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INTRODUCCION: §

Meéxico, un pafs que muestra resistencia al cambio, en especial a
los modernos sistemas de produccién y  administracion  de  calidad
bisicamente por la ignorancia, cs decir el temor a lo desconocido. El
cambiar actitudes correctivas por preventivas, no resulta sencillo, ni el
asumir la responsabilidad y ¢l compromiso de realizar las cosas bien y
mejorarlas cada dia. Resultaria obvio decir que todo cllo bencficiaria
directamente a todos, sin embargo existe aun la incertidumbre de que
realmente el cambio logre su cometido.

El anilisis de los problemas que cenfrenta cada empresa para
mejorar sus sistemas de produccion seria una labor colosal, existen algunos
en comun que la mayoria no han superado, como el trabajo en grupo, la
falta de programas de capacitacién y de investigacion, ausencia de ahorro,

estimulos, capital, y seguridad, ete..., todo csto enfr:

ado en la actual
cultura luboral y el *desconocimiento de la calidad.”

Todos deseamos que en los frentes de trabajo, la reflexion vy la
accion  ostén permeadas de un espiritu de cambio para sacar al pais
adelante. Cada quien, ‘en la medida de su capacidad, aporten lo mejor de
si mismos cn beneficio de la empresa, de la sociedad, de Mexico y del resto
del Mundo. En la actualidad este fenomeno gira en torno a la calidad v a
los procesos de *Globalizacion™ es decir de  unificacion de  criterios
cecondGmicos y expansion de mercados a nivel internacional. Las empresas
1o consideran tema del din, sin embargo esto no se limita a la exportacion,

ni significa mantener vinculos cconomicos con el exterior, va mads alld.,




i OBJETIVOS:)

El objetivo del presente trabajo es obtener el titulo de Ingeniero
Mecdnico Electricista, de la Universidad Nacional Auténoma de Meéxico,
no sin antes dejar como legado mi tesina para que brinde apoyo a mis
companeros que sientan la inclinacion sobre el tema de la calidad.

Como parte del siguiente material pretendo exponer brevemente
el caso de una empresa constructora nacida 100 % mexicana (ICA), que ha
dado inicio a su proceso de globalizacién y que ademaids a lo largo de su
vida muestra las bondades de trabajar con un sistema de produccion
resultado de la conviceidn que representa la calidad, en todos los aspectos
de sus actividades productivas. Esto con la finalidad de poner a la calidad
como elemento prioritario en el proceso de globalizacion.

También menciono las etapas por las que atraveso la calidad en el
curso de la historia; el objetivo es revelar la importancia que ello tiene. El
hombre desde que tuvo uso de razon busco mejorar las condiciones de
vida de ¢l y los suyos, esto fijo on su mente satisfacer sus necesidades.
Mediante el crecimicnto de las mismas se presenta ¢l surguimiento de las
filosofias de calidad. Al respecto, scaalar mediante filosofias e ideas cf
concepto de calidad, enfocado hacia el proceso de globalizacion; resulw a
mi juicio poco dididctico, pero si demostramos con un hecho real vy
tangible la veracidad de las ya mencionadas, entonces el objetivo del
trabajo estard concebido. Parte del material se enfoca al trabajo en equipo,

lo recomicendo; el objetivo es concientizar al lector de su significado.



PRINCIPALES ETAPAS
DEL MOVIMIENTO HACIA
LA CAaLIDAD

CAPITULO1




CAPITULO X
E——— —

X.I Origenes

La palabra calidad designa ¢l conjunto de caracterisvicas explicicas o
implicitas de un objeto.

Cuando se dice que alpo tience calidad, esta expresion designa entonces un
juicio positivo con respecto a las caracteristicas del objeto. En el inicio de
los origenes del hombre, la interpretacion de la calidad se encontruba en
funcion de las necesidades del usuario, tal como ocurre ahora, sin embargo
los costos de la misma eran ocasionalmente satisfactorios para alguna de las
partes. Es asi como tenemos que en el medio oriente, los reyes asipnaban

tares

s especificas a sus siervos y ¢l incumplimiento de las caracteristicas
requeridas por la realeza, se pagaban con la muerte.

Para los babilonios y los egipcios, dos civilizaciones que conocian la
escritura antes que los chinos (Il y II milenios antes de nuestra cra
respectivamente), compartian la creencia de que una cosa no existe si no
tiene nombre. En Mesopotamia, se daba en consecuencia, un nombre
propio a cada cosa, con el fin de conferirle una personalidad que la
distinguiera de las demds cosas parecidas. Si las mids pequenas cosas
recibian un nombre, con mayor razén debian estar provistos de ¢l los
palacios, los templos y las estutuas como sucede actualmente. El interés
demostrado para llevar a cabo este tipo de tareas, nos proporciona
indicadores de la importancia que se tenia de realizarlas, en funcion de

objetivos en comun, caracteristica importante de la calidad,

LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO 7



I.II Epoca artesanal

Los términos de perfeccion y calidad se aplican con mayor frecuencia a los
productos que son el resultado de la actividad de manufactura. Estos
trabajos como eran prdcticamente labores de artesania, tenian mucho que
aun cuando la

ver cvon la obra de arte. Existia mucho empeno

presentacion del trabajo bastaba para satisfacer los gustos de la época.
El gusto y nccesidades del cliente fue la base del trabajo a realizar. Los
trabajos hechos a la medida formaban parte del repertorio artfstico que se

elauboraba en esta época.
I.IXI Edad media

El significado del término calidad pasa a ser equivalente al significado de
los términos; excelencia 6 perfeccion. El conceptro de perfeccién durante la
Edad Media era tal, que se consideraba vomo obra perfecea solo aquella
que no tenia ningun defecto. La presencia de uno de éstos, por pequeno
que fuera. era suficiente para calificar a la obra como imperfecta.

En esta época, la economia estaba concebida para satisfacer el consumo

individual; y la produccion con fines de intercambio sélo comenzaba a
surgir. De alli el cardcter limitado del intercambio y del mercado, el
islamicnto de cada localidad respecto al mundo externo vy las relaciones
puramente locales entre los productores daban, origen a un concepto de

calidad unico y exigente, donde todos descaban lo mejor.

LA WMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO



CAPITULO I
E

PRINCIPALES ETAPAS Dl= MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD.

En una etapa posterior, la descomposicion de la cconomia feudal, conduce
al nacimicnto de la manufactura, consecuencia inmediata de la divisian del
wrabajo entre diferentes ciudades, el concepto de calidad se manifiesta en
funcion de las prioridades. La necesidad de caminos y su construccion son
inapelables. La calidad surge por las necesidades crecientes de todo 1o que
rodea ¢l desarrollo ccondmico de la region,

Existe un gran desarrollo tecnolagico en esta dltima ctapa, v con cllo los
gastos hacia su explotacion van en aumento, la extraccion de mincerales, la
aparicion de monedas de circulacion, estudios de navegacion, nuevas rutas
de comercio, cte.. La asignacion de tarcas enfocadas hacia ¢l crecimiento
de las nuevas actividades ya lo conocemos actualmente y entendemos que
es parte de un sistema de calidad, a su modo los personajes de la ¢poca
levaban a cabo un procedimiento que revelaba indicios del trabajo en
grupo, del desarrollo colectivo v desde luego el de las correspondicntes
responsabilidades.

I.1IV Epoca industrial

La llegada de la revolucion industrial transformo a los procesos de
produccion de las empresas. Fue necesario introducir en las fabricas los
procedimientos para atender la calidad de los productos fabricados en

forma masiva. Dicho procedimiento consta de cuatro etapas:

LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO



CAPITULO X PRINCIPALES ETAPAS DEL MOVIMIENTO HACLA LA CALIDA!
- " - — __ - - " ____ _.— - ——__—_

I. La ctapa cn la que se cuida la calidad de los productos mediante un
trabajo de inspeccion.

2. La crapa en la que se comprende que la atencion a la calidad exige
observacion del proceso a fin de mejorar.

3. La ctapa en la que, ademis del mejoramiento del proceso, se percibe la
necesidad de asegurar el mejoramiento introducido.

4. La etapa en la que la administracion redefine su papel, con cl objetivo
de que la calidad det producto sea la estrategia a usar para continuar

su labor competitiva.
Primera etapa: el control de la calidad mediante la inspeccion.

Esta etapa coincide con el periodo en el que comienza a tener mucha
importancia la produccion de articulos en seric. Ante esta situacion cra
necesario ver si el articulo, al final de la linea de produccion, resultaba
apto o no, para el uso al que estaba destinado; por eso en las fabricas se
vio la conveniencia de introducir un departamento especial a cuyo cargo
estuviera la tarca de inspeccion. A este nuevo departamento sc le
denomino de control dé calidad. De acuerdo a Frederick W. Taylor, os
tarea de los supervisores el control de calidad, y que esta debe ser una de
las ocho tareas especificas. G. S. Radford, afirma que la inspeccion tiene
como proposito examinar de cerca y en forma critica el trabajo para
comprobar su calidad y detectar los errores; una vez que estos han sido

detectados, personas especializadas en la materia deben ponerles remedio.

LA MPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO to



CAPITULO X PRINCIPALES ETAPAS DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD.
E— — —— e e S o e ———

Lo importante es que el producto cumpla con los estindares establecidos,
porque el comprador juzga la calidad de los articulos tomindolo como
basc de uniformidad, resultado de que cl fabricante sc apega a dichas

especificaciones.

La inspeccién no solo debe llevarse a cabo en forma visual, sino ademus
con ayuda de inscrumentos de medicion. Radford propone métodos de
mediciéon de muestreo como ayuda para llevar a cabo el control de calidad.
mas no fundamenta sus métodos en la estadistica; habla ademads, de como

debe organizarse el departumento de inspeccién.

Otro de los aspectos que senala, es el de la necesidad de que los
disenadores se involucren desde el comienzo en las actividades de calidad,
la necesidad de que exista coordinacidon entre los diferentes departamentos
v la relacion que debe existir entre el mejoramiento de la calidad y la baja

de los costos.

No obstante los elementos visionarios y el adelanto que significaba
introducir en la organizacién un departamento dedicado al control de la
calidad, en esta época, todavia no se considera tarea de este departamento

descubrir las causas de los problemas.

LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO 11




CAFITULO I PRINCIPALES ETAPAS DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD.
e — - ___ - ___ ____}

Segunda etapa: el conerol estadistico de Ia calidad.

La base del control estadistico de calidad, esta fundamentada en los
trabajos de Bell Telefhone Laboratories, a este grupo de investipadores
pertenecieron, W. Shewhart, Harold Dodge, Harry Roming, v Edwards
Joseph Juran. En 1931 Shewhart publico su libro, que significo un avance
en ¢l movimiento hacia la calidad, en ¢l se proporciona una definicion
precisa del control a efectuarse en ¢l proceso de manufactura, desarrolla
técnicas eficaces para monitorear y evaluar dia a dia la produccion, al
mismo tiempo de que propone diversas formas para mejorar la calidad. El
fue quicn primero reconocio que en toda produccion induserial se da
variacion en el proceso. Esta variacion debe ser estudiada con  los
principios de la probabilidad y de la estadistica. Observo que no pueden
producirse dos partes con las mismas especificaciones, debido a las
diferencias en materia prima y condiciones de los equipos. Mas aun, se da
variacién aun en las piczas producidas por un mismo operador y con la
misma maquinaria. La administracion debe tomar en cuenta este hecho,
no tratando de suprimir las variaciones, sino ver qué rango de variacion es
aceptable sin que se originen problemas. Teniendo en cucnta todo esto,
Shewhart desarrollo técnicas estadisticas sencillas para determinar dichos
limites y grificas de control en las que pudiera presentar sus resultados.
Micntras esto acontecia, Harold Dodge vy Harry Roming avanzaban en la
forma de llevar a cabo la prdactica del muestreo, que es el sepgundo

elemento del control estadistico del proceso.
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CAFITULO I PRINCIPALES ETAPAS DEL NEENTO HACIA LA CALIDAD.
E

Las técnicas del muestreo parten del hecho de que en una produccion
masiva es imposible inspeccionar todos los productos, para diferenciar los
productos buenos de los malos. De allf la necesidad de verificar un cierto
numero de articulos entresacados de un mismo lote de produccioén, para
decidir sobre esta base si el lote entero es aceptable o no. Sin embargo,
esta forma de proceder incluye riesgos; debido a que con defectos
cencontrados en unas cuantas muestras se pueden rechazar todo un lote de
produccién de calidad aceprable, como también se puede aceptar un lote

que en realidad debio de ser rechazado.

En diciembre de 1910, el Departamento de Guerra de los Estados Unidos
formoé  un  comité para  establecer  cswindares de  calidad. Dicho
Departamento se enfrentd con el problema se determinar los niveles
aceptables de calidad de las armas ¢  instrumentos  estratégicos
proporcionados por diferentes proveedores. Se desarrollo un sisterna de
procedimicentos de aceptacion mediante un sistema de muestrco a ser
aplicado por inspectores del gobierno y en 1942 el Departamento de
Guerra establecio la seccion de Control de Calidad, organismo en quce
ocuparon puestos relevantes algunos especialistas en estadistica de la

compania Bell Telefhone Laboratories.

La necesidad de claborar programas de entrenamiento on  asuntos

referentes al control de calidad, fue la ocasion de preparar el terreno para
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CAFITULO X PRINCIPALES APAS DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD.
b w

que las universidades de E.U. introdujcran en el dmbito universitario las
técnicas y conceptos referentes al control cstadfstico. A finales de la
década de los cuarenta, el control de la calidad era parte de la enschanza
académica. Sin embargo, sc le considera unicamente desde su punto de
vista estadistico v se ¢refa que el dmbito de su aplicacién se reducia, en la
prictica, al departamento de manufacrura v produccion.

Tercera pa: Adminis ion de la calidad.

Llegado el momento, aparecié una toma de conciencia por parte de la
administracion de ascgurar los avances que se habfan alcanzado en cuando
a la calidad se refiere y de implantar el nuevo concepto de calidad erigido
en el oriente. Hasta antes de 1950 la atencion de la Direccion se centraba
en los procesos estadisticos que generaban la informacion para reducir los
defectos; pero habia que involucrar a todos en el logro de la calidad. Esto
requeria un compromiso mids fuerte por parte de la administracion,
ademas que dicho compromiso implicaba una partida  presupucstal

dedicada especificamente a atender programas de calidad.

La duda que se pregonaba en el imbito econédmico de los duenos de los
medios de produccién era que posiblemente la inversion hacia la calidad
fucra un gasto improductivo. Se sabia que el producto defectuoso incidia
en los costos de produccion; pero se desconocia en que proporcion, la

implantacion de un sistema de calidad podria beneficiar los costos de los
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CAFITULO X PR NCIFAL!i ETAPAS DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAE

productos defectuosos. Es en esta ctapa del desarrollo de la calidad en
donde aparecen personajes del medio, cuyos pensamientos revolucionaron
¢l concepto de la Administraciéon de la Calidad, la Calidad Total v cl
Aseguramiento de la Calidad, para cllo es necesario dedicar un cspacio
(Cap.Il) en particular para visualizar de mejor forma sus razonamientos y

cuestionarlos, desde luego apegados al marco historico de referencia.
Cuarta etapa: la calidad como estrategia de competitividad

En las dos ultimas décadas ha tenido lugar un cambio muy importante ¢n
la actitud de la alta gerencia con respecto a la calidad, en parte por el
impacto  ccondmico de los productos japoneses en ¢l mercado
internacional. Se trata de un cambio en la forma como la administracion
concibe ¢l papel que la calidad desempena actualmente en el mundo de los
negocios. Si en ¢pacas anteriores se pensaba que la falta de calidad era
perjudicial a la compania, ahora se valora la calidad como la cstrategia
fundamental para alcanzar competitividad y, por consiguiente, como cl
valor mds importante quce debe prescindir las actividades de la alea

perencia.

La calidad no pasa a ser estrategia competitiva solo porque se apliquen
métodos estadisticos para conrrolar el proceso, ni tampoco porque todos
s¢ comprometan a elaborar productos sin ningun defecto, recuérdese que

los distintos departamentos de una empresa, pueden estar trabajando en
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CAFITULO I PRINCIPALES ETAPAS DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALIDAD.
== . —

perfecta armonia y no con ello contribuir al sistema de calidad. La calidad
pasa a ser instrumento de competitividad en el momento en el que la alea
gerencia toma como punto de partida para su planecacion estratégica los
requerimientos  del cliente vy la calidad de los productos de  sus

competidores.

Es en esta ctapa donde ¢l proceso de globalizacion inicia su camino. La
tendencia de algunos paises de abarcar territorios extranjeros para la
colocacion de sus productos fue llamado exportacion. Sin embargo esto
implica cambios profundos en la mentalidad de los administradores, en la
cultura de las organizaciones y en las estructuras de las empresas. Las
empresas japonesas han tenido (en la implantacion de un  sistema
administrativo enfocado al logro de la calidad), la experiencia necesaria
que ha contribuido ¢n gran medida a visualizar cuiles deben ser estos
cambios y, por consiguiente, a comprender los “pasos” a dar para lograr

que la calidad llegue a ser una estrategia competitiva.
I.V La calidad en México
En nuestro pafs se introduce en la década de los 80's las filosofias que

buscan la productividad mediante la estrategia de la calidad, por los

siguicentes factores, entre otros:
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CARITULO I
E —— _— —

a)

b)

PRINCIPALES ETAPAS DEL MOVIMIENTO HACIA LA CALID.
R R N S S

Varias compafnfas multinacionales, cspecialmente en  la  rama
automotriz, comenzaron a exigir a sus filiales mexicanas llevar conerol
estadistico de la calidad. Esto obligé a la alta gerencia de dichas
companiias a comprometerse con el sistema Administrativo de control
de calidad vy, por consiguiente, a exigir evidencia estadistica de calidad
a las companfas provecdoras de los componentes nacionales de la
industria automotriz. En esta forma, empresas estrictamente mexicanas
han adoptado el nuevo sistema administrativo.

La industria maquiladora ha contribuido también a que la estrategia de
la calidad se extienda. pues la maquila opera sistemas muy precisos de
calidad; lo cual ha requerido una formacién especial del personal. La
movilidad, caracteristica del personal que trabaja en la maquila ha
sontribuido a la divulgacion de los nuevos concepros relacionados con
la estrategia de calidad.

Empresas mexicanas, debido a la crisis cconémica que ha partir de 1982
enfrenta el pais, han visualizado la necesidad de exportar para

sobrevivir; por csto., han buscado la forma de ser verdaderamente

competitivas a nivel internacional y han recurrido al sistema

administrativo de control total de la calidad.

En la introduccién de la estrategia de la calidad, la industrin mexicana ha
seguido bdsicamente 2 modeclos:

- Algunas empresas han optado por recurrir a la consultoria extranjera en
esta materia.

LA IMBORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO
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- Otras, en cambio, han asimilado, poco a poco, la nueva filosofia v han
generado cllas mismas, etapa por etapa los cambios de mentalidad v de
estrategia implicados en el sistema administrativo del control de calidad.

La nueva filosofia administrativa ha sido tambi¢n objeto de estudio y de
investigucion por parte de los centros universitarios. Merece mencion
especial €l Centro de Calidad del Tecnologico de Monterrey, fundado en
1982, con el proposito de investigar, disefar y promover maodelos de
calidad especialmente adaprados a las empresas mexicanas, con el fin de
que cstas acrecienten su capacidad competitiva tanto nacional como a
nivel de exportacion. Los empresarios mexicanos, en general, tienen cada
dia mayor conciencia de la necesidad de operar un cambio de mentalidad
en favor de la calidad de los productos y servicios que ofrecen. Eso se pone
de manifiesto en el hecho de que los conceptos de calidad vy de
competitividad afloran cada vezr mas en la mayoria de los eventos de

divers:

s organizaciones profesionalces.

Algunas de las organizaciones que han surgido dltimamente para
promover el sistema  administrativo de control de calidad son  las
siguientes:

e La asociacion de Ex becarios AOTS México-Japon A.C. que tiene

como objetivo extender en nuestro pais los conocimientos adquiridos
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durante su cstancia en Japén y promover cl intercumbio de
experiencias en el drea del control total de calidad entre ambos paises.

e La Fundacion Mexicana para la Calidad Total A.C. que integra a
organizaciones publicas y privadas, instituciones de educacion superior
y sindicatos comprometidos con la calidad. Esta Fundacién tiene como
proposito *Generar, recopilar y divulgar conocimientos, tecnologia y
experiencias acordes con nuestro medio de en materia de calidad,
productividud v calidad de vida en el trabajo, con el propasito de
impulsar a las organizaciones a superarse y ser asutosuficientes on
materia de calidad/productividad y asi contribuir al  desarrollo
nacional.

e La decision de empresarios de Monterrey de establecer un organismo
que coordine los esfuerzos de las diversas empresas en favor de la
calidad. Esta decision ha cristalizado en la organizacion denominada

Consejo de Calidad Metropolitana, A.C. fundado en [988.
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CAPITULO IX FILOSOFIAS TRASCENDENTES EN LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.
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II.I Los distintos caminos hacia la calidad.

Todas las ideas realizadas en torno a la calidad, surgen del cumulo de
experiencias en los proceso de produccion de bienes y servicios. En esta
puree se podrid apreciar que la mayorfa de las soluciones a los problemas de
calidad se basan en las ensenanzas de tres expertos estadounidenses, Philip
Crosby, el doctor W. Edward Deming v el doctor Joseph Juran. Varios
mits han coneribuido a la evolucion reciente de la administracion de la
calidad sin llegar a alcanzar el reconocimiento de los tres primeros, tal os
el caso mis notable de Armand Feigenbaum, que fue el primero en
comenzar a utilizar la palabra “total” con relacion a la calidad. Aunquce la
revolucion de la calidad japonesa se basé originalmente en el trabajo de
Deming y Juran, como pudiera esperarse los japoneses estin anadiendo sus
propios elementos que estin ejerciendo influencia en estd drea. Entre estos
se incluyen el profesor Kaoru Ishikawa, Genichi Taguchi, Masaaki Imai y

Shigeru Mizuno.

temas de  calidad

Quienes van a poner en practica e¢n su cmpresa,
encuentran como principal problema el de seleccionar uno de los autores
mencionados para poner en priictica sus ideas conforme se adapten a sus

necesidades.

Yo quiero recalcar que no es una filosofia en especifico la que determina el

modelo de sistema de calidad para una determinada empresa. Todas
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predican que el compromiso vy la partdicipacion de la administracion, son
las bases fundamentales para la mejoria de la calidad. En su propia forma
cada uno de ellos insiste en que la actitud de los trabajadores hacia la
calidad solo  cambiard  cuando  cambie el

comportamiento  de

1a
administracion.

Lo primero que debo senalar, es que la administracion de la calidad es
proceso de evolucion que tomara formas diferentes, en funcidon de
necesidades de las respectivas companias. Aunque las ensenanzas de los
diversos expertos difieren en cuanto a su contenido v énfa:

ellas tieme algo de sabiduria que se puede

, cada una de

incluir en el proceso de
administracion de la calidad wotal (ACT) de cada compania. La ACT cs

un Proceso y no un programa a seguir. Por lo tanto su puesta en practica
es evolutiva tanto dentro de una compania individual como cn sentido
histarico general. Segun evolucione el proceso en la organizacion seran
aplicables las ideas de los filosofos de calidad v de otros consultores
pricticos experimentados. Cada compania debe estar consiente de la
diversidad v universalidad de los conceptos, v estar abierta a cllos, con o
fin de estar lo mejor preparados para aplicarlos en el momento adecuado,
en las circunstancias apropiadas.

La unica verdad que surge del estudio de dichas filosoffas, es que cada
organizacion ticne que ser propictaria de su propio proceso de mejoria de

calidad. A pesar de que reciban la influencia de uno o varios consultores
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externos, las organizaciones estdan administrando sus propios negocios y
TeCUrsos.

Actualmente con el proceso de globalizacion (Cap. ) muchas compafias
cstdn, © estardn bajo presion de sus clientes para que les *demuestren” que
han puesto en practica sistemas de administraciéon de calidad total que
cumplan con uno u otro de los estandares actuales de aseguramiento de la
calidad o con programas de certificacidon, Es aqui precisamente donde
radica la importancia del aseguramiento de la calidad, ya quce basicamente
el establecer un procedimiento que corrobore los sistemas de calidad total,
brinda la scguridad dc entrar a los mercados internacionales, permitiendo

dar inicio al proceso de globalizacion.

IT.II E

ard Deming

Por o regular se le considera como el padre de la revolucion de 1a calidad
japonesa. Inicialmente ignorado completamente en los Estados Unidos de
América se convirtio en profeta de su propia . tierra cuando la NBC-TV
presentd un documental en junio de 1980 titulado “Si Jupon pucede, jpor
qué no podemos nosotros!®. La NBC le dio a ¢l gran parte del crédito por
el milagro ccondmico de Japon.

Ciertamente Deming, ha tenido una influencia importante sobre los
juponeses, que comenzd cuando la Union de Cientificos ¢ Ingenicros
Japoneses o invitaron para que les dictara una conferencia en junio de
1950. A esto le siguio una reunion con los presidentes de veintiuna
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companias japonesas importantes, como la Sony, Nissan, Mitsubishi vy
Toyota. Las principales companias japonesas aun sc esfuerzan por obtencr
¢l premio Deming a la calidad.

Sus plantcamientos visionarios lo colocan en un lugar prepondcerante, uno
de ellos indica que si se mejora la calidad , disminuyen los costos. La
reduccion de costos junto con el mejoramiento de la calidad se traducen
en mayor productividad.

Ortra conceprualizacion que en el momento de su planteamiento debio
causar exaltacion fue “si la alta gerencia es responsable del sistema y pucsto
que gran parte de los productos defectuosos se derivan del sistema mismo,
es la alta gerencia (y no los trabajadores) responsable del 85% de los
productos defectuosos®, con ello se esta responsabilizando en buen medida
a la administracion de los procedimientos de produccion.

El mensaje de Deming a los japoneses fue en realidad bastante sencillo.
Esta contenido cn su famosa “Reaccion en cadena” fig. 2.1. Al igual que la
mayor parte de los mensajes que llegan al fondo del asunto, las ideas de
Deming parecicron tan sencillas que al principio fucron ignoradas; en cesc
momento el enfoque de Deming parecid ser la antftesis total del
pensamiento administrativo convencional. Una vez que se aceptd su
nuevo enfoque, €l se pudo concentrar en mostrar a los japoneses como

mejorar la calidad mediante ¢l uso del control estadistico de los procesos.
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Mcjorar

a
productividad

A el
mercado

v

V gCNCrar aan mas

L Proporcionar plco: Rendimicnto sobre
3 la inversion

Figura 2.1 Reaccidm en
cadena de Deming

Desde 1980 la influencia de Deming sobre el pensamiento occidental habia
crecido con rapidez. Era un nonagenario (nacio en 1900) excepceionalmente
activo que ofreciéd consultoria y viajaba por todo el mundo para llevar a
cabo sus sceminarios de cuatro dfas. En la actualidad abundan sus
discipulos y existen grupos Deming dedicados a fomentar sus ensefanzas
en muchos paises. El impulso principal de su filosofia es la reduccion
planeada de la variaciéon. La productividad aumenta segin disminuye la
variabilidad. Segun ¢l dice, puesto gque todas las cosas varian, es necesario
utilizar métodos estadisticos para controlar los procesos de trabajo. El
afirma *“El control estadistico no  implica la auscencia  se  articulos

defectuosos. Es un estado de variacién aleatoria en el que los limites de
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variacion son predecibles®. Deming también se opone a los programas
motivacionales que tienen poco efecto duradero e interpretan mal el papel
del ecrabajador. Los puntos de vista de Deming sobre el papel de la
administracién y de una fuerza de trabajo participadora aparecen todos en
sus Catorce puntos que repite constantemente, sin embargo no sc
encuentran forjados en acero, pues con frecuencia él efectuaba pequenos
ajustes a algunos de ellos, que reflejan 1a forma en la que se observan los

cambios en el mundo v las necesidades de las personas.
LOS CATORCE PUNTOS DE DEMING

1. Constancia de propositos
Crear constancias de propdsitos para la mejorfa continua de los
productos vy servicios, asignando los recursos para que cubran
necesidades a largo plazo mis bien que rentabilidad a corto plazo, con
un plan para volverse competitivos, para permanccer operando vy

proporcionar emplcos

2. La nueva filosofia
Adopte la nucva filosofta. Nos cncontramos en una cra ccondmica,
creada en Japén. Ya no podemos sepuir viendo con los niveles
comunmente aceptados de demora, crrores, matceriales defectuosos y

mano de obra defectuosa. Es necesaria la transformacion del estilo de
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administracion occidental para detener la continua declinacion en la
industria.

Termine la dependencia en la inspeccion
Elimine la necesidad de la inspeccion masiva como una forma de lograr
1a calidad, al incluir calidad en el producto desde ¢l primer momento.

Exija evidencia estadistica de calidad incluida tanto en las funciones de
fabricacion como de compras.

Termine con los controles de 1a “oferta mads baja”

Termine con la prictica de conceder negocios tan solo sobre la base del
precio. En lugar de cllo exija medidas significativas de calidad junto con
el precio. Reduzea ol namero de proveedores del mismo articulo al
eliminar aquellos que no califican con evidencia cstadistica de calidad.
La meta es minimizar ¢l costo total, no tan solo el costo inicial. Los

gerentes de compras tienen un nuevo trabajo y tienen que aprenderlo.

Mejore cada proceso

Mejore en forma constante y para siempre cada proceso de plancacion,
produccion, y servicios. Busque en forma continua los problemas con el
fin de mejorar cada actividad en la companfa, mejorar la calidad y la
productividad y de esta forma disminuir constantemente los costos, Es

tarea de la administracion trabajar en forma continua sobre el sistema.
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.OSOFIAS TRASCENDENTES EN LA ADMINISTRACION DE LA CALIDAD.

Establezca el entrenamiento en el trabajo

Establezea métodos modernos en el entrenamiento en el rrabajo,
incluyendo a la administracién, para hacer un mejor uso de todos los
cropleados.  Sce requicren nucevas  habilidades  para mantencerse
actualizados con los clientes en materiales, métodos, diseno de

productos, maquinaria, técnicas y scrvicios.

Establezca el liderazgo

Adopte y establezea el liderazgo encaminado a ayudar a las personas a
realizar un mejor trabajo. Se tiene que cambiar la responsabilidad de
los gerentes y supervisores de simples nimeros a calidad. La mejoria de
la  calidad mejorara  automdticamente la productividad. La
administracién tiene que asegurar que se lHeve a cabo una accion
inmediata sobre informes de defectos heredados, requisitos  de
mantenimicnto, herramiencas defectuosas, definiciones operacionales

confusas y otras condiciones daninas para la calidad.

Elimine el temor
Estimule la comunicacion efectiva en dos sentidos (hablando - oyendo)
y otros medios para climinar el temor en la organizacion, para que

todos puedan trabajar con cefectividad y maids productividad para la
compania.
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9. Elimine las barreras
Eliminc las barreras entre los departamentos v las dreas de asesoria, Las
personas en dreas diferentes tales como la investigacion, el diseno,
ventas, administracion y produccion ticnen que trabajar en cquipo

para resolver los problemas que se pueden encontrar en los productos o
servicios.

10. Elimine las exhortaciones

Elimine ¢l uso de lemas, carteles y exhortaciones; para la fucrza de
trabajo , exigiendo cero defectos vy nuevos niveles de productividad, sin
proporcionar métodos para  ello. Estas exhortaciones solo  crean
relaciones adversas; la mayor parte de las causas de baja calidad y baja
productividad sec relacionan con ¢l sistema y por lo tanto se encucntran

fuera del poder de los trabajadores.

11. Eliminc mctas numeéricas arbitrarias

Elimine los estdndares de trabajo que cstablecen cuotas numeéricas para

los trabajudores y metas numéricas para las  personas en  la

administracion. Sustitiyalos por ayudas y supervision provechosas; use
mdétodos  estadisticos para la mejoria continua de la

calidad y la
productividad.
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12.Permica el orgullo del trabajador

Elimine las barreras que le roban a los trabajadores por hora v a las
personas en la administracion su derechos a sentir orgullo por su
trabajo. Esto implica, entre otras cosas, la abolicion de la clasificacion
anual por méritos (evaluacion del desempeno) vy de la administracion
por objetivas. De nuevo, se tiene que cambiar la responsabilidad de los

gerentes, supervisores, capataces, de simples nameros a calidad.

13.Estimule la educacion

Establezca un intenso programa de educacion y fomente la automejoria

en todos. Lo que una organizacion necesita no es tan s6lo buenas

personas; necesita personas gque ostén mejorando con la educacion. Los

avances en la  posicion competitiva  tendrin  sus raices en el
conacimiento.

14, Compromiso de la alta direccioéon

LA MPORTANCIA DE LA CALIDAD EN Bl PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO

Decfina con toda claridad el compromiso permancnte de la alea

direccion con una calidad y productividad siempre de mejoria, v su
obligacion dec poner en prdctica todos estos principios. Cree una
estructura en la alea direccion que impulsard cada dia los etrece puntos
anteriores y lleve a cabo  la accion  necesaria  para lograr  la
transformacion.
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Es cvidente que Deming, no solo esta ensciando que debemos usar
estadistica en sus catorce puntos, estd proclamando una filosofia de la
administracion. No tomar en cuenta los catorce puntos de Deming serfa
en extremo temerario. Son demasiado estimulantes para ignorarlos, y sin
embargo, esta filosofia no es del todo completa para implementar un
sisterna administrativo de la calidad total.

IT.IIXI Joseph Juran

El doctor Juran es otro nonagenario de origen norteamericano, su
influencia sobre los japoneses es similar a la del doctor Deming, Los
japoneses reconocieron la contribucion del doctor Juran cuando en 1981
¢l emperador Hirohito le concedio la prestigiosa orden del Tesoro
Sagrado. Ya desde 1940 Juran estaba haciendo resaltar la responsabilidad
gerencial por la calidad e insistiendo en que la calidad se obtenia mediante
las personas mis bien que a rravés de las téenicas. Aunque €l cra un
estadistico, senalaba que las companifas podrian conocer todo sobre los
aspectos técnicos de la calidad, como por ejemplo el control estadistico del
procesw, pero que esto no les ayudaba a administrar la calidad. Fue el
primero de los “filosofos de calidad” en determinar que el logro de la
calidad se basaba por completo en la comunicacion, la administracion y las
personas.
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Plantea el tema de los costos de calidad y los abhorros que se podian
conseguir si los problemas generados se solucionaban con intcligencia.
Indica que los ahorros que no pueden ser suprimidos son los referentes al

control de calidad y los que si pucden ser suprimidos son aquellos

relacionados con los productos defectuosos. Menciona la responsabilidad
de la alta gerencia en la inversion del mejoramiento de la calidad.
Juran detalla tres pasos bdsicos para la mejoria de la calidad:

--Plancs cstructurados anuales de mejoria.

- Progrumas de entrenamicnto que incluyen a toda la fuerza de trabajo.
- Liderazgo de la alta direccion.
Juran esti de acuerdo con Deming en afirmar gque la mayoria de los

problemas de calidad son de los sistemas y por consiguicnte son

responsabilidad de la administracion. Juran afirmé que de la misma forma
que los gerentes necesitan tener alglin entrenamiento en calidad para que
pudieran participar vy administrar los proyectos de mejoria de calidad. El
fue quien reunio una serie de enfoques no relacionados enere si cn un
conjunto coherente que ahora denominamos  Administracion de la
Calidad Total, aunque en aquel momento ¢l lo denoming control de la
calidad. i

El control ticne muchos significados, pero Juran 1o define en la forma mas

sencilla como “La totalidad de todos los medios mediante los cuales

establecemos vy logramos estiindares®. En su forma mads abreviada, Juran

expone en diez pasos la mejoria de la catidad.
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LOS DIEZ PASOS PARA LA MEJORIA DE CALIDAD DE JURAN

1. Crear conciencia de la necesidad v oportunidad para la mejoria.

2. Establecer metas para la mejoria.

3. Orpanizar para lograr las metas (establecer un consejo de calidad,
identificar los problemas, seleccionar proyectos, nombrar cquipos,
designar facilitadores).

4. Proporcionar entrenamiento.

5. Realizar proyectos parar solucionar problemas.

6. Informar sobre ¢l progreso.

7. Qrorgar reconocimiento.

8, Comunicar los resultados.

9, Mantener registros de los resultados.

10. Mantener ¢l impulso al hacer que la mejorfa anual sea parte de los

sistemas y procesos regulares de la compania.

IXI.IV A d Fei

Marcéd un paso importante en la evolucion de la administracion de la
calidad cuando utilizd por primera vez la palabra “total” en conjuncion
con la calidad. Propone ¢l concepto de control rotal de calidad, por medio
de que: “no es posible fabricar productos de alta calidad si ¢l departamento
de manufactura trabaja aisladamente”, podemos ver que para qgue ol

control de calidad sea efectivo, se debe iniciar con ¢l diserio mismo del
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producto y terminar solo cuando el articulo ¢st¢ en manos de un
consumidor satisfecho. Esto se traduce de la siguiente forma: la calidad es
trabajo de todos vy cada uno de los que intervicenen en cada ctapa del
proceso. Tanto Juran como Feigenbaum scaalan la necesidad de contar
con nuevos profesionales de la calidad que reanan conocimientos
estadisticos y habilidades administrativas, o sca expertos en ingeniceria de
control de calidad.

Feigenbaum dice que la calidad de los productos v los servicios reciben la
influencia directa de nueve idreas bdsicas, o lo que ¢l denomino las “nueve

Emes™ que son:

LAS NUEVE EMES DE FEINGENBAUM

1. Markets (mcrcados): El numero de productos nuevos vy mejorados que
se ofrecen en el mercado continua creciendo a un ritmo explosivo, Los
negocios actuales identifican con cuidado los descos vy necesidudes de
los consumidores como la base para desarrollar nuevos productos. Para
un creciente nimero de companias los mercados son internacionales ¢
incluso mundiales. Como resultado de esto los negocios tienen que ser
cn extremo flexibles v cstar en posibilidad de cambiar con rapidez de

direccion.
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LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO

FILOSOFIAS TRASCENDENTES EN LA ADMINIS TRACION DE CALIDAD.

Maoney (dincro): El aumento de la competencia en muchos campos,
unido a las fluctuaciones cconomicas mundiales, ha disminuido los
mirgences de utilidad. Al mismo tiecmpo la necesidad de automatizacion
vy mecanizacion ha obligado a grandes desembolsos

cquipos y procesos. Los  costos de  calidad

para  nucevos
relacionados  con ol
mantenimiento v la mejoria de la calidad ban alcanzado alturas nunca
antes vistas. Este hecho ha centrado la atencion de los yerentes en las
drcas del costo de la calidad como uno de los “puntos débiles™ en ol que
se pueden disminuir los costos de operacion y las perdidas para mejorar
las urilidades.

Management (administracion): La responsabilidad de la calidad sc ha
distribuido cntre varios grupos especializados. Control de calidad tiene
que planear las mediciones de la calidad a traves del flujo del proceso
quec ascgurardn quc ol resultado final cumplira con los requisitos de
calidad. Y la calidad del servicio, despucs de que ¢l producto ha llegado
al consumidor, sc ha convertido en una parte cada vez mas importante
del *paquete de productos” total, Esto ha aumentado la carga sobre la
alta dircccion, en pardicular ente la creciente dificultad de asignar la

responsabilidad apropiada para corregir desviaciones de los esuindares
de calidad.
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4.

Men (hombres): El ripido crecimiento en ¢l conocimiento téenico vy la
creacidn de nuevos campos compleros, como es ¢l caso de la electronica
de computadoras, ha creado una gran demanda de trabajadores con
conocimientos especializados. Aunque la especializacion ticne veneajas,
su desventaja es la division de la responsabilidad por la calidad del
producto en varias piezas. Los numerosos aspectos de los sistemas de
operacion de los negocios se han convertido en ¢l centro de atencion

de la administracion moderna.

Mortivation (motivacion): La creciente complejidad de llevar a cabo un
producto de calidad al mercado ha aumentado la importancia de la
contribucion a la calidad de cada empleado. La investigacion en
motivaciones humanas ha mostrado que ademds de las recompensas
monectarias de los trabajadores actuales requieren que se esfuerce la
sensacion de logros en sus trabajos v ¢l reconocimiento positivo de que

de la

compania. Esto ha llevado o una necesidad sin precedentes en

estan contribuyendo en forma personal al logro de las me

educacion para la calidad v de una mejor comunicacion de la

conciencia de calidad.

Materials (materiales): Debido a los costos de produccion y a los

requisitos de calidad, los ingenieros cstin trabajando los maccriales a

limites mis estrechos que nunca antes vy usando muchos metales y

denominados exdticos, para aplicaciones especiales.
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Ya no resulta aceptable la inspeccion visual y la verificacion de espesor

que se hacia hace unos anos.

Machines and mechanisation (miquinas y mecanizacion). Las exigencias
de las companfias de obtener reducciones en los costos y volumenes de
produccion que satisfaga al consumidor en mercados intensamente
competitivos, ha obligado al uso de equipos de fabricacion que
constantemente se vaelven mis complejos y que dependen mucho mas
de la calidad de los materiales. La buena calidad se estid convirtiendo en
un facror critico para mantener a tiempo y en “en operacion” a las

midquinas, para la utilizacion completa de las instalaciones.

Moaodern information methods (mérodos modernos de informacion): La
ripida evolucién de la tecnologia de computacion ha hecho posible la
recopilacion, almacenamiento, recuperaciéon  y  manipulacion  de

informacion en una escala nunca antes imaginada.

Mounting product requirements (crecientes requisitos de los productos):
Los grandes avances en la complejidad de los disenos de ingenicria, que
exigen un control mucho mids estrecho sobre los  procesos de
fabricacion, han hecho que las “pequenas cosas”™ que antes sc pasaban

por alto tengan una gran importancia potencial,
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IX.V Philip Crosby

Craosby ha hecho mis para hacer comprender a la administracion
occidental la necesidad de la mejorfa de la calidad y sus responsabilidad
para cllo, que otros idealistas de la calidad. Conocido por su filosofia de
cero defectos, que llevo a cabo en una fabrica de misiles.

Fue tal la prontitud y exacritud de las entregas que informo a los
directivos de esta compania que cuando la administracion pide perfeccion,
ésta se da. Si no se da la perfeccion en un trabajo, esta se debe a gue la
administracion o no la exige a los trabajadores o estos dltimos no tienen la
intencion de darla. Dicho ruzonamiento permitié ver la importancia que
tiene motivar a los trabujadores y hacerlos conscientes de que pueden
hacer su labor sin ningun defecto.

El lema mejor conocido de Crosby es la exhorwacion a lograr “cero
defectos®. Juran y Deming argumentarian qgue es inatil , y quizi hipocrita,
exhortar 2 un trabajador en la linea de montaje a entregar un producto
perfecto cuando la abrumadora mayoria de las imperfecciones se deben a
sistemas  de  produccion  disedados en forma  deficiente vy que  los
trabajadores no pueden cambiar. Parte de esta critica ¢s ¢l hecho de que su
enfogque no es prdctico, pero se debe observar que él tiene mucha muis
experiencia priactica en la administracion de la calidad desde la propia
fibrica hasta los niveles superiores que cualguiera de sus principales
criticos. Comenzd su carrera en la calidad como inspector en el taller de la

fibrica. Cuando era gerente de calidad del programa de cohetes
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teledirigidos Pershing en Martin Marictta fue gue abrazo la idea del
estindar de cero defectos que se convirtio en un clemento clave de sus
ensenanzas

La esencia de lo que ensena Crosby estd contenida en lo que él denomina
los “Cuatro absolutos de la calidad”™ v en un proceso de mejoria de la
calidad de catorce pasos. Sus diversos libros vy otras conrribuciones al
pensamiento on esta drea, no solo desarrollan estos conceptos sino que
anaden percepeiones sobre la forma en que sc debe comportar la
administracion, que no son muy diferentes de dos de los Catorce puntos
de Deming, “climine ¢l temor”® y “climince las barreras a la comunicacion™.
Aungue no estd incluida en ¢l nucleo de sus conceptos, su advertencia
continua de que la tarca de la administracion es “ayudar a las personas®

estd en el centro del movimiento ACT.
Crosby afirma que para administrar la calidad es necesario tener:

® Una definicion de calidad que todos puedan comprender con facilidad.
Es el inicio de un idioma comun que ayudari a la comunicacion.

® Un sisterna mediante el cual administrar la calidad.

® Un estdandar de desemperio que no deje lugar para la duda o ol
incumplimiento por parte de cualquier empleado.

® Un método de medicion que centrard la atencion en ¢l progreso de la

mejoria de ta calidad.
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Todo esto proporciona la premisa para los “Cuatro absolutos™ de Crosby:

Definiclién: La calided es o] sumplimiente
de los requisites . ne la bendad.

I
Sisteome: Pr ién, me @

El std. D* desempeiie: Ceore defocteos. Nada do erreres.

La medisién: j ] te del i plimionte de
les requisites, y ne les indices
de calided del preducte.

La metodologfa de Crosby para la puesta en prictica csta contenida
dentro del proceso de mejoria de la calidad de catorce pasos. Estos han
en muchas companfas y por consiguiente

demostrado  ser  exitosos
antes de rechazarlos en forma

requicren de un examen cuidadoso
demasiado escéptica. Sin embuargo, se encuentran en las bases de muchas

de las criticas que se le hacen a Crosby de tener poca aplicacion prictica.
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LOS CATORCE PUNTOS DE CROSBY

Unl como e defi en Ia publi an de la ®

padia Philips three of o kind

1. Compromiso de la adminiscracion

proposito: demostrar con claridad la posicion de la compania sobre la
calidad.

2. El equipo de mejorfa de la calidad

proposito: manejar el programa de mejoria de calidad.

3. Medicion de la calidad
propdsito:  proporcionar una  exposicion de los problemas de no
cumplimiento con los esuindares actuales y posibles en forma tal que

permita la evaluacion objetiva y la aceion correctiva.

4. El costo de la calidad

proposito: definir los ingredientes del costo de la calidad vy explicar su

uso como una herramienta de administracion,

5. Conciencia de calidad
proposito: proporcionar un método de crear preocupacion personal por
parte de rodo el personal de la compania hacia el cumplimicento con los
estandares del producto o del servicio y de la reputacion de calidad de
la compania.
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Accion correctiva

proposito: proporcionar un método  sistemdtico de solucionar para

siempre los problemas que se identifican mediante los pasaos de accion

proevios,

Planeacion de cero defectos
propdsito: examinar las diversas actividades que se tienen que realizar

en preparacion al lanzamiento formal del programa de cero defectos.

Entrenamicnto de supervisores
proposito:  definir el tipo de centrenamicnto que  necesitan los
supervisores, con el fin de llevar a cabo en forma activa su parte del

programa de mejoria de la calidad

Dia Cero Defectos (CD)
propdsito: creiar un acontecimiento gque le permitirda a todos los
empleados comprender, mediante una experiencia personal, que se ha

producido un cambio.

10. Fijacitn de metas

Proposito: convertir las promesas y compromisos en accion, al estimular
a las personas a cstablecer metas de mejoria para ellos mismos y sus

KIQPOS,
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11. Eliminacion de las causas de errores
proposito: dar al empleado individual un método de comunicar a la
administracion, las sitcuaciones que le hacen dificil cumplir la promesa

de mejorar.,

iZ. Reconocimiento

proposita: demostrar reconocimiento hacia aquellos que participan.

13. Consejos de calidad
proposito: reunir a las personas profesionales de la calidad, para una

comunicacidon planeada sobre una base regular.

14. Hacerlo de nuevo
proposito: insistir gue ¢l programa dec mejoria de la calidad nunca

termina.

Los catorce pasos no se adapran a todas las culturas, ni a todas las
companfas. Pero si se consideran en cuenta al poner en prictica la “mejoria

de la calidad”. (como ¢l la llama) resultan efectivos.
IX.VI Que filosofia debe seaguirse

La asociacion y ¢l trabajo en grupo es ¢l pilar fundamental para ¢l

desarrollo de nuevas organizaciones, son palabras del (@) Ing. Bernardo
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Quintana Arrioja, (uno de 1“5 fundadores del grupo ICA). Es otra filosofia
que en poco difiere de las anteriormente mencionadas. La seleccion de una
u otra filosofia para implementar un modelo de calidad, es la tarca mas
delicada dentro de la concepeion de la idea de lo que se guicre obtener en
cuanto a calidad.

Los ejecurivas que han aceprado la necesidad de cambiar su cultura hacia
la calidad v su respectivo enfoque, quieren adoptar alguna filosofia quo se
apegue a los intereses de cada una de sus companias. Quizi inclusive han
observado pensamicntos como ¢l mencionado al inicio. Es pricticamente
seguro el hacerse asesorar por un consultor que brindard consejos en

funcion de la cultura asimilada.

Y con todo ello podemos afirmar que no existe garantia de que ¢l sistema
de calidad a implantar en una empresa en funcion de estas filosofias, sca lo
suficientemente prictico. Es deber de las empresas comenzar en un punto
diferente en relacion al objetivo final. En cada companfa ¢l nivel de
orientacion  hacia ¢l cliente, la  cultura  de  comunicacion, ¢l
comportamicnto de la administracion vy la actitud de los empleados hacia
la calidad diferirdn. Es deber de la administracion crear un ambiente
propicio para la homogencizacion de todas las discrepancias, para tener
objetivos afines y comprometan cl espiritu de la empresa con ellos mismos.
La cultura de los negocios esti tambicen evolucionando, y no es razonable
esperar que una metodologia se adapte a todas las circunstancias por
haber.
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Existe un punto de union entre todas las  filosofias generales. Las
dificultades que se tichen en sus respectivos enfogues a la pucsta en
marcha. En ocasiones ¢l escuchar catoree de esto, nueve de aquello, o
cuatro de alguna otra cosa, o podemos comparar con las cosas que

podemos encontrar en las farmac

s para curar ¢l catarro comun. Todas
pueden hacer algun bicn, pero es dificil decir cual de cllas, si es que existe;
ofrece la cura rotal. En realidad s 1a fuerza de voluntad, la conviccion y la
energia propia que mejor avuda a salir adelante con la enfermedad. De
igual modo todas las filosofias ticnen algo de bueno, vy es la administracion

quien debe tomar decisiones

sobre este respecto para dar inicio a la cura
de sus males.

Cada compania debe tomar su propia filosofia, auxilidndose de las
anteriormente mencionadas, no comdndoelas al pie de la letra |, sino
adapuindolas a sus propios requerimientos, De aqui surge la necesidad de

comprometer sus ideas con los miembros de la misma, como si fue

e un
enlace espiritual.

Considero muy on particular que como en el ca

o de Federico Engels vy
Carlos Marx, cllos proporcionaron las herramientas de las cuales se
basaron los capitalistas para dominar las clase obrera, del mismo modo
existe la posiblidad de dominar ¢l mercado internacional mediante la
transformacion de la cultura de produccion, enfocada hacia la calidad en

beneficio del mundo entero.
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III.I Conceptualizacion de la calidad

La calidad toma lu definicion que al interesado convenga, o tenga on
interpretacion, sin embargo en el intento de cumbiar la menulidad del
pensamiento de la misma hacia ¢l proceso de globalizacion estd se vera
apegada a las normas SO 92000, debide a gue son las unicas que
oficialmente a nivel mundial tienen ¢l reconocimiento correspondicnte.
Por lo wanto la calidad es: "Conjunto de caraceeristicas de un producto o
servicio que le confieren la apeitud para satisfacer necesidades explicitas ©
implicitas (NMX-CC-001)", gquec se establece en la norma internacional 1ISO
9004-2:1991.

Con esta definicion podemaos hacer un breve andlisis de la misma, lo
primero gque debemos entender v que debe quedar bien claro es ol hecho
de gue la calidad no significa 1o mejor, tomemos como cjemplo los jugos de

suriamente

frutas que existen en ¢l mercado. El productor no tiene nec
que comprar frutas de “primera”, ya que su producto no es consumible en
ese estado, por lo que en general éste se encuentra impropio para el
consumo directo {frutas golpeadas, incompletas o pasadas). Sin embargo al
llegar a nuestra mesa el jugo, para su consumo final, las caracteristicas del
productao satisfacen en gran medida aucestras expectativas al respecto. Por
ello es que la definicion es en cierta forma una recurso que nos permite
conceptualizar la idea de calidud en funcion de auestros intereses, s decir

la podemos aplicar a cualquier apo de bien o servicio en la empresa.

LA IMPORTANCIA DE LA CALIDAD EN EL PROCESO DE GLOBALIZACION EN MEXICO 3.

S



CABITULO IXIX LA CALIDAD Y EL PROCESO DE GLOBALIZACION
—_— e ——————— — ]

La calidad es cubrir lus expecrativas del cliente, eso es perfectamente
comprensible. 1o que nos resulta en verdad maratonico es saber cuales son

sas expectativas, tambien llumadas requerimientos; en el punto ITII.IX

I3

e observarda con mavor claridad la importancia que ticne a nivel mundial

«n

el conocimiento de cllos.

El clicnte es un “ente” ol cual constantemente cambia sus expectativas cn

funcion de sus necesidades, alpunos emprendedores de la mercadotecnia

les han creado necesidades que suponen  cubicrtas  plenamente,  sin
embargo se ha descuidado bastante la impormancia que sus opiniones
ticnen al respecta. Este descuido s¢ ha tornado ¢s una brutal lucha
publicitaria para mantener su mercado cautivo. Al respecto me parece un

RAsto excesivo que bien se podra destinar a la conquista de otros

mercados mediante ¢l uso adecuado de un sistema de calidad que traspase
las fronteras de dicho mercado mediante ¢l proceso de globalizacion, os
decir el uso de un mismo lenguaje cconamico. Para entender la relacion de
la calidad con el proceso de globualizacion es necesario observar  las

situaciones que dieron origen a dicho fendmeno.

IXYI.II Proceso de globalizacidén

La globalizacion ¢s un proceso de unificacion de criterios, mediante
acuerdos internacionales que persisue la mutua colaboracion en todos los

aspectos humanos para ¢! desarrollo, crecimiento vy beneficio de los
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colaboradores. Con esto se pretende en un primer plano disminuir las
distancias abismales que existen entre los paises ricos y los pobres, (por el
momento podemos decir gque los anicos bencficiados han sido los dltimaos),
va gue los acuerdos contemplan facilidades para la exportacion, gque para

el caso de Mexico es prioridad dadas las circunstancias cconomicas.

Un primer cencuentro que se dio al respecto de la globalizacion fue en una
conferencia internacional denominada *respuesta a la globalizacion” que
cuvo lugar en Londres hace tres anos, alentada por ¢l walentoso

parlamentario  briuiruco  Stuart Holland.,  Por  ese entonces  se

[

protagonizaban los  altimos  esfucerzos  para concretar  una serie d
negociaciones globales (integradas, coherentes vy simuluineas) sobre los
principales problemas de la cconomia mundial, tal como lo habia resuleo
La Asamblea General en 1979 y como lo habian acordado con cardcter de
urgente los Jefes de Estado y gobierno reunidos en Cancun en octubre de

1981].

Al ano siguiente, ¢l grupo de los 7 habia enviado al encuentro de Versalles
un proyecto razonable vy cquitativo sobre la agenda y los procedimicntos
de dichas negociaciones. Las observaciones formuladas por el grupo de los
7 fuecron motivo de una contrapropuesta de los paises en desarrollo que
nunca tuvo respuesta. Fue asi que los cjercicios informales, las gestiones
bilaterales, los foros parlumentarios y las resoluciones subsiguientes de los

organismos  multilaterales s¢e perdieron debido a que no existia esa
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"voluntad politica* de parte de Los paises industrializados, que renunciaron
a la platica en igualdad de circunstuncias y optaron por imponer
gradualmente las estrategins, dogmas v politicas det “neotiberalismor.

El abandonar las negociaciones vntre ¢l Norwe v el Sur significo el rechazo
de la democracia dentro del =ene de las relaciones internacionales. Con
ello se canceld el principio de responsabilidad compardida respecto a los

problemas mundiales, danando con clle la imagen de los poderes pablicos
de todos los paises.

Posteriormente las soluciones o ichos problemas buscaron instaurar un
orden econdmico incluyente v ojusto asi como un sistema de toma de
decisiones que considerara los intereses de todos v las necesidades objetivas
de la comunidad internacional. Con cstos elementos

sc da inicio los
trabajos de la Comunidad Economica Europea.

IXI.IXITI La transiciéon

La Comunidad Economica Europea, se encontraba en transformacion, asi
para 1992 termina pricticamente su cambio convirtiéndose en los Estados
Unidos de Europa, ahora la Comunidad Europea (CE) quien elimina las

barreras comerciales vy aduuanales  centre tos

paises, que la integran,
creandose un Unico mercado de aproximadamente 320 millones de
personas. Este mercado ayudara o Europa a competir con el tamatio de los
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Estados Unidos y de la cuenca del Pacifico. Cabe mencionar que existe

una importante divergencia de puntos de vista dentro de Europa cn
cuanto al grado de unificacion y al ritmo de progreso hacia la misma, pero

también existe una importante cooperacion entre los paises individuales en

los frentes polfticos y econdmicos.

En Europa, la idea de la soberania, crecaba un tabu , indescifrable al
marginar a muchos paises por sus ideas intervencionistas. Sin embargo

como apunta Macdonald y Piggott!, e¢n concepto similar al de la

virginidad, ;| una vez que se ha perdido uno se pregunta por que tanta

preocupacion !, Dicho de otra forma, ¢n recalidad no es ¢l malvado

extranjero que interna sus productos a paises como el de México, sino son

los malvados consumidores nativos, quiencs cambian nucstras

percepciones de lo que deberia ser, al buscar valores sin importarle la

balanza comercial. De alli la importancia del conocimiencto de  las

expectativas del cliente.

IXIXI.IV La reaccién de Europa hacia la calidad

Existen diferencias en cuanto a la actritud hacia la calidad en Europa, pero
en general ha sido una historia de cooperaciéon vy unidad de propositos.
Europa aprende activa y ridpidamente de Japdn como de Estados Unidos
y como prueba de ello esta haciendo su propia aportacion a la puesta cn
pridctica de la administracion de la calidad cotal.
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Dicha informacion pucde ser corroborada mediante las encuestas hecha

E'3

de “capitanes de la industria” de Mori en 1987, contratada por Crosby
Associater UK, la de 1988 de British Industry (CBI) sobre “productividad
en Gran Bretana®, realizada por PA Management Consultants y la
ncuesta de logistica curopea en 1989 que investigo las actitudes de las
companias hacia la importancia de la calidad y el servicio, llevada a cabo
por los consultores en administracion Knight Wedling. Y en todas cllas se
sefiala la creciente conciencia que esta tomando con respecto a ello, las

companias europeas.

III.V Méexico y su

acidén econdédmica actual con

Europa.

Meéxico tendrd que hacer un gran esfuerzo y  extenso  trabajo  de
convencimiento si desea mantener a su nucleo de alindos europeos para
que contintien con ¢l apoyo brindado hasta ahora en la negociacion del
Acuerdo de Complementacion Econdmica y Cooperacion Politica, v de
llevarse a cabo durante los primeros anos de su implementacion, la balanza
serd deficitaria para México porque aumentar las exportaciones, requiere
una combinacién de muchos factores, principalmente de calidad vy entrega
a tiempo, que las empresas mexicanas no podrin resolver de un dia para

Ootro.

LA IMPORTANCIA D& LA CALIDAD EN EL PROCESD DE GLOBALIZACION EN MEXICO 50



CAPITULO IIX

LA CALIDAD Y EL PROCESO DE GLOBALIZACION
—— =

Esta circunstancia marca de nueva cuenta la importancia que tiene la
calidad para el desarrollo de las industrias nacionales, el proceso de
apertura de nuevos mercados a nivel internacional es ¢l inicio de una
época de acuerdos y convenios internacionales. Los productos mexicanos
tienden a extenderse por todo el globo terriqueo, sin embargo deben

sepuir un proceso que se inicia y termina con la calidad.

En México la interpretacion del concepto a nivel general no existe, debido
en parte a la ausencia de la cultura de calidad. Esto lo podemos observar
continuamente con  los  comerciantes ambulantes, en  los  servicios
informales, establecimientos pequenos, cte.... las atenciones a los clicntes

son deficientes, v no se comprende la importancia que el cliente tiene en el
desarrollo del negocio.

IITI.VX Apoyo gubarnamental hacia el

Procesc de
globalizacidn

El gobierno tiene la obligacién de otorgar a los futuros emprendedores, las
condiciones bdsicas para su desarrollo. Esto mediante un marco tributario
altamente eficiente, pero no es su obligacion la de generar empleos vy
recursos para la implantacion de empresas. Corresponde a los empresarios
mexicanos realizar y concebir estos. Existe la conciencia de parte del
gobicrno, que el sisterna tributario manificsta carencias, y un excesc

de

burocracia.
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Los esfuerzo de parte del gobierno mexicano van enfocados a brindar ¢l
apoyo necesario para proporcionar el impulso que logre desbocar los
instrumento de inversiéon y gencrar la suficiente confianza a fin de
beneficiarse en todos los sentidos. Pero es necesario un profundo cambio
en la mente de los duenos de los medios de produccion hacia la culeura de
calidad. Es precisamente la cultura de calidad la que no puede ofrecer ol
gobierno, esa se debe tomar de los clementos ya expuestos y hacerla
propia, como sc menciono definiendo un camino que nos lleve al
ascguramicnto de la calidad total y desde luego a su correspondience

certificacion, tema del capitulo I'V.
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IV.I El pPrimer Paso hacia el Procesoc de

globalizacidon, administrar la calidad

Hasta ¢l momento se ha hecho muy vagamente hincapié en el uso de las
definiciones que se encuentran en las normas SO 9000, ya es tiempo de
dar un punto clave en cuanto a la administracion de la calidad y su
respectivo aseguramicnto.

Cualquicr empresa, como sc dijo; es capaz de tener un proceso de mejoria
en funcion de la calidad, lo interesante de ello es ¢l grado de mejoria que
s¢ desca alcanzar. El proceso de globalizacion se inicia definiendo hasta
que punto la empresa se compromete con el cliente para satisfacer sus
requerimicentos mediante la administracion de la calidad.

Un compromiso no establecido y sin ningun acuerdo puede Hlegar a danar
las relaciones que por anos s¢ han mantenido entre productor vy cliente.
Mientras que por ¢l contrario cuando existen documentos que avalan la
plena satisfaccion de los requerimientos del cliente en funcion de sus
expectativas, estas relaciones se fortalecen creando vinculos que rompen
con las barreras arancelarias y fronterizas permitiendo extender ¢l mercado
de consumo. Esto se logra mediante el aseguramiento de la calidad y
posterior certificacion mediante el sistema ISOY000, que nos compromete

a trabajar apegados a sus normas,
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Por lo tanto os prioridad de los empresarios, ¢l conocer plenamente las
necesidades de sus clientes, v en funcion de ellas estructurar un sistema de
calidad que le permita asegurar la plena satisfacciéon de los requerimientos
de los mismos. En otras palabras, con la experiencia podemos auxiliarnos
para garantizar que las consecuencias de no contar con una administracion
de la calidad que nos lleve al aseguramicento de la misma, es la contraccion
de la empresa y su posterior desaparicion, como lo que ocurrio con la
quicbra del 40% dc las cmpresas ecn México en 1995, Desde lucgo entre

otros factores®, este fué el mas predominante.

IV.II El1 Sistema ISO 9000.

Las crisis son eventualmente obsticulos a superar, sin embargo su
significado prictico es la oportunidad que s¢ presenta para incursionar en
campos de trabajo que sugieren un verdadero reto. Y desde luego no todo
el camino es a ciegas. Las normas ISO 9000 ofrecen ese camino hacia la
prosperidad v el crecimiento, recuérdese que su adaptabilidad esta ligada
directamente a los requerimicntos de cada empresa. Todo lo anterior para

el asepuramiento de la calidad v la administracion de la misma®.

Norta: Para el caso de México las normas ISO son denominadas NMX.

Las normas de la familia NMX-CC describen qué clementos deben abarcar

tos sistemas de calidad. Pero no ¢como una organizacion especifica debe
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implantar  estos  clementos. Debido a que las necesidades de  las
organizaciones varian, el objetivo de estas normas mo es obligar a la

uniformidad de los sistemas de calidad.

Los objetivos, procesos, productos y pricticas individuales de  cada
organizacion en particular necesariamente deben influir en el diseno ¢
implancacion de un sistema de calidad. Debemos estar concientes de la
realidad que nos rodea, basta con girar la vista y observar que poseemos
una variedad cxtensa de produccos extranjeros cuya prnccdcncia s muy
lejana; plumas de Taiwan, relojes de Suiza y Japén, tenis de Corea, ropa de

E.U. ctc..

Las organizaciones suministran productos que intentan satisfacer las
necesidades y/o requisitos de los clientes. La competencia global creciente
ha conducido a que sean cada vez mias estrictas las expectativas de los
clientes con respecto a la calidad. Para ser compectitivos y mantener un
buen desempeno  eccondmico, las  organizaciones y  los  proveedores
necesitan emplear sistemas cada vez mus efectivos y cficientes. Ellos deben
dar como resultado ¢l mejoramiento continio de la calidad y una
satisfaccion creciente de los clientes y de la orgunizacion misma, que para
el caso son los productores, empleados y propictarios, es decir a la sociedad

en su conjunto.

h
W
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Se sabe que la preocupacion primaria de cualquier organizacion debe ser la
calidad de sus productos o servicios, ya que estd influini directamente en ¢l
cliente, con este fin es conveniente que la organizacion ofrezea productos
que:

a) cumplan una nceesidad, uso o proposito bien definido

b) satisfaga las expectativas del cliente

¢) cumpla con las normas y especificaciones aplicables

d) cumpla los requisitos de la sociedad

) reflejen las necesidades del medio ambiente

ecstén accesibles a precios competitivos

Con el fin de lograr sus objetivos conviene que una organizacion se
asegure que estén bajo conerol los factores técnicos, administrativos vy
humanos que afecten la calidad de sus productos, ya secan huardware,
software, materiales procesados o servicios. Es decir que tal control se
oriente hacia la reduccion, eliminacion y sobre todo a la prevencion de

inconformidades.

Se debe tener en cuchra la importancia que cada elemento tiene en el
sistema de calidad, 1égico resulta pensar que el sistema de calidad que se
planee implantar debe ser apropiado al tipo de actividades y al producto

que sc esté ofreciendo.
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Un sisterna de calidad tiene dos aspectos interrelacionado:

a) Las necesidades v expectativas del cliente.

Para el cliente, existe lu necesidad de confiar en la habilidad de la

organizacion para encregrar la calidad descada, ast como ¢l mantener ¢

calidad en forma consistente.
b) Las necesidades ¢ intereses de la organizacion,

Para la organizacion, existe una necesidad ‘de negocio de alcanzar y
mantener la calidad descada a un costo éptimo, ¢l cumplimiento de este
aspecto esta relacionado con la utilizaciéon plancada y eficiente de los
recursos humanos,  tecnoldgicos vy materiales  disponibles en la
organizacién.

Cada uno dc los aspectos del  sistema de  calidad  mencionados
anteriormente, requiere de evidencia objetiva en ta forma de informacion
y datos referentes a la calidad del sistema y a 1a calidad de los productos de

la organizacion. Esto es lo que nos permite el aseguramiento de la calidad,

que no es otra cosa que el documentar nuestro sistema de produccion v
calidad para que posteriormente , mediante el proceso de auditoria legar a
Ia certificacion vy trasnformarnos  potencialmente cn mercado

internacional.
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A
IV.IIX Kl trabajo en eqgquipo como herramienta
indispensadble en la administracion de la calidad

El trabajo en equipo ha tenido poca relevancia en general v no se le ha
brindado la oportunidad de ser utilizado como herramienta dentro de la
calidad, veamos ¢l caso de las colmenas, donde las abejas dentro de su
gran desorden aparente han logrado realizar un complejo sistema de
supervivencia a base del trabajo en equipo. En México no se sabe trabajar
en esa forma por que no existe la formacidon académica para cllo, sin
embargo  existen muchos elementos gque nos auxilian a  valorar la
importancia de trabajar en equipo, algunos serdin  mencionados a

continuacion:

a) Unen experiencias v habilidades complementarias que, por definicion,
exceden las de cualquier individuo del equipo. Es decir los
conocimicntos y cualidades de un solo miembro del equipo se integran
a las de los demads miembros del mismo forraleciendo los vinculos de
trabajo. Esto se puede observar de mejor forma en el siguiente cuadro

denominado ventana de Johari.

YO SE YO NO SE
ELLOS SABEN 1 3
ELLOS NO SABEN 2 4

Ventana de Johari
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b) Los equipos desarrollan en conjunto los objetivos y metas planeados, v

&

desde luepgo los medios para alcanzarlos, por eso cllos establecen
sistemas de comunicacion internos que les permiten tomar la iniciativa
y solucionar problemas o mcjorar situaciones determinadas. Con el
trabajo en equipo se pueden detectar mis ripido vicios y responder con

precision a dichos retos.

Los equipos desarrollan los aspectos economicos y administracivos de la
empresa. Ya que sin conocimiento tedrico asi se conforma  una
empresa, formando equipos, ldmese departamento de control de
calidad, administrativo, de personal, de ingenieria, ctc... Los equipos se
robustecen en la medida en la que los miembros de los mismos vencen
las barreras que se interponen a la fuerza colectiva. Se busca generar un
ambiente de confianza y seguridad basado en las habilidades,

disposicion, integracion y cooperacion de todos y cada uno de los

miembros.

El trabajo en cquipo es mis fucrte debido a que tiende a volverse
agradable. Es dificil creer que a las personas no les agrade hacer also
“divertido”. El resultado es un estado de animo de colaboracion, de
trabajo, de comunicacién, de integracion y solidez. No se debe limitar
tnicamente a la empresa, sino a los demds aspectos de la vida social de

las personas.
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Las facilidades que la empresa debe ofrecer, son precisamente, las lamadas
actividades de mejora en la empresa. La empresa necesita solucionar
problemas y para cllo debe delegar autoridad, ¢l hombre nccesita
solucionar problemas y para ello asume responsabilidades, de aqui nace el
vinculo del hombre-empresa, la autoridad se delega y la responsabilidad se
asume solamente cuando el trabajo capacita al hombre y le permite tomar
decisiones.

Sabemos que todos tenemos la capacidad de detectar mejoras, estas deben
ser tomadas en la empresa como una oportunidad, pero en muy pocas
ocasiones se tiene la capacidad individual de tomar una solucion
adecuada, por ¢llo es que los equipos trabajando en forma coordinada

proporcionan un fuerte soporte a la empresa al trabajar en  esas

oportunidades.

Se debe tener especial cuidado al implantar y desarrollar equipos de

trabajo. He aqui algunas sugerencias:

1) No pensar que ¢l trabajo en equipo va asolucionar todos nuestros

problemas
2) Falta de diversificacion de las actividades de los equipos

3) Ausencia de material bibliogrifico y textos de capacitacion asi como

~

pocos ejemplos
4) Mal interpretacion del termino “voluntario®™

5) Dependencia de consultores

<
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Compromiso nula de la alta gerencia
Menoscabo de la responsabilidad v su asignacion total a los medios

mandos, es decir irresponsabilidad compartidad
8) Visién a corto plazo

9) Falra de plancacion

10) Inicio masivo de equipos

1 1) Generacion de cquipos obligados a trabajar como *voluntarios”
12) Ausencia de una estructura de soporte

13) Ausencia de una comunicacion o lenguaje afin

14) Ausencia de integracion de los equipos

Como conclusion podemos decir que o

fracaso de las empresas
intento por crear un ambiente de trabajo

v colaboracion con sus equipos
es por que en la priactica los objetivos con los cuales fucron creados
difieren de la realidad. No se debe buscar esquemas que permitan la
formacion de los cquipo ya que ese no es el fin, nuestros esfuerzos deben
estar enfocados al sistema de la administracion de la calidad, v que esta
administre a los equipos para que de manera natural y esponuinea se
formen en las dreas de trabajo correspondientes, v conjuntarlos con los
equipo que se forman para cumplir con los objetivas de la empresa. Lo
mas importante del trabajo en equipo, es que debe ser estimulante,

“divertido”, agradable y cumplir con los siguientes fundamentos:
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e Los miembros de un equipo deben tener el mismo nivel jerarquico

® La comunicacién debe ser constante v fluida

® Dcbe propiciarse la confianza de cada uno de los integrantes

® Se deben unificar los problemas a resolver, cada uno debe estar
consciente de ello

e El compromiso de los que significa el trabajar en esa forma, en equipo

e Todos los miembros del equipo son necesarios pero no indispensables

® Se deben eliminar los pretextos y buscar soluciones

e Buscar el bicn comin v no el individual.

Como se ha senalado todo proceso de wransformacion  involucra

necesariamente un cambio de actitud v compromiso de la alta direccion de
efectuar los cambios necesarios encaminados a la administracion de la
calidad. Todo esto con el fin de ser competitivos, permanecer en los

mercados y integrarse gradualmente al proceso de globalizacion.

IV.IV Prioridad de las empresas mexicanas

La administracion de la calidad vy su ascguramiento no debe conceebirse
como un fin, sino mds bien como un proceso para administrar ¢l cambio
de cultura acrual de la companta, por ¢l de una cultura dedicada a una
mejoria continua y total. Generalmente la administracion de la calidad se
enfrascara en un duelo a muerte con cultura fuertemente atrincheradas ¢n
compania bastante grandes y sélidas, sin embargo como podremos apreciar
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en el capitulo siguiente hasta ellas han tomado conciencia del significado

de ese cambio de cultura y empiezan a gozar de sus beneficios.

Por lo general se culpa a la falta de compromiso de la administracion por
los frucasos para cumplir las expecrativas originales del cliente, pero csta es
una justificacion simplista que no raya en lo absurdo pues en algo tienen
ruzén, pero debemos entender que el cambio de comportamicnto y las
actitudes de la administracion dentro de una organizacién, es un proceso
sumamente lento y dificil. El cambio nunca sc logra con facilidad v no
ocurrirda tan solo por que el director general esté comprometido con un

nuevo enfoque.

Por cuestion prictica podemos decir que el problema que las empresas

mexicanas deben resolver, es la forma en qQue la administracién intenta

poner a funcionar un sistema de calidad, enfocado hacia su aseguramiento
v desde luego a la integracion del proceso de globalizacion. Para las
empresas Que ya tuvieron una experiencia en este sentido se puede
formular un compromiso nuevo de cambio en  funcion de las
correspondientes evaluaciones, sin embargo en algunas ocasiones este
nuevo compromiso puede conducir a un exceso de entusiasmo para una
accion inmediata. Hay quienes se sienten tentados a reorganizar por
completo la compania para hacer frente al reto de la calidad. Es entonces

cuando se utilizan todas las armas de 1a administracion de la calidad, pero
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al ipual que una indigestion por exceso de alimento, demasiado cambio y
puesto con tanta avidez, puede ocasionar danos altamente costosos.

Orra tentacion para los cjecutivos es crear un organizacion por separado
para la mejorfa de la calidad. Prdacticamente cada libro o curso sobre la
administracion de la calidad describe organizaciones ampliamente lenas de
equipos para la mejoria de la calidad vy para accion correctiva. Esto no es
malo, pero debemos pensar en las caracteristicas de nuestras empresas y
apegarnos con sumo cuidado a la ideologia nacionalista.

Los mexicanos tienen una concepeion del trabajo bastante irregular en

funcion de los estratos sociales y condicion economica. Y lo que ¢l sistem:

©

de calidad nos marca, es unificar criterios para lograr objetivos comunes,
en beneficio de la empresa vy sus integrantes.

A pesar de todo el cambio culwural, se requerird que se lleven a cabo
acciones y de que se establezea una estructura organizacional que integre a
la estructura administrativa con la estructura organizacional para la
calidad, acoplada con la politica de trabajo v despliepue de funciones para
las cuales se establecio la empresa.

Se comprenderd mejor ¢l proceso del cambio cuando se lHegue a la
conclusiéon de que, aunque la cultura actual no se logrd mediante una
planeacion cuidadosa, tampoco ocurrio de manera accidental. Se ha
creado de forma ininterrumpida con el transcurso del tiempo, por la forma

en la que se han venido produciendo los bienes vy servicios, por la forma en

la que sc establecen los objetivos, por la forma en la que sc labora, ete

Estoy convencido de que la cultura s¢ cambiard de igual forma, es decir
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haciendo ininterrumpidamence las cosas en una forma diferente. Dicho
proceso se debe entender como ta educacion hacia tos adultos. Se lograra
con mis rapidez ¢l cambio de lo que se necesitd para que emergicra la
cultura actual, debido a que el reconocimiento ahora permite que se

planeen las acciones para asegurar que {as cosas se hagan de un modo
diferente.

Existen dos factores a tomar en cucnta en el diseno de una estructura de
administracion de calidad:

{. La estructura organizacional de la administracion de calidad debe ser ¢}

reflejo de la organizacion existente y no tomar ¢l papel de ésca,

Las acciones de la administracion de la calidad son diferentes de las de
mejora continua. Todas sus acciones deben estar enfocadas para
facilitar los procesos de mejora continua, pero no es en csencia la
mejora continua; va que el efecto acumulativo genera una cultura de

mojora total continua y su enfoque pucde perderse debido a esta
interpretacion.

Aqui es bucno senalar que la presion competitiva y la crecience
comprension de la importancia de la calidad han hecho que un numero
importante dc companias de E.U. y Europa adopten iniciativas de calidad

con entusiasmé y compromiso. Sin embargo, demasiadas de ellas han
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experimentado un lamentable cambio de interés en menos de dos anos de
comenzar debido a que en el papel, las acciones mencionadas con
ancterioridad resultan muy poco ilustrativas y no se visualizan con claridad
los pasos a seguir en un proceso de administracion de calidad, vyo
recomendaria entre otras muchas sugerencias auxiliarse de experiencias
particulares de casos en los que se han logrado implantar sistemas de
calidad. Y al igual que las conferencias y simposiums referentes a este tema

tomar notas de las problemiiticas en su implantacion.
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V.I Fundacidn

El 4 de julio de 1947 en la ciudad de México se efectiio una reunion a la
que asistieron 18 ingenicros, culmino con la fundacion de la compania
constructora denominada Ingenicros Civiles Asociados S. AL de C. V.
(ICA). El grupo de ingenicros se proponian fines sencillos que, sin
embargo, en las condiciones de la ¢poca, implicaron una  filosofia

trascendente de trabajo, una nueva dindmica ecmpresarial.

V.IX Objetivos

Asociarse para lograr, mediante trabajo en equipo. su plena realizacion
como profesionales de la ingenierfa. De alli su cardcter de asociacion
profesional que ha mantenido siempre, v en los recientes anos con
alcances multidiciplinarios.

Realizar importantes obras de construccion.

Construir a menor costo, con mayor calidad y en menores plazos.

e Ultilizar una mayor proporcion de insumos nacionales en la
construccion, o sea materiales vy equipos fabricados en Meéxico, para de
ese modo reducir importaciones y poder aumentar nuestra capacidad
de realizar obras mds importantes.

® Formar un capital que garandizara la actividad y el desarrollo de la

empresa v le permitiera abordar trabajos cada vez mids ambiciosos.
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Estos objetivos, asf enunciados escuetamente, exigieron poner ¢n prictica

principios y politicas que desataron una gran cnergia realizadora y csa

dindmica de crecimiento constante que ha vivido la ICA, ellas fueron:

La politica de reinversion constante de las utilidades.

Los planes de participacion del personal en las acciones.

La politica de distribuir utilidades en funcion del crabajo vy la
responsabiliduad desempenadas, mds que en razén al monto de capital
que tenga cada quien a su nombre.

El principio de que todo accionista debe dedicar 100 % de su tiempo y
su trabajo a la empresa, no admitiéndose socios capitalistas gque solo
pretendan dividendos sobre acciones sin rrabajar.

El ¢énfasis puesto en el desarrollo tecnologico.

La politica de abordar siempre campos nuevos de accion.

La tradicion de responsabilidad y entrega completa al trabajo en equipo.

El principio de cumplir siempre nuestro compromisos en el tiempo y

con las especificaciones acordadas.
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Este conjunto de politicas forjaoron una filosofin ¢empresarial, o que se
denomina el “espiritu ICA”, que sc ha ido enrigqueciendo con el paso del
tiempo. Conforme entendamaos la historia de la calidad en el Grupo ICA,
desde su nacimiento, crecimicnto, interpretacion de calidad, recursos
humanos, innovacion tecnologica, reproduccion, aseguramiento de la
calidad total y globalizacion podremaos apreciar que ¢s de vital importancia
senalar la participacion de todos y cada uno de los miembros que forman
al Grupo ICA, es alli donde encuentro precisamente la grandeza de su
trayectoria.  Las  obras que  realiza dan muestra de la madurez,
responsabilidad, scriedad vy calidad con la que se cuenta, ademas de la
existencia de vinculos de comunicacion muy eficientes, tecnologia  de

punta y alto desarrollo humanao.
V.III Consolidaciéon de ICA FLUOR DANIEL

En csta parte del material se hari énfasis de ICA FLUOR DANIEL que

pertencee al mismo grupo, v a quien le fue otorgada la certificacion de

calidad 1SO 9001. Como se podrad apreciar, ¢l desarrollo de la compania
esti ligado a este reconucimiento. v como mencione antes, la inquietud
que surge de mi parte es exponer los trabajos que desde su origen se
llevaron a cabo para consolidar vy globalizar una empresa constructora

mediante la Calidad Total v ¢l Aseguramiento de la misma.
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ICA FLUOR DANIEL S. de R. L. DE C. V. es una companiia
que dedica bdsicamente su  ingenierin al desarrollo de las industrias
quimica, petroquimica, automotriz, de gencracion de energia, metalurgicus
y minera, farmacéutica, alimenticia vy de productos al consumidor.
Proporcionando  servicios completos  de  ingenieria, construccion vy
mantenimiento, asi como servicios de arranque de plantas, tanto en

C
Meéxico como en otros paises de Latinoamdérica.

El nacimicnto de esta compania de debe en parte al proceso  de
globalizacién que anteriormente se expuso en detalle, ICA Industrial (filial
del grupo ICA) consciente de la necesidad de participar en grandes
proyectos latinoaméricanos se dio a la tarea de buscar, analizar v evaluar
empresas de reconocido prestigio vy experiencia con las cuales pudicra
asociarse. De todo ello de derivo la aleernativa de buscar una sola empresa
gque complementara la capacidad de ingenieria de detlle, procuracion y
construccion de ICA Industrial. En esta forma después de evaluar
diferentes companias se llegd a la conclusion de que la Fluor Daniel Inc.
cubria los requerimientos de acceso a tecnologia, de ingenieria bdsica, de
sisternas modernos dée disedo y  construccion, de  financiamicnto, de
entrenamicento del personal, de procuracion Internacional, de gerencia y
control de proyeceos, de prucbas v puesta en marcha, y de operacion v
mantenimicento. El 21 de Junio de 1993 se llevo a cabo la asociacion entre
ICA Industrial, S.A. de C. V., y la Compania cstadounidense Fluor

Daniel Inc. con el 51 y 49 % de las acciones respectivamente.
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Desde sus inicios ICA dio muestras decisivas del compromiso adquirido
con la calidad, con sus clientes y con la empresa misma. Aunado a ello, la
conciencia responsable de parte de los directivos del grupo ICA de la
transformacién que estd atravesando el pafs, de la necesidad del cambio de
conducta hacia la administracion de la calidad v de las oportunidades de
crecer y desarrollarse. Algunas ideas que tuve oportunidad de observar en
el grupo las expongo de forma personal y resumida de tal suerte que
expliquen de mejor forma los anterior:
ESPIRITU ICA
1. EIl trabajo ¢s en parte una formacion, dado que en &6l se aprende algo
nuevo a diario, de alli que la ventaja de promover modernos sistemas
de produccion dentro de la compania lograron arrojar resultados muy
positivos, no se necesita conocer todo, pero si saber quien sabe,
(ventana de Johari) en resumen crear vias de comunicacion y
capacitacion a todos los niveles vy ser tomado como parte fundamental

de todo un sistema,

2. Tenemos que comenzar a estudiar los procedimientos para todas las
actividades, esto permite deshacer vicios y definir los patrones a seguir
cn determinada circunstancias rutinarias. Con cllo ademads se evita la
repeticion de actividades proporcionando un ahorro en horas hombre.
Lucgo proceder a documentar dichas actividades, permiticndo Ia

oportunidad de gencrar ideas mediante reuniones al final del trabajo.
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3. La empresa debe funcionar como una familia, donde los dircctivos
tomen el lugar del padre y el sistema al igual que la madre provea la
seguridad de estar preparindonos para enfrentar todos los retos de la
vida. Considero muy particularmente y a reserva que sea tomado en
cuenta que ¢l respeto a la insticucion, a sus directivos y al trabajo se
traducen en el ordern para mantener la unificacion y grandeza de la
misma. Esto solamente se¢ logra cuando ¢l respeto y la confianza se

ganan con esfuerzo y dedicacion.

La parte mas dificil que encuentro yo en la implantacion de un sistema de
calidad, es el comprometer a cada miembro que forma una empresa a
llevar a cabo su rrabajo apegado a las normas y seguimientos cstablecidos.
Sin embargo la comunicacion puede servir a generar un ambiente de
trabajo propicio para inculcar la importancia que tiene dicho sisterna en

beneficio de todos.
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CONCLUSION: ||

El cambio tan dindmico por el que atravieza México y su incorporacion al
proceso de globalizacion, requiere que ahora, es decir desde ¢l momento
mismo en el que se tenga conciencia de ello, lus empresas se vuelvan mas
solidas y generen la capacidad de responder a los retos de desarrollo,
adaptandose con flexibilidad vy rapidez a las exigencias de un mercado
mundial demasiado  complejo vy disputado. Para  ello  se  requicre
integracion, capuacidad recalizadora, prestigio, tecnologia, experiencia vy
vision, gue se logra solamente con el cambio de la cultura acrual de
produccion.

La formacion de asociaciones nos acerca a proyectos ambiciosos de
crecimiento y permanencia en el mercado. Al final podremos decir con
seguridad que como el caso del grupo ICA, existen empresas que cuentan
con mas O MEeNOres recursos pero que no han sabido canalizarlos en su
beneficio. La falta de vision y expectativas, asi como la carencia de una
identificacion propia, de sus modetos de produccion, en funcion de la
calidad; son elementos de vital importancia de analizar dentro de los
problemas que cada una de ellas posee.

Estamos conscientes de los compromisos y enormes desafios que enfrenta
dia a dia nuestro pais, pero la reflexion no es suficientes para asegurar el
bienestar de los nuestros, debemos actuar mediante el cambio de actitud
constante enfocado hacia el mejoramiento de nuestra vida y traducirlo
esto en una responsabilidad de hacer bien las cosas. La calidad no es una

definicion; es el modelo de vida que nos toca enfrentar y asimilar.
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