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Propósito

W. Edwards Deming (1900 – 1993) estadístico y asesor en gestión de la calidad, de origen norteamericano, es conocido principalmente porque ayudó a revitalizar la industria japonesa en los años posteriores a la II Guerra. En la década de 1980 fue un consultor muy solicitado por la industria norteamericana.
En este documento se procura resumir con fines de divulgación parte del importante pensamiento de Deming en gestión de la calidad. Se consideran los siguientes temas. La ecuación que relaciona calidad con productividad, competitividad y permanencia en el mercado. La producción como sistema. El círculo de Deming. Los principios para cambiar la gestión de las empresas. El triángulo de la calidad.

¿Por qué la calidad aumenta la productividad? 
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4Por qué la calidad aumenta la productividad?

La respuesta es calificada por Derning como la reaccion en cadena. Se grafica de la siguiente
manera

¢Por qué distminuyen los costos?
Porque hay menos desperdicios,
menor reproceso, menos efrores,
menos retrasos, se aprovecha
mejor el iempo de maguinas, s6lo
se emplean los insumos
necesaios

De Deming (1900 —1993)...

 Reaccion en cadena

e [ [ ¢Por qué mejora Ia productividad?

catded T losecstos T predtuicad Porgue las horas ~ hormbre y las
horas — médquina o se malgastan,
se aprovechan mejor. Los recursos
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Porgue se planifica y se produce en P
relacion con las preferencias y
requerimientos del cliente, y se mejora continuamente en ese sentido 1 2
Por qué se permanece en ef negocio? Porque el clisnte satisfecho volverd a comprar y —— e

recomendaré hacer los mismo a otras clientes.

Por qué se incrementa ef trabajo? Porque el mercada ha sido conquistada y esté en aumento. E1
aperario esté orgulloso de su trabao.
La produccién como sistema

La preocupacian por la calidad abarca a toda Ia linea de producci6n. Desde los insumos de los
proveedores hasta el consurnidor

El proveedor de los insumos es un Puede consukarse: Derning, W.
aliado. Hay que trabajar con él para Edwards. Calidad, Productividad
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La respuesta es calificada por Deming como la reacción en cadena. Se grafica de la siguiente manera.

¿Por qué disminuyen los costos? Porque hay menos desperdicios, menor reproceso, menos errores, menos retrasos, se aprovecha mejor el tiempo de máquinas, sólo se emplean los insumos necesarios.

¿Por qué mejora la productividad? Porque las horas – hombre y las horas – máquina no se malgastan, se aprovechan mejor. Los recursos renovables no se deterioran.

¿Por qué se conquista el mercado? Porque se planifica y se produce en relación con las preferencias y requerimientos del cliente, y se mejora continuamente en ese sentido.

¿Por qué se permanece en el negocio? Porque el cliente satisfecho volverá a comprar y recomendará hacer los mismo a otros clientes.

¿Por qué se incrementa el trabajo? Porque el mercado ha sido conquistado y está en aumento. El operario está orgulloso de su trabajo.
La producción como sistema 
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Por qué se incrementa el rabajo? Porque el mercado ha sido conquistada y esta en aumento. EI 1
Gperaria est3 orgulloso de su trabajo.
La produccion como sistema
La preacupacién por la calidad abarca a toda Ia inea de produceidn. Desde los insumas de los
proveedores hasta el consumidr.
1 proveedor de los insumos es un Puede consultarse: Derming, W.
alado. Hay que trabajar con 6l para Edwards. Calidad, Productividad
mejorar continuamene Ios ¥ Competitividad. La Salida de
i _ materiales y equipos del la Crisis. Ediciones Diaz de
De Deming (1900 —1993)... aprovisionamiento. Santos . A. Madid, 1989
o La prodlccion como sistema Los ensayos son parts importante
iy ussticiince para la mejora continua. Deben
redisefio eensumideres estar presentes en |a recepcion, los
/ < procesos de produccidn y la
> entrega para la distribucion,
" rratea
_ £ consumidar constituye el
e = elemento ms impartante. Hay que
Oitbucén - Censumiens  grigntar Ja produceion hacia sus
necesidades, actuales y futuras. De
ahila labor de investigacion sobre
el cansumo. Tal investigacidn es bisica para el disefia y los continuos ajustes del mismo.
El Circulo de Deming
1 llamadlo Circulo de Deming canstituye una herramienta valiosa para llevar adelante la mejora del
total del proceso de produceicn o de aiguna de sus partes. Constituye al misma fiempo, un
simbalo de Ia mejora continua.
El circuln esté representado por as
siguientes partes 0 accianes.
De Deming (1900 —1993)... Planearo que se pretende
w _alcanzar, incluyendo con o la
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La preocupación por la calidad abarca a toda la línea de producción. Desde los insumos de los proveedores hasta el consumidor.

El proveedor de los insumos es un aliado. Hay que trabajar con él para mejorar continuamente los materiales y equipos del aprovisionamiento.

Los ensayos son parte importante para la mejora continua. Deben estar presentes en la recepción, los procesos de producción y la entrega para la distribución.

El consumidor constituye el elemento más importante. Hay que orientar la producción hacia sus necesidades, actuales y futuras. De ahí la labor de investigación sobre el consumo. Tal investigación es básica para el diseño y los continuos ajustes del mismo.

El Círculo de Deming
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El Circulo de Deming

Elllamado Circulo de Deming constituye una herramienta valiosa para llevar adelante la mejora del
total del praceso de produceidn o de aiguna de sus partes. Constituye al mismo tiempo, un
simbolo de Ia mejora cotinua

El circulo estd representado por las
sigientes partes o acciones.

Planearlo que se pretende
alcanzar, incluyendo con ello la

incorporacién de las obsenvaciones L
a0 que se viene realizando

De Deming (1900 —1993)...

« El Circulo de Deming
Hacer o llevar adelante 1o planeado.

Chequear o verficar que se haya
actuado de acuerdo a lo planeado
asi como los efectos del plan

Actuar a partir de los resultados a
fin de incorporar lo aprendido, lo
cual es expresado en

observaciones y recomendaciones

El circuls representa en cuadrantes estas acciones, las cuales se deben aplicar
indefinidamente

Los Principios de Deming

Lo que asf denorninamos corresponden a 14 puntos expresados por Deming como base para la DE 0GO
transformacion hacia la calidad. Se deben adoptar v actuar sobre estos catorce putos como una PPy PN
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El llamado Círculo de Deming constituye una herramienta valiosa para llevar adelante la mejora del total del proceso de producción o de alguna de sus partes. Constituye al mismo tiempo, un símbolo de la mejora continua.

El círculo está representado por las siguientes partes o acciones.

Planear lo que se pretende alcanzar, incluyendo con ello la incorporación de las observaciones a lo que se viene realizando.

Hacer o llevar adelante lo planeado.

Chequear o verificar que se haya actuado de acuerdo a lo planeado así como los efectos del plan.

Actuar a partir de los resultados a fin de incorporar lo aprendido, lo cual es expresado en observaciones y recomendaciones.

El círculo representa en cuadrantes estas acciones, las cuales se deben aplicar indefinidamente.

Los Principios de Deming

Lo que así denominamos corresponden a 14 puntos expresados por Deming como base para la transformación hacia la calidad. Se deben adoptar y actuar sobre estos catorce puntos como una demostración del interés de los directivos por enrumbar la empresa hacia la calidad. Se trata de lograr los siguientes propósitos: permanecer en el negocio, proteger la inversión así como los puestos de trabajo. Son los siguientes.

Ser constante en el propósito de mejorar el producto y el servicio.
Hay ser constantes para enfrentar los problemas del presente y del futuro. Ahora hay que mantener la calidad del producto. Para el futuro, hay que ser igualmente constante en el propósito y la dedicación. Hay que innovar para el futuro. Investigar. Mejorar el diseño.

Adoptar la filosofía de la calidad.

Aquí Deming se refiere al cambio del mercado internacional provocado por el auge de la producción japonesa. Invita a los norteamericanos, o a productores de cualquier otro país, a abandonar la política de producción basada en los errores, defectos, materiales no apropiados, trabajadores temerosos, gerentes no identificados con la empresa, suciedad y vandalismo.

Dejar de depender de la inspección en masa.
Se refiere a una inspección tardía equivalente a la planificación de los defectos. Conduce al reproceso, la reparación, la acumulación de partes o artículos defectuosos. La inspección no cambia la calidad. Esta se encuentra en el proceso de producción, el cual debe mejorarse.

Acabar con la práctica de hacer negocios sobre la base de sólo el precio.
Comprar sólo en base al precio termina en una baja calidad e incremento de los costos. Al evaluar a los proveedores, será un error hacer sólo en función del precio. No se puede desligar el precio con la calidad. De esta manera la relación con el proveedor será de largo plazo, pidiéndole la mejora continua.

Mejorar constante y continuamente el sistema de producción y servicios.
Cada producto debe ser trabajado y tratado como si fuese único. La calidad comienza con la idea y se mantendrá en todas y cada una de las actividades del proceso de producción, y de ahí hasta el consumidor, buscando entender el propósito, la forma y el uso del consumo. Los ensayos ayudarán a la mejora continua del producto.

Implantar la formación de operarios y gerentes.
Los directivos deben aprender todo lo relacionado con la empresa. Desde los insumos hasta la forma cómo el cliente acepta el producto. Se debe entrenar trabajando en todos los procesos de producción.

Igualmente los operarios deben tener oportunidades constantes de formación buscando aprovechar sus habilidades en la forma más adecuada en cada caso.

Adoptar e implantar el liderazgo.
Deming hace una distinción clara entre supervisor y líder. La dirección no consiste en supervisar, sino en liderar. El líder debe conocer el trabajo a su cargo. Eliminar las barreras para que el operario esté orgulloso de su trabajo.

Desechar el miedo.
Para brindar lo mejor de sí no hay que tener miedo. Hay que sentirse seguro. Ello permite introducir conocimientos nuevos. Preguntar por lo que no se sabe. Perder el miedo a equivocarse. A proponer ideas de mejora.

Derribar las barreras entre las áreas de la empresa.
Hay que optimizar el trabajo total, por encima del trabajo de las áreas individuales. Desde el diseño hasta las ventas. Ello incluye el conocimiento del interés de los clientes.

Eliminar los eslóganes, exhortaciones y metas para el trabajo.
Con éstos lo que se consigue es que los trabajadores piensen que las mejoras sólo dependen de cada uno y no del conjunto. Pueden generar frustraciones y resentimientos.

Eliminar las metas numéricas para los trabajadores.
Se trata de los cupos de rendimientos por hora. Generalmente se establecen a partir de los promedios. Puede evitar la mejora de la calidad y la productividad. Ahoga la satisfacción por el trabajo bien hecho.

Eliminar las barreras que limitan a la gente de su derecho a estar orgullosa de su trabajo.
Esto es válido tanto para los directivos como para los operarios. El trabajador debe conocer que su trabajo está bien hecho, y sentirse orgulloso del mismo.

Estimular la educación y la auto mejora de todos.
Cada día debemos preguntarnos sobre lo que hemos aprendido. Deben estar abiertas las oportunidades de educación y aprender por si mismo.

Actuar para lograr la transformación.
Los directivos deben conocer el significado y alcances de los trece puntos anterior, y actuar en consecuencia para conseguir el cambio.
El triángulo de la Calidad
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Deming aborda el tema de la calidad preguntándose qué es, quién la define, quién decide comprar o no. Aclara distintas situaciones. De una parte, reconoce que el cliente no siempre se encuentra en condiciones de expresar su interés por un producto (esto es particularmente claro en el caso de artículos nuevos: ¿quién hubiera pedido una computadora personal hace cincuenta años?). Ello permite reconocer también que la calidad de un producto no es estática, que cambia con el tiempo. 
A su vez, el operario mira la calidad a partir de sentirse satisfecho y orgulloso de su trabajo. Para el gerente, la calidad está en el cumplimiento de las especificaciones. Otras preguntas tienen que ver con la identificación del cliente. ¿Es el que compra el producto? ¿El que lo usa? ¿Quién es en el caso de productos intermedios en una línea de producción?

Finalmente, Deming propone un triángulo de interacción.

Según esto, intervienen tres componentes: 

(1) el producto mismo, 

(2) las instrucciones para usarlo, la formación del cliente, la de las personas que brindan los servicios relacionados con el producto, y 

(3) el cliente del producto y su forma de usarlo.
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