRO
DE EMPRESA

-f',_"'%seguramlento de la Calldad de

una Empresa cumple una de las
siguientes normas

* UNE - EN - ISO 9001
Aplicable a diseio, fabricacion,
instalacion y mantenimiento.

* UNE - EN - ISO 9002

Aplicable a fabricacion e
instalacion.

* UNE - EN - ISO 9003

Aplicable a inspeccion y
ensayos finales.



Qué es un
Sistema de
Aseguramiento de la Calidad

% Se trata PLANIFICAR Y
CONTROLAR el TRABAJO
HABITUAL.

* Debe apuntar a MEJORAR
PROGRESIVAMENTE su
Calidad.

*x Debe estar DEFINIDO y
DOCUMENTADO

* Capaz de ofrecer EVIDENCIA
OBJETIVA de la Planificacion y el
Control.

* Debe estar sujeto a AUDITORIA
periddica.

* Debe demostrar que se toman

ACCIONES CORRECTIVAS
EFECTIVAS.



ESPANA
Procedimiento
de Certificacion de Empresas

FASES

X La Empresa

= Solicita la concesidn-del Certificado
para o de 165 Modelos.

" Adjunta el cuestlonarlo de
evaluacion prellmlnar

% El Organismo de Certificacion
» Comprueba si la solicitud:
' .Cubre las exigencias de certificacion
-Corresponde al Modelo Solicitado.

= Acuerda con la Empresa un calendario dé
tramitacion.

* El Organismo de Certificacion
* Realiza la Auditoria.

« Concede el Certificado de Registro de
Empresa.

VIGENCIA DEL CERTIFICADO

» Tres aios, salvo indicacién del programa
sectorial.

= Seguimiento anual.

« Precisa auditoria para su renovacion.



Situacion Actual en Espaiia

Organismos de Certificacion

Organismos
Céttificadores

Acreditados
or

Implantacion

. . .'J‘-'

AENOR

| ENAC (abril 1906)

e e e e M el e}
s T 5

| Y
- Espana

Bureau Veritas
Quality Int.

.....

Acreditaci

on internac.

Lloyd'?s Register
Quality Ass.

Acreditacion Internac.

‘Mundial

Det Norske
Veritas

Acreditacion internac.

Europa

TOUV
Product Services

Acreditacion Internac.

Europa

TUOV
Rheinland ibérica

Acreditacion Internac.

Europa

SGS ICS
Ibérica

Acreditacion Internac.

Europa

L mm—— e A —— '



Proceso de Certiﬁcacién 1.

m——n

Informacion Preliminar

Cuestionario Evaluacion Preliminar

Examen NO .
del Cuestionario - Info_u;r.Taclon
de Evaluacion (i
Solicitante
Analisis
Previo deél-.cumplimiento Irifoirivacion
de las exigencias de-la gl
i Certificacion solicitante
Manual de Calidad
Procedimienitos
Documentacién NO | Informacién
Manual Procedimiento al
Otros solicitante
Programa de Evaluacién
y (si procede)
Programa Sectorial.

(Sigue en 2.)

- - cm ea ow H...x.._p.



Proceso de Certificacion 2.

- l
(Viene de 1.) l :
_ Informacioén
NO desviaciones
— R b- ..-...,...,.....-_-....
Acciones
Correctivas
Iiformacion
ditoria NO desviaciones
. -
del sistema AR
AcCioties
Corréctivas
|
% Inforifiacion
Auditoria »| désviaciones
- Informe e
Acciones
Correctivas
|
equisitos NO Informacion

cumplidos

S|

| CERTIFICADO DE REGISTRO
' DE EMPRESA

L
.

——m B e

-

|

| desviaciones
Acciones
Correctivas

(Sigue en 3.)



Proceso de Certlificacion 3.

(Viene de 2.)
_‘._._._.,. i m—
Normalmente Y Informacion
- - * desviaciones
cada afo Auditoria NO (%) .
Seguimiento .Ac‘c_:'ic*)nes
| Gorrectivas:

Al 3er. ano

Auditoria
Renovacion

El procedimiento-continda:salvo
! retirada por incumplimiento:
: o anulacion por parte deiitular.

(*y Los casos de incumplimiento graves o repetitivos
pueden dar lugar a la retirada del certificado.
(Ver Reglamento General del Registro de Empresa)



1SO 9001
Estructura

* 0. Introduccion.

" Referenma also 9@01 9@02, 9@@3
* 1, .bjete y campo de apllcacun s“"t
* 2. Normias para Constilta. '

. " 180 8402, 1ISO 9000

* 3." Definiciones.

* SO 8402
* 4. Requisitos del sistema de Calidad.

18N
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Norma UNE - EN - ISO 9001
Sistema de Calidad

Areas Cubiertas

* Reguisitos del Sistema deCalidad:

Pt

* Disefo.

* Relaciones Externas.

* Proceso de Produccion.
* Acciones Paralelas.

* Controles Interiores.

* Situaciones posteriores.



ISO 9004 - 2

Bucle de Calidad del Servicio

SERVIGIO |

REQUERI
MIENTOS

DE
- DISENO

PROGESS

NECESIDADES DEL MERCAPO ~ | PROVEEDOR

CLIENTE

F |

e

PROCESO
DE

MARKETING

—_—T™

}

SERVICIO |

- —w — m e m o w  m e O e m e w e w e s e o el o e e mmwel W S m s e W e

Tt
L.
e

......

Puily
-,

e

[ T
Rl s
L. PRt

";}PR@CES@
¥ .f__iDE S
1 ﬁfPRESTACIO

. e - v :

- GONTROL,

ESPECIE,

CALIDAD

ESU LTADO
| DEL
[\'SERVICIO" /

- o

ANALISIS Y

- MEJORA

EVALUAC.
PROVE-
-EDOR

EVALUAC.
CLIENTE

L e R B e

SERVICIO

CLIENTE



1ISO 9004-2
Aspectos clave del Sistema de Calidad

_/Responsabilidad. ™\
\. = Direegion. . J " it

con los:
. Clientes |
SN 58 XK

Estructura
del Sistema
de: CGalidad
(5.4)

_{ Recursos Hiumanos |
\ yMateriales
653




peplieo-op oedoinz ojgpoN [3 ©

J

N uoiseg epunbag /




El Premio Europeo a la Calidad

»

* Lo concede ia EFQM

European Foundation for Quality Management
Fundada en 1988.
Con sede en Bruselas.

y .
* Pueden solicitarlo

Organizaciones Privadas y de Servicios Publicos.

* El procedimiento es semejante
al de una Certificacion.



La orientacion EFQM

Gestionar
con datos

E! Cliente es
lo primero

\ . despilfarrar -

Problema =
Op. mejora

Mejora
continua

E et -
Implicacion Mejores | Mejora -
detodos [™ ™ Resultados [ ™ continua

Compararse
con el mejor

Implicacion

Aplicar

de todos ~
un método

Compromiso
( Direccion

Sl

Prioridad a |

la formacion




El Modelo EFQM

Liderazgo

10%

ey

-’Gest!on del
Personal

9%

Politica y
Gestion

8%

Recursos

9%

Procesos

14%

.,

9%

Sat:sfacc:on

i Personal .;:;;

| lsaistacoion |

%de-los, 20%

Cilentes

Resultados

6%

Impacto
—  Social

15%

Agentes 50%

Resultados 50%

ot
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EI Modelo EFQM
Ideas Basicas

Actlwdad Economlca

f PRODUCIR

\ VALOR / | \ VALR ‘ >

= =

CALIDAD es la SATISFACCION TOTAL
de las NECESIDADES dei CLIENTE

&

/\ EL MODELO W EL MODELO
SIRVE COMO NO SIRVE COMO

Ayuda para entender la Calidad Total.

>z

YA,

Programa de accidn.

Marco comun de conceptos. * Herramienta de mejora.

Guia para autoevaluarse. * Herramienta para motivar.

Esquema de areas a mejorar. = Manual de calidad Total.
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/ Tercera Sesion  \ _

o Conclusiones Finales
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ATENCION AL CLIENTE

El cliente siempre tiene razon: pidiendo 16-giie-désee a un buen precio
y tiene derecho a esperar que, al solicitarlo, reéibird consejo especializado
y ayuda para decidir su opcidn; también tighe. derechoaesperar que
su solicitud se cumﬁlimeﬁtéréf-;corréétéf-:.e?-;iﬁmédiéféméﬁi‘é,‘fj/,f siesonolo
puede conseguir, tiene-derécho a ésperar tiha explr&acxon convincente
y cortés; a esperar que siréclama sobre cuzluierdefedio de los productos
o del servicio, su queja séd atendi"cié?-c?ibﬁ:-fpfan'tif§?¥"=é6?fﬁpiéfamem‘e
por una persona experia, cpacitada y desecsa d‘e»mrreg:r el'defecto.
Y si no hubiese lugar a correccionés; tiene- derech@ a esperar un consejo

util y una explicacion-detallada.

. -Cesit Melling
Presrdenté del Eastern Electricity Board



D40 3930 JLNIO 13 ©

s



-

‘ EL CLIENTE DEBE DECIR DEL PROFESIONAL

s
-

* Conoce mi negocio. * Tiene precios competitivos.

* Me dirige a una sola persona. * Me da alternativas.

* Me informa con rapidez. * Me da el precio sin “trucos”.

* Me atiende en la pestventa. * Puede tomar decisiones.

* Utiliza un lenguaje-simple. * Conote:1ds existencias.

* Me da soluciones: tapidas. * Minimiza fos tramites.

* Conoce bien los productos. * Me d4 una solucién completa.



FINGFD 739G NOIOVA VAT ©

/

ool

m:q:v:/




\Y g o

Dpto/Seccidén
Cliente
Asunto
1.
2.
3.
4.
5.

Evaluacion del Cliente

Caracterfsticas
a lograr

Mediciones Importancia

Promeédio-

Responsable

Satisfaccion
del Cliente

Prioridad Mejora



Vit

Asunto

Excelente 10

(9 |

Satisfaccion
del Cliente

Malo 1

Matriz de Importancia/ Satisfaccion

e

b Tl B I L JL g

A o I T R T I A e e I L I A N el E e e i e T T A

s
< o v oy e e e A e

1 5 _ 10
Poca  iperansia Mucha
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Objetivo:

Mes: '
Descripcién Fecha S[;?be Cc::ga Comentarios
N A
Cod. Descripcién Causa Cod. Descripcion Causa
Causa | Causa




-

100

Objetivo:

90 g ;

80 |

70 ! |

60 !

50 :

40 ;

30 i

20 |

10 :

Ene °| Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul |Ago | Sep|Oct | Nov Dic
N° Hechos | |
N° 0 % Defectos . s
% Causa 1
. % Causa 2 5

% Causa 3 1

% Causa 4




Ejercicio:
EL PROBLEMA DE LA PUMA MOTOR



La Compaiiia Puma Motor tiene buena reputacién por sus automéviles
de calidad. Durante los tdltimos aiios, su publicidad en el dmbito nacional. se ha
basado sobre 1a confiabilidad de sus productos. Las Iineas regulares de productos de
la Corporacidon son el Torneo 500, una linea de automdviles de lujo; y el Dardo 350,

un vehiculo de precio mediano. El afio pasado, Puma introdujo el Saeta 200, un
compacto de menor precio.

Todos los afios, la Compafiia procura que su nwevo modeio esté
totalmente revisado y probado antes de darlo a conocer al piblico. Todos los
componentes, subconjuntos y materias primas son sometidos a rigurcsas
comprobaciones de rendimiento. Mensualmente, se revisan los pracedimientos -de
muestreo estadistico del Control de Calidad. La inspeccién y prueba del producto
terminado es minuciosa, y se concentra en aquellas areas y funciones del vehiculo
que son criticas para su rendimiento y seguridad. Sin embargo, invariablemente,
algunos defectos escapan a estos controles y se presentan en automéviles vendidos
al usuario final. Entonces, por supuesto, se trata de lograr un diagibstico rdpido
antes qﬁip los costos de atencidn/garantia excedan la normalmente aceptado.

Poco después de haberse presentado los mmodelos de este afio,

empezaron a llegar muchas quejas de concesionarios de todo el pais que decfan que
los relojes se detenian.

Varios grupos de deteccion —c.icu fallos comenzaron a analizar el
problema. Por desgracia, las quejas continuaban, El Director General solicité
entonces a su Adjunto que llegase hasta el fondo del problema de los relojes.

Al tiempo que las quejas con respecto a Ios relojes aumentaban, tanto
los técnicos de la compaiifa como el fabricante del reloj buscaron la causa del

-~



problema. Pronto se descubri¢ que la soldadura del fusible no siempre cumplia con

las especificaciones, pero después que se la hubo cambiado para lograr un
rendimiento mas consistente, las quejas continuaban.

Liegaban quejas de todo el pais. Los informes de los concesionarios
mostraban que los vehiculos sobre los que habia quejas de los clientes, tenfan
recorridos entre 80 y 8000 km. En casi todos los casos, lIas detenciones se debfan-a
que se quemaba el fusible de la bobina que se encuentra en ia parte trasera del
mecanismos del reloj en los modelos nuevos del Torneo y del Dardo. El niimero de
quejas sobre relojes, provenientes de propietarios del Sacta tanto del afio pasado
como del presente, nuevo Saeta, era inferior al normal.

El fusible es, simplemente, un resorte delgado unido al extremo de
otro cable con una pequefia gota de soldadura. Cuando la corriente €s excésiva
(debido a que el voltaje supera los 14 voltios) el calor de 1a bobina magnética derrite
Ia soldadura del fusible, permitiendo que se desconecte para proteger el reloj.

El programa de pruebas del reloj siempre ha sido bastante amplio, lo
que dio__I;J_or resultado que las quejas fueran escasas, hasta ahora. Antes que salieran
los nuevios modelos, los relojes habrian sido minuciosamente probados sin resultados.
negativos. Cada reloj a ser instalado en un automévil Puma habja sido hecho
funcionar por el fabricante durante una semana para ser regulado. Cuando se
presentan cambios de modelo en los relojes, Ingenierfa prueba una bateria de 24
relojes elegidos al azar de las unidades recibidas. Este grupo de prueba se hace
funcionar durante una semana duzante 1a cual se controla el funcionamiento del reloj,
bajo temperaturas que varian de -20° a + 55°C y a voltajes de 6, 8, 10, 12, 14 ¥
16. Esta prueba que lleva a cabo Ingenieria, contintia hasta que estdn satisfechos con
respecto a que los relojes de modelo nuevo, estan bajo control. Durante todo el afio
en que se produce un nuevo modelo, Control de Calidad realiza muestreos al azar
de los relojes que llegan, para probarlos. El reloj también es controlado cuando el
vehiculo es sometido a su recorrido en la pista de pruebas, durante el turno de dia.

Un equipo de deteccién de fallos consideré la posibilidad de sabotaje

hecho por algiin empleado. Los técnicos de la compaiiia observaron cuidadosamente
la instalacion de relojes en la linea de montaje. Esta operacion era relativamente

bl



simple. El conjunto de instrumentos que venia de la Division de Accesorios de
Puma, parcialmente montado, se colocaba sobre un banco. El armazdn plastico tenia
ya instalado el velocimetro, el reloj de combustible y los demads indicadores. La tarea
de los encargados del montaje consistia en instalar ¢l reloj, la Have del encendido,
los mandos de control de ventilacion de derecha e izquierda, el mando del

limpiaparabrisas, el mando de la lvz y las lamparillas de iluminacién del cuadro de
instrumentos.

La instalacién del reloj estaba a cargo del primero de los encargados
det montaje. Los relojes se encontraban en los envases de cartén en que eran

recibidos, cuya capacidad era de 250 rélojes cada uno, Se suponia que el encargado
del moritaje sacaba un reloj por vez paramstalaﬂo (El-técnico c}bggryg@{@g Hiotd.que
varias veces el encargado del montaje retiraba citatioipor Vvezry 1os colocaba: sobie
¢l banco). El encargado del montaje, cuidadosametite, msextaba 0 coloca"ba . 3
bayoneta, el reloj e1i €1 conjunto. Una vez mser,tadas las ntras dlaves: ¥ pe‘ifi]las B
. daba vuelta al conjunto dejindolo boca abajo. I.as lamhpérillds; «con. §u§° cables ﬁc
entrada, eran introducidas en la parte posterior del velocimetro y el xéloj; y-enuna
abertura que se encontraba justamente eiicinia ‘de la Mave -dé encendidos. Los
conjutitos de instruthéntos completos erdti ¢locados. sobre -iin ‘banco. donde eran
recogidog ‘por otro encargado de montaje de la linéa de mofitaje pnnclpal pata ser
instalados en el tablero de los Torneos y Dardos. Al finalizar la Ilfuea dé ioiitaje,
los zelojes eran controlados junto con los otros medidores y llaves para asegurarse
que funcionaban bien cuando las unidades eran retiradas de la linea. Durante el tuino
de dia, un Dardo, un Torneo y un Saeta cuaiquiej:ra, totalmente equipados, son

retirados de produccién y se los somete a una prueba de recorrido continuo ed la
pista de prueba.

Cuando se vio que el problema continuaba, a pesar de haberse
ajustado la especificacién de 1a soldadura y de no haberse encontrado nada en planta,
se tomo la decision de intensificar el programa de pruebas. Se instal6 otra bateria de
verificacién de relojes de Ingenieria. Funcionando bajo las més diversas condiciones
de temperaturas vy voltajes, ningin reloj falld. Se decidi6é que se podrian simular con
mds realismo las condiciones de funcionjmiento montando un panel de relojes en
lugar del asiento trasero del Torneo cuatro puertas, que se hacia funcionar durante
el turno de dfa en la pista de prueba. Los relojes fueron elegidos al azar entre las



unidades que llegaban, y enviados a la pista de prueba. Esta prueba, efectivamente,
significaba agregar las posibles influencias de polvo, vibraciones y golpes, pero
todos los resistentes relojes siguicron funcionando (adn el que se encontraba colocado
en el conjunto de instrumentos del vehiculo de prueba).

Se habian efectuado algunos cambios en los relojes de los Torneos y
Dardos, entre los del modelo del afio anterior, al de este afio. Los modelos del afio
pasado habian sido montados en una caja externa aerodindmica atornillada a la parte
superior del tablero. El nuevo modelo tenia un acoplamiento de tipo bayoneta con
que se introducia en el conjunto plistico que estaba .empotrado bajo un. amplio y
.decorativo :tabléro .acolchado. Esto. exigio; ¢l agrégado de un jpequetio Ciello
amomguador de rl.udos de ﬁeltro ‘alrededorde: la*monmra del: ICJ.OJ, elmunacxén de.

rparteétrasel:aedel teTQ] El camblqvmayor que*sufnéel relo; fue S tamano Los del =
s ievo Fodelo: empleabanuna ‘vcrsuin més»peguena 'xmmmamada,, quefmmpnmm '
1toda’s?1as paﬂes del 'rclo_| en unvvolumenamucho meRor,. Como}losDardos- Tomeos -
deneste afio-ugabai: 10§ nuevos. altemadores: que ya ‘habiai:sido- empleados ‘enidos

sistémas -6l 16§ -gistemas -eléctiicos el ‘Saeta del Aafio ‘pasado, i Tugar -de 108,

generad%)res xsados en los Torheds. y Dardos dél' afio. afiterior, todo--el eqmpo
_aléotglco, fue-cuidadosateiite coiitrolado:.

Si ‘bien ios operatios habian presentado ds -quejas por “excesiva
veldcidad” de 1a linea de submontaje-del conjunito de instrumentos, Ingenietia no
udo-haliar:prucha-alguna de que las quijasise debieranr-al descontentodaboral. Un
ifigeniero-wnsistio-eh sus.sospechas referentes:al mecanismo mas pequefiodelnuevo
modelo. Sih embargo, io pudo explicar-€l-hecho de que €] misiio modelo de-reloj
minitwarizado, mias pequéfio, en ufia envoltura aérodinimicd, hubiera estado
atornillado a la pacte superior del tabléro del Saeta 200 désdé su presentacion €l afio
anterior, sin problemas.

Las quejas aumentan. Los costos de aténcién de véhiculos-én gardiitia
crecen. Se vislumbra la necesidad de tomar decisiones muy serias si el problema no
se soluciona pronto.
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Ejercicio: |
LAS PIEZAS DE PUMA MOTOR

EN 2T o



FRECUENCIA

. v
+ - + . - - .
. - . +F
H * : 1

| A :

L . - . 4 . B
: : I ' ;
. . H ; i - I
. . d : d 5
. . I3 . - " . . . . .
- - T —— S N Ry I -
. N ’ +

: 39.5 ] 39.6 ] 39.7 | 39.8 | 39.9 | 40.0 | 40.1 | 40.2 | 40.3 | 40.4 | 40.5 | 40.6 | 40.7

R

ERL. T



Ejercicio:
LA TRANSFERENCIA






