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INTRODUCCION

La situaci6n actual del pafs exige de manera inmediata -
el aumento de competitividad de los productos y servicios que

se ofrecen,

Los empresarios mexicanos, en general, tienen cada dfa -
mayor conciencia de la necesidad de operar un cambio de menta
lidad en favor de la calidad de los productos y servicios que
ofrecen. Los conceptos de calidad y competitividad afloran -

cada vez mis en las diversas organizaciones profesionales.

En este trabajo, el objetivo que se busca es disefiar un
modelo de Impiementaci6én de calidad, que logre un beneficio -
pleno de cambio en los niveles que conforman la organizacibn
en la industria mexicana, que den como resultado el logro de
la competitividad nacional e internacional acorde a las nece-

sidades y cultura nacionales.



La razén principal de realizar este estudio, es que he -
mos considerado como factor de primera importancia lograr la
competitividad en México, es que el producto o servicio real-
mente responda a las expectativas de los clientes. S6lo asf,

se podré hablar de calidad del producto.

La calidad es la clave para el logro de la productividad
y de la rentabilidad de una instituci6bn. B&sicamente propor-
cionard a quien adopte esta nueva filosoffa el objetivo de sa
tisfacer a la sociedad con productos y servicios que satisfa-
gan las expectativas de los consumidores. Esto implica que -
para alcanzar el éxito en esta drea, es fundamental la parti-
cipacibn de los gerentes de alto nivel, ya que son los respon
sables de conducir las actividades de Calidad, las que deben

de estar encaminadas al cliente.

El apoyo que brinden al mejoramiento de la calidad tanto
la alta direcci6n, empresarios, trabajadores y el gobierno es
fundamental para alcanzar la competitividad en los mercados -

nacionales e internacionales.

Sin embargo, el mejoramiento de la Calidad es una respon
sabilidad personal; es una actitud que debe estar presente en
todo momento y ante cualquier circunstancia. La calidad de' -
manda de las empresas y personas llevar un proceso de mejora-
miento continuo, en el comportamiento tanto individual como -

corporativo y nacional.



La urgente necesidad que hay en nuestro pafs, nos encamjf
na a la renovacidén de! compromiso nacional con la calidad y -
nos hace confirmar que en su mayorfa las organizaciones empre
sariales y laborales deben fomentar e intensificar su apoyo -
al mejoramiento de la calidad en todas las operaciones rela -
cionadas con la manufactura y con la prestaci6n de los servi-
cios. Se debe definir estrictamente el valor de los pﬁodug -
tos y servicios teniendo como punto principal la satisfaccidn

de los clientes.

Los individuos deben dedicarse al logro, al mantenimien-
to y al fortalecimiento de la calidad en todos los aspectos -

de la vida.

Este trabajo en su esfuerzo de disedar un modelo de im -
plementacién de la Calidad en la industria mexicana, como un
modelo completo de administracidn, busca el crear constancia
en el prop6sito de mejorar el producto y el servicio, con el
objeto de llegar a ser una empresa competitiva y permanecer -
en el mercado con resultados benéficos, tanto para el consumi

dor final como para la empresa.

La Administracit6n por Calidad (A.P.C.) viene a dar res -
puesta a una necesida¢ d2 la industria nacional de contar con
un modelo que contemple las caracter{sticas, necesidades y --

problemética de nuestras empresas, as!{ como la idiosincrasia,



motivadores y forma de ser del mexicano. Hasta ahora sblo se
han usado modelos extranjeros, que dieron buenos resultados -
en sus paises de origen, pero ninguno de ellos ha dado en Mé&-
xico los mismos beneficios, y la explicaci6én es obvia, no han

sido hechos para nosotros.

Es importante comprender que la A.P.C., es un modelo com-
pleto de administraci6bn, que la decisién de su implantaci6n -
es un convencimiento plenc de cambio en hdbitos, estilos de -
direccién, etc., en todos los niveles de la organizaci6n, que
implica estar dispuesto a predicar con el ejemplo, y a llevar
todo el proceso de educacién, motivaci6én, concientizacién y -
capaclitaci6én que se requiere para que la gente actfe volunta-
riamente en un nivel de trabajo superior al que venfa hacién-

dolo.

La bGsqueda de la calidad no se limita a satisfacer a --
los consumidores, sino que también cumple una funcién dentro
de la empresa; es la bGsqueda de las mejoras en cada proceso,
en cada operacién y en cada trabajo, ya que el mejorar la ca-
lidad genera de manera natural e inevitable la mejora de la -
productividad. Calidad en la industria mexicana implica que
se valore altamente la iniciativa, la responsabilidad y el en
tusiasmo que conlleva a hacer las cosas bien, “el hacer las =~
cosas excelentemente bien en todos los sentidos". Que el ser

viclo o producto que se ofrezca tenga un apego a las normas -



establecidas que cubra las necesidades de calidad del deman -
dante, que estimulen directamente el mejoramiento de la deman
da interna y la penetraci6n a mercados externos, obteniendo -
as{ un conjunto de beneficios compartidos dentro de la socie-

dad.

El administrar de acuerdo con esta nueva filosoffa no --
significa para ninguna empresa o institucion, riesgo alguno.
El éxito estd asegurado. S6lo se necesita la decisibn de lle
var a cabo un cambio; cambio que debe realizarse de acuerdo -
con las propias circunstancias de nuestro pals, México y de -

cada empresa.

En lo que respecta al terreno metodolfgico, éste se es -
tructuré en base a una recopilacién y andlisis de informacibn
obtenida en libros, revistas y documentales especialjzados en
el tema y principalmente con base en }a hip6tesis El disedio -
de un modelo de Administraci6n por Calidad (A.P.C), viene a -
dar respuesta a las necesidades de cambio en la industria me-
xicana que contemple las caracterfisticas, necesidades y expec
tativas de cada organizaci6n. Se requiere para dicha investi
gacién una combinaci6n entre las variables que conforman el -
objeto de este estudio. La variable dependiente viene a ser
la eficiencia del modelo A.P.C. y la variable independiente -

el conocimiento de las necesidades de calidad laboral.



El presente trabajo se encuentra desarrollado en once ca

pftulos, cuyas pretensiones son las siguientes:

El primer capftulo muestra las principales corrientes de

calidad en el mundo y sus principales exponentes.

En el segundo capftulo se presentan los principales as -

pectos que debe contener un modelo de A.P.C. y su defldiclén.

El tercer capftulo muestra la necesidad de cambio en la
manera de actuar de acuerdo a las diferentes necesidades, tanp
to personales y organizacionales, y los problemas con los gque

se encuentra ante el fenbmeno del cambio.

En el cuarto capftulo queremos indicar que a través del
personal se pueden lograr magn{ficos resultados, y debemos sa
ber administrar al personal, ya que es el personal que con su
inteligencia, su voluntad y su dedicaci6n le dan vida a la or

ganizacién.

€l quinto capftulo presenta lo que es la productividad,
asf{ como sus caminos para mejorarla, la filosofl{a que debe --
existir en calidad-productividad que van unidas, y como lo --

grar mejores rendimientos a través del personal.

En el sexto capftulo indicamos qué es control total de -

calidad, como funciona y su finalidad.



El séptimo capftulo: es necesario el aseguramiento de la

calidad en toda accifn de la organizacién.

En el octavo capf{tulo hablamos del desarrollo histérico
de los cfrculos de calidad, definiciones, sus objetivos rela-

cionados con toda empresa.

En el noveno capftulo: la necesidad de que exista un am-

biente de calidad laboral para incrementar l!la productividad.

En el décimo capftulo, indicamos que para administrar de
bemos controlar, y para controlar debemos medir, y para poder

medir y definir es necesario cuantificar (costos de calidad).

El onceavo capftulo es la implementaci6n de un modelo de

A.P.C. en la industria mexicana, en la actualidad.



PRIMERA PARTE

CAPITULO I

CORRIENTES DE LA CALIDAD EN EL MUNDO



CORRIENTES DE LA CALIDAD EN EL MUNDO

La toma de conciencia por parte de la administracién del
pepel que le corresponde en el aseguramiento de la calidad y
la implantacién del nuevo concepto de control de calidad re -
quiere, en nuestra época un compromiso mayor por parte de la
administracién. Los problemas que se plantean al inicio de -
esta nueva época del desarrcllo hacia la calidad muestran el
resultado de la fnvestigaci6én de los autores mis importantes,

entre los que figuran:

1. FEIGENBAUM: Pionero del control de la calidad. Escribe -
su primer libro sobre el tema en Estados Unidos de América en
1949,

Sy obra se titula: “Enfasis en el Producto“.

DEFINICION

El control total de calidad es un conjunto de esfuerzos



efectivos de los diferentes grupos de una organizacién, para

la integraci6n del desarrollo, del mantenimiento y de la supe
racién de la calidad de un producto con el fin de hacer posi-
bles, fabricacibn y servicio a satisfaccién del consumidor y

al nivel mds econbmico, concibiendo el sistema administrativo
como coordinador, del compromiso de todos en orden al logro -
de la calidad, habla de los diferentes grupos de una oéganlzg
cién refiriéndose a todos los que forman el proceso producti-

vo, y hace énfasis en el producto.
Describe la funcibén de calidad en cuatro puntos:

* Control del disefio
* Control de materiales
* Control del proceso

* Estudio de mejora del proceso

En general su planteamiento se basa en el hecho de que -
no es posible fabricar productos de alta calidad si el depar-
tamento de manufactura trabaja aisladamente. Para que el con
trol de calidad sea efectivo, éste debe iniciarse con el de -
sempefio mismo del producte y terminar s6lo cuando el articulo
esté en manos de un consumidor satisfecho, por consiguiente,
el principio fundamental del que hay que partir es, la cali -
dad es trabajo de todos y de cada uno de los que intervienen

en cada etapa del proceso.



2. JOSEPH JURAN investiga los costos de la calidad, y algunas

de sus

*

*

»

*

{lustraciones con respecto a ésta son:

En una organizaci6n mds del 80% de los problemas depen
den de la gerencia y el restante 20% o menos, de los -

trabajadores.

ta innovaci6n es un cambio planeado, por lo que se de-
be llevar a cabo proyecto por proyecto y no de otra --

forma.

Concentrarse constantemente en "los pocos vitales" en

lugar de los "muchos triviales", ané&lisis de pareto.

La bGsqueda de la calidad es responsabilidad comparti-
da por todos los gerentes y no debe dejarse Gnicamente

al departamento de calidad.

Enfatizar el trabajo en equipo gerencial para atacar y

resolver problemas.

El costo anual por mala calidad para la mayor parte de

las compafifas, fluctGa entre 5 y 15% de las ventas.

El conocimiento de los métodos para mejorar debe darse
a todos los gerentes, no s6lo al departamento de cali-

dad.



2.1 De acuerdo a lo mencionado, la innovacién es una etapa --

que se relaciona con los aspectos que se mencionan a continua

cibn:

~

S

[

~

«©

Al

nar una

Prueba de la necesidad: una de las necesidades a la -
cual se le debe de dar prioridad es la aceptaci6n de
1a gerencia. ’
Identificaci6n del proyecto: una de las prioridades -
es la aceptaci6n de la gerencia.

Organizacidn para el mejoramiento: establecer respon-
sabjilidades claras en el proceso de mejoramiento de -
la calidad.

Organizacib6n para diagnosticar a aquéllos que tengan
tiempo, habilidades y objetividad.

Diagn6stico innovacidn en conocimiento,

Acciones correctivas a los planteamientos, escoger la
solucifn entre varias alternativas.

Innovar a la resistencia al cambio cultural, es decir,
propiciar la participacién y dar tiempo para el cam -
bio, confrontando directamente 1la resistencia.
Ejercer control al nuevo nivel encontrado: esto es --
propiciar el autocontrol de los elementos de la opera

cién.

hablar de Joseph Juran, no se puede dejar de mencio -

de sus principales aportaciones para planificar la ca



lidad; a esta propuesta se le conoce como el mapa de las ca -

rreteras para planificar la calidad y es aquf en donde plan -

tea los aspectos que toda oranizacién debe preveer y tomar en

cuenta al momento de elaborar sus objetivos y metas.

2.2 EL MAPA DE LAS CARRETERAS PARA PLANIFICAR LA CALIDAD

*

*

*

»

*

*

*

*

*

*

*

Servicios existentes

Identificar clientes

Lista de clientes

Deteccibn de las necesida-
des de los clientes
Necesidades de los clientes
en su lenguaje

Traducir

Necesidades de los clientes,
nuestro lenguaje

Establecer unidades de
medida

Unidad de medida

Establecer medidas
Necesidades de los clientes

en unjdades de medida

*

*

*

Necesidades de los clientes
en unidades de medida
Desarrollar servicios
Caracterfsticas del servi -
cio

optimizar disefic del servi -
cio

Objetivos del servicio

Desarrollo del proceso

Caracteristicas del proceso

Verificar la capacidad del
proceso

Proceso verificado
Arrancar proceso

Proceso operando



3. PHIL CROSBY es el promotor del movimiento denominado "cero
defectos"; autor de La Calidad es Gratis, Calidad sin Lagri -

mas, Las Empresas Eternamente Exitosas, entre otras.

3.1 CONCEPTOS:

Uno de los pocos libros sobre calidad, mis lefdo por la

alta direcci6tn es, La Calidad es Gratis.

* Hacer bien las cosas desde ia primera vez no incremen-
ta el costo de tu producto y serviclo; hacer las cosas mal --

cuesta dinero.

* Hizo caer en cuenta a los directivos que cuando la ad-
ministraci6n pide perfeccibn, ésta se da, si no se da la per-
feccifn en un trabajo, esto se debe a causa de que 1a adminis
traci6n o no la exige a los trabajadores, o no tiene la inten

ci6n de darla.

Dicho razeonamiento permiti6é ver la importancia que tiene
el motivar a los trabajadores y hacerlos conscientes de que -

pueden hacer su labor sin ningln defecto.

Al programa que elaboré con la finalidad de dar respues-
ta a esta problemitica lo denominé “"Cero Defectos”, distin --

guiéndose por el énfasis que puso en hacer conscientes de la



importancia del programa a quienes iban a participar en &1 y
en motivarlos. Es para su juicio técnicamente posible lograr
una excelente calidad; la cual es lo mds redituable desde el

punto de vista econbmico.

* La empresa tipica en Estados Unidos, gasta del 15% al
20% de sus ventas en hacer las cosas dos veces, repeticiones,
retrocesos y desperdicios, garantfas, y otros costos relacio-
nados con la calidad, éstos pueden ser prevenidos por un mane

jo de calidad en la operacifn.

3.2 SUPOSICIONES EQUIVOCADAS ACERCA DE LA CALIDAD

Crosby no s6lo se limit6d a aportar un programa para el -
logro de la calidad, sino que también hace referencia a los -
aspectos que considera negativos en una organizacién y es asf
como presenta para una mejor asimilaci6n del tema, las suposi

cjones equivocadas acerca de la calidad:

* La causa de los problemas de calidad son los trabajado

res, particularmente aquéllos en el drea de manufactura.

* En realidad la gente en el taller trabaja tan bien co-
mo siempre y mucho més productivamente que en el pasado; gene
ran mucho menos problemas en calidad que sus compaferos de --

oficina.



3.3 LA CALIDAD SE ORIGINA EN EL DEPARTAMENTO DE CALIDAD.

* Se deben aprender a llamar a los problemas por el nom-
bre de aquéllios que los causaron, problemas de contabilidad, -
problemas de manufactura, problemas de disefio, de organiza --

cién interna.

Los cuatro fundamentos en los que basa su teorfa Phil --

Crosby, son:

CRITERIO CRITERIO QUE
TRADICIONAL ESTAMOS ADOPTANDO
1. Definicién Bondad, peso Cumplimiento
Finura, lujo de requisitos
2. Sistema Deteccién Prevencibn
3. Estdndar de Nivel aceptable Cero desviaciones

Comportamiento de fallas

4. Medicion Devolucién y que- Costo de calidad

jas de clientes

3.4 PROGRAMA DE LOS 14 PUNTOS DE CROSBY

Al mismo tiempo sefiala un programa de 14 puntos: Estos



son la base para la transformaci6n y el logro de la calidad.

La adopcibén y la actuacién sobre los t4 puntos es una sefal

de que la direcci6n tiene la intencién del logro de permane -

cer en el negocio, de proteger a los inversionistas y a los -

puestos de trabajo. Este programa de los catorce puntos con-

siste en:

1) Compromiso gerencial: Se requiere de una polftica de

2

3

4

5

calidad para hacer claro cual es el compromiso de la

alta gerencia.

Formacién de los equipos de mejoramiento de calidad:
Administrar el programa de mejoramiento de calidad en
el que los equipos de calidad son precedidos por per-
sonas que entienden las necesidades de calidad y el -

concepto de "Cero Defectos".

Medicién de la calidad: Cuantificar la magnitud de -

los problemas mediante mediciones significativas.

Costo de calidad: Definirio y explicarlo como una he-

rramienta de un trabajo mds objetivo

Concientizaci6n: Proveer métodos para la concientiza
cién e involucramiento de todo el personal en rela --
ci6n a la calidad de los productos, servicios e ima -

gen de la compaffa.



Accibn correctiva: Proveer métodos sistemiticos para

la soluci6n de problemas identificados.

Plan "Cero Defectos": Un lanzamiento formal.

Entrenamiento de supervisores: Cumplir su papel de -

mejoramiento de la calidad en el programa.

El dfa cero defectos implementar al! programa.

10) Fijaci6n de metas: Convertir compromisos en accio -

nes motivando a las personas a que se establezcan me

tas de mejora.

Eliminacion de causas de errores, identificar proble

mas para su correccién.

Reconocimiento: Premiar las participaciones efecti-

vas.

13) Consejos de calidad: Reunir a los especialistas en

calidad con regularidad para intercambiar experien --

clas.

14} Hacerlo de nuevo: El mejoramiento de calidad nunca

termina



4. W. EDWARD DEMING: Es quien pone de relieve la responsabi-
1idad que la alta gerencia tiene en la produccitn de artfcy -
los defectuosos. Ocupa un lugar preponderante en el movimien
to hacia la calidad, debido sobre todo, a gque su planteamien-
to visionario de la responsabilidad de la administraci6n y a

1a influencia que tuvo en el movimiento japonés hacia la calf

dad.

4.1 ANTECEDENTES:

* Proponente del control estadfstico de la calidad en Es
tados Unidos de América, a través de técnicas del control me-
diante gréficas o cuadros; aceptado inicialmente, pero gra --
dualmente abandonado en la mayorfa de las industrias de Esta-

dos Unidos de Norteamérica.

* Despertd el Interés en U.S.A. del control estadfistico
de la calidad en vista del éxito japonés y as{ mismo de invo-
lucrar a la gente en cuanto a como controlar la calidad del -

trabajo.

4.2 ILUSTRACIONES DE LA FILOSOFIA DE DEMING:

* [a Calidad se mejora por el progreso de la mejora del

proceso, porque el mejoramiento del proceso optimiza la unji -
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formidad de las salidas, el cual reduce los errores y el tra-
bajo repetitivo reduce desperdicio de trabajo humano, de m§ -

quina y de materiales.

* El control de calidad no significa alcanzar la perfec-
cién, significa la produccién de calidad eficiente, que el --

mercado requiere.

* Se ha hablado mucho de como involucrar a los empleados
con la calidad, sin embargo, el gran problema estd en como ipn

volucrar a la gerencia.
4.3 LOS 14 PUNTOS DE DEMING:
1) Crear constancia en el prop6sito de mejorar el produc
to y el servicio, con el objeto de llegar a ser compe
titivos y permanecer en el negocio y de proporcionar

puestos de trabajo.

2

Adoptar la nueva filosoffa: Nos encontramos en una --
nueva era econémica. Los directivos occidentales de-
ben ser consclentes del reto, deben aprender sus res-
ponsabilidades, y hacerse cargo del liderazgo para --

cambiar.

3) Dejar de depender de la inspecci6bn para lograr la ca-
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)

6

7

8

9
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tidad: eliminar la necesidad de la inspeccién en masa
inéorporando la calidad dentro del producto en primer

lugar.

Acabar con la prdctica de hacer negocios fGnicamente -
en base a los precios: Hay que contar con estdndares

significativos de calidad junto con éstos.

Mejorar constantemente y siempre el sistema de produc
cién y servicio, para mejorar la calidad y la produc-

tividad.

Instituir nuevos métodos de entrenamiento en el traba

jo.

Instituir nuevos métodos de supervisibn para los tra-
bajadores de produccibén, la responsabilidad del super
visor cambia de nGmeros escuetos al conceptos de call

dad.

Eliminar temores para que cada quien puede trabajar -

eficientemente por la compafifa.

Eliminar las barreras entre los departamentos. Las -
personas en investigacién, disefio, ventas y produc --

ci6n deben trabajar en equipo.
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10

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para -
medir a la mano de obra cero defectos y nuevos nive-
les de productividad. No solicitar nuevos niveles -

de productividad sin proveer los métodos.

1"

~—

Eliminar estindares de trabajo que marquen tan sélo
volumen, sin enfatfzar en calidad sustituyendd por -

el liderazgo.

12

~—

Eliminar las barreras que privan al trabajador de su
derecho de estar orgullosos de su trabajo. La res -~
ponsabilidad de los supervisores debe variar de los -

nGmeros a la calidad.

13

—

Instituir un programa vigoroso de capacitacién y en-

trenamiento (educaci6n y auto mejora).

14

—

Poner a todo el personal de la compafifa a trabajar -
para conseguir la transformaci6én. Crear una estruc-
tura en la alta direccién que empuje todos los dfas

los trece puntos antes mencionados.

Adoptar y poner en operacién estos catorce puntos es se-
ftal que la administracitn tiene el propésito de permanecer en
el mercado y de proteger tanto los intereses de los accionis-

tas como la fuente misma del trabajo.
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Los 14 puntos son obviamente responsabilidad de la alta
gerencia; s6lo ella los puede implantar, ya que encauzar una
empresa hacia la calidad es de exclusiva competencia, aunque
la calidad misma sea tarea de todos.

Estos catorce puntos tienen aplicacioén en cualquier tipo
de organizaci6bn, sea ésta pequefa, mediana o grande, dé pro -
duccibn o de servicio.

4.4 MAPA DE LA IMPLEMENTACION DE LA FILOSOFIA DE DEMING
0BJETIVOS

CULTURAL:

Realineamiento de la cultura empresarial para crear un -

ambiente de trabajo cada vez mds positivo.

TECNICO:

Optimizar la efectividad con que se utilizan los de la -

empresa, mejorando sistemdticamente todos los procesos.
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METODOLOGIA

CULTURAL:

Aplicaci6n de las diez pricticas gerenciales en el tridn

gulo de influencia del gerente; {ver Fig. N2 1),

TECNICA:

Aplicacién de las cuatro etapas de mejoramientoc de los -
procesos mediante la acci6n constante del gerente y/o un equi

po de mejoramiento de procesos (ver Fig. N% 2).

IMPLEMENTACION

Todos estos aspectos que son considerados tanto en los -
objetivos como en la metodologfa para la implementaci6n de la
calidad que se han mencionado, deben ser tomados en considera
ci6én para as{ obtener el logro de la calidad, tanto los obje-
tivos y la metodologfa que mencionamos son aplicables y algu-

nos ejemplos de su implementacién lo son:

* En la compafifa
* Con los proveedores

* Con los clientes
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METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION
CULTURAL DE UNA FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL

(FIG. N2 1)
LAS 10 PRACTICAS GERENCIALES
Usar refuerzos positivos para reconocer y es-

timular las conductas deseadas.

Preguntar y ofrecer ayuda para que los subal-

ternos puedan hacer su trabajo cada vez mejor.

Solicitar opiniones e informacibn antes de to

mar decisiones.

Realizar juntas efectivas, regulares y prove-

chosas.

Mantener informados a los subalternos y com -

partir la visifn empresarial.

Actuar oportunamente ante las inquietudes, ne

cesidades y sugerencias de los subalternos.

Mantener un adecuado control administrativo -

de las operaciones.

Delegar consistentemente, con propliedad y ---

buen criterio.
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PG 9 Tratar con dignidad y respeto a todos los sub
alternos.
PG .10 Mostrar evidencia de un activo compromiso con

el concepto de calidad total,

4.6 METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION
TECNICA DE UNA FILOSOFIA DE CALIDAD TOTAL
(FI6. N2 2)

LAS 4 ETAPAS NECESARIAS
PARA EL MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS

1) Definir el proceso.

2} ldentificar las caracterfsticas de

-~

catidad del proceso.

3

Mantener el proceso bajo observacién

y control.

4

Mejorar sistemdticamente.

4.7 LA FILOSOFIA JAPONESA

El enfoque hacia la calidad del sistema administrativo -
japonés actualmente es todo un sistema estratégico para ofre-
cer en forma competitiva bienes y servicios que satisfagan --

los requerimientos de los consumidores. La implementacién de
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este sistema sélo se hace con la cooperacién de todos en la -
compafifa e incluye todas las funciones; este sistema adminis-
trativo se conoce como Company Wide Quality Control; control

total de calidad (C.W.Q.C.).

En 1949, se establecib6 un comité de Investigacibn en el
control de calidad, el cual estaba formado por miembros proce
dentes de las principales universidades, de las industrias y
del gobiernc; a esta organizaci6n se le conoce con las siglas

de J.U.5.E.

La intervenci6n del Dr. Deming en J.U.S.E. fue definiti-
va; su mensaje dado a los japoneses fue en primer término es
tadistico, a fin de resolver los problemas de la calidad con
un enfoque sistemdtico y serio, hace entonces, sentir a los -
directivos la necesidad de adoptar plenamente dichas técni --

cas.

Las conferencias dadas por Jduran se enfocan definitiva -
mente a aspectos administrativos, tales como la planeacién, -
i1a organizacidén, la responsabilidad de la alta gerencia con -
rspecto a 1a calidad y la necesidad de establecer metas y es-

trategias de mejoramiento.

El Or. Ishikawa interviene a favor de que los ejecutivos

laponeses comprendieran el nuevo sistema de administracién, -
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que es de necesidad adoptar para poner en préctica el control

estadfstico.

Y por consiguiente, el énfasis que estos exponentes ha -

cen con respecto a la calidad se basa en los aspectos de los

circulos de calidad, la conflabilidad y la estandarizacifn.

4.8
CARACTERISTICAS DE LA FILOSOFIA JAPONESA:

*

*

La calidad total japonesa pregona “nosotros debemos hacerlo"

El mejoramiento de la calidad estd institucionalizado

La baja calidad es un desperdicio y un desperdicio es ina -
ceptable: por lo tanto la baja calldad debe ser constante-
mente minimizada en lugar de encontrar un nivel aceptable -

para vivlir con él

Trabajo en equipo para resolver las necesidades y probliemas
existentes; esto significa la participacifn conjunta de los -
trabajadores inculcéndoles sentido de participacibén y compa

ferismo
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ADMINISTRACION POR CALIDAD

Los empresarios mexicanos, en general, tienen cada dle -
mayor conciencia de la necesidad de operar un cambio de menta
lidad en favor de la calidad de su organizacién, es decir, de
los productos y servicios que ofrecen. Los conceptos de Admi
nistraci6n por Calidad afloran cada vez mds en la mayorfa de
los eventos de diversas organizaciones que promueven este sis

tema administrativo.

t. LA CALIDAD COMO RESULTADO DE UN SISTEMA

Cuando una empresa incorpora y hace realidad el concepto -
de cliente, los distintos departamentos se van involucrando con el
compromiso por la calidad, con lo que la calidad deja de ser
tarea de un departamento especifico, y pasa a ser responsabi-
lidad de todos. Es de esta manera como la Administracién por
Calidad viene a ser resultado de la actitud de toda la empre-

sa, esto es, del sistema mismo.
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A la Administraci6n por Calidad se le conoce como un sis
tema administrativo que promueve el compromise de todos por -
la caliad y coordina el esfuerzo de quienes se han comprometi
do en el propdsito de ofrecer productes que satisfagan las ex

pectativas del consumidor.

Dado que el Gnico responsable de lievar a cabo este nue-
vo enfoque de Administraci6n por Calidad es la alta geren -
cia; por eso éste s6lo puede ser introducido sl la administra

cién se compromete a ello.

RESPONSABILIDAD DE LA ALTA GERENCIA EN LA
ADMINISTRACION POR CALIDAD

Es necesario partir de una distinci6bn importante: la al-
ta gerencia es el organismo responsable del sistema, mientras
que los demds trabajan dentro del sistema establecido por la

alta gerencia.

El compromiso de la alta gerencia es fundamental para in
troducir en una empresa la Administracién por Calidad y para
que &ste tenga é&xito no basta con que dé& su asentamiento al -
cambio; se necesita que se comprometa y que actle siempre en
forma consistente con dicho compromiso. Esto significa que -
la A.P.C. pasa a ser una estrategia corporativa y es actual -

mente un elemento fundamental para competir.
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Considerar la Calidad como estrategia corporativa signi-
fica, ademds que la calidad no es una funcidén que pueda que -
dar a cargo de expertos, ni de un departamento especial dedi-
cado a inspeccionar los productos y/o servicios, sino que es
‘upa funci6n que por ser una estrategia corporativa, la calj -
dad debe estar presente en el propbsito general de la empresa,
en las metas y objetivos, en los planes de accién y en la im-
plementacién de dichos planes. La alta direccif6n debe dar --
constante seguimiento a los esfuerzos que el sistema hace por
la calidad, y crear las estructuras de retrcalimentacién que

faciliten la toma de acciones correctivas.

El andlisis de la A.P.C. quedarfa incompleto si no se ex
pusieran culles son los valores predomlnantes en este modelo
de Administraci6n, cudl es la forma de pensar que le debe ser
caracter{stica y cudles, por consiguiente, deben ser los cri-

terios de actuacién de sus directivos.
1.1 LA CALIDAD ES PRIMERO

El principio fundamental de la cultura de una organiza -
cibén que ha optado por el control total de calidad se puede -
resumir en la expresién: la calidad es primero. S6lo cuando
el criterio fundamental de actuacidn es la calidad, se puede
hablar verdaderamente de que la calidad ha pasado a ser estra

tegia de competitividad.
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Por consiguiente, el criterio fundamental de actuacion -
de todo el sistema debe ser 1a satisfaccién del cliente. La
raz6n de ser de la empresa consiste en proporciocnar a la so -
ciedad productos y servicios adecuados. Si,debido a la falta
de calidad, un aparato se dafa pronto, la empresa fabricante,
en lugar de proporcionar un servicio a la sociedad, le ha cay
sado un perjuicio y, por tanto, ha fallado en su objetivo pri
mordial., Si en el momento de la compra el vendedor no expli-
ca con detalle c¢c6mo funciona el aparato que se adquiere y no
trata con cortesfa al comprador, no ha habido calidad y, por

consiguiente, también esta empresa ha fallado en su objetivo.

El que la calidad sea primero significa, ademds, que se
debe proceder con una visién a mediano y largo plazo, y no --

Gnicamente buscando las ganancias inmedtatas.

€l que la calidad sea primero significa, por Gltimo,

que el management se debe preocupar:

*

por la calidad de las personas, de quienes depende la

calidad de los procesos y de los productos;

* por la calidad del sistema administrativo, que est& en
estrecha relaci6n con una actuacibn de calidad de las

personas;

*

por la calidad del disefio tanto del producto como del

proceso;
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* por la calidad del proceso mismo, que es el resultado
de la calidad de las personas, del sistema y del dise-
fo;

* y por la calidad del producto, a fin de responder cons
tantemente a las nuevas exigencias de un mercado cada

vez mds competitivo.

2. CUATRO PILARES DE LA CALIDAD

Nuestra orientaci6n general con relacién a la Administra
ci6n por Calidad estd basada en los 4 pilares de la Calidad -
de donde las organizaciones pueden tfpicamente encontrar mane
ras para el logro de una buena Administraci6n por Calidad que

el personal:
1) Sepa lo que tiene que lograr, y para su mejor entendi
miento deben quedar especificados los:

* Objetivos
* Metas

* Retos
2) Sepa como hacerlo:

* Capacitacion

* Estandarizacién
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3) Tenga con que hacerlo:
* Medios fisicos

4

Que quiera hacerlo:

* Motivacidn

* Integraci6n a su trabajo

3. ORIENTACION DEL MODELO

Hasta el momento hemos planteado un panorama especifico
de lo que implica la A.P.C.; sin embargo, es de necesidad co-

nocer qué es lo que queremos al momento de aplicar la A.P.C.

* CALIDAD
* INTEGRACION
* PRODUCTIVIDAD

ADMINISTRACION
POR CALIDAD

CALIDAD:

Que el producto o servicio:

* Satisfaga plenamente el uso para el que fue creado

* Que se dé& oportunamente en el momento y en el lugar --

que se necesite

* Que se produzca al precio justo
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* Que tenga la duracién de acuerde a las condiciones de

disefio, o sea, una manera consistente de actuacién

INTEGRACION:

Grado de responsabilidad que se tiene por los resultados

de su trabajo.

PRODUCTIVIDAD:

Actitud mental que promueve el desarrollo de una manera
de hacer el trabajo mis ficil y mds eficientemente con menos
esfuerzo y menos recursos. Fomenta la capacidad de hacer co-
sas mejores y hacer mejor las cosas, buscando a través del --
personal el 6ptimo aprovechamiento de los recursos materia --

les.

4. COMITE DIRECTIVO

* Misi6én de empresa
* Filosoffa de calidad
* Compromiso por el proceso

* Procesos sociales
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4.1 EL ASPECTO HUMANO Y EL ASPECTO TECNICO

El aspecto humang

Objetivo

Lograr que la gente actle
voluntariamente en un
nivel de trabajo superior

al que ha venido haciendo.

El aspecto técnico

Objetivo

Lograr incrementos sostenidos

en

calidad y productividad

mejorando sistemiticamente

los procesos, hasta lograr la

Medio

Estilos de direcci6n

~

Cultura de la empresa

w

Educacién en calidad
productividad
4, Capacitacién

5. Resistencia al cambio

6. Respeto a la dignidad

humana

7. Polfticas de personal

excelencia.
Medio

{. Estandarizaci6n de los
procesos

2. Metodologfa para la mejorfa
continua

3. Sistemas de auto-inspecci6n

4, Control estadf{stico del
proceso

5. Estadistica para la mejora
continua

6. Aseguramiento de
proveadores

7. Serviclo técnico postventa



8.

10.

12,

13.
14.

6. BENEFICIOS DEL MODELO DE A.P.C.

Précticas administrativas
Concepto de servicio
Creatividad

Participacién
Calidad de la vida
Grupos de Trabajo

Cfrculos de calidad

FINALIDAD

8.

9.
10.

12.
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Estudios de confiabilidad
Calidad de disefio

Calidad en el desarrollo de
Nuevos productos

Calidad en el servicio

Estadistica administrativa

1) Lograr de }a organizacién un lugar de trabajo confia-

ble, atractivo, de satisfaccifén y auto desarrollo pa-

ra los que en ella trabajamos.

2

Hacer de la empresa un centro productivo, eficiente y

rentable para sus accionistas, garantizando asf su --

continuidad y desarrollo.

3

Hacer de la empresa una fuente de suministros de pro-

ductos confiables, seguros y econémicos para sus ----

clientes y usuarios.

Entre los principales beneficios que conlleva aplicar el
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modelo de A.P.C. encontramos:

- Se logran fncrementos sostenidos en:
Calidad
Productividad/Rentabilidad

Integracibn

- Se crea un ambiente de confianza y creatividad en don-
de todo el personal aporta sus ideas y sugerencias Pa
ra mejorar su trabajo y sus resultados, alcanz&ndose
as! niveles de calidad, que le dan a la empresa esta-

bilidad y desarrolio

~ Se incrementan los rendimientos de materia prima y ---

otros insumos, y la productividad en lo general

- Se fomenta el arraigo y la integraci6n del personal --

mds creativo y responsable por sus resultados

- Se erradican los problemas, evitando su reaparicibn

7. COMPRENSION OEL MODELO A.P.C.

€s importante comprender que la A.P.C. es un modeloc com-

nlatn de administracidn, que la decisi6bn de su implementaci6n
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es un convencimiento pleno de cambio en hdbitos, costumbres,
estilos de direcci6n, etc., en todos los niveles de la organj
zacién, esta decisién Implica estar dispuesto a predicar con
el ejemplo, y a llevar todo el proceso de educacién, motiva -
cién, concientizaci6bn y capacitaci6n que se requiere para que
la gente actGe voluntariamente en un nivel de trabajo supe --

rior al que venfa haciéndolo.
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FENOMENO DEL CAMBIO

1. LA NECESIDAD DEL CAMBIO

La Administracién por Calidad es considerada como un "pro
grama de cambioc planeado dirigido a mejorar sostenidamente la
calidad, la productividad y la integracién del personal*, por
lo tanto, es importante manejar el concepto de "cambio" en ma
yor o menor grado seglGn se necesite en cada caso, se dice co-
minmente que para que se dé el cambio es necesario que haya -
por lo menos un minimo de insatisfaccié6n, por lo que es condj

ci6én que este programa se dé& a cada nivel y en cada persona:

un profundo convencimiento de la necesidad de cambiar.

No sGlo en los resultados, sino principalmente en nues -
tras actitudes, comportamiento, estilos de direccibn, etc., -
ya que los resultados son el producto de lo que hacemos, cémo

lo hacemos y de lo que hacemos que los demds hagan; es por lo
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tanto, en nuestro ser y actuar donde se necesita el cambio.

Se acepten o no, los cambios se estdn dando, fuera y den
tro de la organizacitn, puesto que, es un hecho natural que -

las cosas cambian, aunque en esta época, esto se acentfia.

2. DEFINICION

La modificacion significativa de las condiciones en que
hemos venido trabajando i{nternas o externas de la organiza --
ci6n. Desde este punto de vista, no se puede negar la exis -
tencia de los cambios continuos y constantes en todo lo que -

nos rodea.

3. RESISTENCIA AL CAMBIO

Cuando se presenta el cambio, cualquiera que este sea, -
siempre habrd personas que se resistan de una u otra forma, -
ya gque es una reacci6n humana y natural. El grado de resis -
tencia dependerd de la preparaciébn que se haya hechc para ma-

nejar el cambio.

Hemos identificado cinco estados de reaccifén ante los --

cambios:
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3)

4)

5)
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NEGACION DE LA REALIDAD

Desconocer, negar, ignorar o despreciar el hecho nuevo,
considerando “no nos afectard, nosotros seguiremos igual",
0 sentimientos parecidos.

Esto no es mds gque una posicién de justificacién por la

falta de preparacién para lo que venfa.

RESISTENCIA PASIVA 0 ACTIVA
Resistir conscientemente o no el hecho nuevo, oponerse -
abiertamente a 1o que viene por considerarlo negativo o

aceptar pero no actuar.

ACOMODACION INERCIAL

Acomodarse, aceptar amorfamente, dejarse llevar por la -
inercia, esperar pasivamente que las cosas ocurran, no -
se toman acciones, simplemente aceptar las cosas como se

van dando.

REACCION REVOLUCIONARIA

Atacar y destruir lo que existe solamente por lo que hay
que cambiar por considerar que nada de lo que hay sirve,
porgue no fue hecho por nosotros, justificdndose que si

ya no estd el que lo hizo, fue que lo hizo mal.

CAMBIO PLANEADO

Percibir, entender y asimilar el hecho nuevo, integrdndo
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lo a lo que ya existe; desarrollar, evolucionar, innovar,
perfeccionar, crear, preveer y planear soluciones y ac -
ciones, cambiar de modo intencional, aprovechando todo -

el potencial de crecimiento personal y organizacional.

El entender que cualquiera de estas situaciones se pre -
senta ante los cambios, nos permite prepararnos para ma-
nejarlos y lograr encauzar las reacciones hacia la posi-
cién anteriormente presentada, puesto que resulta obvio
que ésta es la mejor manera de reaccién y la que se bus-
ca en la Administracién de Calidad, ya que es el Gnico -
modo de que la organizacién pueda mandar en el proceso -

del canmblo.

4. CONSIDERACIONES PARA EL CAMBIO

Las siguientes consideraciones al fendmeno del cambio de

ben ser tomadas en cuenta para aprender a manejarlo:

* La mayorfa de los individuos tienden a resistirse a los
cambios debido a la inercia; la resistencia al cambijo --
tiende a ser mayor a medida que los objetivos, procesos
y consecuencias del cambio sean desconocidos, confusos,

no comprendidos o impuestos arbitrariamente.

* La resistencia al cambio tiende a disminuir, aumentando
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el grado de aceptaci6n en la medida de que aquellos a --
guien afectara participen en el diagnéstico y en el pro-

ceso de decisibn.

El individuo aprende lo que tiene significado para &1 --
(motivaci6n), y lo que es relevante para &l (satisfac --

cién).

Aprender a cambiar puede ser incémodo y doloroso, pues -
requiere modificacién de hdbitos de comportamiento, en -

las maneras usuales de percibir, pensar y actuar.

€l cambio s6lo puede comenzar cuando haya un mfnimo de -

insatisfacci6n con los resultados que se estdn logrando.

En todo cambio debe contemplarse la situacién de necesi

dades, tanto de la empresa como de los i{ndividuos.

Todo fndividuo desea trabajar para una organizacién exi-

tosa.

Querer que cambien los resultados sin que las personas -

tengan que cambiar en nada, denota inmadurez.
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5. FRENTE A LA RESISTENCIA AL CAMBIO SE RECOMIENDA LO SIGUIEN

TE:

2

3

4

5

INFORMACION
De los hechos que provocan el cambio. Necesidades a
cubrir, objetivos a lograr y efectos que produciré el

cambio mismo.

ANALISIS CONJUNTO
De los factores que provocan la decisi6n y de las al-
ternativas de accibén, permitiendo la participacién ma

dura de los involucrados.

DIALOGO
Intercambiar ideas, opinicnes y raciocinios evitando
vender ideas y adoptando una postura de apertura an

te las opiniones de los demés.

LIBERTAD
De expresién de sentimientos y emociones ante las si-
tuacjones expuestas a estudios sin criticas y negacio

nes aprioristas.

CONSULTA Y PARTICIPACION
En los procesos desde el diagnéstico mismo, la selec-

cién de una decisitn y el plan de accién a seguir.
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EL ASPECTO HUMAND EN LA CALIDAD TOTAL
1. EL VALOR DE LAS PERSONAS

Uno de los requisitos para que funcione un programa de -
Administraci6n por Calidad es, que los ejecutivos y en gene -
ral toda persona que forme parte de la organizacibn tengan un

profundo convencimiento del valor de las personas.

Lo que quiere decir con esto es, que se debe de dar la -
importancia al hecho de que sean abolidos los estilos tradi -
cionales de manejo de personal ; generalmente se considera -
al personal simplemente como herramientas para la producciébn,
como seres con manos y ples capaces de ser adiestrados, que -

cuando sobran son echados y cuando faltan son contratados.

Estos estilos de direcci6n no han hecho mds que geperar
problemas que posteriormente asustan a quienes por falta de -
responsabilidad los han ido creando en perjuicio propio y de

la misma organizacidn.
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Esto podrd parecer fuerte para muchos administradores, -
pero no reconocer esto, impedird cualquier cambio sostenido y
duradero, ya que el ambiente actual de las organizaciones, es
en gran medida lo que sus administradores han hecho, y a nosg
tros como administradores nos corresponde actuar para mejorar

lo.

Por consiquiente:

los empleados (trabajadores) tratados de este modo, cons
ciente o inconscientemente se comportan por debajo de sus ca-
pacidades, tanto en los resultados de trabajo como de su con-

ducta.

Dicho de otra forma:

Algunas veces los jefes sienten que se han ganado sy car
go a través de los afios de educaci6dn formal. Los tftulos que
poseen su inteligencia y sus caracteristicas personales supe-
riores. Esto les da una sensaci6n de posicibn que naturalmen
te les hace ver hacia abajo a los trabajadores a sus Grdenes,
sin embargo, tales preconcepciones acerca de las personas no
guardan semejanza con los hechos reales y esto ha traldo my -
chas frustaciones a la administraci6n actual. ESs por eso ne-
cesario tomar medidas para contrarrestarlas una vez alertados

en peligro de autoengaiio.
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2. MEDIDAS

Se requiere de:

* Innovaciones administrativas, las cuales permitan que
se reconozca que los seres humanos no deben ser usados

como herramientas

* Cambiar a una administracidn basada en la confianza en
los seres humanos y cuidando las necesidades de ellos
ast como las de las empresas, logrindose as{ que cada
persona adopte las actitudes necesarias para un mejor

desempeio en su trabajo

-

finalmente:

* Una decisibn consciente de jefes y administrativos pa-
ra desechar sus preocupaciones mezquinas y abolir su -

posicién de autoridad y poder

* £s el momento de dejar el patrén de organizacién tipi-
camente autoritaria: Lo que se necesita hoy en dfa es,

un control a través de la vigilancta moderada

E€s mucho lo que hay que mejorar: el trato de personal --

(polfticas) y en ambfente de trabajo y solamente estando con-
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vencidos del valor de las personas y su capacidad para mejo -

rar su trabajo se podr§ avanzar,

Hoy dfa los patrones que intentan reclutar trabajadores
se quejan constantemente de que no existen candidatos prepara
dos para las vacantes ofrecidas, ademés de que lo Gnico que -
los mueve es la necesidad de un sueldo: cambian demasiado --
frecuentemente de empleo y muy pocos llegan a comprender el
grado de participacibtn que tienen en este fenémeno; quejéndo-

se, no habré soluciones.

Lo que debe mejorarse son sus propias actitudes y accio-
nes como patrones; como patrones no se ha sido capaz de reco-
nocer las necesidades de un cambio de postura y esta incapaci
dad s6lo puede conducir -en el mejor de los casos- al estanca
miento. Todos deben de reconocer que el respato a la digni-

dad humana es la antitesis del sentimiento de poder.

Es claro que cuando el personal es mds participativo y -
comprometido con su trabajo, requiere de menos ayuda de depar
tamentos de "staff". Los problemas son solucionados pronta -
mente y la ayuda de asesores es menos necesaria, y ésta va --
siendo la tendencia en las grandes corporacjones, desarrollar
més al personal de lfinea, y depender menos de departamentos -
"staff" -todo esto en base a la capacidad de los seres huma -

nos -
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3. UNA ALTERNATIVA

El camino mis obvio hacia la victoria final es una admi-
nistracién orientaaa hacia las personas, basada en el princi-

pio de una bGsqueda continua de perfeccib6n y desarrollo.

Estamos viviendo una época de innovaci6n tecnolbgica, --
que necesariamente debe de {r acompafada de una innovacibn ad
ministrativa. No aceptar esto llevarfa a un subdesarrollo in
tegral de la empresa. £sta innovaci6n administrativa tiene -
que ser desarrollada por cada empresa segGn sus objetivos, po
Ifticas, estilos y capacidad creativa. Conociendo su propia
realidad, previendo accienes, introduciendo innovaciones de -
manera original, corriendo riesgos y experimentando "conscien

temente” en el terreno de los hechos.

LA META : El trabajo en equipo, con la participaci6n respon-
sable de todo el personal, en un ambiente de con -
fianza basado en la capacidad creadora y la hones-

tidad de todo el personal.

El camino Gnico para cada organizacién; de la direccibn

depende.
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4. LA CALIDAD

La calidad no puede garantizarse a menos que cada opera-
rio proporcione su propia garantfa y considere que el siguiep
te proceso es su "clieate". Esto se logra cuando cada uno de
los trabajadores esté bien informado y conozca bien su traba-
Jjo; conocer bien su trabajo es participar en él, buscar siem~
pre cbmo hacerlo mejor, con mayor calidad, con mds productivi

dad.

Desde este punto de vista, los estdndares de produccidn
son solamente en el punto de partida. Lo minimo & lograr, un
punto de preferencia de donde estabamos, puesto que es el pro
pio personal el encargado de buscar -casi siempre- de encon -

trar un camino mds ficil, de mayores resultados.

El sentido de produccibén: solamente se tiene "un récord"

que se ha de superar.

Es la Gnica forma de hacer cada vez mejores productos y

més econbmicos.

A manera de conclusitn:

Es a través del personal como se han de lograr los resul-
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tados de la empresa, por lo que se deben adoptar conceptos co

mo:

Administracibn a través del personal, ya que es el persg
nal el que con su inteligencia, su voluntad y su dedicacib6n -

le dan vida a la organizaciébn.

Se recuerda que los papeles son s6lo papeles, las méqui-

nas s6lo son mdquinas si el personal no las mueve.

Es entonces necesario considerar al personal capaz de -~
aportar ideas y sugerencias para mejorar su trabajo. Son ---
ellos los que mejor lo conocen y es a través de ellos que se
ha de lograr la verdadera productividad de los recursos que -
manejan, es ah{f donde esté&n los verdaderos costos de produc -

cién

* Mejorando el rendimiento de las materias primas

* Mejor aprovechamiento de maquinaria, equipos y

herramientas
* Mejor uso de todos los insumos

* Mejores procesos
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PRODUCTIVIDAD

1. PRODUCTIVIDAD

Se ha hablado mucho de productividad, pero la gente si -
gue pensando en términos de mayor produccién y menos costos,
y asi encontramos definiciones como:

* Mejora o aumento del rendimientc en la produccién

* Capacidad o grado de produccién por unidad de trabajo

* Relacibn entre los recursos invertidos y los beneffi --

cios obtenidos

Como éstas hay muchas otras definiciones sobre producti-
vidad, pero todas nos llevan al mismo fin. A la obtenci6n de

los méximos beneficios con los minimos recursos.

Maximizar beneficios y minimizar recursos, no parecen ha
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ber sido dos conceptos compatibles; tradicionalmente se ha --
pensado y actuado en la linea de mayor produccidn, mds maqui-
nas o mds hombres o mas turnos o mds presién en el personal,
o hasta pensamos en el establecimiento de incentivos, “mas se

produce, mds se gana".

Pero esto rigurosamente hablando, no es productividad, -

no al menos como se debe de entender en su conCepto moderno.

Estas definiciones son simplemente la forma de medir la
productividad, y dan una fdea del nivel alcanzado al momento
de su medicién, es por lo tanto la forma estitica de la pro -

ductividad.

Pero con medirla no se va a lograr incrementaria y se --
han encontrado muchos casos en que se pasan los afios tomando
informaci6bn sobre productividad, pero sin hacer nada para me-

jorarla; en estos casos mds valdria dejar de medirla.

2. DEFINICION DE PRODUCTIVIDAD

Consideramos en su concepto moderno a la productividad,
como una actitud mental que promueve siempre a desqrrollar --
una manera de hacer el trabajo mds facil y més eficientemen -
te, con menos esfuerzos y menos recursos, fomenta la capaci -

dad de hacer cosas mejores y hacer mejor las cosas, buscando
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a través del personal el 6ptimo aprovechamiento de los recur-

sos materiales.

3. ANALIZANDO EN DESARROLLO DE LA PRODUCTIVIDAD PODEMOS ENCON
TRAR DOS CAMINOS PARA MEJORARLA:

3.1 CAMINO TECNOLOGICO

La aplicacién de los avances tecnolégicos y cientificos,
traducidos en nuevas miquinas, mis rdpidas y mds eficientes,
mds automdticas, etc. o en nuevos procesos con nuevos materia
les, mejores herramientas, etc., que sin lugar a dudas han si
do detérminantes para lograr importantes avances en la produc

tividad.
3.2 CAMINO HUMANO

Este parece ser mds importante para lograr los planes y
objetivos de las empresas y por consecuencia el desarrollo --
del pafs, y es que cualquier empresa que se establece planea
su operaci6n en base al equipo y maquinaria dispanible en el
mercado, considerando que serd operado a la eficiencia del di
sefilo y todos los cdlculos econ6micos y financieros se hacen -
con estos considerados, y cuando llega a contemplarse vna efi
ciencia, entonces se encarece el producto y se sale del merca

do o el usuario paga la ineficiencia.



Buscar la productividad por el camino humanoc, no es ha -
cer solamente al hombre m&s productivo, sinoc a través de &1,
lograr mejoras en los equipos, en la operaci6n de las mdqui -
nas, en el rendimjento de las materias primas y en general, -

en todos los recursos que la gente maneja y controla.
4. SINTOMAS DE BAJA PRODUCTIVIDAD

Es frecuente que no nos demos cuenta cuando va bajando -
la productividad, hasta que sus efectos son {rreversibles. -
La baja productividad es una enfermedad mortal para las empre
sas y como toda enfermedad tiene sfntomas que si se detectan
a tiempo es posible corregir y enderezar el rumbo, y el pri -
mer paso es principalmente darle la importancia a los hechos

que se presentan.

Cuando alguno de los siguientes sintomas se presentan
de manera més frecuente que los promedios aceptados como "nor
males" histérica o estadisticamente en la propia empresa o en
industrias del ramo, deben considerarse como sintomas de baja
productividad, y por lo tanto deben ser atendidos y soluciona

dos.
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SINTOMAS:

* Ausentismo * Rotaci6én de personal

* Accidentes * Descompostura de mdquinas
* Retardos * Baja calidad

* Reclamaciones * Baja produccién

* Rabos

5. LO QUE MUEVE A LA GENTE A BUSCAR LA PRODUCTIVIDAD

Muchas investigaciones son las que se han hecho, y mu --
chos libros se han escrito., A continuacién se presenta un re

sumen de las experiencias observadas en el medio mexicanoc.
5.1 PIRAMIDE DE MECESIDADES DEL SER HUMANO, SEGUN A. MASLOW
De acuerdo a la pirdmide de necesidades del ser humano,

de Maslow, el ser humano tiene necesidades primarias y secun-

darias, como se ilustra enseguida:

AUTODESARROLLO
FACTORES DE
DE RECOMOCIMIENTO
MOTIVACION
DE PERTENENCIA
DE SEGURIDAD FACTORES DE

FISIOLOGICAS SATISFACCION
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Necesidades que de alguna manera han sido contemplados -
por aquellas empresas que han tenide éxito con su personal, y
que han desarrollado dos grupos de factores tendientes a sa -

tisfacer estas necesidades:

§.1.1 FACTORES DE SATISFACCION:

1) Salarios

2) Prestaciones

3) Polfticas

4} Précticas administrativas

5) Comportamiento del supervisor

6) Condiciones de trabajo

Estos factores son considerados como los determinantes
para lograr permanencia en un empleo, incluso las empresas --
que mejor lo desarrollan son buscadas por el personal, y aun-
que contribuyen en parte a lograr productividad, (mis por se-
guridad de empleo que por motivaci6on) no son determinantes pa
ra obtenerla, por lo que se han determinado y establecido ----

otros factores llamados:

5.1.2 FACTORES DE MOTIVACION

1) Retos
2) logros
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3) Reconocimiento
4) Responsabilidad
5) Auto - desarrollo

6) Participacié6n

Y si comparamos estos factores con la Pirdmide de Maslow,

vemos que van dirigidos & la satisfaccién de las necesidades

de las etapas superiores.

En otras palabras: s0lo satisfaciendo {ntegramente las -

necesidades del personal, se logra su motivaci6n hacia la pro

ductividad.

En la medida de que el personal satisface sus necesida -

des en su trabajo, reacciona de alguna de las siguientes mane

ras:

1)

2)

La gente cuestiona casi todas las 6rdenes que recibe, --
busca como eludirlas, le gusta crear conflictos, siente
un reto al hacerlo, forma grupos para tener fuerza. Se

han motivado negativamente.

La gente obedece y hace solamente lo que ha detectado co
mo su responsabilidad. No tiene infciativa, busca cémo

perder el tiempo sin ser sorprendido.



3)

4)

5)

6)
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La gente obedece y hace lo que se le dice, nro tiene ini-
ciativa; no busca perder el tiempo, pero si lo hace sin

sentirse responsable, estd bien.

La gente obedece y hace lo que se le dice, toma algunas
iniciativas en acciones de rutina; no le gusta perder el

tiempo, aGn cuando no sea por su culpa.

La gente conoce su trabajo y lo desarrolla, ademds de to
mar iniclativas en su esfera de competencia, sugiere me-

joras para su trabajo y el de otros.
La gente conoce y desarrolla su trabajo, sugiere mejoras
y participa en equipos de trabajo para detectar proble -

mas y estudiar sus soluciones.

Estas seis situaciones del personal en la empresa han sji

do tomadas de la realidad que se vive en ellas, s6lo cambian

de lugar o de é&poca.

Ahora, en la actualidad, se debe decidir lo que se quie-

re lograr del personal, considerando que lo mis importante es

tener clara conciencia de ia actual situaci6bn y el firme pro-

pbésito de mejorar.

Es facil entender que no en todas las sitvaciones presen

tadas hay una atm6sfera propicia para la productividad y que
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la m&s adecuada es la nGmero seis, en donde se tiene al perso

nal realmente motivado y no sélo satisfecho con lo que hace.

Ahora ya se tiene identificado cual es el objetivo claro
a lograr, por lo que se deben definir los dos paré&metros, el

de inicio y el de terminaci6n, y as{:

+QUE DEBEMOS HACER | A

-COMO LO DEBEMOS HACER
+QUE DEBEMOS LOGRAR

* EVENTOS DE CONTROL
+ FECHAS DE REVISION *\

PLANES Y PROGRAMAS

DETALLADOS

-QUE ESTAMOS HAClENDOlB
+COMD LO ESTAMOS HACIENDO

*QUE ESTAMOS LOGRANDO

PARAMETROS DE  CONTROL
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El pardmetro "A" representa el de Inicio, y es en donde
como se puede apreciar, se debe establecer lo que debemos ha-
cer, c6mo lo debemos hacer y finalmente, qué debemos lograr;
durante su proceso a través de los planes y programas detalla
dos, no se pueden dejar de tomar en cuenta los eventos de con
trol y las fechas de revisibn para as{, de esta manera se lle
gue al pardmetro "B", en donde se hard una comparaci6én para -
conocer las discrepancias entre lo que estamos haciendo y cé-
mo lo debemos hacer; cOmo lo estamos haciendo y cO6mo lo quere
mos hacer y para concluir, qué estamos logrando y qué debemos
lograr. S6lo asf se podrdn corregir las desviaciones de los

objetivos.

6. CONSECUENCIAS QUE TRAE LA BAJA PRODUCTIVIDAD

Si la productividad decrece:

* El costo de la producci6n aumenta
* Se tiene menos competitividad

* Se reducen las ventas

* Bajan las utilidades

* Se desmoraliza el personal

* Baja més la productividad

* Los costos vuelven a aumentar

* etc.
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El ciclo se repite hasta poner en peligro la continuidad
de la empresa, haciendo que éstas diffcilmente vuelvan a recu

perar su posicidn.

7. EFECTOS DE THCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD

Si la productividad crece:

* Los costos de produccidn disminuyen
* Se tiene mayor competitividad

* Mayor penetracibn en el mercado

* Mids ventas - mayor productividad

* Mayor satisfaccién del personal

* La produccién sigue creciendo

* etc...

* Ciclo positivo se repite

La productividad no quiere decir, solamente mis produc -
tos, sino mejor calidad, servicio, atenci6n y eficiencia; to-
dos son conceptos interrelacionados gque al fomentar alguno se

mejoran todos y al afectarse uno se reducen todos.

Mejorar la productividad, es encontrar el camino para el
desarrollo integral de la empresa, y esto ha de hacerse con -
la participacién de todo el personal, en un ambjente de satis

facci6ébn y alta calidad en la vida laboral.
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LA PRODUCTIVIDAD, COMO LA CALIDAD, ES UN ASUNTO DE TODOS
0 NO FUNCIONA.

8. FILOSOFIA DE LA CALIDAD - PRODUCTIVIDAD

Que todo producto, toda actividad y toda relacién humana

se haga con el mds alto sentido de calidad y productividad

* Productividad primero

* Calidad siempre
8.1 EL MEJORAMIENTO DEL PROCESO FAVORECE A LA PRODUCTIVIDAD

Generalmente se piensa que la calidad y la productividad
son valores incompatibles, de manera que ¢! mejoramiento de -
la calidad necesariamente supone una disminucién en la produc
tividad; como también que el aumentoc de la productividad sélo

se logra con mengua de la calidad.

A mayor atencion
a la calidad

N\

M

U

Menor produccibn

Mientras el sistema no.se cambie esto es exacto, ya que
s{ una empresa es mis exigente con respecto a la calidad, evi
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dentemente que serdn menos los productos que cumplan con espe

cificaciones mds estrictas.
Sin embargo, si se mejora el proceso

+* se reduce el nGmero de productos defectuosos:

* al aumentarse el volumen de produccién baja el costo -
por unidad;

* los productos son mds homogéneos, con 1o cual aumenta
su calidad y éstos tienen mayor aceptacitn en el merca
do;

* se da un empleo mejor a 1a mano de obra, a la maquina-
ria, al tiempo y a los materiales;

* y, ademds, los trabajadores se dan cuenta de que la ge
rencia pone lo que estd de su parte para mejorar la ca

1idad.

Todo lo cual trae como consecuencia el incremento de la

productividad.

El Dr. Deming expresa en forma esquemdtica los conceptos

anteriores de la siguiente manera:



$1 majora l2 calidad,

Se captura el mercade
con mejor calidad y

precios mds bajos;

los costos disminuyen
debido a menos
reprocesasiento, menor
nimero de arrores, menos
demoras y obsticulos,
mejor utillzacidn de las
maquinas, del tiespo y

de los materiales.

se permanece en el mundo

de los negoclos;

70

Coa lo cual
aumenta la

productividad;

y se conservan las

fuentes de trabajo,

8.1 EL. MEJORAMIENTO DEL PROCESO FAVORECE A LA PRODUCTIVIDAD

PORQUE:

1) ilLa productividad es upa actitud meptal!, por lo tan-

to es una caracterfstica de las personas, que se puede

adquirir, como todo buen hébito.

Corresponde a la administraci6n, desarrollar estos hd

bitos creando la atmésfera propicia para que se den.

2

El verdadero valor de la productividad se logra a tra

vés del personal; con mejores rendimientos de materia

prima, mayor aprovechamiento de la maguinaria, menos

defectos en la produccibn, etc., en lugar de concre -

tarnos a buscar mayor producci6én por hora hombre.
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3) El personal estaré motivado hacia la productividad --
cuando se hayan satisfecho sus necesidades de logro,
reconocimientos y autodesarrollo en un clima de alta

calidad en la vida laboral.

4) Para trabajar con el personal ro hay que estar encima

de ellos, simplemente, hay que estar con ellos.
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CONTROL TOTAL DE CALIDAD

1. QUE ES Y COMO FUNCIONA

El C.7.C. es un modelo de administracidn que busca el de
sarroilo de fa calidad en el sentido md&s amplio, en todo el -

personal y en toda actividad que se realiza en la empresa.

Su implantaci6n requiere un profundo convencimiento de -
cambio, de los sistemas tradicionales de administraci6n a un
sistema participativo, considerando a los hombres como seres
humanos capaces de entender su trabajo y desarrollarlo con --

verdadero sentido dentro de la calidad y productividad.

Se dice que los trabajadores ademds de tener ples y ma -
nos también tienen cerebro e inteligencia, por no hablar de -
sentimientos y alma, por lo que adem&s de ser susceptibles a
ser adiestrados, pueden ser desarrollados. Asi entendemos ---
que la empresa tendrd un verdadero avance cuando todo su per

sonal se desarrolle.
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2. CONCEPTOS QUE INVOLUCRAN EL C.T.C

Control: Autocontrol Total: Todo el personal Calidad: del personal

Bajo-control de la mano de
obra

de toda acti-
vidad

2. 1 CONTROL

Cuando hablamos de control entendemos qué es auto-control porque en
cada actividad que se realice existirin los elementos necesarios para que
cuando algo empiece a desviarse sea ajustado inmediatamente por el encar-
gado de la actividad. Y bajo-control, porque la actitud debe ser de pre-
vencién y no correcci6n, adecuar los procesos y preparar al personal por-

que: "Las cosas deben de darse bien en forma natural".

2.2 TOTAL

El C.7.C. tiene cabida en todos los rincones de la emprg
sa y el llevarlo a todas las personas con todo lo que hacen,

es lo que da la definicién de total.

El concepto de calidad debe darse en toda la organizaci6n
en toda su gente, s6lo as! podrdn arraigarse hasta convertirse

en una forma de ser y de actuar de manera natural.

El cambio es gradual, pero la meta es integrar a todo el
personal. La calidad debe darse en las personas pero también
en el ambiente fisico, en los materiales y equipos, en toda -
relaci6én humana, etc. s6lo as{ podrd darse el cambio y cada -

vez mejor.
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2.3 CALIDAD
Se define como: Cumplimiento de requisitos" (mﬂlipCrOSDyﬂ/

Aquf se seflalan 4 requisitos que todo producto o servi -

cio debe cubrir para calificarse da calidad.

1) UsO

Que satisfaga la necesidad para la cual fue creado

2) OPORTUNIDAD
Que se dé en el lugar y momento donde se necesitan

3) COSTO JUSTO
Que no lleve costos innecesarios de retrabajos, selec
ciones, etc. (bien desde el principio).

4) DURACION

Que dure el tiempo esperado (especificado en el dise-
fo) en el caso de los productos o que sea una actitud
permanente o indefinida en caso de relaciones humanas

gactitudes de personal).

De esta manera podemos llegar a una definici6én de calidad
que satisfaga cualquier exigencia de cualquier producto, ser-

vicio o relacién humana.

1/ Quality is free.
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CALIDAD

Que “la cosa” sirva para el fin que se disefi6, que se dé
oportunamente incurriendo en los costos presupuestados y dure

el tiempo esperado.

De esta manera podemos definir el control total de cali-

dad, como:

El conjunto de acciones y comportamientos de toda la or-
ganizacién para que cada una de las personas que la forman --
tenga los elementos y medios para que en forma aut6noma y de
manera preventiva sea capaz de asegurar que los resultados de
su trabajo satisfagan plenamente las necesidades de quien los
recibe en forma oportuna, incurriendo en costos justos planea
dos y manteniendo esta actitud toto el tiempo que dure su re-

laci6n con la organizacidén, recordando que:

Solamente seremos capaces de asegurar la calidad de nues
tros productos cuando cada persona que forma el proceso pro -
ductivo sea capaz de asequrar su propia calidad y por ende, -
solamente podremos asegurar la calidad de cualquier departa -
mento cuando toto el personal que lo forma sea capaz de asegu

rar su propia calidad.

Lo que nos hemos planteado como finalidad del control to
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tal de calidad y en general por el programa de administracién
por calidad, debe cubrir como mfnimo 3 sectores; trabajadores,

accionistas y cllentes que inciden en la empresa.

3. FINALIDAD DEL C.T.C.

-

Lograr de la organizacién un lugar de trabajo confiable, -
atractivo, de satisfacci6bn y autodesarrollo para los que -

en ella trabajan.
2) Hacer de la empresa un centro productivo, eficiente y ren-
table para sus accionistas, garantizando as{ su continui -

dad y desarrollo.

3

Hacer de la empresa una fuente de suministros de productos
confiables, seguros y econémicos para sus clientes y usua-

rios.

Al tratar de implantar un programa de control total de -
la calidad, debe cuidarse muy de cerca que sea adecuado a las

caracteristicas y necesidades propias de cada empresa.

En términos generales el C.T.C., como otros modelos, tie
ne condiciones que deben existir en la empresa que desea im -
plantarlo. Descubrir estas necesidades (diagnostico); pla --
near y programar actividades para satisfacerlas, ha enriqueci
do al C.T.C. hasta convertirlo en el modelo de: "Administra -
ci6n por Calidad".
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Este modelo de Administraci6n por Calidad como hemos vis
to, toma los conceptos aplicables en nuestro medio, de técni-
cas como "El Desarrolle Organizacional {(D.0.)", la administra
ci6n por objetivos, la administracién cientifica, etc. y los

conjuga con los conceptos modernos de calidad.

El contenido del control total de calidad se expresa por
4 grandes dreas, en las cuales se tomard en cuenta el asequra
miento de calidad, la estandarizacién y finaimente la confia-

bilidad.

ASEGURAMIENTO
DE

LlDAD /
ESTANDARIZACIO -

CIRCULOS
DE
CALIDAD

CONFIABILIDAD

._CONTENIDO DEL
CONTROL TOTAL DE CALIDAD
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ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

1. ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Es aquella parte del control total de calidad que se ocu

pa del proceso productivo.

Entendiendo por proceso productivo desde que se concibe
el pedido y se adquieren materias primas hasta que se entrega

el producto y éste cumple su vida @til.
El siguiente proceso es el cliente :

Es la filosoffa del aseguramiento de calidad y asf se --
prepara cada parte del proceso para que lo que ahf ocurra, --
ocurra bien y sea entregado al siguiente proceso sin defectos
que corregir, ya no nos preocupamos solamente por no pasar --

partes malas al cliente, sino por no'produclrlas.
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PEDIDO

INICIA
PROCESD

PRODUCCION TRANSP.

EMBARQUE CLIENTE RETIRO

ADQUISICION
MAT. PRIMA
|

—tee,

PROCESO PRODUCTIVO

ASEGUREMOS EL PROCESO Y EL PRODUCTO SE ASEGURA SOLO

E! control total de calidad en toda la empresa no podrd
ser completo sin una total aceptacién de este enfoque por par
te de todos los empleados. Es preciso acabar con el secciong
lismo, es indispensable que todos puedan hablar con franque-

za y libertad en cada paso del proceso.

Ese es el espfiritu del C.T.C.
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‘

CONTROL TOTAL DE
CALIDAD

ESTADISTICU
DE CALIDAD

SERVICIO
POST-VENTA

ASEGURAMIENTO
DE CALIDAD A
PROVEEDORES

7

/iissumxmo 0E
CALIDAD

i
~

1.1 UBICACION DEL ASEGURAMIENTO DE
CALIDAD EN EL CONTROL TOTAL DE
CALIDAD.

28
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2. DEFINICION DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Es un sistema organizado que permite llevar a cabo y ase
gurar el uso, la funci6n, el mantenimiento, la confiabjlidad,
etc., del producto o serviclo en cada etapa de su desarrollo,
disefio, compras, fabricaci6n, inspeccifn, almacenaje, trans -

portacién, ventas, servicios, ‘etc...

3. OBJETIVOS DEL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

fer. OBJETIVO

No dar problemas a los usuarios o consumidores

20. OBJETIVO

No dar problemas al siguiente proceso

3er. O0BJETIVO
Asegurar la capitalizaci6bn técnica a través de la es-

tandarizacién

4. ETAPAS TIPICAS DEL ASEGURAMIENTO

1) CALIDAD DE DISERO
Que tenga una visi6n al mediano y largo plazo y no --

Gnicamente buscando ganancias inmediatas.

2) DISERD Y CONTROL DE PROCESO
Un disefio tiene calidad en la medida en que optimiza
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los recursos y hace factible que los productos y pro-
cesos sean resistentes a los factores que causan va -

riacibén y pérdida de calidad.

INSPECCION
Significa que exista la menor dispersibn posible con

respecto a una meta o valor central.

SERVICIO
Busca el mejoramiento continuo del producto y la inno
vacién. Si el producto se ha diseflado con caracterfsti

cas que no gustan o no satisfacen al usuario; no sir-

ve para nada.
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4.1 EL ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD DEBE CUBRIR TIPICAMENTE LAS
SIGUIENTES AREAS

VERTAS COMPRAS

CONTROL DE PRODUCCION

ALKACEN
JINGENIERIA . MATERIA PRIMA MANTENIMIENTO

INSUMOS

PRODUCCTIGOGN

ALMACEN

EMBARQUES

AL CLIENTE
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S§. FINALIDAD DEL ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

Garantizar gque lo que se va a producir se va a hacer de
acuerdo a normas y especificaciones que satisfagan al cliente
o usuario a través de haber preparado el proceso para que las

cosas se vayan dando bien en forma natural.

Esto se logra solamente cuando tenemos bajo control (la
confianza de haberlo preparado bien) los 5 elementos bésicos

de la produccién

- Mano de obra Capacitada y motivada

- Maquinaria Confiable

- Herramientas Bien en su disefio y fabricacién
- Materfas primas De acuerdo a especificaciones

en calidad y cantidad
- Informacién Técnica y administrativa; opor

tuna y confiable
6. BENEFICIOS DE UN SISTEMA DE ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
Por todo lo comentado anteriormente, son obvios los bene
ficios que se obtienen en un sistema de este tipo; a continua

ci6n se trata de concentrar los mis relevantes.

1) Se obtiene un sistema natural de control
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2

p

Es muy fdcil detectar la fuente de cualguier error y

corregir de origen

3

—

El entrenamiento del personal se agiliza

4

~

Se minimiza el desperdicio y los rechazos

5

Se logra la confiabilidad del producto y consecuente-

mente un mayor mercado

6

Se reducen costos y aumenta la calidad

7

Se reducen inventarios y se aseguran entregas

Esto es un Sistema de Aseguramiento de Calidad.



CAPITULO VIII

CIRCULOS DE CALIDAD



CIRCULOS DE CALIDAD
t. CONCEPTOS HISTORICOS

El desarrollo de los Circulos de Calidad comenz6 en Ja -
p6n aproximadamente en 1959, Un grupo de industriales japone
ses se reuni6 con Juse (Unibn de Ingenieros y Cientfficos Ja-
poneses) y con el Dr. K. Ishikawa de la uUniversidad de Tokio
para planear el futuro de la industria japonesa; hasta enton-
ces sus productos eran baratos, no convincentes y ademis me -
diocres. Por lo que, si Japbn querfa estar dentro de la com-
petenclia del mercado mundial, tenia que resolver el pesado --

probliema de la “"calidad*.

Tomaron los conceptos de los doctores Maslow, McGregor y
Herzberg, en donde encontraron una important{sima semejanza -
"Pregunte a sus empleados sus ideas, esclchelas y apliquelas
donde sea posible". Tomdndola como base y después de una se-

rie de actividades preparatorias y de difusi6n, los clrculos
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de calidad se iniciaron en abril de 1962.

De esta manera JUSE publica su primer nGmero de la revis
ta "GEBATO Q.C." (Control de Calidad para Supervisores), en -

donde lanza su idea e iniciativa de los cfrculos de calidad.

En mayo del mismo afo (apenas un mes después) se regis -
tra el fer. Circulo de la compafifa Japan Telephone an Tele --
graph Corporation y, de esta manera nacen los cfrculos de ca-
lidad, primeroc en Jap6n y ahora en el mundo entero. Desde en
tonces Jap6én ha llevado actividades constantes de los clircy -
los de calidad a nivel empresa, regional y nacional; y hasta
enero de 1988 se habfan realizado 2,000 conferencias sobre --

cfrculos de calidad entre otras actividades.

1.2 FILOSOFIA DE LOS CIRCULOS DE CALIDAD
«
Si el personal de nuestra empresa tiene la oportunidad
de participar en decisiones que afectan su drea de trabajo, -

entonces se sentird mds satisfecho de realizarlo .

2. DEFINICIONES

Un programa de circulos de calidad no puede tener una de
finfcién Gnica, pues en cada empresa que se establecen, nace
una nueva definicién y, a continuacién se presentan algunas -

que se han recogido:
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* Es una oportunidad que tiene la administraciébn de la -
empresa de captar las ideas, opiniones y sugerencias -
de todos sus empleados en decisiones que afectan a su

drea de trabajo.

* Es un grupo de empleados que realizan sus actividades
en forma continua como parte integrante de la compaiifa
10 que propicia en ellos un auto y mutuo desarrollo a
través de la bGsqueda permanente de mejoras en su §rea

de trabajo.

* Es una forma de propiciar la creatividad de la fuerza
de trabajo para que ayude a mejorar el rendimiento de

la compafifa y la moral de sus trabajadores.

2.1 LAS IDEAS FUNDAMENTALES DE LAS ACTIVIDADES DE LOS CIRCULOS
DE CALIDAD SON:

1) Contribuir al mejoramiento del desarvollo del personal

y de la empresa.

2) Respetar la dignidad humana y construir un ambiente -
de trabajo agradable en el que todos estén mds satis-

fechos.

3) Desplegar nuestras capacidades y tener la oportunidad

de proyectarnos y descubrir posibilidades infinitas.
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1)

2

3)
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OBJETIVOS DE UN PROGRAMA DE CIRCULOS DE CALIDAD SON:

Mejorar las habilidades administrativas y de lideraz-
go de todo el personal de la compaifa.
Esto se logra con la oportunidad que tiene el perso -

nal de funcionar como moderadores de los c{rculos.

Incrementar 1a moral de todo el personal hacia la em-
presa y simulténeamente crear un ambiente en el que -
cada uno esté mds consciente de la calidad y de la -

necesidad de mejorar.

Crear nGcleos efectivos que provean a directores o ge
rentes medios, para tomar decisiones de politica de -
empresa, y en esta forma ir alcanzando cada vez mis -

el perfeccionamiento de las tareas.

3.1 CARACTERISTICAS

Son un pequefio grupe de trabajadores,entre 4 y 8 parti

cipantes
Pertenecientes a la misma drea de trabajo
Que se relnen voluntariamente

En actividades de mejoramiento y control de sus dreas

de trabajo
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Utilizando herramientas estadfsticas sencillas
Con la participacibn activa de todos los miembros
Efectuando actividades continuas

Son una parte del control totai de calidad

Buscan desarrollo mutuo entre sus miembros

Los circulos de calidad en sus juntas abordan dos d&reas

de actividades:

*

*

Problemas crb6nicos de su &rea de trabajo.
Son problemas que han existido y no han sido resueltos
o bien, porque no se hablfan detectado, o porque siem -

pre ha habido problemas mis urgentes que atender.

Temas o proyectos de mejoras.
Estamos bien, pero cémo podemos estar mejor?
Estamos logrando el 3% esperado, en el desperdicio de

este producto, pero cbmo podriamos lograr el 2.5%7

Los problemas diarios de operaciébn no son temas para los

circulos de calidad, éstos deberén ser resueltos en el traba-

jo diario y con los recursos que se cuenta para ello.
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1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)
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temas tipicos de los circulos de calidad:

El
El
El
La
El
El
La

aumento de la eficiencia

aumento en el rendimiento de materiales
perfeccionamiento de las instalaciones
reduccibén de costos

mejoramiento de su medio ambiente
mejoramiento cualitativo de los productos

disminuci6én de desperdicios

Soluci6n a problemas de mantenimiento

Incremento de la vida herramental, etc.

4. CAPACITACION

Los miembros de los circulos de calidad necesitan capaci

tarse antes de iniciar sus actividades en forma autbénoma, y -

en cada empresa deberdn de detectarse las necesidades especi-

ficas de los miembros.

En términos generales, lo que necesita un cIrculo de ca-

lidad es:

1)
2)
3)
4)
5)

Aritmética bdsica

Relaciones humanas

Estadfstica bdsica

Creatividad

Metodologfa para solucién de problemas
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4.1 SISTEMA DE TRABAJO

* El cfrculo escoge problemas

* Sesién semanaria de 60 a 120 minutos

* Formulan y se rigen por un c6digo de conducta
* Proponen soluciones - no manifiestan problemas

* Hacen su presentacién al Comité Directivo

*

Usan una metodologfa para la solucién al problema se -

leccionado

4.2 RECONOCIMIENTOS

Una vez que los cfrculos han terminado un trabajo, reci-

ben un *reconocimiento® por su labor.

Se han desarrollado diferentes corrientes en cuanto a re
conocimjientos a los circulos, depende bdsicamente de la idio-
sincracia de cada pafs y de las caracterfisticas de cada empre

sa.

El punto comGn para casi todos los sistemas vistos ha si
do, el no dar dinero en efectivo como compensacién o reconoci
miento, mds bien busca que sea mediante algln articulo domés-

tico o personal.

Por otro lado, se han encontrado tan importanes los reco

nocimientos morales como los econémicos, y asf:
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4.2.1 RECONOCIMIENTOS MORALES

1) Una vez que los circulos hayan terminado un proyecto,
hacen la presentacién, en el cfrculo mensual y ante -

los directores y gerentes de la planta.

Eso se ha visto que es bastante motivador para los --

miembros del circulo.

2) Publicaci6n en revistas internas de la empresa, en pe
rifdicos locales y nacionales de los trabajos termina
dos por los circulos, y en general darles mucha publj
cidad,

3) En la presentacién de los circulos (inciso 1). Se --

les otorga a los miembros, certificados, diplomas, meda
llas o alguna otra forma de reconocimiento que la com

pafifa decida,

4.2.2 COMPENSACIONES ECONOMICAS

1) Al terminar un proyecto, se le da al cfrculo un reco-
nocimiento, como recompensa a su esfuerzo y dedica --
ci6bn por la participacién que tuvieron y por los re -
sultados logrados; esta recompensa varfa de acuerdo -
al esfuerzo que se haya puesto, y al tamafio deil pro -

yecto que se abord6.
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2) Una cantidad m6vil que como vfa de ejemplo, puede ser
un mes de ahorro que se haya generado con la solucién
implementada por el circulo, que normalmente se deter
mina 6 meses después de establecida, y que puede ser

en "especie".

Pero no se debe de perder de vista que independientemen-
te de estas dos formas de recompensa, se desarrollan paralela.
mente con los circulos, condiciones de auto-desarrollo, gue -
viene a dar mayor satisfacci6n para el personal, un mayor ---
arraigo y mayor seguridad, recordemos las ideas fundamentales

en la formaci6n de los clrculos de calidad.

1) Desplegar completamente las capacidades de seres humanos y
descubrir posibilidades infinitas.

2) Respetar la dignidad humana, encontrar sentido en el traba
jo.

3) Contribuir al mejoramiento y desarrollo del personal y de
la empresa.

5. ORGANIZACION

La organizaci6n de los circulos de calidad deberd dise ~

fiarse y-adecuarse a cada empresa dependiendo de sus caracte -
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risticas y necesidades, en esta ocasi6n se informard de una -
organizacién general que ha servido a muchas empresas, pero -
muchas otras han tenido que hacerle cambios para adaptarla a

su organizacién.

Empezaremos diciendo que la organizaci6n de los circulos
debe de ser paralela a la organizaci6n formal de la empresa,
en otras palabras debe ser simultdnea e independiente a la or
ganizaclién formal, una organizaci6n de circulos de calidad, -
en la que cada uno de los que forman la empresa tengan un lu-

gar y una funcién que desarrollar.

A continuaci6bn se presenta un organigrama tipico que de-
berd adecuarse principalmente al tamafio de la compafifa.
(Fig. N® 3)
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5.1 PROBLEMAS TIPICOS QUE SE PRESENTAN EN UN PROGRAMA DE
CIRCULOS DE CALIDAD

1) La gerencia apresura la informaci6n de circulos a njve] --
obrero, sin haber conscientizado suficientemente los man -
dos intermedfos.

2) No se involucra al sindicato, cuando lo hay, o a la comi -
sién representativa de obreros lo suficiente, antes de for
mar el primer clrculo de trabajadores.

3) No se prepara suficliente el ambiente de satisfacci6on de la
planta para que se de la voluntariedad de los clrculos.

4) Los circulos de obreros no tienen una expectativa real del
contenido del programa.

]

~

Es mis diffcil lograr la aceptacién del cambio, en mandos

intermedios que con el personal obrero.

6) Las gerenclas sienten muy lento el avance del programa ---
cuando decimos, deben formarse los circulos de uno en uno
¥y, buscar la manera de formar varios clrculos a la vez.

7) Los miembros de los cfrculos sienten muy mon6tonas las se-

stones y buscan soluciones mds prdcticas a los problemas -

que seleccionan para su estudio.

8) Los temas de capacitacién para los cfrcules no se adecGan

correctamente, dado lo heterogéneo de la preparacién acadé
mica de los miembros.

9) Los planes de capacitacién para los voluntarios que se ins

~—

criben y no quedan formando cfrculos, no se preparan lo sufji

ciente.
10) No se atienden a tiempo las necesidades de “relaciones tumanas” en el programa
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CALIDAD EN LA VIDA LABORAL
1. CALIDAD EN LA VIDA LABORAL

Frecuentemente ofmos decir: La calidad es asunto de to-

dos o no funciona.

La mayorfa de las veces asocliamos la calidad con el gra-
do de perfeccién de un producto o servicio, por lo que con la
frase anterior podrfamos decir que todos tenemos algo que ver
con la calidad de los productos o servicios que ofrecemos co-
mo empresa. Si bfen esto es cierto, el alcance de esta frase
va mucho mds all§, esto es, nos referimos al sentido mis am -
plio de la calidad en su significado de calidad total y asf -
ademds de productos o servicios, la calidad debe darse en to-
da actividad, en toda relaci6én humana desarroilada en la em -

presa hasta lograr 1la excelencia.
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CALIDAD EN LA VIDA LABORAL

. PARA LOGRAR CALIDAD

AV

TRABAJAR CON CALIDAD

~”
YIVIR EN LA CALIDAD

Por otro lado; entendiendo que la calidad no puede ser -
un concepto aislado a ciertas actividades, su alcance cada --
vez ha sido mds amplio hasta llegar a constituirse en una ca-
racter{stica de todo hecho o fen6meno que ocurre en cualquier

lugar, en cualquier tiempo.

Y asf ofmos hablar de:

Calidad de la vida
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en su aspecto mas genérico, y

Calidad en la vida laboral

en lo particular para el trabajo:

Se dice que para que la calidad se dé tiene que formar -
parte de nuestra vida, de nuestra forma de ser y de nuestros
hébitos de trabajo y que esto se logra s6lo cuando se ha pre-

parado un ambiente de trabajo donde se respire calidad.

Nadie es capaz de producir calidad si no trabaja con ca-
lidad; nadie es capaz de trabajar con calidad si no vive en -
un ambiente de calidad, entonces, el ambiente es determinante

para lograr calidad.

Lo necesario en un ambiente de calidad, es:

1) Que la gente sepa como hacer su trabajo
2) Que sepa como hacer su trabajo
3) Que tenga con que hacerlo

4) Que quiera hacerlo

y un ambiente de calidad, aunque refuerza los cuatro aspectos,
va principalmente dirigido al Gltimo de ellos. Haclia el que-
rer de las personas, s6lo con la satisfaccién de estos cuatre
punto lograremos:

Que las cosas sucedan bien a la 1a. vez en forma natural!
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1.2 LOS ASPECTOS QUE FORMAN EL AMBLENTE DE CALIDAD
1.2.1 AMBIENTE FISICO

Hasta ahora muchas empresas se han preocupado por propor
cionar un ambiente de trabajo "seguro" a su personal, y asl,
cuidan que el nivel de ruido ‘no pase de los 90 decibeles que
son los permitidos por el ofde humano sin causarle dafos, o -
buscan eliminar el calor excesivo que pueda ser daiiino a la -
salud, etc. pero hasta ah{. Esto de ninguna manera puede ---
constituir un ambiente de calidad, si acaso, apenas soporta -

ble.

Un ambiente de calidad, es un ambiente confortable en
donde la calidad no s6lo tenga seguridad en su trabajo, sino
lo mds importante es que sSe tenga gusto por realizarlo y por
lo tanto quiera hacerio s6lo asf puede haber un compromisc

por los resultados.
1.2.2 AMBIENTE HUMANO
Aquf se refiere a las relaciones humanas que predominan

en el drea de trabajo, ascendente, descendente y lateralmen -

te.
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Cémo 'nos percibe nuestro personal?
Nos aceptan como jefes?

Cudntos de ellos quisieran cambiarse de drea o de empresa pa-

ra liberarse de nosotros?

son muchas las preguntas que podemos hacernos para clari
ficar nuestra real condicidén de jefes. Lo importante en este
aspecto es recordar el valor de las personas, el trabajo par-

ticipativo y otros conceptos que se han mencionado.

Vale la pena reflexionar sobre:

* fa confianza que Iimpera en nuestras dreas

* La comunicacifén exlstente

* Nuestro estilo de direccién (participacién}
* Reconocimiento y reprimendas oportunos

* Enriquecimientc del trabajo, etc...

Ambiente FiIsico Ambfente Humano
Instalaciones Clima de confianza
Maquinaria Cordialidad
Equipo Comprensibn
Recursos Materiales Ayuda mutua
Areas de recreo Polfticas
Areas de descanso Objetivos

Participacitn
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La finalidad de alcanzar calidad en el ambiente organiza
cional requiere de cumplir con las bases principales que figy
ran en e} circuito de la calidad.

EL IDEAL:

Que todo el personal sienta el mismo gusto al entrar al

trabajo, que el que siente al salir .

EL RETO:

Que el personal sienta satisfacci6n de sus necesidad --

tanto de higiene como de motivacién dentro del &mbito laboral .



CLIMA DE MOTIVACION

MEJOR ESFUERZO DE
CADA INTEGRANTE DE
LA ORGANIZACION

ALTA CALIDAD
EN LA VIDA
LABORAL
SE LOGRA LA PERMANEN-
L CIA Y DESARROLLO DE

LA EMPRESA

et EMPRESA, APORTE DEL ===t TACUL0S, KEJOR ——————gy

YTILIDAD DE TODOS
LOS RECURSOS
DISPONIBLES

SE CONQUISTA EL

G ereees MERCADO) CON MEJOR gt

CALIDAD Y PRECIOS
JUSTOS

CIRCUITO DE LA CALIDAD EN LA VIDA LABORAL

L

'AUMENTO CONSIS-

TENTE DE LA PRO-
DUCTIVIDAD Y DE
LA CALIDAD

801}
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COSTOS DE CALIDAD
1. COSTOS DE CALIDAD

Para administrar debemos controlar, para controlar debe -
mos medir, para medir debemos definir, para definir debemos -

cuantificar, para cuantificar use el dinero.

Es necesario lograr el perfeccionamiento de los produc -
tos, ademds reducir los costos de operaci6bn y consecuentemen-

te los de calidad; logrando asi un programa de calidad total.
1.2 EL RETO DE UN PROGRAMA DE CALIDAD TOTAL

El objetivo de un programa de calidad total, es que las
cosas se den bien a la primera vez; un deseo no pasa de eso,
si no se hace alto tangible y concreto para lograrlo. EIl pri

mer paso para lograrlo es:
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* Tener el convencimiento de los beneficios de la cali -
dad, si pensamos que el costo es muy alto o que saldrd
mds caro "el remedio que la enfermedad" nunca avanzare

mos realmente.

1.2.1 COSTOS DE NO CUMPLIMIENTO

Son los.costos incurridos en obtener el grado de calidad
deseado. Esto se evita si todo el producto se adecuara al --

uso de la primera intenci6bn {(grado de perfeccién 100%).
Estos a su vez se subdividen en dos:

Internos: Desperdicio
Reproceso
Tiempo muerto

Etc.

Externos: Reclamaciones
Devoluciones
Bonificaciones
Etc.

1.2.2 COSTOS EVALUATIVOS

Son los incurridos para determinar (medir} el grado de -

conformancia de materias primas, producto en proceso, produc-
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to terminado, métodos y procedimientos que determinen el lo -

gro de la adecuacién al uso.

Propésito.- Evitar que los productos defectuosos, que de
todas maneras salen, lleguen a los clientes, y hacer ajustes
en los procesos para evitar la generacién de productos defec-

tuosos.

*

Inspeccitn

*

Muestreo

*

Laboratorios

*

Herramientas de inspeccitn

*

Evaluacion de materjas primas

*

Mantenimiento y calibracitn de equipos

*

Auditorfas de calidad

1.2.3 COSTOS DE CUMPLIMIENTO

Son los incurridos en disefiar, mejorar, mantener y audi-
tar el sistema de control de calidad para evitar (prevenir) -

la elaboracién de productos defectuosos.

* Planeaci6bn de la calidad
*'Entrenamiento de calidad

* Estudios de mercado
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* Investigaci6n y desarrollo
* Servicios técnicos

* Mantenimiento preventivo
* Comunicaciétn

* C.E.P.

La distribucién en los costos de calidad es:

Costos de no cumplimiento 70%

Costos de evaluacién 25%
Costos de cumplimiento 5%
Costos de calidad 100%

En la siguiente grdaflca, vemos como se conjugan estos --
tres conceptos para dar como resultado una gréfica central -~

con un punto de costo total 6ptimo (Fig. N® 4)
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2. APLICACION DE LOS COSTOS DE CALIDAD

* Como instrumento de medida

* Como base de comparacién

* Como medio de andlisis de la calidad

del proceso

* Como base para presupuestos y objetivos

Ain cuando nunca se conozcan los costos totales y reales
de la calidad, siempre es bueno tener un indicador que nos --
permita observar el avance en el logro de la calidad y que --
permita la identificacién, andlisis y control de actividades

y que mejor indicador que el dinero.
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METODOLOGIA DE IMPLANYACION DEL MODELO
“ADMINISTRACION POR CALIDAD™

Para que se pueda llevar a cabo la implementacitn de la
Administracién de Calidad en cualquier organizacién, é&sta de-
be de iniciar su proceso en la ctspide de la organizaci6n e -
ir bajando hasta cubrir todo el personal. Sin embargo, al --
llegar al 20. nivel, cada empresa debe detectar sus necesida-
des y estratificar del modelo lo prioritario para satisfacer-
las, porque se ha encontrado que muchas de ellas "no aguap --
tan" el procese natural de implantacibn de todo el modelo, ¥y
se quedan en el camino, ya que no ven resultados a corto pla-

20.

Por otro lado, todo proceso de cambio siempre debe de --
ser producto de un diagn6stico, para garantizar que va a sa-

tisfacer la sftuacién real detectada.
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A continuacién se mencional algunas gufas para llevar a
cabo el diagn6stico, sin embargo es necesario que quien vaya
a realizarlo tenga la experiencia necesaria para ello, ya que
una informacién mal manejada puede generar deficiencias, tan-
to en la toma de datos como a las conclusiones a que se lle -

ga.

DIAGNOSTICO

El diagnéstico puede dirigirse a detectar los niveles al

canzados en cuanto a:

* Calidad: Debe de procurar la plena satisfaccién del --
cliente; esto significa que se dé oportunamente en el
lugar y en el momento que se necesite y finalmente que

se produzca al costo justo.

*

Productividad: Actitud mental que promueve el desarro-
llo de una manera de hacer el trabajo mids fécil y mds

eficiente con menos esfuerzo y menos recursos.

* Integraci6n: Responsabilidad y eficiencia que se tie -

nen por los resultados de su trabajo.

Por consiguiente en cada caso de estos conceptos, inves-

tigar y encontrar:
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- Lo que se ha hecho: Haciendo un andlisis de lo que se ha -
hecho para encontrar las deficiencias y las necesidades --

existentes:

* Programas de capacitacién
* Campadas
* Publicaciones

* etc.

Significa para la gente (dentro de la organizacién):

* Sus comportamientos
* Sus reacciones
* Sus resultados

* etc.

- Lo que se ha logrado: Revisibn de la situacibn actual de -

l1a organizacién:

* Imagen de la empresa
* Posici6bn del producto en el mercado
* Indices de comportamiento

* etc.

El diagnéstico debe realizarse principalmente en los ni

veles medios de la organizacién tomando muestras de “"arriba y
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abajo" recordando que entre mds arriba se estd en la organiza

cién, menos enterado se estd de la realidad.

La técnica que se recomienda para realizar el dfagnésti-
co es en base a entrevistas y fundamentaci6n de informaci6n.
Posteriormente se hace una gufa de conceptos a evaluar, para
cada uno tendrdn que preparar§e preguntas especfficas depen -

diendo de! tipo de empresa que se trate.

Para la calldad:

*

Que conceptos se tienen de calidad

*

Capacitacién en calidad

*

Preparacién para la calidad

*

Nivel de calidad laboral

*

Compromiso para la calidad

*

Evaluaci6n de calidad

*

Rechazos y desperdicios

*

Conservaci6n de registros

*

Control estadfstico del proceso

*

Apego a los sistemas

* etc.

Para la productividad:

* Planeacién y programaciobn

* Estdndares y récords de produccidn
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*

Cumplimiento de programas

* [nformacién de logros y reconocimientos

*

Compromisoc para la productividad
* Capacitaci6n en productividad

* Preparacién para la productividad

*

Indices que se manejan y uso que se les da

* Sfntomas de baja productividad
Para 1a integracién de personal:

* Participacién del personai

* Confort en el trabajo

* Liderazgo en diferentes niveles

* Ausentismo, rotacibén y retardos

* facilidades para el personal

* Concepto de autoridad

* Programas de capacitacién y desarrollo
* Polfticas de perscnal

* Equipos formales e informales

* Estilos administrativos

* Cultura organizactonal

Hata hoy hemos encontrado distintas corrientes que se --
han seguido cuando se trata de implantar un modelo de calidad
total, todas ellas escritas por expertos en la materia, pero

también todas ellas escritas por extranjeros pensando en sus



empresas con caracterfsticas particulares que difieren mucho
de las nuestras, por lo que se hace necesario entenderlas y -
adaptarlas complementéndolas para que funcionen bien en nues-

tro medio.

Enseguida se comenta una metodologfa que se ha seguido -
por diversas empresas mexlcanag y los requisitos para que fup
cione con éxito. Esta metodologia es producto de la investi-
gaci6n que hemos realizado de los estudios de los siguientes

expertos:

Dr. W. Edward Deming, Dr. Kadru Ishikawa, Dr. Joseph Ju-

ran.

Muchos puntos de losque enuciaremos no tendrin cabida en
empresas en el extranjero, o porque ya se han utilizado o por
que no son necesarios por sus caracteristicas e idiosincracia
y por consecuencia podrd ocurrir algo similar para algunas em
presas subsidiarias en México, pero se parte del supuesto gran
nimero de empresas mexicanas que parten de cero en este proce

S0.

Hemos identificado tres caracteristicas o fundamentos --

que todo modelo debe contener de manera general:



"1} Cultura Empresarial
Que propicie la conffanza para actuar voluntariamente
en el proceso de mejorar la confianza para la integra

cién.

2} Métodos Estadisticos
Como lo son las herramientas para mantener los proce-
sos bajo control y desarrollar asf{ la mejora continua
3) Grupos de Trabajo

Para manejar proyectos de mejora © problemas crénicos

de la organizacién

Estos mismos conceptos son los que debemos analizar para

adaptarlos a nuestro tipo de empresa, y asf:

1) Cultura Empresarial para la calidad total:

a) Misi6n de la Organizaci6n para qué existimos:
Definir la misi6bn de la empresa orientada a la sa-
tisfaccién del cliente, de manera breve y concisa,
que los empleados entiendan y oriente el esfuerzo

que ha de hacerse para vivir el proceso.

Ser la mejor opcién para nuestros clientes en productos y --
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servicios para lograr que los empleados la conoz -

can, la comprendan y la vivan.

filosoffa de Calidad:
Disefar una filosoffa con respecto a la calidad en
donde se establezca el valor que le damos, definfen

do qué entendemos por calidad.

Que todo producto, que todo servicio, que toda re-
laci6én humana se realice con el més alto sentido -
de calidad, prepardndonos para hacer todo cada vez
mejor hasta lograr la excelencia. Esta filosoffa

debe ser lanzada junto con un programa bien estruc
turado de capacitacién orientado a lograr cuatro -
aspectos bdsicos para avanzar realmente a la exce-

lencia; estos aspectos son:

* Que la gente sepa lo que tiene que lograr {metas,

objetivos, retos, etc...)

* Que la gente sepa como hacer bien su trabajo:
Capacitaci6n grupal e individual y estandariza -
cion

- Métodos, procedimientos y sistemas

* Que la gente tenga con qué hacer su trabajo bien
desde el principio,
* Que la gente esté motivada para hacer un buen --

trabajo, lograr que quieran hacerlo.



b)

124

servicios para lograr que los empleados la conoz -

can,. la comprendan y la vivan.

Filosoffa de Calidad:
Disefiar una filosoffa con respecto a la calidad en
donde se establezca el valor que le damos, definien

do qué entendemos por calidad.

Que todo producto, gque todo servicio, que toda re-
lacién humana se realice con el mds aito sentido -
de calidad, prepardndonos para hacer todo cada vez
mejor hasta lograr la excelencia. Esta filosoffa

debe ser lanzada junto con un programa bien estruc
turado de capacitacibén orientado a lograr cuatro -
aspectos bdsicos para avanzar realmente a la exce-

lencia; estos aspectos son:

*

Que la gente sepa lo que tiene que lograr {metas,

objetivos, retos, etc...)

*

Que la gente sepa como hacer bien su trabajo:
Capacitaci6bn grupal e individual y estandariza -
cién

- Métodos, procedimientos y sistemas

*

Que la gente tenga con qué hacer su trabajo bien

desde el principio,

*

Que la gente esté motivada para hacer un buen --

trabajo, lograr que quieran hacerlo.
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Para que los empleados aprendan una buena cultura

de empresa se requiere:

- thuéllzar el proceso:
+ La semana de la calidad es un buen ejemplo
+ El dfa cero defectos
+ El dfa del empleado

+ etc.

- Comunjcaci6n escrita y oral:
+ Breves seminarios, conferencias, pldticas, etc.

+ Folletos, boletfn, tableros, etc.

- Ejemplo de la gerencia:
+ Este es el mds importante de los procesos para

que los empleados aprendan la nueva cultura

Los empleados en las organizaciones, como los ni-
Aos en la casa, cierran los ofdos a los consejos y

abren ios ojos a los ejemplos

Compromisc en el proceso:

Es conveniente que desde la alta gerencia se esta-
blezca un compromiso con el proceso que le recuer-
de a cada persona que se va integrando, los compor

tamientos que debe observar y la tenacidad que de-
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be mantener para lograr los resultados esperados.

Ejemplo:

Me comprometo 3 paner mi mejor esfuerzo, partici -
pando activamente y siendo ejemplo para mis compa~
fleros en lo que el proceso de calidad total me man
de. No cejar ante ningln obstéculos y mantener la

firmeza y la flexiﬁi!idad que el caso requiera,

Este compromiso debe ser Gnico para todo el perso-
nal de la empresa, pero es necesario lograr la vo-
iuntad y el convencimiento para que la gente Io --

acepte y lo haga suyo.

- Procesos sociales.
Estos son algunos de los procesos soclales que -

existen en una organizaci6n, tales como:

+ Estilos de direccidn

+ Précticas administrattvas

+ Comportamientos del supervisor
+ Poifticas del personal

+ Sistemas de comunicacibn

+ Manejo de conflictas

+ Toma de decisiones

+ etc...



. Lo que hasta ahora hemos hecho bien podria ser suficien-
te para muchas organizaciones que ya tengan métodos estadfstj
c0Ss o para empezar a ver avances significativos en sus resul-
tados, pero hasta ahora habremos logrado cambiar actitudes y
conseguido voluntades para mejorar, pero no es suficiente pa-
ra la mejora continua; es necesario proporcionar herramientas
que la gente quiera y pueda usar, pero sobre todo que le bene
ficie usarlos y para esto tenemos las herramientas estadisti-

cas.

2) Control estadfstico de calidad.
La estadfstica tiene aplicacién general en todos los
campos de la industria, aunque el control estadi{stico
de calidad naci6 en los talleres de manufactura, aho-
ra le encontramos aplicaci6n prictica en cualquier --
drea de producciébn o de servicio, aportando sus dos -

grandes beneficios:

a) La capacidad de describir todo un universo tomando

solamente una pequeita muestra.

b

ta capacidad de predecir el comportamiento de un -

proceso y por ende los resultados a futuro.

Lo importante para lograrlo es aprender a usar las he-
rramientas que necesitamos en nuestro proceso particyu

lar y practicarlas hasta adquirir el habito.
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fe esta manera se sugiere:

- Aprender primero una metodologfa de andlisis y so-~

lucibn de problemas.

- Definir los procesos en }os gue se participa, gque -~

pueden ser procesos técnicos, administratives o so-
clalesg/
- Definir los puntos a medir en cada parte del proce-

503/

- Eliminar causas especiales de variacibn, hasta tg -
ner los procesas en control estadisticoil

-~ Aplicar ltas técnicas estadisticas para la mejorail

Estos puntos deben llevarse a cabo bajo un andlisis -
de prioridades por &reas, de procesos, productos o de
miquinas, a manera de arranque pif{oto y una vez domi-

nada ta técnica, ir generalizandc el modelo.

3

—

Grupos de trabajo

Esto es necesario y conveniente para lagrar realmente
la mejora continua de las procesos en lo general y el
mantenimiento y desarrollo del modelo integral de ca-
lidad total. Oeben iniciarse desde la alta gerencia

formando comités bien estructurados, con capacitacién
BN trabajo en equipo y procesos de integracién; estos
2/, 3/, 4/ y 5/ Cuatro puntas del Doctor Deming.

- T - T W, Edward Deming. Calidad, Productividad y -~

Competitividad. Editorial D{az de Santos, -~
S.A., México, 1989.
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comités deben trabajar en dreas como:

* planeacién y sequimiento del sistema de calidad to-

tal

»

Mejoramiento de la calidad en la vida laboral

»

Planeaci6n y puesta en marcha del control estadfsti
co de calidad
* Sistemas de capacitacién

* etc...

Ninguna organizaci6n puede tener equipos efectivos de
trabajo si no se inician en la alta gerencia, por lo

que hasta que estén trabajando efectiva y sostenida -
mente los comités de gerentes se podrd proceder a for
mar grupos de trabajo en mandos intermedios y poste -
riormente circulos de calidad en los niveles bajos de

la organizaci6n, enseflando y practicando:

* Una metodologfa estad{stica de anélisis y solucién
de probtemas

* Trabajo en equipo

* Participacidn activa y moderada

* Aritmética bdsica, sl se necesita

Iniciar con un grupo o dos como mdximo y en la medida
que vayan teniendo éxito se ird incrementando su nime

ro hasta cubrir toda la organizacién.



130

A-manera de resumen se podrfa concretar la metodologfa

del modelo "Administraci6én por Calidad", en los siguientes pa

50S:

20

3e

Convencimiento del director general y del cuerpo geren -
cial (capacitdndose en calidad), y formaci6n del comité

directivo.

Disefio y difusién de una
- Misi6bn de empresa
- Filosoffa de calidad

- Compromiso por el proceso de calidad total

Plan general de capacitacion que contemple:

- Visi6n clara y completa de puesto, metas y objetivo

- Conocimiento del qué hacer en sus detalles

- Cursos de desarrollo del individuo, no s6lo del emplea

do

Disefio y puesta en prictica de los procesos sociales.

Desarrollo de la calidad de vida laboral.

Conocimiento y préctica de una metodologfa de an&lisis y

solucibn de problemas
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Establecimiento de técnicas estadfsticas en procesos ad-

ministrativos (aplicacién de los 4 pasos del Dr. Deming

para la mejora continua).

Formaci6n de grupos de trabajo en mandos intermedios.

Formacién de cfrculos de'calidad.

Ser siempre ejemplo de la pueva filosoffa de trabajo.

REQUISITOS PARA QUE EL MODELO DE A.P.C. TENGA EXITO

La participaci6én del personal provoca necesariamente un
cambio en su actitud, que debe iniciarse desde la alta

gerencia.

Este programa s6lo puede desarrollarse en un clima de --
confianza y de respeto a la dignidad humana, que debe --

ser provocado en la direcci6én de la empresa.

Mientras mds autoritario sea el estilo de una empresa, -
mis diffcil se hace el establecimiento de este programa;

hay que i{r hacia un estilo mds participativo.

Debe haber en la alta gerencia un profundo convenci{mien-

to de la necesidad del cambio, y un profundo convenci --
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miento del valor de las personas.

Al llegar a los nivies bajos de la organizaci6n, ya debe
haberse despertado espectativa entre ellos a raiz, prin-
cipalmente, del cambio que hayan notado en el comporta -
miento de sus jefes y gerentes y por las mejoras que se
hayan implementado en el ambiente de trabajo, asf como -
actividades y eventos dirigidos a una mayor integracién

del personal.



PLAN GENERAL DE AVANCE EN LA TIMPLANTACION
DE UN MODELO DE A.P.C.

FORMACION DE GRUPOS DE
TRABAJO

FORMACION DE CIRCULOS
’ DE CALIDAD

ACTIVIDADES TECNICAS
- ASEGURAMIENTO DE CALIDAD

- AUTO-INSPECCION
- CONTROL ESTADISTICO DEL
*_PROCESO, ETC.

DIFUSION AL NIVEL IALLER AUTONOMIA

JEFATURA

DIFUSION AL NIVE TALLER AUTONGMIA #
GERENCIAL

DIAGNOSTICO DE
EMPRESA

€EL

1|2|3j415|s|7|nc.

MESES
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