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TEMA
Desarrollo de una organizacion disquera a tra?g’s del sistema de calidad.

PROBLEMA

Descripcién.

En una empresa disquera existe el problema de conocimiento de la organizacion, falta de
calidad entre los miembros (y por ende dentro de la organizacion) y comunicacion en los
distintos niveles jerarquicos, areas funcionales y entre los miembros de la organizacion. Por
lo tanto no hay una buena division del trabajo, se saltan los niveles jerdrquicos, existe falla
entre la delegacion de actividades, hay bastante perdida de tiempo, no hay un conocimiento
real de la organizacién ni de los objetivos de esta, no existe el conocimiento real de la
calidad en el trabajo y por todo esto no existe un compromiso de los miembros para la
organizacion.

En general no hay conocimiento de quienes son y hacia donde van por parte de la gran
mayoria de sus miembros.

Planteamiento.

El problema en esta empresa disquera es que no existe una formalidad ni tampoco un
conocimiento de la misma y no hay claridad en sus metas y objetivos por lo cual, los
miembros de esta organizacion no tienen un compromiso con la misma y no hay una
filosofia de laborar con calidad, afectandose asi los intereses econdmicos y sociales de la
organizacion.

Los puntos a tratar son:

- Elevar la calidad personal de los miembros de la organizacion con un conocimiento de lo
que es calidad total

- Con la calidad personal de los miembros obtener una calidad total en la organizacion
- Reflejar la calidad total en la productividad y utilidad de la organizacion

El proceso de calidad total inicia a partir del desarrollo de este protocolo con la informacion
documental hasta el capitulo 3 y con la aplicacion o caso practico en el capitulo cuatro y
esta sera la accién a tomar por medio de la observacion, la analisis y finalmente las
conclusiones que evaluaran el presente trabajo y dictaminaran las medidas a seguir.




Justificacion.

Es importante realizar un estudio para el conocimiento en particular de la organizacion a la
cual hace referencia este estudio y para saber el punto de partida, posteriormente iniciar un
plan para el desarrollo organizacional con un método, que exigen estos tiempos, en base a
una filosofia de calidad para ofrecer productos que satisfagan las necesidades delos
clientes y asi poder dar resultados que logren mantener a la empresa en el mercado. Este
estudio se basa en el sistema de Calidad para el desarrollo de esta empresa disquera.

HIPOTESIS .

Si se conoce a la organizacion por medio de su estructura, historia, politicas,
procedimientos, filosofia, misién, vision y objetivos, y se establece el sistema de calidad
como un estilo organizacional, entonces habra un desarrollo total, desde sus miembros
hasta la totalidad de la organizaciéon y habra un funcionamiento de manera coordinada y
dinamica lograndose mayor productividad y utilidades.

OBJETIVO GENERAL

Lograr un desarrollo de la organizacion y calidad en la misma por parte de sus miembros,
por medio inicialmente de la calidad personal hasta la calidad total de la organizacion.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analizar la importancia de la administracion dentro de la organizacion.

* Investigar el método o principio de la calidad total en el desarrollo. de la
organizacion

* Diagnosticar a la organizacion.

e Evaluar los resultados por medio del sistema de calidad
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CAPITULO 1. LA ADMINISTRACION

1.1 ADMINISTRACION. DEFINICION NOMINAL

1.1.1 Etimologia.

“La palabra “Administracion”, se forma del prefijo “ad”, y de “ministratio”. Esta ultima

palabra viene a su vez de “minister” vocablo compuesto de *“minus” comparativo de

inferioridad, y del sufijo “ter”, que sirve como termino de comparacion. : S
Yy ]

La etimologia de minister, es pues diametralmente opuesta a la de magister: de “magis"”,
comparativo de superioridad, y de “ter”. :

Si pues ‘“‘magister” (magistrado), indica una funcion de preeminencia o autoridad-el que
ordena o dirige a otros en una funcién-, minister, expresa precisamente lo contrano.
subordinacion u obediencia; el que realiza una funcion bajo el mando de otro.

La etimologia nos da pues de la administracion, la idea de que ésta se refiere a una funcion -
que desarrolla bajo el mando de otro; de un servicio que se presta. Servicio y subordmacnon
son pues los elementos principales obtenidos™ :

1.1.2 Objeto.

“Quien realiza por si mismo una funcion no se define como “administrador”. Pero desde el
momento en que delega a otros, determinadas funciones, siempre que estas funciones se
realicen en un organismo social, dirigiendo y coordinando lo:que los demds realizan ,
comienza a recibir el nombre de administrador.

La sociedad —esto es, la “la union moral de hombres, que en forma sistematica coordinan
sus medios para lograr un bien comin”- es, por lo tanto, el objeto sobre el que recae la
administracion.

El primer hecho analizado, de naturaleza sociolédgica, nos da como elemento para formar la
definicion el siguiente: “la administracion se da necesariamente en un organismo social™?.

1.1.3 Finalidad.

“Determinar formas de dividir el trabajo, puede ser mas eficiente que otras formas de
simplificar el trabajo; algunos sistemas de control de actividades , entre las formas de
establecer y cuidar la disciplina o de dar ordenes, habra algunas que sean miés efectivas;
determinadas formas de hacer planes pueden ser mas realistas.

! Agustin Reyes Ponce, Administracion de empresas teoria y practica. Ed, Edimusa, Méx. 1966, Pdg. 15.
*(IBEDIM 1). Pig. 17.



Lo anterior indica que, entre las formas de coordinar las personas y las cosas que forman
una empresa, y precisamente en razén de la manera en que se les coordine, se obtendra
mayor o menor eficiencia, independientemente de la eficiencia que sea resultado del tipo de
recursos ya sean técnicos, financieros o humanos. Ya que esta coordinacion, no solo
aprovecha mejor y multiplica la eficiencia de cada elemento, si no que, sin ella, cada una de
esas eficiencias particulares seria, inutil, o, por lo menos insuficientemente aprovechada.

La administracion busca precisamente la obtencién de resultados de maxima eficiencia en

la coordinacion, y sélo a través de ella, se refiere a la maxima eficiencia o aprovechamiento
n3y

de los recursos™.

1.2CARACTERISTICAS E IMPORTANCIA

1.2.1 Caracteristicas.

1. “Su universalidad. El fenomeno administrativo se da donde quiera que exista un
organismo social, porque en el tiene que existir coordinacion sistematica de medios.
La administracion se da por lo mismo en el estado, en el gjercito, en la empresa, en
una sociedad religiosa, etc. Y los elementos esenciales en todas esas clases de
administracion seran los mismos, aunque légicamente existan variantes
accidentales.

2, Su especificidad. Aunque la administracién va siempre acompafiada de otros
fenémenos de indole distinta, el fendmeno administrativo es especifico y distinto a
los que acompaiia. Se puede ser un magnifico ingeniero de produccion (como
técnico en esta especialidad) y un pésimo administrador.

3. Su unidad temporal. Aunque se distingan etapas fases y elementos del fenémeno
administrativo, este es el tnico, y por lo mismo, en todo momento de la vida de una
empresa se estan dando, en mayor o menor grado, todos o el mayor nimero de los
elementos administrativos. Al hacer planes no por eso se deja de mandar, controlar,
o de organizar,

4. Su unidad jerarquica. Todos cuanto tienen caracter de jefes en un organismo social,
participan, en distintos grados y modalidades, de la misma administracion. Desde el
gerente general hasta el ultimo mozo™.

3 (IBEDIM 1), Pig. 18.
+ (IBEDIM 1). P4g. 27.




1.2.2 importancia.

1. “La administracion se da donde quiera que exista un-organismo social, aunque
logicamente sea mas necesaria, cuando mayor y complejo sea este.

2. El éxito de un organismo social, depende, directa e indirectamente, de una buena
administracion, y solo a través de esta, de los elementos materiales, humanos, es
con lo que cuenta.

3. Para las grandes empresas la administracion técnica o cientifica es indiscutible y
obviamente esencial, ya que, por su magnitud y complejidad, simplemente no
podrian actuar si no fuera a base de una administraciéon sumamente técnica. En ella
es, quiza, donde la funcion administrativa puede aislarse mejor de las demas.

4. Para las empresas pequefias y medianas, también, quiza su uUnica posibilidad de
competir con otras, es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener una
mejor coordinacién de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion de mano de
obra, etc., en lo que, son supervisadas por sus grandes competidoras.

S. La elevacion de su productividad, preocupacién quiza la de mayor importancia en el
campo econdmico social, depende, por lo dicho, de la adecuada administraciéon de
las empresas, ya que si cada célula de esa vida economico social es eficiente y
productiva, la sociedad misma, formada por ellas, tendra que serlo. .

6. En especial para los paises que estan desarrollindose, uno de los requisitos
substanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque para crear la-
capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y trabajadores, base :
esencial para su desarrollo, es indispensable la mas eficiente técnica -de
coordinacion de todos los elementos, la que viene a ser, por ello, como punto de
partida para el desarrollo™® R

1.3ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

1.3.1 La administracion en la antigtiedad.

“Desde los origenes de la humanidad, el trabajo en grupo siempre ha existido y la practica
administrativa en las organizaciones creadas se fue desarrollando de manera empirica.
Hasta principios del siglo XX..

Historicamente se pueden identificar referencias practicas del pensamiento administrativo
en algunas obras o acontecimientos importante que se dieron en las civilizaciones de la
antigitedad, principalmente en las tareas fundamentales del gobierno, como primeras
formas de organizacidn social estructurada, algunas aportaciones a las teorias
administrativas se dieron en el campo de la administracion publica, de lo cual obtenemos
conocimientos al analizar las estructuras, disposiciones legales, reglamentos, relaciones y

* (IBEDIM 1). Pig. 28-29,




costumbres que prevalecieron como gestion administrativa en los gobiernos de la
antigiiedad: Egipto, China, Grecia y Roma, etc. -

En general cuando se hace referencia a la administracién en la antigiiedad es comun
destacar obras o acontecimientos importantes que se dieron en las antiguas civilizaciones y
su relacion con aspectos administrativos™®,

1.3.2 Origenes de la administracion moderna.

“Los origenes de la administracién moderna tal y como los concebimos actualmente, se
remontan a las consecuencias que propicio la revolucion industrial y que pueden resumirse
en cinco hechos genéricos:

a) Invencion de maquinas que sustituyen la fuerza del trabajo humano.

b) Formacion de gran cantidad de empresas industriales que a su vez
propiciaron la creacion de otro tipo de organizaciones.

c) Crecimiento acelerado de las empresas, que origino una compleja
problematica administrativa.

d) Competencia desenfrenada entre las empresas.

e) Necesidad de mejorar la administracién para incrementar la eficiencia de las
organizaciones y, por consiguiente, las utilidades.

El interés por analizar, definir y perfeccionar la administracion de las organizaciones, hasta
antes del siglo XX se fue desarrollando muy lentamente: el no hacer de la administracion
un objeto especifico de estudio se debid que hasta antes de la revolucion, normalmente se
trabajaba en pequefios grupos gremiales, y después las organizaciones industriales
proliferaron, crecieron y se fueron estableciendo en muchos paises.

El crecimiento industrial se dio de improviso y se manejo de manera totalmente empirica
puesto que la situacion era nueva y desconocida; los propietarios y administradores se
enfrentan a nuevos problemas: en vez de dirigir a pequefios grupos de artesanos, el
problema consiste en dirigir a grandes cantidades de obreros; sus decisiones son
improvisadas y se padecen deficiencias administrativas.

Hacia el final del siglo XIX, el panorama industrial ofrecia las caracteristicas y condiciones
necesarias para que algunas personas se dedicaran a estudiar, a analizar y resolver
problemas administrativos de manera cientifica y evitar seguir procedimientos
empiricamente”’. .

1.4 PRINCIPALES AUTORES

1.4.1 Frederick W. Taylor

“Se le considera el padre de la escuela cientifica. Nacioé en Filadelfia, Estados Unidos en el
afio de 1856. Su principal preocupacion fue siempre resolver los problemas que se

S Jorge Barajas Medina, Administracién. Ed. Trillas, Méx. 1986, Pag. 24
' (IBEDIM 6). Pdg. 26-27.




presentaban en el area de produccion, principalmente al referente al mal desempefio de los

-trabajadores, lo cual le llevo a estudiar los problemas de produccién en sus minimos
detalles; En 1900 empezd a difundir mediante conferencias, sus teorias sobre la
administracion cientifica,  pero hasta la publicacion de su libro Principios de la
administracién cientifica cuando logro atraer la atencion e impactar a los interesados en la
administracidn industrial con su teoria “cientifica”, cuyo objetivo principal se concentro en
incrementar la productividad y mejorar el desempefio de los trabajadores para lograr mayor
eficiencia.

Su libro contiene cinco tdpicos relevantes que se refieren a :

Productividad
Motivacién
Optimizacion
Organizacion
Efectividad

a) Productividad.

Lograr que el trabajo se realice con el menor gasto combinado de esfuerzo humano, capital
y materiales propiciaran una mayor productividad. Incrementar la productividad es el fin
principal que persigue la administracion cientifica.

b) Motivacidn.

Taylor considerd firmemente que el hombre es perezoso por naturaleza y que solo trabaja
por dinero, para poder adquirir lo bienes que satisfagan sus necesidades. Segin Taylor, para
contrarrestar las caracteristicas negativas de los seres humanos serd necesario motivarlos a
trabajar mediante incentivos econémicos.

c) Optimizacion.

La unidad de andlisis basica en la administracion cientifica es el obrero en el desempeiio de
su trabajo, por tanto, la atencion debe fijarse en optimizar la eficiencia del trabajo humano
y la mejor utilizacion posible del tiempo y herramientas que seran empleados.

d) Organizacion.

Debe dividirse la responsabilidad entre directivos y trabajadores; los jefes deben guiar y
ayudar a los subordinados y evitar que gran parte del trabajo se deje a la iniciativa de los
obreros.




e) Efectividad.

Taylor establece que para lograr la efectividad administrativa deben aplicarse cuatro
principios fundamentales de la administracion cientifica, los cuales se basan en:

El estudio de tiempos y movimientos

La seleccion y capacitacion del personal.
Un sistema de incentivos y castigos.

La division del trabajo.

f) Estudios de tiempos y movimientos.

Este principio contiene dos estudios que se complementan: el de tiempos y movimientos.

El primero consiste en analizar las tareas basicas que componen una actividad de trabajo y
determinar el tiempo en que debe realizarse cada una de ellas; para establecer los tiempos
precisos de ejecucion es necesario analizar cuidadosamente los movimientos requeridos en
cada actividad de trabajo, con el fin de realizarlo con la mayor eficiencia. El estudio de
movimientos fue desarrollado por los esposos Gilbreth, discipulos de Taylor, quienes
llevaron a cabo un estudio minucioso de los movimientos que realizaban los albaiiiles al
colocar ladrillos. Su analisis reflejo que se realizaban movimientos innecesario, estos se
fieron eliminando y de un promedio original de dieciocho movimientos para colocar un
ladrillo quedaron solo cinco. Este estudio impacto a Taylor, quien lo aplico en la
formulacion de sus métodos de trabajo en la industria.

g) Seleccion y capacitacion del personal.

Principio que consiste en seleccionar cuidadosamente al personal y proporcionarle el
entrenamiento adecuado que lo capacite para trabajar con mayor eficiencia.

h) Sistema de incentivos y castigos.

Consiste principalmente en motivar econémicamente a los trabajadores para lograr mayor
cooperacion en el trabajo y en establecer sanciones para quienes no cumplan con las metas
del trabajo.

i) Divisidn del trabajo.

Es una distribucion del trabajo, en la que se asigna a cada trabajador una funcién especifica
dentro del proceso de produccion, a la cual dediquen su atencion y esfuerzo; la practica
continua de una actividad determinada permitira lograr la especializacion de los
trabajadores.
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En su obra, Taylor ofrece diversos ejemplos para ilustrar los beneficios que se obtienen al
aplicar la administracion cientifica, los cuales van encaminados a lograr un aumento en la
productividad para cumplir con lo que considero el propdsito de la administracion:
incrementar los salarios de los trabajadores y elevar las ganancias de los empresario.

Las aportaciones de Taylor representaron el inicio de un gran avance en el estudio de la
administracion, principalmente en el aspecto técnico; fue el primero en realizar un analisis
completo del trabajo al establecer formas precisas de ejecucion; se preocupo por la
seleccion del personal y establecié la necesidad del entrenamiento y la especializacion de
los obreros™®,

1.4.2 Henry Fayol.

*Nacido en Francia en el aflo 1841 se considera padre de la escuela clasica, en su obra
Administracion industrial y general, publicada en Francia en 1916, considera que la
administracion siempre ha existido, pero el progreso actual hace necesario que se ejerza de
una manera mas técnica , por lo cual, propone un método cientifico para acumular una serie
de conocimientos, producto de la observacion, recoleccion, clasificacion e interpretacion de
los hechos.

Fayol identifica seis grupos de actividades basicas que se llevan a cabo en las empresas
industriales:

Funciones técnicas, relacionadas con la produccion de los bienes ; funciones comerciales,
que involucran a las operaciones de compra, venta y cambios de los productos; funciones
financieras, que abarcan a las operaciones que se efectitan para obtener recursos financieros
y la forma de aplicarlos o invertirlos; funciones de seguridad, relacionadas con la
proteccion de los bienes y las personas; funciones contables, que comprenden la realizacion
de inventario, registros, balances, costos y estadisticas; funciones administrativas, son la
que realizan todos los jefes al desempefar cualquiera de las otras cinco funciones
sefialadas. La actividad o funcion administrativa, segun Fayol, consiste en prever,
organizar, mandar, coordinar y controlar.

Al sefialar las funciones administrativas, Fayol creo el primer modelo de proceso
administrativo.

Principios administrativos.

Los principios enunciados por Fayol, descritos en forma sintetizada, son los siguientes:

a) Divisidn del trabajo.

Es el mejor medio de obtener el maximo provecho de lo individuos, al especializarse en una
tarea determinada en todos los niveles.

® (IBEDIM 6). Pdg. 33-36.



b) Autoridad.

Consiste en el derecho de mandar y en el poder de exnglr obedlencm, qulen tiene autondad
adquiere por consecuencia responsabllldades )

c) Disciplina.
Su esencia es la obediencia y el respeto''a las normas establecidas; es absolutamente
necesaria dentro de la organizacion; debe ser mantenida preferentemente mediante un buen

liderazgo.

d) Unidad de mando.

Cada persona debe recibir ordenes de un solo jefe.

e) Unidad de direccion.

Para la ejecucion de un plan o grupo de actividades que tienden al mismo fin, debe haber
unicamente un jefe.

f) Subordinacién del interés particular al interés general.

Debe existir subordinacion constante en los interese de los individuos o pequefios grupos
hacia los interese de la organizacion. La subordinacion puede lograrse mediante acuerdos
justos, equitativos y buen ejemplo de los superiores.

g) Remuneracion del personal.

Debe establecerse un sistema de remuneracion economica que sea justo y satisfactorio para
el personal y la organizacion.

h) Centralizacion.

Encontrar el grado de relacién optima para centralizar o descentralizar la autoridad.

i) Jerarquia.

La constituyen una serie de jefes, desde el mas alto, hasta el mas bajo nivel, formando una
cadena escalar, de autoridad y comunicacion suficientemente clara, la cual no sera
obstaculo para estimular la' comunicacién horizontal cuando sea benéfica para lograr
rapidez en las acciones.



j) Orden.

En este sentido, sefiala dos conceptos:

a) Orden material: un lugar para cada cosa y cada cosa en su lugar.
b) Orden social: un lugar para cada persona y cada persona en su lugar.

k) Equidad.

Sera el resultado de combinar la bondad y la Justhla en el trato con el personal de toda la
organizacion. ; -

|) Estabilidad del personal.

Brindar oportunidad a las personas de demostrar que pueden desempeﬁar un buen trabajo y,
en cuanto sea posnble debe procurarse darles segundad de que su permanencla es estable
en la organizacion, ; .

m) Iniciativa.

Es concebir y ejecutar cosas; los dirigentes - deben estimular la  iniciativa de los
subordinados para que las ideas que genere el personal puedan, en su caso, ser utilizadas en
la solucion de problemas comunes. La iniciativa es un poderoso estimulo que motiva a las
personas a cooperar en el éxito de la orgamzacxon y-fuente de satisfaccion humana al
permitir al trabajador ver sus ideas puestas en practlca

n) Unién del personal.

La unién hace la fuerza. Deben fomentarse el espiritu de cooperacién y solidaridad entre
los integrantes y tratar de mantener buenas relaciones’ interpersonales”

1.4.3 Eiton Mayo.

“Psicologo australiano nacido en 1880 y principal exponente de la escuela Humano
Relacionista. Elton Mayo al frente de un grupo de colaboradores realizo varios estudios de
campo en diversas organizaciones, de los cuales cuatro son las mas relevantes.

? (IBEDIM 6). Pig. 36-40.




Primer estudio.

Para el primer estudio uno de los principales problemas era que existia excesiva desercion
en un departamento de la empresa , donde el trabajo era monotono y fatigante, Los
trabajadores manifestaban gran depresion y, sin razon aparente, renunciaban de manera
impulsiva; los incentivos econémicos no producian resultados positivos.

En principio, Elton Mayo suponia que la causa del comportamiento radicaba en la fatiga
fisica, por lo que establecio periodos de descanso durante la jornada de trabajo; en su
intento de programarlos de la mejor manera, logro que la gerencia (Unicamente por razones
experimentales) permitiera que los trabajadores programaran por si mismos sus descansos.

El resultado fue sorprendente, ya que la desercion disminuyo rapidamente; la productividad
aumento y se eliminaron los estados de animo melancolicos.

Segundo estudio.

En primera instancia, se trato de incrementar la produccion mejorando las condiciones
fisicas del medio ambiente del trabajo.

Posteriormente, se puso en practica lo que hizo Elton Mayo en el primer estudio relatado:
se otorgo control a los trabajadores sobre parte de su propia jornada de trabajo y descansos;
de nuevo aumento la produccion y la moral de los trabajadores.

Elton Mayo aseguro que cuando el grupo informal se asocia con los dirigentes, la
productividad asciende, y que cuando el grupo informal se siente en antagonismo con los
dirigentes, la productividad desciende al nivel minimo tolerado; la produccion restringida
sirve como represalia contra la empresa. Comprender este aspecto es una clave para
entender el fenomeno de la alta productividad en algunos grupos y los indices bajos en
otros.

Tercer y cuarto estudios.

Los otros dos estudios importantes de Elton Mayo se efectuaron durante la segunda guerra
mundial; ambos se refieren a problemas de ausentismo en empresas industriales. Con las
valiosas experiencias anteriores, Elton Mayo y sus colaboradores tenjan una mayor
comprension de las causas que ocasionaban tal situacion y mediante la aplicacion de la
teoria de las relaciones humanas, se logro disminuir los altos indices de ausentismo en esas
empresas e incrementar la eficiencia y productividad.

Conclusiones.

La teoria que desarrollo Elton Mayo a partir de sus estudios establecen que:

a) Los trabajadores tienden a reunirse en grupos informales para satisfacer sus
necesidades sociales y de estima.

b) Los grupos informales pueden ejercer mayor motivacion en la conducta de los
trabajadores que la combinacion de dinero y autoridad.
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¢) Los administradores, en lugar de reprimir la formacién de grupos informales,
deberian alentarlos y acercarse a ellos mostrar interés activo por cada uno de sus
miembros y dejar al grupo una parte razonable de control sobre su propio trabajo.

d) Se recomienda capacitar a los jefes para mejorar las relaciones humanas con sus
subordinados, procurar la cooperacion de los mismos y tratar de eliminar la imagen
del patron o capataz que emplea métodos arbitrario de direccion y supervision.

e) Es necesario desarrollar una mejor comunicacién entre administradores y
subordinados™'?.

1.4.4 Douglas Mcgregor.

“Principal representante de la escuela humano-conductista publico en 1960 un libro titulado
“El aspecto humano de las empresas”, donde presenta dos enfoque distintos de direccion y
control de los subordinados; cada enfoque tiene como punto de partida la forma de
contemplar las caracteristicas de la naturaleza humana; el concepto que se tenga influira en
la estrategia administrativa a seguir. El primer enfoque es tradicionalista, es producto de
ideas y practicas administrativas que estan implicitas en muchas obras sobre
administracion; a este enfoque lo denomina feoria “x" (teoria en la cual se dice que la
gente es floja por naturaleza y para obtener los resuliados de estas personas se le tiene que
tratar con amenazas y castigos, generalmente se aplica a personas del drea operativa). El
segundo, al que llama reoria “y” (Teoria en la cual se dice que las personas tienen
iniciativa y se les motiva con incentivos y recompensas, generalmente se aplica a las
personas del drea ejecutiva)  se basa en los descubrimientos de la sicologia moderna y lo
propone a los administradores como un cambio de su manera de pensar y actuar.

Sobre los métodos de influencia y control, Mc Gregor sefala que la mayoria de las teorias
de la organizacion consideran que la autoridad es el medio fundamental para el control
administrativo; por consiguiente la estructura organizacional se establece a través de una
jerarquia de relaciones de autoridad y esta constituye el principio basico de la organizacion.
Considera que la autoridad es solo una de las diversas formas de influencia o dominio
soctal; otras formas pueden ser las coercitivas y las persuasivas, en sus distintas facetas”!".

1.5CONCEPTOS DE LA ADMINISTRACION

“Frederick W. Taylor. “El principal proposito de la administracion debiera consistir
en asegurar el maximo de prosperidad para el patron, unido al maximo de prosperidad
para cada trabajador”".

Henry Fayol. “Administrar es prever, organizar, mandar, coordinar y controlar”.

19 (IBEDIM 6). P4g. 41-45,
' (IBEDIM 6). Pag, 53-54.
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Koontz y O"Donnell. “Establecer y conservar un medio ambiente en el cual las
personas, trabajando en grupo, sean guiadas a lograr de manera efectiva y eficiente la
obtencion de la metas colectivas ™.

George R. Terry. “La administracion es un proceso distintivo que consiste en planear,
organizar, ejecutar y controlar, desempefiado para determinar y lograr los objetivos
manifestados, mediante el uso de seres humanos y de otros recursos”.

Agustin Reyes Ponce “El conjunto sistemdtico de reglas para lograr la mdxima
eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social”.

José Antonio Ferndndez Arena “‘La administracion es una ciencia social que persigue la
satisfaccion de objetivos institucionales por medio de una estructura y a través del
esfuerzo humano coordinado”.

La administracion es llegar a los objetivos a través de los demds miembros de la
organizacion, y esto se logra por medio de técnicas y procesos™?,

1.6 PROCESO ADMINISTRATIVO

“Todo proceso administrativo, por referirse a la actuacion de la vida social, es de suyo

unico, forma un continuo inseparable en el que cada parte, cada acto, cada etapa, tiene

que estar indisolublemente unidos con los demas, y que, ademas, sedan de suyo
simultaneamente .

1.6.1 Elementos de la Mecanica Administrativa

1.6.1.1 Planeacion

“Determina el curso concreto de accidn que se habra de seguir, fijando los principios que lo
habran de presidir y orientar, la secuencia de operaciones necesarias para alcanzarlo, y la
fijacibn de tiempos y unidades, necesarias para su realizacion. Consiste en la
determinacion, técnicamente realizada, de lo que se desea lograr por medio de un
organismo social, y la investigacion y valoracion de cuales seran las condiciones futuras en
que dicho organismo habra de encontrarse, hasta determinar los diversos cursos de accion
posibles.

La prevision comprende, por lo mismo, tres etapas:

1. Objetivos. A esta etapa corresponde fijar los fines.

2. Investigaciones. Se refiere al descubrimiento y anilisis de los medios con que puede
contarse.

3. Cursos alternativos. Trata de la adaptaciéon genérica de los medios encontrados, a los
fines propuestos, para ver cuantas posibilidades de accion distintas existen.

12 (IBEDIM 6). Pdg. 13.
'3 (IBEDIM 1) Pig. 57.
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Eleccion, La planeacién implica la determinacion, el analisis y la seleccion de la decision
mas adecuada.

Futuro. La planeacion trata de prever situaciones futuras y de anticipar hechos inciertos
,prepararse para contingencias y trazar actividades futuras.

Comprende tres etapas:

1. Politicas: principios para orientar la accion.
2. Procedimientos: secuencia de operaciones o métodos.
3. Programas: fijacion de tiempos requeridos”!*

"Los fundamentos basicos que muestran la importancia de la planeacién son: -

1. Propicia el desarrollo de la empresa al establecer metodo “de. unhzac:on racxonal de
recursos, :

2. Reduce los niveles de mcemdumbre que p ed presentarse en el ﬁ:turo

3. Prepara a la empresa para hacer frente a:las contingencias que se presenten. con las

mayores garantlas de exnto

4, Condiciona a la',empr‘esa‘:al':imbiemgqtle la'rodea

5 Establece un snstema racxonal para la toma ‘de_decisione l'evntando las 'corazonadas o
: empmsmos" :

6. ,Re‘ducei al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.

7. Las decisiones se basan en hechos y no en emocione:

: 8. Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan) sumlmstra las bases a través de las
cuales operara la empresa .

9, Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacién.

10. Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

Y (IBEDIM 1).Pig. 63.




11. Disminuye al minimo los problemas potencmles y proporcnona al administrador
magmf cos rendlmxentos de su tlempo y esfuerzo. * ',

2. Permité al ejec;itlvo,evaluar alternativas antes de tomar una decisién.

13.La moral ‘se eleva sustancialmente, al conocer todos los mxembros de la empresa a
: donde se dmgen sus esfuerzos.

14 Max:mxza el aprovechamiento del tiempo 'y Ios recursos en todos los niveles de la
empresa.

Principios.

Para planear eficientemente se deben tener en éugntd los siguientes principios:

Factibilidad. Lo que se planea debe ser reahzable es moperante reallzar planes demasiado
ambiciosos u optimistas que sean im

ecesarlo basarse en datos reales,

Objetividad 'y cuanuﬁcacnon.,Cuando S
; 5 ubjeuvas, especulaciones, o

razonamientos precisos 'y exactos,:
célculos arbitrarios.

Flexibilidad. Al elaborar un plan, es’ convemente establece margenes de holgura que
permitan afrontar situaciones 1mprevnstas y que proporcnon vos.cursos de accion que
se ajusten facilmente a las condncxones :

Unidad. Todos los planes especxﬁcos de una empresa deben integrarse en un plan general y
dmglrse al logro de los propdsitos y ObjethOS generales; de tal manera que sean
consistentes en cuanto a su enfoque, y arménicos en cuanto a su equilibrio e interrelacién
que debe existir entre estos.

Del cambio estratégico. Cuando un plan se extiende en relacion al tiempo (largo plazo),
sera necesario rehacerlo completamente. Esto no quiere decir que se abandonen los
propositos si no que la empresa tendra que modificar los cursos de accion (estrategias), y
consecuentemente las politicas, programas, procedimientos y presupuestos para lograrlos.
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Los planes en cuanto al periodo establecido para su realizacion , se pueden clasificar en:

a) Corto plazo. Cuando se determinan para realizarse a un periodo menor o igual a un afio.
b) Mediano plazo. Su delimitacién es por un periodo de dos o tres afios.
c) Largo plazo. Son aquellos que se proyectan a un periodo mayor a tres afios

Dentro de la planeacion se deben incluir los presupuestos, que es un plan de todos o
algunas de las fases de actividad de la empresa expresado en términos economicos
{monetario) junto con la comprobacion subsecuente de la realizacion de dicho plan”

Presupuestos.

“El presupuesto :

e Esunesquema y se elabora en forma ordenada sistematicamente.
e Esun plan expresado en termmos cuantltatlvos
* Es general, porque se establece para toda la empresa

e Es espemﬁco porque puede refenrse a cada una de las areas en que esta dividida la
organizacion, E

e Es disefiado por un periodo determinado.

Clasificacion de los presupuestos.

Los presupuestos en relacion con el nivel jerarquico pueden ser:

1. Estratégicos o corporativos. Cuando se establece en el mas alto nivel jerarquico de la
empresa y d=terminan la asignacion de recurso de toda la organizacion.

2. Tacticos o departamentales. Aquellos que son formulados para cada una de las areas de
actividad de la empresa.

3. Operativos. Se calculan para las secciones de los departamentos™'S.

'3 Becerra Jests L., Proceso Administrativo, ED, Centro Librero la Prensa, Méx. 1986, Pdg. 65-69.




1.6.1.2 Organizacioén.

“La obtencion de la eficiencia solo es-posible a traves del ordenamlento y la coordinacién
racional de todos los recursos que forman parte del grupo social; esta actividad corresponde
a la parte del proceso admlmstranvo denomi da orgamzacnon )

Elementos:

Estructura. La orgamzacnon 1mphca el marco fundamemal en-el que ha de operar la
orgamzacnon . : .

Slstemanzacnon Todas las actlvxdades y recursos “de la empresa, deben - coordinarse
racionalmente a fin de facilitar el trabajo y la eficiencia.

Agrupacion 'y asignacion de actividades y responsabilidades. ‘Organizar - implica, la
necesidad de agrupar, dividir y asignar funciones a fin de promover la especializacion.

Jerarquia. La organizacion como estructura, origina la necesidad de establecer mveles de )
autoridad y responsabilidad dentro de la empresa.

Simplificacion de funciones. Uno de los objetivos basicos de la organizacion es establecer
los métodos mas sencillos para realizar el trabajo de la mejor manera posible. .

Principios.

Del objetivo. Todas y cada una de las actividades establecidas en la organizacion deben
relacionarse con los objetivos de la empresa.

Especializacion. este principio indica que el trabajo de una persona debe limitarse, hasta
donde sea posible, a la ejecucion de una sola actividad.

Jerarquia. es necesario establecer centros de autoridad de los que emane la comunicacion
para lograr planes, de los cuales la autoridad y la responsabilidad, fluyan en una misma
linea clara e interrumpida, desde el mas alto ejecutivo hasta el nivel mas bajo.

Paridad de autoridad y responsabilidad. A cada grado de responsabilidad conferido, debe
corresponder el grado de autoridad necesario para cumplir dicha responsabilidad.

Unidad de mando. Este principio establece que al determinar un centro de autoridad y
decision para cada funcion, debe asignarse un solo jefe y que los empleados no deben
reportar a mas de un superior.

' (IBEDIM 15). P4g.96-99.
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Difusion. Para maximizar las ventajas de la administracion, las funciones que cubren
responsabilidades y autoridad deben publicarse y ponerse por escrito.

Se refiere a la estructuracion técnica de las relaciones que debe darse entre las jerarquias,
funciones y obligaciones individuales necesarias en un organismo social para su mayor
eficiencia.

En la misma definicion se ven claramente las tres etapas:

1. Jerarquias. Fijar la autoridad y responsabilidad correspondientes a cada nivel.

2. Funciones. La determinacion de cémo deben dividirse las grandes actividades
especializadas, necesarias para lograr el fin general.

3. Obligaciones. Las que tienen concreto cada unidad de trabajo susceptible de ser
desempeiiada por una persona™.’

1.6.2 Elementos de la Dindmica Administrativa.

1.6.2.1 Direccion.

“La direccién es la esencia misma de la administracion es impulsar, coordinar y vigilar las
acciones de cada miembro y grupo de un organismo social, con el fin de que el conjunto de
todas ellas realice del modo mas eficaz los planes sefialados, comprende, por lo tanto las
siguientes etapas:

1. Mando o autoridad. Es el principio del que deriva toda la administracion y por lo mismo,
su elemento principal, que es la direccion. Se estudia como delegarla y como ejercerla.

2. Comunicacién, Es como el sistema nervioso de un organismo social lleva-al centro
director todos los elementos que deben conocerse, y de este, hacia cada 6rgano, y célula,
las ordenes de accion necesarias, debidamente coordinadas., siendo ‘una de sus
caracteristicas que no puede contemplarse como una etapa alslada

3. Supervision. La funcién ultima de la administracion es el ver 51 las cosas se estin
haciendo tal y como se habian planeado y mandado. : .

Elementos de la direccion:

1) Ejecucion de los planes de acuerdo con la estructura orgamzac:onal. :
2) Motivacion

3) Guia o conduccion de los esfuerzos de Ios subordmados
4) Comunicacion, RIS :

5) Supervision.

6) Alcanzar las metas de la orgaruzacion

3 l8

7 (IBEDIM 15), P4g. 107-114,
'8 (IBEDIM 15), Pag. 147-148,




1.6.2.2 Control.

“Consiste en el establecimiento de sistemas que nos permitan medir los resuitados actuales
y pasados en relacién con los esperados, con el fin de saber si se ha obtenido lo que se
esperaba, corregir, mejorar y formular nuevos planes

Comprende por lo mismo tres etapas:

1.Establecimiento de normas. Porque sin ellas es 1mpos|ble hacer la comparacion, base de
todo control.

2. Operacion de los controles. Esta suele §er una funcion propia de los técnicos
especialistas en cada uno de ellos. :

3. Interpretacion de resultados. Esta es una ﬁmcxon admlmstratnva, que vuelve a constituir
un medio de planeacion. .

Elementos.

. Relaciéon con lo planeado El control sxempre e'uste para verifi car el logro de los
ObjethOS que se establecneron en la organizacion. e

2. Medicion. Para controlar es lmprescmdnb]e medxr y evaluar Ios resultados; ‘

3, Detectar,desvnacnones Una de las Funcnones lnherentes al control
dlferencxas que se presentan dentro de la ejecucion y la planeacnon "

s 4 Establecer medldas correctivas. El objeto del control es rever y corregnr los errores
El establecimiento de estandares es una unidad de medxda que snrve como metodo del
control. :

Caracteristicas.

Reflejar la naturaleza de la estructura de la organizacién. Un sistema de conteo debera
ajustarse a las necesidades de la empresa y tipo de actividad que desee controlar.

Oportunidad. Ux beien sistema de control debe manifestar inmediatamente, las desviaciones
siendo lo ideal que las descubran antes de que se produzcan.

Accesibilidad. Todo control debe establecer medidas sencillas y ficiles de interpretar para
facilitar su aplicacion. Es fundamental que los datos o informes de los controles sean
accesibles para las personas a las que van a ser dirigidos.




19

Ubicacién estratégica. Resulta imposible e incosteable implantar controles. para todas las
actividades de la empresa, por lo que es necesario establecer en ciertas areas con criterio de

valor estrateglco
" Los ‘factores que comprende el control son:
" a) Calidad.
«b) Tiempo.

c) Costo.
d) Cantidad™"’.

Etapas especificas de la administracion.

Con el fin de tener una vista de conjunto de todo el proceso admmlstratlvo, convxene hacer

una sintesis de las etapas, elementos y fases que lo forman:

Fase Elemento

Etapa

IA. MECANICA 1. Planeacion

Objetivos

Investigaciones
Cursos alternativos
Politicas
Procedimientos
Programas,
Prondsticos
Presupuestos

2.0rganizacion

Funciones
Jerarquias
Obligaciones

. B.DINAMICA = 3.Direccién

“4.Control "

Autoridad -~
Comunicacién
Supervision

Establecimiento
Operacion
Interpretacion

19 IBEDIM 15). Pig. 171-183,
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CAPITULO 2, CALIDAD

2.1 LA CALIDAD

“La calidad es la satisfaccion de las necesidades por medio de bienes o servicios que una
organizacion da al consumidor (cliente).

La traduccion al espafiol “Calidad” (de las expresiones usadas en Japén -Company Wide
Quality Control- y en Estados Unidos -Total Quality Management-) esta planteada como un
sistema de gestion de la calidad empresarial, la gestion con Calidad configura un estilo de
empresa bastante diferente. Es una nueva forma de entender el negocio y supone un fuerte
compromiso de la alta direccion con el proceso de mejora continua. Su implantacion y
desarrollo pasa por la participacion efectiva de todo el personal en la mejora de la calidad
en todos los procesos de la empresa a través de una nueva organizacion y diferentes
métodos de trabajo que requerirdn de un gran esfuerzo de adaptacion.

La calidad se basa directamente con la satisfaccion total del cliente en cuanto a bienes y
servicios que la empresa le puede proveer. E indica el conjunto de atributos de un servicio o
producto que nos permite ejercer un juicio de valor acerca de el.

Como consecuencia de el control de calidad en todas las areas empresariales a través de la
aplicacion del control estadistico de procesos, se identifican gran nimero de oportunidades
de mejora que debidamente trabajadas en grupo permite alcanzar unos resultados
sorprendentes. Lo que la calidad total aporta es fundamentalmente una tecnologia
contrastada para gestionar la calidad en toda la empresa.

Desde el principio conveniente citar que estamos hablando de un proceso, es decir de algo
continuo y sin fin, a diferencia de un programa que se extiende a lo largo de un periodo
determinado de tiempo. La calidad es un proceso porque se ha de admitir que la posibilidad
de mejora no tiene limite ya que de otra forma se aceptaria que la capacidad de superacion
del ser humano es limitada.

Anteriormente la palabra Calidad era practicamente excluida del vocablo empresarial;
ahora esta palabra la podemos considerar como una autentica revolucidn. Nuestro léxico
empresarial hace uso con frecuencia de palabras como productividad, costo, beneficio,
marketing, cuota de mercado, etc., mientras que la palabra calidad queda practicamente
ignorada. En el pasado, la calidad se considero como responsabilidad unica de los
especialistas. Por lo contrario en la nueva cultura por la competencia empresarial la palabra
calidad se convierte en el termino mas importante, incluso mas importante que “beneficio”.
En cierto sentido, la gestion de la calidad representa la auténtica esencia de la gestion
empresarial™®®,

*° José A. Pérez Ferndndez de Velasco, Calidad Empresarial, ED. Esic, Madrid Espafia 1994, Pdg. 157-158,
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2.1.1 Significado Global.

“La palabra calidad es la referencia y el objetivo de cualquier actividad desarrollada en Ia
empresa, e .

El cliente (tanto externo como interno) pretende un resultado global (un conjunto de precno,
calidad, entrega, servicio y seguridad), de manera que no es: posible el cuidar. de'un solo
factor sin tener en cuenta los restantes. En otras palabras, la persecucnon de un objetxvov
limitado puede comprometer la satisfaccion del cliente. : ;

Por tanto, la palabra calidad debe expresar un concepto unifi cador que englobe todo lo
referente a el objetivo de “excelencia” el que debe de tener toda empresa Dentro de la
palabra calidad se debe incluir todo: . .

Competitividad
Entregas

Costos

Excelencia

Moral

Productividad
Beneficio

Producto

Servicio

Volumen

Resultados

Seguridad

Atencidn al entorno."
Atencion a los accionistas

: En el slgmf cado de calidad se incluyen:

e La calidad de las prestaciones de la empresa (costos, cahdad entrega, servicios y
seguridad).

La calidad del trabajo de cada integrante de la empresa

La calidad de la organizacion.

La calidad de la imagen de la empresa en el mercado y en el mundo extenor.

La calidad del puesto de trabajo. Ee S

La calidad de las relaciones entre personas.
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2,1.2 Significado operativo.

“Es la médula del significado de calidad y constituye una auténtica revolucién con respecto
a el pasado. Este concepto operativo tiene dos facetas:

Calidad como satisfaccién del cliente.

Este es el concepto innovador que supera y enriquece los significados mas tradicionales
(conformidad con especificaciones, idoneidad préctica) la calidad tiene asi un significado
mas alld de cifras y tecnicismos. El cliente es un ser humano que como tal no puede ser
reducido a ningun esquema y tiene siempre la Gltima palabra.

Calidad como output.

Este concepto es igual de importante que el de satisfaccion al cliente. Cada persona y
entidad de la empresa se justifican por la emision de un cierto output, que es utilizado por
otras entidades o personas. Si faltara el output o su utilizacion, no se justificarian tales
entidades y personas. En definitiva el output es la cualidad de las personas o de la entidad.
Las piezas fabricadas por un departamento son su calidad, asi como los reportes o
situaciones de una oficina de presupuestos constituyen una de sus cualidades.

Output equivale a calidad y viceversa; ambos son por tanto sindonimos. Asi toda las
personas tienen a su cargo una determinada parte de la calidad y, también desde este punto
de vista, se registra una gran unificacion. El encargado de contabilidad debe esforzarse en
optimizar la calidad igual que quien opera una maquina, ha de haber calidad en el trabajo
del director general y en la actividad del jefe del almacén™?!.

2.1.3 Calidad negativa y calidad positiva.

Se entiende por “calidad negativa™ la desviacion (negativa precisamente) entre lo que se
obtiene y entre lo que se deberia obtener para alcanzar las expectativas: tiempos de entrega
no respetados, demasiados defectos en los productos, procedimientos excesivamente
complicados, eficacia de las maquinas inferiores a la prevista, excesiva tasa de
devoluciones, etc. Identificar las desviaciones que hay que reducir, o al menos tener la
tendencia a reducir, significa operar para eliminar los problemas ligados a “la calidad
negativa”

Por lo contrario “calidad positiva” es dar a los clientes algo que aumente su nivel de
satisfaccion. Y no basta con frenar las desviaciones de la “calidad negativa”.

3! Alberto Galgano, Calidad Total, ED. Dias de Santos, Madrid Espafia 1993, P4g, 32-33.
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2.1.4 Calidad latente.

La “calidad latente” es aquella que va mucho mas alla de la calidad esperada y de la
requerida. Se tiene la calidad requerida cuando el cliente nos da las caracteristicas y las
especificaciones del producto/servicio requerido. La calidad esperada caracteriza los
aspectos en los que el cliente ni siquiera piensa, pues los da por hechos. La calidad
requerida son solo una parte, una pequefia parte de la satisfaccion real del cliente.

Se tiene “calidad latente” cuando se le da al cliente algo que no esperaba aunque existiera la
necesidad potencial. La calidad latente se denomina también “la calidad excitante”, porque
cuando se prueba se ve que es algo que entusiasma,

2.1.5 Caracteristicas de calidad en el clasico enfoque empresarial

e Costos y entregas como principales prioridades, en detrimento de la calidad.

e La actuacion (sobre el terreno) adecuada de la competencia y no a las necesidades de
los clientes.

e Otros costos de la “no calidad” enmascarados en los costos estandar.

e Importes de alcanzar niveles estandares para la mejora.

e La calidad como problema de los procesos de produccion, no de los restantes procesos
empresariales.

e Ausencia del compromiso con los grandes directivos empresariales para conseguir la
calidad; la responsabilidad esta relegada o a la linea o al departamento de calidad o
nadie se ocupa de ella.

2.1.6 Caracteristicas de la Calidad

Las principales caracteristicas de la calidad son las que se enumeran a continuacion:
Satisfactor

Esta es la principal caracteristica ya que la calidad se basa en la satisfaccion total del cliente
en cuanto a la necesidad que cubre con el servicio o el producto y al servicio posterior a la
venta,

Ligereza

Nada hay mas ligero que una empresa sin grandes dimensiones fisicas sin utilidad. por
ejemplo una computadora, cuyas dimensiones, eran las de una gran habitacion, ha pasado a
ser las de una pequeiia caja (Unidad Central de Procesamiento), un monitor (13 puigadas) y
un pequeiio teclado. Esto se traduce en simplificacion y velocidad.




Rapidez

La calidad permite obtener tiempos breves de ejecucién de los pedidos, que casi siempre se
reduce a pocos dias y a veces a pocas horas. Los tiempos de.desarrollo-de ‘los nuevos
productos también se reduce significativamente y en general- los nempos se reducen en
todos y cada uno de los departamentos de cualquier area de la empresa S

Exactitud

La calidad permite obtener un elevadisimo nivel de:'precision®ent los procesos ‘de”
produccion, de tal forma que los defectos de estos procesos se mlden en partes de millén, y
en algunos casos, por miles de millones, . . ; :

Visibilidad
La gestion visual es una de las formas mas avanzadas de gestlonar los procesos

empresariales.

Muitiplicidad

La gestion de varios productos en un mismo depanamento o en una misma linea es el gran
logro de la calidad. e

Consistencia

La calidad en la totalidad de la organizacién se basa en la calidad individual de sus
miembros lo que da una consistencia total a la calidad.

2.1.7 Axiomas de la calidad.

. La calidad se produce, no se controla. :

. La calidad del proceso determina la calidad de! producto.

. La calidad es un ahorro, no un costo.

. La calidad es una manera de ser de la empresa, no una caracteristica técnica.

. La calidad final vale la del punto mas bajo de la cadena.

. La calidad tiene solo valores relativos, ,due nunca pueden ser absolutos, porque cada
estandar alcanzado puede ser mejorable™?

AW bH W —

2,1.8 Concepto personal.

La calidad es satisfacer las necesidades de nuestro cliente (consumudor) con bienes y
servicios y a su vez tambien esta palabra significa cumplir estandares establecidos por
organizaciones mundiales para mantenernos en el mercado globalizado cada vez mas
competitivo. Hay que ser agresivos y mantener la calidad en todos y cada uno de los
sectores de nuestra organizacion

3 (IBEDIM 21). Pag. 33-35
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2.2 ANTECEDENTES

“Después de la segunda guerra mundial , en 1950, los expertos norteamericanos Deming,
Juran y Feigenbaum explican en Japon las técnicas de control de calidad basadas en el
control estadistico de procesos, que eran de uso comin para aumentar la fiabilidad de los
equipos en las grandes cadenas de fabricacidon americanos de donde los expertos
mencionados provenian.

Su aplicacion en los procesos productivos del sector industrial comenzd de inmediato,
extendiéndose a continuacion al resto de los procesos empresariales.

-1968: Los japoneses deciden denominar el sistema de gestion que estaban adoptando
“Company Wide Quality Control” (CWQC), ya que, en efecto, lo que estaban hacnendo era
aplicar las técnicas de control de calidad a todas las actividades de la empres

-1973: Comienza a utilizarse este sistema de gestion en el sector servicios en Japén. '

-1980: En USA se acuiia el termino de “Total Quality” con un significado vagé. Solo hace
dos afios se le dio el significado que tiene en la actualidad (management)”

“La calidad ha evolucionado a través de cuatro eras: la de la inspeccion (siglo XIX) que se
caracterizo por la deteccion y solucion de problemas generados por la falta de uniformidad
del producto; la era del control estadistico del proceso década de los treinta enfocadas a el
control de los procesos y la aparicion de métodos estadisticos para el mismo fin y para la
reduccion de los niveles de inspeccién; la del aseguramiento de la calidad (década de los
cincuenta), que es cuando surge la necesidad de involucrar a todos los departamentos de la
organizacion en el disefio, planeacion y ejecucion de politicas de calidad; y la era de la
administraciéon estratégica de la calidad total (década de los noventa) donde se hace
hincapié en el mercado y en las necesidades del consumidor, reconociendo el efecto
estratégico de la calidad como una oportunidad de competitividad.

Estas cuatro etapas evolutivas estan intimamente ligadas al desarrollo de la misma
administracion y comprenderlas requiere del entendimiento de este proceso. La primera
etapa la de la inspeccion es el resultado de los primeros desarrollos de la teoria de la
administracion que se fundamenta en las contribuciones de Frederick Wilson Taylor y
Henri Fayol.

Taylor sostenia que cuando los operarios no trabajaban con la suficiente productividad y
calidad, la responsabilidad era de la administracion por no disefiar los métodos adecuados y
proporcionar, el entrenamiento, las herramientas y los incentivos necesarios. Con base en
este concepto cred lo que hoy se conoce como ingenieria de métodos y técnicas en
medicion del trabajo.

3 (IBEDIM 20). Pdg, 157-158,




26

La medicién de la productividad y de la calidad del trabajo no eran responsabilidad del
trabajador sino de la administracion, que motivaba los esfuerzos de aquellos mediante
estimulos proporcionales a los resultados obtenidos.

Fayol fue el primero en identificar a la administracién como un area del conocimiento que
debe ser analizada y estudiada cientificamente, sugirid la adopcion de tres principios; a)
unidad de mando (cada empleado debe recibir ordenes de una sola fuente); b) unidad de
direccion (solo debe existir un plan de accion), y c¢) centralizacion (la autoridad debe ser
anica).

Por esas épocas, alrededor de los afios treinta, se propusieron los métodos estadisticos de
muestreo con el objeto de reducir los altos costos de inspeccion, a cuenta de asumir un
cierto riesgo de cometer un error en la decision relacionada con las condiciones de calidad
que realmente presentara un lote de producto; y aunque si bien es cierto que los costos
totales se reducian en promedio, el principio seguia siendo el mismo: detectar problemas de
calidad en un producto que ya habia sido manufacturado. Poco después Walter Shewhart
desarrollo el control estadistico de procesos y el concepto para la prevencién para el
“control economico de la calidad de productos manufacturados”, con lo que la calidad
avanzo a su segunda etapa. En esta fase Schewhart establece el concepto de “control” y se
dice que un fenomeno estara controlado a través del uso de experiencias previas, podemos
predecir, cuando menos dentro de ciertos limites, como se espera que dicho fendomeno varié
en el futuro. Aqui se entiende por prediccidon dentro de ciertos limites, que podamos
asegurar al menos en forma aproximada, que el fenémeno observado caera dentro de ciertos
limites dados.

Hasta la etapa del control estadistico el enfoque de calidad se habia orientado hacia el
proceso de manufactura: no existia la idea de calidad en servicios de soporte, y menos en
servicios al consumidor,

Es a principios de los afios cincuenta cuando Juran impulso el concepto de aseguramiento
de la calidad y se fundamenta en que el proceso de manufactura requiere de servicios de
soporte de calidad, por lo que se deberian coordinar esfuerzos entre las areas de diseiio y
produccion del producto, ingenieria del proceso, abastecimiento, laboratorio, etc.

Por la misma época que el control de calidad total surgia se fue desarrollando otra area del
control de calidad relacionada con aspectos ingenieriles de disefio de productos. La
confiabilidad aparecia como una técnica para asegurar el funcionamiento correcto de un
producto durante un periodo de tiempo y bajo ciertas condiciones de uso. Relacionado con
la confiabilidad aparece un nuevo término el de la disponibilidad, que representa la
probabilidad de que un producto este disponible cuando se le requiera por parte del usuario.

Posteriormente, a principios de los afios sesenta, la calidad empieza a mostrar desarrollos
en otras latitudes, especificamente en Japon. Mientras tanto en Estados Unidos aparecen las
aportaciones de Phillip Crosby, otro de los autores que después seria considerado clasicos
en esta area. Crosby propone un programa que seria mas enfocado a las relaciones humanas
que hacia los aspectos técnicos de la manufactura, al que llama cero defectos.
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Este programa fue desarrollado en la compaiiia Martin, que se encontraba produciendo los
misiles pershing para la armada de los Estados Unidos.

Esta empresa se orientaba hacia la motivacion y la concientizacion de los trabajadores para
realizar el trabajo bien a la primera vez. Esta experiencia aporto el conocimiento de que la
calidad es una actitud hacia hacerlo bien. Producto de este aprendizaje, Crosby publico una
cantidad considerable de libros, entre los que destacan La calidad no cuesta, La calidad sin
lagrimas y La organizacion eternamente exitosa. Para Crosby la calidad se resumid en
cuatro principios absolutos: 1) la calidad es cumplir con los requisitos del cliente; 2) el
sistema de la calidad es la prevencion; 3) el estandar del desempefio es cero defectos y 4) la
medicion de la calidad es el precio del incumplimiento.

" Juran y Deming fueron invitados a colaborar con la industria japonesa después del termino
- de la segunda guerra mundial, a principios de los afios cincuenta. La intervencion de ambos
. .desperto el interés de los japoneses por el control de la calidad,. Resaltando dos aspectos; el
.~ control estadistico de procesos y el alto involucramiento de Ia alta administracién. De entre
- 'muchos japoneses que contribuyeron a los desarrollos de la teoria de calidad en este pais

destacan kaoru Ishikawa y Shigero Mizuno.

Ishikawa menciona las caracteristicas del control de calidad japonés:

1. El control de la calidad consiste en que las empresas hagan lo que el cliente les
demanda hacer.

2. El control de calidad tiene que traducirse en resultados tangibles de tipo econdmico.

3. Elcontrol de calidad principia y termina con educacion.

4. La implantacion de control de calidad requiere de un programa de educacién
continuo, desde el presidente de compaiiia hasta los operarios de produccion.

5. El control de calidad permite que cada quien en la organizacion pueda aportar lo
mejor de si mismo.

6. Cuando se implante el control de calidad mejoran las relaciones humanas,

Posteriormente, durante toda la década de los ochenta y principios de los noventa se
produjo una gran explosion de literatura relacionada con lo que poco a poco se ha llamado
administracion estratégica de la calidad.

En la era de la administracion estratégica de la calidad total, la tendencia apunta hacia la
direccién y la administracion de las empresas mediante el uso de todos los conceptos y
técnicas mas desarrolladas de la calidad total. Bajo este enfoque los administradores de las
empresas tienen que estar seguros de que conocen y conocen las expectativas de los grupos
de interés e influencia, que se traducen en la definicion de la mision y la vision de la
empresa, asi como los valores socioculturales de la misma. Ese conocimientc creaw el
marco de referencia dentro del cual la administracion realizara su planeacion estratégica, de
la que resultara el despliegue de politicas de calidad a toda la organizacion con respecto de
la planeacion del proceso productivo, del proceso administrativo y del disefio de productos
y servicios™".

* Humberto Cantit Delgado, Desarrollo de una cultura de calidad, ED. McGraw Hill, Méx. 1997, Pig. 617
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2.3 CONCEPTOS

“Las normas JISZ 8101 define el control de calidad como *‘un sisterna que permite que las
caracteristicas de un producto o servicio satisfaga en forma econdmica los requerimientos
del consumidor”. La norma ANSIZI.7 1971 dice que son “las técnicas operacionales y
actividades que sustentan la calidad de un producto o servicio para satisfacer ciertas
necesidades”. Las normas ISO 8402 interpretan las normas de calidad como *“la integracion
de las caracteristicas que determinan en que grado un producto satisface las necesidades de
su consumidor”, el aseguramiento de la calidad como “el conjunto de las actividades
planeadas formalmente para proporcionar la debida certeza que el resultado de el proceso
productivo tendra los niveles de calidad requeridos”; y el control de calidad como “el
conjunto de actividades y técnicas realizadas con la intencién de crear una caracteristica
especifica de la calidad”.

Deming define la calidad como “La aplicacién de principios y técnicas estadisticas en todas
las etapas de produccion para Iograr una manufactura econdémica con maxima utilidad del
producto por parte del usuario”

Juran calidad consiste en “adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le va a dar
el consumidor”. ' ;

Feigenbaum definié el control total de la calidad como “un sistema efectivo para la
integracion de esfuerzos para el desarrollo, mantenimiento y mejoramiento que los
diferentes grupos de una organizacion realizan para poder proporcionar un producto o
servicio en los niveles mas econdémicos para la satisfaccion de las necesidades del usuario”.

Crosby indica que la calidad “es cumplir con los requisitos del cliente, el sistema de la
calidad es la prevencion, el estandar del desempefio es cero defectos y la medicion de la
calidad es el precio del incumplimiento™?®

“Kaoru Ishikawa define la calidad total como “el medio de proveer productos buenos a bajo
costo, repartiendo los beneficios entre consumidor, empleado y accionista, mejorando la
calidad de vida para la socxedad"2

(IBED[M 24) Pdg. 5-6
3 (IREDIM 20) Pig. 159,




2.4 PRINCIPALES AUTORES,

2.4.1 Philip B. Crosby

“Crosby afirma que la calidad esta basada en cuatro principios absolutos :

1) Calidad es cumplir los requisitos .

2) El sistema de calidad es la prevencion .

3) El estandar de realizacion es cero defectos,

4) La medida de la calidad es el precio del incumplimiento. Derivado de esta clasificacién ,
propone un programa de 14 pasos para mejorar la calidad ( Crosby 1979).

Establecer el compromiso de la administracion de participar en el programa de calidad y asi
asegurar la cooperacion de todas y cada uno de los miembros de la organizacion.
Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada departamento

Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compaiiia con el objeto de medir
donde se encuentran problemas reales y potenciales de calidad.

Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione evidencia de
donde es mas conveniente para la compaiiia, desde el punto de vista economlco. tomar
acciones correctivas. :

Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacion de todos los empleados por a mejora
continua de la organizacion. . R

Realizar acciones formales para corregir los problemas ldentlﬂcados a traves ‘de pasos
previos. “ 2

Establecer un comité para poner en practica un programa cero defectos R

Capacitar a los supervisores y empleados en la’ forma de llevar a cabo su parte en el
programa de mejoramiento de la calidad. :

Realizar un dia “cero defectos” que simbolice y ayude a que todos los empleados
comprendan que ha habido un cambio en la compaiiia en lo que se refiere a la calidad.

Alentar a las personas para que establezcan objetivos de mejora para si mismo y sus grupos,
generalmente sobre una base de 30 a 90 dias.

Identificar los problemas que impiden que el trabajo se realice libre de errores, eliminando
las causas de éstos. .

Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logran sus objetivos de
calidad a través de participacion en el programa de mejoramiento de la calidad.

Crear consejos de calidad compuestos por personal del staff administrativo y lideres de los
equipos de calidad, que realicen reuniones frecuentes con el objeto de comunicarse unos
con otros y determinar las acciones requeridas para mejorar la calidad.
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Realizar de nuevo los pasos anteriores , destacando que el programa de mejoramiento de la
calidad nunca termina. El ciclo completo del programa puede variar, pero normalmente
dura entre 12 y 18 meses, lo cual depende de las circunstancias propias de cada empresa.

Adicionalmente Crosby recomienda lo siguiente en lo que el llama su “ prescripcién para
la salud corporativa™( Crosby 1988).

Asegurarse de que toda la gente haga su trabajo correctamente en forma rutinaria.

Todas las acciones del programa de mejoramiento de la calidad deberan estar encaminadas
a asegurar un crecimiento lucrativo y constante de la compailia.

Anticipar constantemente las necesidades de los clientes,

Planear la administracion del cambio.

Crear un entorno laboral en el que el personal esté orguiloso de trabajar.

Por otro lado, la vacuna de calidad de Crosby, es una idea para representar la necesidad
que tiene toda organizacion de prevenir la falta de conformidad con las especificaciones del
producto. La vacuna deberia de tener los siguientes ingredientes:

Integridad: Todos en la organizacion deberan dedicarse a encontrar cuales son los requisitos
y necesidades de los clientes. )
Sistemas: La administracién de calidad, la educacién de calidad, y el énfasis en la
prevencion de los defectos deben abarcar toda la compailia.

. Comunicaciones: se debe contar con un suministro continuo de informacién que ayude a
identificar y eliminar errores y desperdicios, y con un programa de reconocimientos.
Operaciones: Deberan ser tareas de rutina proveer la educacién y capacitacién a los
empleados, y contar con procedimientos formales para identificar oportunidades de
mejoramiento.

Politicas: Definir politicas de calidad claras.

2.4.2 EDWARDS W. DEMING.

Deming en su libro calidad, Productividad y Posicion Competitiva ( Deming 1992)
presenta los 14 puntos de la alta administracion para lograr calidad, productividad y
posicion competitiva.

1) Crear conciencia del proposito de la mejora del producto y el servicio, con un plan para
ser competitivo y permanecer en el negocio. Decidir cuédl integrante de la alta
administracion es el principal responsable de lograr este objetivo.

2) Adoptar la nueva filosofia .En esta nueva edad econdmica no se puede vivir ya con los
niveles comiinmente aceptados de demoras, errores, materiales y mano de obra defectuosos.

3) Terminar con la dependencia de la inspeccion masiva. en lugar de eso, se debe requerir
evidencia estadistica de que la calidad esta incorporada a los procesos de los proveedores.
Los administradores de la funcion de compras tienen un nuevo trabajo, y tienen que
aprenderlo.
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4) Terminar con la practica de hacer negocios sobre la base inicamente del precio. Junto
con ello, se deben utilizar medidas significativas de calidad. Ademas, es necesario eliminar
alos proveedores que no puedan calificar con evidencia estadistica de calidad.

"'--55) Descubnr el origen de los problemas. Es responsabilidad de la administracion trabajar

~‘continuamente en el mejoramiento del sistema ( disefio, materias primas, composicién de
‘' material,, - mantenimiento, mejora de maquinas , capacitacion, supervision,
- readiestramiento).

6) Poner en practica métodos modernos de capacitacion para el trabajo.
7) Poner en practica métodos modernos de supervision de los trabajadores de produccion .

La responsabilidad de los supervisores tiene que cambiar de nimeros a calidad .
administracion tiene que prepararse para tomar accién inmediata sobre los reportes de los
supervisores relacionados con las barreras a la productividad y la calidad.

8) Eliminar a la compaiiia todo temor que impida que los empleados puedan trabajar
efectivamente para ella.

9) Eliminar las barreras que existan entre los departamentos. El personal de investigacion,
ventas, disefio y produccion tiene que trabajar como un equipo y prever problemas’ de
produccidn relacionados con los materiales y las especificaciones.

10) Destacar objetivos numéricos , carteles y lemas dirigidos a la fuerza de traba)adores
- que soliciten nuevos niveles de productlwdad sm ofrecer métodos para alcanzarlos !

11) Eliminar normas de trabajo que prescriban cuotas numéricas.

 1'12) Retirar las barreras que enfrentan los trabajadores de linea con su derecho a sentlr
orgullo por su trabajo. e A

13) Instituir un vigoroso programa de educacién y reentrenamiento. -

14) Formar una estructura en la alta administracion que asegure dia con dia que los 13
puntos anteriores se realicen.

Otro tema interesante relacionado con Deming es la estructura del Premio Deming
(Imai, 1983 ) el cual incluye los siguientes puntos:

Definicion de la politica de calidad de la compaiiia .

Instrumentacion de una organizacion funcional cruzada con una clara conciencia de
responsabilidad de todo el mundo hacia la calidad.

Existencia de un efectivo y extenso programa de capacitacion.

Organizacién de los siguientes sub-sistemas : administracion de las utilidades, control de
costo, control de compras e inventarios, control del proceso de produccion, administracion
de las instalaciones , administracion de personal, programas de capacitacion ,desarrollo de
nuevos productos, administracion de la investigacion, canales de comunicacién para que el
cliente se queje, relaciones de proveedores , incorporacion de la retroalimentacion del
cliente en relacion con la calidad, servicio al cliente y relaciones con clientes.

Evaluacion de los resultados de calidad.

Planeacion a largo plazo en relacion con la calidad total.
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Evaluacion de los efectos tangibles relacionados con el programa de calidad.

2.4.3 JOSEPH M. JURAN

Juran recomienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por Japon para ser lider en
calidad a nivel mundial. y

Los administradores superiores se deben encargar personalmente de dmgxr la revolucxon de .
calidad. : i

Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan mvolucrars en programas de
capacnacxon en administracion de la calidad.
El mejoramiento de la calidad se debe realizar contmuamente y:
no evolucionario.

revoluc;lonano,‘

de Juran. divide el proceso de admlmstracnon de calldad
de calidad y mejora de la calidad. :

Planeacién de calidad .

Independientemente del tipo de organizacién, producto o proceso, el proceso de planeacxén
de calidad se puede generalizar en una serie universal de pasos de entrada— sallda " mapa .
de planeacion de la calidad". A saber: :

Identificar quienes son los clientes

Determinar las necesidades de esos clientes

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje ( el de la compaiiia) .

Desarrollar productos con caracteristicas que respondan en forma Optima a las
necesidades de los clientes .

e Desarrollar un proceso que sea capaz de producir las caracteristicas del producto.

e Transferir el proceso a la operacion.

Control de calidad

La alta administracion debe utilizar un proceso universal para controlar las operaciones .
Las actividades de control son:

Establecer un lazo de retroalimentacion en todos los niveles y procesos.

asegurarse de que cada empleado se encuentre en un estado de autocontrol. )
Establecer objetivos de calidad y una unidad de medicion para ellos .

Proporcionar a las fuerzas operativas medios para ajustar el proceso de conformidad
con los objetivos.



33

e Transferir responsabilidad y control a las fuerzas operativas para responsabilizarlas de
mantener el proceso en su nivel planeado de capacidad.

e Evaluar el desempeiio del proceso y la conformidad del producto mediante analisis
estadisticos.

e Aplicar medidas correctivas para restaurar el estado de conformidad con objetivos de
calidad.

2.4.4 Armand V. Feigenbaum,

De acuerdo con Feigenbaum para que el control de calidad sea efectivo, debe iniciarse con
el disefio del producto y terminar solo cuando se encuentre en manos de un consumidor
satisfecho. La administracion es la responsable de todos los sistemas de calidad.

e La calidad tiene que ser planeada completamente con base a un enfoque orientado hacia
la excelencia en lugar del enfoque tradicional orientado hacia la falla.

e Todos los miembros de la organizacion son responsables de la calidad de los productos
o servicios.

e La calidad total requiere el compromiso de la organizacién de proporcionar motivacion
continua y. actividades de capacitacion. El control de calidad total se define como un
sistema efectivo para integrar los esfuerzos del desarrollo, mantenimiento, y
mejoramiento de calidad de los diversos grupos de la organizacion a fin de
comercializar, disefiar, producir y ofrecer un servicio en niveles econdmicos que
satisfagan completamente al cliente.

¢ En la frase "control de calidad", el término control representa una herramienta de cuatro
pasos de la administracion: Definicion de estandares, evaluacion del cumplimiento de
los estandares, correccion cuando el estandar no se ha cumplido y planeacion para
mejorar los estandares,

e EI control de calidad requiere la integracion en una misma estructura, de actividades
que frecuentemente no estan coordinadas .

e Los programas de calidad total son altamente lucrativos ya que los beneficios tangibles
(reduccion de costos) y los intangibles (satisfaccion de clientes) exceden facilmente sus
costos de operacion y puesta en practica.

e Las mejoras de calidad mas importantes provienen de ideas del personal al realizar
actividades de mejoras del proceso

e La calidad debe considerarse como un ciclo de vida total.
existen cuatro procesos clave para controlar la calidad: control de nuevos disefios,
control de materias primas, control del producto y control de procesos especiales.

e Un sistema de calidad total se define como una estructura de trabajo a todo lo ancho de
la organizacidn, documentada efectivamente , integrada por procedimientos técnicos y
administrativos para guiar y coordinar la acciones del personal, las maquinas y la
informacion de la compaiiia con los mejores y mas practicos métodos para asegurar la
satisfaccién de los clientes , mediante calidad y un costo econémico.
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e Lacalidad se aplica a todos los productos y servicios.
e Cada integrante de la organizacion tiene que poder controlar su propio proceso y ser
completamente responsable de la calidad.

2.4.5 Kaoru Ishikawa

Algunos de los principios basicos del pensamiento de Ishnkawa en relaclon a la calidad total

son : A

e En cualquier industria, controlar la calidad es hacer lo que se tiene que hacer :

e El control de calidad que no puede mostrar resultados no es control de’ cahdad
jinvolucrarse en actividades de control de calidad genera tanto dmero para la compaﬂla
que no sabra que hacer con el!,

e El control de calidad empieza y termina con la capacnaclon

e Para poner en practica la calidad total es necesario capacitar contmuamente e todo el o

personal, desde el presidente hasta los trabajadores de linea.

e El control de calidad revela lo mejor a cada empleado. Cuando se pone en pracuca, Ia s

falsedad desaparece de la compaiiia .
e Los prlmeros pasos del control de calidad deben estar orientados' a: conocer los :
requerimientos de los consumidores y los factores que los impulsan a comprar. ; :
Anticipar problemas potenciales y quejas.
Siempre se deben tomar las acciones correctivas apropiadas. El control de cahdad no
acompafiado de accion es simple diversion. :

e FEl estado ideal del control de calidad se logra cuando la ﬁmcxon de controlar no o

necesita mas de inspeccion.

s La calidad tiene que ser construida en cada disefio y cada proceso no puede ser creada
por medio de inspeccion.

e La nocion basica detras del control es prevenir la repeticién de errores.

Eliminar la causa basica, no los sintomas. No confundir los objetivos con los mednos
para lograrlos.

e El control de calidad es responsabilidad de todos los trabajadores y divisiones de la
compaiiia.

e El control de calidad es una actividad de grupo que no puede ser realizada por
individuos aislados. Llama al trabajo en equipo. Tendra éxito si todos los miembros
cooperan, desde el presidente hasta los trabajadores de linea y el personal de ventas.

e Cuando el control de calidad se pone en practica en toda la compaiiia, contribuye al
mejoramiento de la salud corporativa y financiera, e incrementa la satisfaccion de los
empleados en el trabajo.

e El control de calidad es uno de los mayores objetivos de la compaiiia. Es una nueva
filosofia de administracion.

e El control de calidad es un concepto administrativo que se basa en estos principios
basicos: eliminacion de la division de funciones, administracion basada en hechos y
respeto por la condicion de los individuos.

e El control de calidad es una disciplina que combina el conocimiento con la accion.



35

o Si hay liderazgo desde la alta administracion, se debe suspender la implantacion del
control de calidad.

e El control de calidad no puede progresar si no toma en cuenta la importancia de la
administracion media.

e Es necesario establecer un sistema de administracion matricial interfuncional.

e E| control de calidad solo puede ser exitoso cuando los trabajadores de linea y los
supervisores asumen su responsabilidad para con el proceso.

e Es necesario contar con politicas basicas eficientes para la subcontratacién y los
procedimientos de compra.

e La comercializacion es la entrada y salida del control de calidad. El departamento de
mercadotecnia desempeia roles clave en este proceso. :

e Las auditorias del control de calidad se efectian para auditar el proceso de puesta en

practica del programa del control total de calidad, ya que proporcionan un diagnostico

apropiado y muestran la forma de corregir las desviaciones.

e Los métodos estadisticos son el mejor modo de controlar el proceso. El control de -

calidad debe incluir métodos estadisticos para mejorar y controlar las operaciones.

2.4.6 Shigeru Mizuno

e El trabajo de la administracion para promover la calidad reside en establecer y -

desplegar las politicas de calidad, asi como asegurar que estas politicas sean puestas en
préctica.

El control de calidad requiere un sistema administrativo matricial inter-funcional.

La puesta en practica de la calidad total necesita estar planeada mediante una definicion
clara de las. responsabilidades de la media y alta administracion, y la formacion de un
comité de control de calidad y un centro de promocién del control de calidad.

El progfama de control de calidad propuesto por Mizuno incluye los siguientes elementos y
. recomendaciones:

& Meétodos para el disefio y control del producto, y definicion de cursos de accién en caso

de reclamos legales por daiios causados por el producto.

e Programas de capacitacion en control de calidad para cada tipo de trabajo.

e Medicion de los costos y perdidas relacionados con la falta de control de calidad.

¢ Empleo de métodos estadisticos para controlar y mejorar los productos y los procesos
de produccidn.

e [Establecer una politica de auditoria de control de calidad y procedimientos para
desempeiiarla.
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2,4.7 Jhon S. Oakland

Este autor presenta un modelo practico de administracion del control’de calidad total usado
en muchas organizaciones europeas. Los elementos mas importantes en este modelo son:

e El liderazgo de la alta administracion y su compromiso a‘ largo plazo  para con el
programa son basicas para el éxito del mismo. El control de calldad debe ser puesto en
practica en toda la compaiiia, empezando por la presidencia.

e Definir una politica de calidad sélida, junto con la estructura y. las facilidades para
ponerla en practica, son pilares fundamentales para el éxito del control de calidad.

e Toda organizacion necesita un marco de referencia definido que incluya una filosofia
guia, valores y creencias fundamentales y un propésito combinado con la declaracién
de mision.

e Desarrollar estrategias claras y efectivas, son planes para lograr- la misién y los
objetivos.

o Identificar los factores de éxito y procesos criticos.

® Revisar la estructura administrativa para establecer equipos de mejora y de cahdad de
proceso en toda la compaiiia.

e Adoptar la filosofia de cero defectos/errores para camblar la cultura de cahdad a la’ de
hacerlo bien en la primera ocasion.

* Capacnar al personal para que entienda el concepto de la relaclon chente-proveedor
interno.

e No comprar productos y servicios solamente por el precio. observar el costo total del )
ciclo de vida de los mismos. -

e Reconocer que el mejoramiento del sistema requiere ser admlmstrado E

e Adoptar métodos modernos de supervision y capacitacion. Eliminar los temores que :
puedan existir en el ambiente de trabajo.

e Eliminar las barreras que existan entre los departamentos por medxo de Ia
administracién de procesos que mejoren la comunicacion entre los mismos 'y la creacion .
de equipos de trabajo.

e Eliminar los objetivos arbitrarios sin métodos apropiados, todo estandar basado solo en
nimeros, y barreras al orgullo del trabajador por su trabajo. asegurarse de usar la
herramienta apropiada en cada caso.

e Capacitar constantemente y entrenar para desarrollar los "expertos" de la compaiiia.

e Desarrollar un enfoque sistematico para la administracion del proceso de puesta en
practica del programa de control de calidad.

o Establecer un eficiente sistema de medicion de la calidad del producto y de cada
proceso interno. Medir y analizar los costos de falta de calidad.

e Asignar un director del control de calidad, un administrador o coordinador y un
consejero para la administracion de la calidad.

e Realizar el cambio cultural a través del trabajo en equipo para el mejoramiento de la
calidad.

e La esencia del cambio de actitudes hacia la calidad reside en ganar aceptacion hacia la
necesidad de cambiar.
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2.4.8 Thomas Peters

Descubrit que las empresas exitosas tienen ocho caracteristicas en comun.

Las empresas de éxito tienen una gran capacidad para realizar acciones como resuitado
de analisis previos y de contar con la flexibilidad otorgada a sus integrantes para actuar
por su propia iniciativa.

Otra caracteristica de las empresas exitosas es su cercania con el cliente a través de
esfuerzos intensos por conocer y satisfacer las necesidades de este. Esta cercania crea
una obsesion por