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RESUMEN

Continuando la segunda y ultima parte de este
articulo que comenzd en el namero anterior, quie-
ro explicar lo mds concretamente posible los com-
ponentes del Diagrama STCT, que en forma inte-
gral y dependientes entre si” hacen parte del enfo-
que de Calidad Total dentro del esquema japonés,
v que para implementarlo en nuestras empresas
habrd que adaptarlo de acuerdo a los requerimien-

tos y necesidades de cada una de ellas.
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DESGLOSE DEL DIAGRAMA STCT

1. GARANTIA DE CALIDAD

El sistema de garantia de calidad esta soportado

por tres aspectos, los cuales van a determinar y
presionar en la prdctica que el sistema en si fun-
cione con alta eficiencia y garantice realmente la
calidad:

[ GARANTIA DE CALIDAD J

!
]

Desarrolio de
Productos y/o Servicios

Sistema de Garantia
de Calidad

Puntos Bdsicos para
Gerenciar el Sistema

A.Puntos basicos para gerenciar

el Sistema de Garantia de Calidad

. Lo primero que se debe tener en cuenta para

realizar un excelente sistema de GC es tener
claro los conceptos de lo que es Calidad, Garan-
tia de Calidad y Control de Calidad:

Calidad: Se refiere al grado de conformidad con
las especificaciones del cliente en cuanto a tiem-
po, tamafio, color, medidas fisicas y quimicas,
usos, etc.

Control de Calidad: Es un efectivo sistema de
conceptos y métodos utilizados por todas las
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arcas de la empresa, para producir bienes y servi-
cios al mas economico nivel; del cual debe salir
una calidad apta para usar de acuerdo a los re-
querimientos del cliente.

— Garantia de Calidad: Es la supervision que se
debe realizar a todas las actividades de un pro-
ceso, desde un comienzo y por todas las perso-
nas de la empresa, para asegurar que la calidad
requerida sea obtenida y mantenida.

O Sea:

Calidad: Es el significado por el cual la GC es
alcanzada y mantenida.

Control de Calidad: Tiene que producir lo que
debe ser la calidad.

Garantia de Calidad: Tiene que producir la ga-
rantia de lo que debe ser la calidad.

Una vez se tengan claros estos conceptos a nivel
teorico, se deberan definir y llevar a la realidad
de la empresa en términos de sus productos vy
servicios de acuerdo a sus caracteristicas, usos y
cliente.

2. Definir politicas de manejo en cuanto a
— Calidad de productos y servicios
— Control de Calidad

— Garantia de Calidad

Por ejemplo:

a. La excelente calidad se suministrara a nuestros
clientes por medio del establecimiento del sis-
tema de garantia de calidad vy la estandarizacion
de los procesos y el control de calidad deberan
ser promovidos en conjunto (todas las dreas de la
empresa) para conseguir realmente una alta ca-
lidad.

o

. Para garantizar la calidad de nuestros produc-
tos y servicios, el concepto basico de garantizar
la calidad sera proveer claramente los siguientes
niveles de calidad:

— Calidad requerida por el cliente

— Calidad en el diseno

— Caiidad en el proceso
— Calidad del producto y/o servicio en sf

— Salidad real de calidad

¢. Total calidad en el trabajo es considerado para
nuestra empresa como un sistema para coordi-
nar el mantenimiento de la calidad y/o mejo-
rar los esfuerzos de trabajo, asi como para al-
canzar una produccion o servicio a un nivel eco-
nomico, que debe satisfacer al maximo a nues-
tros clientes.

3. ¢Qué es lo que se ejecuta, en términos
de garantia de calidad?

— Para garantizar la calidad de un producto o ser-
vicio, se debe trabajar con herramientas del

control de calidad teniendo en cuenta los pasos
del circulo PIIM:

Planear: Preparar o arreglar los métodos de al-
cance y finalizacion de un trabajo.

Implementar: Ejecutar o realizar lo planeado.

Inspeccionar: Comparar lo ejecutado con lo pla-
neado.

Medir: Hacer las acciones correctivas contra los
problemas encontrados; estandarizarlas para un
nuevo plan.

— Este ciclo debera ser adoptado en cualquier sitio.

— Cuando una compafia mejore su trabajo a través
del circulo PIIM, se cumplira la mision concer-
niente a la garantia de calidad y a la del control
de calidad.

4, Las técnicas del CC se necesitan
dentro del sistema de GC

El control de calidad es un tipo de filosofia cien-
tifica y prdctica. Esto quiere decir que tanto el
acercamiento cientifico, como los métodos estadis-
ticos son utilizados en la practica diaria del control
de calidad. Para un acertado andlisis de la situacion
real se deben tener en cuenta los principales ele-
mentos, base de la produccion de un bien y/o ser-
vicio: Mano de obra, maquina, material, método y
medida. Este método de analisis es llamado tradi-
cionalmente de las 5M y esta basado en la estrati-
ficacion, uno de los métodos que nos ayudan en
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el andlisis y comprension de una situacion dada,
veamos a continuacion cual es su utilizacion mds
sencilla en el siguiente ejemplo:

— Mano de obra: (Quien hizo el producto o ser-
vicio?

— Maguina (o equipo, o herramientas de trabajo):
Con los cuales se realizd un trabajo.

— Material: (Qué se utilizé en el trabajo?

— Método: Utilizado para hacer el bien o servicio.

— Medidas: Utilizadas para medir y chequear pro-
piamente lo ejecutado.

Si estos datos se clasifican adecuadamente, se
podran detectar mas facilmente las causas y efectos
de los problemas, y se podran tomar medidas
correctivas mads eficaces.

5. Actividades de mejoramiento y control
requeridas en el Sistema de GC

a. Actividades de calidad, costo y entrega:

Estas actividades antes de la produccion defini-
tiva realizan un papel bdsico para asegurar alta
calidad, bajo costo y rapida entrega. Estan direc-
tamente relacionadas con el disefio y el proceso-
de produccion. Por ejemplo, en una empresa ma-
nufacturera se podrian tener las siguientes acti-
vidades:

— Actividad de disefio: Compuesta por ‘todos los
pasos que se deben realizar en disefo a través
de formatos especificos. Asi por ejemplo:

- F1I: Formato de Informacion e Ingenieria.

- FCHl: Formato de Circulacion de Informacion
de Ingenieria.

- SRD: Sistema de Revision de Diseno.

- SAE: Sistema de Analisis de Errores.

— Actividades de evaluacion: Todas las actividades
relacionadas con chequeos y evaluaciones nece-
sarias para asegurar la calidad del producto. Por
ejemplo:

- Fvaluacién de la muestra del prototipo del pro-
ducto y servicio, para analisis de productividad
y funcion de uso (Produccion Especial | —PESC

).

- Produccion especial de control 11 (PESC I1).

Produccion definitiva en masa o por pedido
(Produccion Especial 111 —PESC 1H1—).

- Sistema de feed back.

b. Actividades para el mejoramiento de la produc-
tividad y confianza en las lineas de produccion
y departamenteos indirectos como un continuo
proceso:

— Mejoramiento de la productividad en todas las
Iineas:

Adecuando / horas-hombre
a través de la
maxima eficiencia
en su combinacion
| horas-equipo

— Sistema de autogarantia de calidad.

— Fijacion y seguimiento de estandares operaciona-
les para todos los procesos de trabajo.

— Determinacion y seguimiento de especificaciones
claras de acuerdo a las necesidades del cliente.

¢. Otras actividades importantes para el desarrollo
del sistema de GC:

— Utilizacion del computador, equipos y herra-
mientas adecuadas para medir e inspeccionar las
propiedades fisicas, guimicas y de costos; de ma-
teriales y de productos o servicios.

— Utilizacion de codigos, formatos, flujos, tarjetas
y colores especiales en muchas etapas de los dife-
rentes procesos de trabajo.

— Buscar la participacion de todos los miembros de
la empresa.

— Buscar que en todo proceso de trabajo, los traba-

jadores lleguen a que una persona produzca, ins-
peccione y entregue un producto o servicio. Es-
to es responsabilidad de todos y cada uno.

B. Desarrollo de productos y servicios

Esta es la segunda columna del sistema de garan-
tia de calidad, que debe proceder de un reducido
ndmero de premisas bdsicas, las cuales van a permi-
tir tener claridad conceptual y criterio definido en
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creacion de productos y servicios nuevos:

. Sembrar semillas para el futuro

Esta idea, es no solamente desarrollar productos
0 servicios para satisfacer necesidades del presen-
te, sino que la empresa debe estar mirando siem-
pre hacia tres (3), cuatro (4) 0 mds anos en el fu-
turo, y debe preguntarse como serd la sociedad,
cuales sus necesidades y sus cambios. En otras
palabras las empresas deben aproximar su tecno-

logia para desarrollar tangibles e intangibles para
esas necesidades futuras.

- Crear productos sencillos y multifuncionales

Esto significa que cualquier persona los pueda
operar y/o utilizar. Este aspecto debe ser resulta-
do del trabajo de un grupo de proyecto donde
los esfuerzos de investigacion y los limitados
niveles individuales se crucen desde un campo de
especificacion a otro.

Durante las diferentes etapas de planeacion y
desarrollo de un tangible e intangible se deberd
contar con el trabajo combinado de diferentes

especialistas desde técnicos en electronica y me-

canica, expertos en soft ware, hasta expertos en
ventas, administracion y contabilidad; quienes
analicen y consideren, el amplio rango de las
necesidades del consumidor y los transladen a.
términos de mdquina y computador y/o a tér-
minos de un servicio, nivelando esto hacia fun-
cionalidad y facil manejo, lo mismo que hacia
el marco de costos de produccion y precio de
ventas reales, comodos y alcanzables para este
consumidor o cliente.

. Revitalizacion e innovacion

LLa tendencia de los negocios en esta década y
por lo menos para dos (2) decadas mas adelan-
te, esta enfocada hacia la busqueda de la super-
vivencia, y estos estan siendo presionados para
dar respuestas concretas a este desafio. Para
esto, las empresas deben precipitar sus esfuer-
zos y recursos en desarrollar con eficiente tec-
nologra sus productos o servicios, y por ende
sus areas de trabajo. En el caso del area de pro-
duccion, la vision de las empresas debe ser de
esfuerzo drastico, puesto que es una realidad
que la demanda para un amplio rango de pro-
ductos vy servicios especializados distrutan de
una demanda limitada, y la anica via de enfren-
tar esto es a través de una plena integracion de
recursos en las Iineas propias de produccion.

Si la empresa ha decidido tomar la filosof{a de
asumir total responsabilidad por la produccion
de sus productos o servicios, debe buscar que
cada etapa de su proceso vaya integrada dentro
del marco de hacer las cosas bien desde un co-
mienzo para un cliente con unos requerimientos
y necesidades especificas, ahorrando energia y
costos, y si es posible con equipos de alta tec-
nologia (robots, procesos automaticos, etc.).
A partir de esto el proceso se deberd mover
dentro del esquema de un sistema flexible de
produccion para enfrentar los cambios rdpida-
mente. Esto se puede lograr con un entrena-
miento adecuado, empleando sistemas adecua-
dos de administracion del tiempo, establecien-
do estandares y administrando adecuadamente
los costos y las fechas de entrega. Estos aspec-
tos deberan ser reforzados por la colocacion
de puntos claves de control en proceso y el mo-
vimiento de circulos de calidad, el cual envuelve
a todo el personal en el andlisis de condiciones
y en el establecimiento de objetivos alcanzables
futuros, que mejoran el ambiente laboral, incre-
mentando de esta forma la productividad, me-
jorando el nivel de competencia tecnolégica, al-
canzando otras metas vitales y haciendo de la

empresa un gran equipo de trabajo.

Para que los esfuerzos de produccion no sean in-
fructuosos, deberd tenerse un especial poder
de acercamiento con mercadeo y ventas. Esto
hara positivo el uso de la infermacién del mer-
cado que fluye en un continuo feedback para
desarrollar los mercados actuales y potenciales,
a los cuales se les debe proveer con productos
y servicios de la mds alta calidad.

. Diversificacién de productos y/o servicios '

Esta premisa esta ligada principalmente al medio
ambiente competitivo. Como ejemplo concreto
del manejo de ésta, podemos observar la indus-
tria japonesa, que ha sabido funcionar eficien-
temente con ella.

Companias con este enfoque tiene distintos
componentes que incluyen expectativas, decisio-
nes, planes, pensamiento de garantia de calidad
y busqueda del fortalecimiento para el creci-
micnto. Esto es soportado por un aumento de
su capacidad fisica y humana, los precios se fijan
tan bajos como sea necesario y posible; los cos-
tos se programan para ser reducidos y soportar la
politica de precios y las inversiones se hacen con
anticipacién a la demanda incrementada.
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Casos que ejemplifican estos aspectos hay bas-
tantes con respecto a la empresa japonesa: El
mercado de VCR (Video Cassettes Recorders)
y los CD (Compact Disc), hoy en dia dominan
totalmente la produccién de estos equipos, y
las companias occidentales se han visto forza-
das a comprar o a obtener licencias para manu-
facturar en forma doméstica los productos ja-
poneses. La cuestion ha sido, que cuando la de-
manda es fuerte, estas empresas han doblado sus
estrategias, por las cuales a través de un corto
periodo de dos (2) a cuatro (4) anos de capaci-
dad, las salidas de productos y servicios han sido
también dobladas.

El caso del mercado doméstico de automaviles
es otro buen ejemplo de esta premisa. En 1979
tuvo un estancamiento, cuando la demanda se
saturo; la respuesta de la TOYOTA y la NISSAN
fue doblar su meta de introduccién de nuevos
productos, completar cambios en sus modelos,
incrementar propaganda y expandir su ndmero
de distribuidores. En el 80 estas empresas, ha-
bran incrementado su rata de nuevas introduc-
ciones cerca de cinco (5) vehiculos por afo.

La lucha entre la HONDA y la YAMAHA es
otro ejemplo de diversificacién. En 1960, la
produccion de motocicletas estaba dividida;
la HONDA poseia el 65% de participacién en el

mercado interno japonés y la YAMAHA el 19%-

En 1979 el presidente de la YAMAHA sefor
KOIKE dijo: “En HONDA la atencién en ventas
esta dirigida a los vehiculos de cuatro (4) cilin-
dros. Muchas de sus mejores personas en moto-
cicletas han sido transferidas a vehiculos. Com-
parados con ellos, nuestra especialidad es produ-
cir motos”. En el mismo ano el presidente de
la HONDA dijo: “Desde finales de 1960 hasta
ahora hemos concentrado nuestros esfuerzos en
desarrollar vehiculos de cuatro (4) cilindros.
El hecho de que otro productor de motocicle-
tas haya podido estar al lado nuestro es una
inevitable situacion’.

En 1980, la HONDA decliné su participacion al
40%. La YAMAHA la incrementd al 35% en el
81 y en este mismo ano anuncié planes para
construir una nueva planta para nuevas moto-
cicletas, con una capacidad de un millon de uni-
dades anuales. Esta planta irfa a incrementar su
total capacidad en cuatro (4) millones de unida-
des, excediendo a la capacidad de la HONDA en
doscientas mil (200.000) unidades. Si la pro-
duccion de la nueva planta se hubiera vendido,

el porcentaje de participacion en el mercado
japonés interno hubiera sido del 60%. El Presi-
dente Koike anuncio en agosto de 1981: “La di-
ferencia entre nosotros y HONDA estd en la
habilidad de proveer. Como primeros produc-
tores de motocicletas... usted no puede esperar
que nos quedemos segundos para siempre’’.
Varios meses después de esta declaracion, la
produccion de la HONDA se incrementd del 40
al 47%, mientras la produccion de la YAMAHA
se redujo del 35% al 27%. De esta forma la
HONDA incrementd su participacion de la YA-
MAHA se redujo del 35% al 27%. De esta forma
la HONDA incrementd su participacién en el

mercado doméstico del 38 al 43%, mientras que
YAMAHA bajo del 37 al 23%.

Segun varios estudiosos, la estrategia de la
HONDA fue recortar masivamente precios, ga-
rantizar la calidad, introducir nuevos modelos
de acuerdo a los gustos de los consumidores
e incrementar el capital para promocion. Ade-
mas, HONDA fue capaz de proveer productos
a sus distribuidores a costos dentro de los cua-
fes podian ganar utilidades por un 10% mas
de lo que podia hacerlo la YAMAHA. En estos
diez y ocho (18) meses, HONDA introdujo 81
nuevos modelos de motos en el Japdn y YA-
MAHA pudo colocar solamente 34, HONDA
descontinué 32 modelos para un total de 113
cambios en sus Iineas de productos, y YAMAHA
retird. 3 modelos haciendo solo 32 cambios en
sus lineas. Los nuevos modelos introducidos por
la HONDA ofrecian gran tecnologra, alta cali-
dad y los disefios solicitados por los consumi-
dores. De ésta incrementaron la demanda vy los
distribuidores tuvieron un incentivo para empu-
jarla.

O sea, cuatro (4) aspectos entraron en todo este
juego: Incremento en los niveles de inversion (en
et caso de la HONDA, se utilizaron fondos de
los ingresos por vehiculo y motocicletas, y la
utilizacion del crédito), variedad de productos
con alta tecnologra y calidad, precios bajos y
fa distribucion expandida con ventajas de comi-
sion sobre la competencia.

C. Sistema de Garantia de Calidad
(Flujo y Estandarizacion)

Garantizar la calidad es asegurar la calidad de un
producto y/o un servicio, de modo que el cliente
y/o usuario pueda comprarto o hacer uso de é/, con
confianza, satisfaccion y por largo tiempo. Esta de-
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finicion incluye las siguientes consideraciones, las t
cuales se deberan llevar en mente al trabajar con es- lo que
te sistema:

Aumentara las cifras de ventas,

a. La alta direccion debera reconocer la importan- MEJOrara procesos internos,
cia de la GC, y asegurar que toda la empresa dé ah9rrara dmerq Y
al maximo para alcanzar esta meta comdn. ganard buenas utilidades

. Se debe garantizar una calidad acorde con los re- l
quisitos de los clientes. No se trata de cumplir lo que a su vez
solo con normas de calidad nacionales o interna-
cionales. Serd satisfactorio para los empleados,
ejecutivos y duenos de la empresa.

Si'la Compania lleva a cabo esta GC
podra: A continuacion se observa un ejemplo del flujo
y estandarizacion de un sistema de garantia de cali-
Traer satisfaccion a sus clientes, tanto dad del drea de ensamble, en una productora de re-

a nivel interno como externo lojes de control:




2. SISTEMA DE CONTROL DE CALIDAD

En toda empresa se llevan un serie de controles.
Algunas veces en forma mental o con formatos es-
peciales, otras veces éstos han sido trasladados a
flujos, graficos, etc.

Los controles que actualmente se estén llevando
se deben recopilar a términos de STCT, utilizando
el circuto de control Deming (planear, implemen-
tar, inspeccionar y medir) en la practica, y las
herramientas estadisticas adecuadas para el tipo de
proceso que se esté llevando bajo el pensamiento
de:

— Reducir defectos en los procesos
— Incrementar la eficiencia
Mejorar el trabajo
Reducir costos
Reducir problemas
Buscar maxima seguridad en el trabajo
Mejorar el clima de trabajo

Esta informacion se puede resumir en la siguien-
matriz de estandarizacion:




3. PROGRAMA DE PERSONAL
El progrma de personal que se lleve en la empre-
sa se debera recopiar, analizar y organizar a térmi-

nos de STCT, teniendo en cuenta sus temas bsi-
€os:

— Enganche
— Contratacién

— Induccién

— Entrenamiento y capacitacion
— Desarrollo

— Seguimiento y evaluacién

— Promocién

— Aspectos operativos y laborales

Esta informacion se puede resumir en la siguien-
te matriz de estandarizacion:

4. EQUIPOS INTERFUNCIONALES (HINSHITSU
TEAMS)

Estos equipos son denominados también Equi-
pos de Calidad (EC), y su fin Gltimo es reforzar en
forma integral los controles de: Costos (precios y
utilidades); Cantidades (volumen de produccion,
volumen de ventas, volumen de trabajo de oficina,
quejas y defectuosos); Fechas de Entrega (pedidos
a clientes, trabajos entre dreas de la empresa);
Tecnologia; Calidad de Trabajo del Personal y Ga-
rantfa de Calidad (que se dé en la prdctica).

El trabajo de los EC estd basado en el concepto
de Gerencia Interfuncional, que parte del hecho
que muchas de nuestras empresas tienen una fuer-
te tendencia vertical de arriba hacia abajo, con res-
pecto principalmente a los factores de comunica-
cion y decisiones, hechos que hacen que el seccio-
nalismo se desarrolle y entorpezca el flujo abierto
y permanente de las relaciones horizontales.

La Gerencia Interfuncional, con la EC como
apoyo bdsico, puede suministrar la trama necesa-
ria para fomentar las relaciones a lo ancho de la
empresa, y hacer posible el desarrollo responsable
de la garantra de calidad.

A.Caracteristicas de los EC

1. Los temas sobre los que tienen gue trabajar, de-
pendiendo de las actividades de cada empresa
son:

(Ver cuadro pagina siguiente)

2. La empresa debe crear EC, segin las funciones
que se van a administrar. Por ejemplo: Puede
establecer un EC cuyo presidente sea el gerente
o un gerente encargado, para tratar y estudiar
el tema de garantia de calidad. Otro para el
tema de volumenes de quejas, etc.
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X: Principal Ingerencia
x: Ingerencia Secundaria

FUNCIONES DE ]
LA EMPRESA

(En la produccion PRODUCCION VENTAS FINANZAS | ADMINISTRACION | G
de un bien) E
Actividades - Planeacion = Plan =PI — Personal R

— Diseno — Mercadeo — Inversion — Servicios E

— Produccion -~ Publicidad — Registros | — Bienestar N

— Inventarios — Distribucion — Cartera — Nomina C

~= Pruebas — Investigacién | — Sistemas — Circulos |

Temas - Compras A

Basicos — Ingenieria

|

Garantia de Calidad X X X X N
T

Costos X X X B E
R

Cantidades X X X X F
U

| Tecnologia X X X X N
C

Fechas de Entrega X X X X |
O

Calidad de Trabajo N
del Personal X X X X A
L

—l GERENCIA POR DIVISIONES

. Los miembros de un EC se deben escoger entre 7.

fas personas cuyo rango minimo sea de vice-
presidente, gerente y/o director (si es necesario
se pueden incluir algunos jefes de departamen-
to de acuerdo al tema que se esté tratando). O

sea los EC son a un nivel de alta gerencia. Sin 8.

embargo se pueden crear equipos de calidad a

nivel medio en términos de cada area de la em- 9.

presa, (éstos toman el nombre de equipos de

calidad especializados).

dreas funcionales de cada empresa.

. El ndmero de integrantes dependerd de las 10.

. No es aconsejable escoger a los miembros de

un comité unicamente entre los directamente
relacionados con la funcion especifica. Es me-
jor incluir a una (1) o dos (2) personas de divi-
siones que no tengan relacion.

11.

. Cada EC debera tener un secretario que lleve

las actas de trabajo y un presidente que las 12.

coordine.

Se deben programar reuniones mensuales como
minimo, las cuales deben ocuparse de la inter-
ventoria de los temas basicos (como del andli-
sis y toma de decisiones de los mismos).

Cada EC podra crear grupos de proyectos.

Se debe especificar claramente las funciones,
y la agenda de trabajo de cada reunioén antes
de realizarla.

Una vez que un EC determine decisiones con
respecto a los temas basicos tratados, deberd
asignar a todas las divisiones afectadas en tér-
minos concretos las responsabilidades y la auto-
ridad necesaria, creando .un sistema viable y
estableciendo las reglas del caso al respecto.

Periddicamente los comités deben estudiar y
evaluar la asignacion de responsabilidades.

Los temas bdsicos sobre los _que deben traba-
jar los EC deben estar incidiendo en dos (2)

Y
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0 mas dreas, a fin que se dé la interfunciona-
lidad del equipo.

13. Las reuniones son formales.

14. La informacion que se debe recoger para el fun-
cionamiento de los EC, debe recopilarse como
trabajo de rutina a través de todos los canales
disponibles de la empresa.

B. Ventajas de los EC

3. Las inspecciones se efecttian atravesando las di-
. Los funcionarios-de la empresa dejan de pensar visiones, por lo cual hay poca necesidad de au-
en términos de sus estrechos intereses secciona- mentar el numero de divisiones y secciones.
les, v se convierten en verdaderos gerentes con
perspectivas amplias. Su modo de pensar se hace . Los trabajadores dependientes también toman
mas flexible y la tendencia es de ayuda integral. consciencia de la gerencia interfuncional, lo
o cual da como resultado mejores comunicacio-
.La garantia de calidad y demas temas basicos nes entre los procesos y las divisiones.
de los EC, se van a realizar mads eficazmente,
cuando este sistema interfuncional se logre im- 5. Para los subalternos se hace mds fdcil presen-
plementar a lo ancho y largo de la empresa. tar propuestas y recomendaciones.




D.Circulos de Calidad

Dentro del contexto del diagrama STCT restaria
hablar de los CDC, sin embargo en nuestro medio
se ha hablado mucho sobre esta parte del sistema
total, y no es mi interés repetirla. En esta forma
recomendaria al lector remitirse a los textos que
sobre el tema se han publicado (Barra, Ogliastri,

Thompson, Ishikawa, etc. ).
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