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Introduccién

En estos dificiles tiempos de colapso financiero donde saltan las opiniones
acerca de recapitular posturas alternativas de economia nacional para la reactivacion,
las pequefias y medianas empresas representan un importante sector proclive a
mejorar el rendimiento de cualquier medida emergente. En México esta realidad es
muy latente ya desde hace algunos lustros con un nivel de creacién micro-empresarial
importante aunque, paradojicamente, orillada a un desarrollo “limitrofe”, esto por varios
motivos.

Uno de los factores que mas ha pesado sobre el desarrollo de las pequefias y
medianas empresas es su propia construccion organizativa. Esto es, se piensa de un
modo tan pragmatico que los emprendedores en pequefio sélo se permiten resolver
problemas inmediatos como es la adquisicién de insumos y materias primas, el alquiler
0 adquisicién del espacio fisico, las néminas del personal empleado, la publicidad y
poco mas. Sin embargo, lo mas sustancial en todo ello, el basamento de la
organizacién sobre la cual se va a erigir toda la empresa pende muchas veces de la
improvisacion, incluso de la omision y la involuntaria negligencia administrativa. ¢Qué
tan importante puede ser para las pequefias y medianas empresas prevenir un
correcto funcionamiento desde la cimentacion de su propio proyecto?

El presente documento aborda, de manera critica, esta cuestién dando algunos
antecedentes tedrico-metodoldgicos acerca de la Calidad buscando en el concepto y
sus diferentes aplicaciones, la mas adecuada a nuestro contexto nacional y asi
sustentar una organizacion eficiente propia.

La Calidad tal y como se visiona desde el exterior, supone la capacidad
inducida (y no inherente) al objeto o servicio por efecto de la influencia del entorno
productivo, llamémosle, “objetivo”. De esta manera se ve la Calidad como una
capacidad de satisfaccion del objeto inducida desde el proyecto de su produccion
(mision especifica). En ello, las organizaciones van creando las necesidades que
luego deberan ser cubiertas por los objetos o servicios por ellos mismos producidos o
brindados. Es en este punto medular, en la construccion del sistema productivo, como
se plantea resolver ¢,cémo organizar un micro sistema eficientemente productivo y a la
medida de las necesidades de la actual situacién econémica mexicana?

Entonces a través de este documento las alternativas posibles iniciando una
revision sustancial a la teoria basica en lo que respecta a la cultura de la Calidad en el
mundo desde la época de la posguerra (1950-2000). Sin embargo, nuestro
posicionamiento es adoptado en términos de la metodologia dialéctica entre una teoria
organizacional (organismo estructural) muy difundida en los entornos productivos
norteamericanos y japoneses en contraposicion con la vision sistémica apenas
conocida en México pero aplicada con éxito en ambitos europeos desde los afios
sesentas. Revisamos en este proceso las teorias mas influyentes de la organizacién
empresarial y de la administracion como las tesis de los norteamericanos Joseph
Juram o Williams E. Deming, contrapuestos a otras posiciones como las de Armand V.
Feigenbaum o Ichiro Ishikawa. Sin embargo, tal procedimiento dialéctico no se
resuelve en una exposicion polémica, veremos que mas bien busca la sintesis
obligada, la disertacion que permita brindar los elementos y recursos de resolucion al
objeto de nuestro estudio: la pequefia y mediana empresa nacional.

El propésito de tal es disertaciones encontradas consiste en descubrir la
vitalidad de la organizacion planificada y determinada en el hallazgo de la Calidad y a
medida de las pequefias y medianas empresas nacionales, antes reticentes a
proveerse de sus herramientas organizativas por considerarla un instrumento
administrativo ostentoso por el tamafio y magnitud de las operaciones productivas a
las cuales se atribuia. En efecto, tratamos de desprejuiciar el hecho de que la



implementacion de la Norma de la Calidad en una organizacion reducida como la que
puede presentar y una PyME’s nacional, no justificaba la aplicacion de un instrumento
semejante de organizacién, sélo concebida en grandes consorcios empresariales
incluso trasnacionales. Este que es un grave error, una vez superado podria suponer
una paso cualitativo en la eficiente produccién y desarrollo del sector.

Asi partimos para resolver lo que consideramos un grave desconocimiento de
los recursos de la administracion: la cultura normativa accesible a cualquier empresa
sea del tipo que sea. Esto implica convertir la funciéon de la Norma en un elemento
accesible en costos, mecanismos y lenguaje para luego derivar en una mayor
flexibilidad de posibilidades en su manejo y aplicacion.

Se podra ver que hemos recurrido a la apropiacién de la Norma Internacional
de la familia ISO 9000 pues la consideramos la instrumentacion mas experimentada
por ende capaz de proporcionarnos los elementos universalmente aceptados para
resolver nuestras necesidades organizativas no sin antes someter su aplicaciéon a un
sobrado escrutinio con el fin de acercarla al propio contexto de nuestro pais; este
trabajo de interpretacion implica aceptar la instrumentacién en su base operativa pero
introduciéndola al sistema de la organizacion a través de los rasgos culturales de
nuestro pais.

Para tal efecto la visidn del experimentado ambito empresarial mexicano se
reflejara a través de la vision institucional difundida tanto por instancias oficiales como
la propia Secretaria de Economia (SE) o a través del Instituto Mexicano de
Normalizacion en México (NORMEX), asi como por otras instancias descentralizadas
como la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA).

Por supuesto, tomamos en cuenta que la imposicion del Tratado de Libre
Comercio de América del Norte (TLCAN) ha condicionado la estratificacion de las
organizaciones productivas, sin embargo, ahora que la macroeconomia tiende a
mostrar sus limitaciones de reaccion, las PyME’s abren nuevas posibilidades en
cuanto a la reactivacion de la economia se refiere por su flexibilidad y tamafio. Esta
cualidad flexible es la que estamos proponiendo como factor medular en la renovacién
de las organizaciones empresariales pequefias y medianas como factor de solucién
ante los graves problemas que el mercado enfrenta.

Podremos observar que la activacion de las empresas pequefias y medianas
ha estabilizado el mercado interno de ambitos nacionales europeos y que por ello la
difusién de la Norma no se limita, al contrario se extiende como instrumento necesario
en ellas. Desde la nocién horizontal del organigrama o esquema de organizacién y por
tanto de atribucion de funciones.

En resumen, a raiz de lo anterior, la finalidad se impone sobre la necesidad de
las pequefias y medianas empresas en México, segun consideramos, carentes de una
cultura de la Calidad. Por ello proponemos la accesibilidad de la Norma Internacional
Iso 9000 como un recurso viable en la mejora de dichas organizaciones, por
supuesto, tratando de acoplar si aplicacion sobre la situacién geopolitica. El presente
tratado es un intento por superar la enajenacion de una competitividad asumida como
extrafia aportando los elementos correspondientes al contexto en México para
posteriormente asumir la dificil correspondencia entre la Norma y la cultura
empresarial mexicana.



Capitulo | La calidad y sus teoéricos

En una época en la que todos los beneficios de la publicidad y la mercadotecnia
estan al servicio de cualquier producto los consumidores cada dia nos volvemos mas
observadores y exigentes con las caracteristicas de los productos que adquirimos ya
sean de primera necesidad o no. El mercado esta inundado de productos y alternativas lo
gue ha obligado a los productores a buscar las condiciones que permitan a sus productos
0 en su caso a sus servicios cumplir con los requisitos necesarios para mantenerse en el
mercado. Es sin duda la organizacién la que debe estructurarse de manera que pueda
cumplir con las necesidades mismas del mercado, siendo asi una practica normal dentro
de la mayoria de las empresas exitosas en Europa o Estados Unidos de Norteamérica
donde los gobiernos y las propias organizaciones empresariales estimulan estas practicas
a través de programas que promuevan a la calidad como un ingrediente indispensable de
sus organizaciones. Si bien nuestro pais no tiene mas de 30 afios en esta linea esta
creando las bases para este camino sea recorrido sin tanta dificultad por los empresarios
mexicanos que a diferencia de los empresarios europeos o norteamericanos aun perciben
en muchos casos a la calidad y la capacitacion como un gasto y no una inversion.

1 Calidad
En tanto cualidad o el grado de importancia en un bien producido o servicio

realizado, la calidad debemos entenderla como propiedad inherente a cualquier
objeto que ha sido producido de modo manual o artificial, derivado de la techné humana;
esto es, objeto logrado por obra de la manualidad. Ahora bien, esa cualidad se adquiere
como resultado de una comparacion establecida entre el objeto referido y otro objeto de la
misma especie, por ende, conteniendo iguales “cualidades”, asi entonces, concebido
técnicamente en similares condiciones.

Resulta dificil establecer y mas aun instituir si partimos de que el concepto de la
calidad puede ser inherente al objeto, por su caracter subjetivo, por que los criterios
impuestos son tan variables como variable es la apetencia, necesidad o gusto del
destinatario. Lo que el ser humano ha tratado durante las etapas ultimas de la modernidad
es, basicamente, cumplir “criterios de satisfaccion”: se trata en todo lo posible de cumplir
el fundamento primero, esto es, satisfacer una necesidad, y en esa medida “Si un albaiiil
construye una casa para un hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba
matando a su duefio, el albafiil ser4 condenado a muerte™. Por supuesto, no hay lugar
para ser tan radicales, no obstante, la calidad en un objeto es vital no sélo para lograr la
colocacion del objeto, sino para comprenderlo en si mismo.

1.2 ¢Que esla Calidad?

Pese a la definicion primera aportada, en tanto cualidad inherente en el objeto, el
término Calidad se ha sustantivado para entonces referirse a una capacidad influida en el
objeto. En efecto, al referirse a la “capacidad de satisfacer necesidades y expectativas”, el
valor semantico en la Calidad se transforma en términos de una aplicacién tacita, donde
esas necesidades y esas expectativas estan contempladas en los clientes o ciudadanos a
los cuales se pretende servir o satisfacer. En tales condiciones, la Calidad se transforma

! Fragmento contenido en El Cédigo de Hammurabi [Aprox., 2150 a. C.]



en una capacidad ya no inherente sino inducida al objeto por un efecto del entorno de
Mercado llamémosle, “objetivo”; en efecto, la Calidad sera esa capacidad de satisfacer no
especificaciones comparativas (subjetivas), mas bien debera cubrir las exigencias de su
“misién especifica” que a priori le dio origen y creacién. Recordemos que hoy en dia los
sistemas de organizacion crean las necesidades que luego deberan ser cubiertas por los
objetos por ellos mismos producidos.

Con la introduccién de la produccidén en serie y la subsecuente aplicacion de la
técnica especializada (tecnologia) en suma con la mano de obra (humana) surge un
problema: ¢qué ocurre cuando en el ensamblaje de los componentes en un dispositivo,
éstos poseen tolerancias en sus caracteristicas fisicas de manera que no pueden ser
encajados correctamente? La seriacion productiva presenta como primera gran dificultad,
la incapacidad de aplicar al instante correcciones manuales o técnicas.

Histéricamente, la industrializacion implicé la sustitucion de la paciente dedicacion
manual de un individuo productor por una planta productiva la cual no podra detener su
marcha: si una fase o pieza de fase falla ¢qué hacer con los objetos defectuosos?
¢Deberdn rechazarse para, posteriormente, ser reprocesados? o0, sencillamente,
¢deberan ser desechados? Sea cual fuere la situacion, los costes de deshecho serian un
gran predicamento para el proceso en si: los costes provocados serian elevados vy el
sentido total de la produccién perderia valor.

Como consecuencia, el término Calidad absorbera nuevas y mdltiples funciones
subsecuentes, funciones que iran expresadas no tanto en la apariencia concluyente del
objeto, sino en la prevencién de los ponderables dentro de su propia produccién; asi
replanteando algunas definiciones, por ejemplo, se hablardn de Calidad como el
“conjunto” de propiedades inherentes al objeto pero en tanto cualidades que le confieren
la capacidad de satisfacer necesidades que bien podran ser implicitas o explicitas. En otro
sentido, fijara el valor en términos del mismo producto, mejor dicho, como punto de
llegada de un proceso productivo o servicio, previendo en ello incluso, la percepcion de
quien lo reciba estableciendo una correspondencia psiquica de goce pleno y satisfaccion
completa: el cliente debera asumir una conformidad con dicho producto o servicio por la
capacidad del mismo en satisfacer sus propias necesidades.

De manera que la calidad debera ser “deseada”, es decir, no analizarse en si
misma sino dependiente de la organizacién del contexto en que se esta generando y por
la cual se esta dirigiendo. Al parecer la calidad lograda en un objeto no podra controlarse
desde el proceso aplicado el propio objeto sino desde las variables contextuales que
finalmente le dotan de sentido semantico, por lo que hablar de la obtencién de calidad
implica obligadamente hablar de la cultura que le da sentido, de la manera en que la
organizacion de la produccion se esta dando. Por lo tanto, en esta nueva era se puede
hablar de distintas calidades como: calidad en el vestido, calidad en el servicio postal,
Calidad del servicio dental, del seguro de vida, etcétera.

Obviamente, en las sociedades actuales la calidad tender4 a establecerse en
relacion a estandares elevados de exigencia, vinculados a su vez a los grados de
aceptacién masiva que el objeto pueda tener. Esta tendencia refiere por un lado, la
masificacion misma del producto, frente a una masificacion homologada en la “necesidad”
del destinatario ahora cliente o consumidor. De modo que, la calidad ha perdido su
propiedad trascendente, absoluta y universal, para pasar a integrarse como un aspecto
del objeto de orden relativo aunque buscando la objetividad.




1.3 Antecedentes en el manejo del concepto Calidad

Motivadas por las anteriores circunstancias debemos replantear la definicion
otorgada al término de la Calidad, estableciendo que ésta mas bien responde a la
conformidad con las especificaciones deseadas o previstas en el objeto, incluso desde su
planeacion productiva. La calidad entonces, no solo sera cualidad inherente al objeto o
aspecto atribuido a voluntad, ahora también sera resultado del proceso aplicado en su
produccién, con lo cual, la calidad ya implica el gasto de la fuerza, medios y recursos que
se inviertan en el proceso productivo (reduccién). Si las previsiones productivas se
cumplen junto con la obtencién de un objeto pletérico de satisfactores, entonces se podra
ostentar Calidad.

Pero, aun aclarado esta nueva tendencia del concepto calidad, ahora considerada
una perspectiva de la produccion, su propia redefinicion ha evolucionado junto con la
evolucién de los sistemas de organizacién productiva humana. En efecto, la calidad
transcurrira a partir de la satisfaccion de necesidades humanas (como alimento o
vestimenta), aunque también implicara la satisfaccion subsecuente de otros factores
relacionados con la organizacibn misma, como la distribucibn o la capacidad de
adquisicion inmediata. Mas adelante, el concepto de calidad aplicara a la industrializacién
masiva de productos una perspectiva diferente pues obligard a transformar el ejercicio
propio de la administracion, pasando por integrar tecnologia y fuerza humana en la
produccién. Y es que un producto no solo exige cumplir el principio basico de satisfacer
una necesidad, inmediata o secundaria; ahora, un producto (objeto producido) ha de
cumplir también otras subsecuentes necesidades: aquellas consideradas como
necesidades “creadas”, esto es, influidas en los destinatarios por el propio sistema
productivo y de mercado. Asi, un objeto producido debera ahora observar exigencias de
seguridad, de confort o cumplimiento del estatus.

Con la naciente mercantilizacion en Europa, durante los siglos XllI, XIV y XV, la
demanda de productos manufacturados fue cada vez mayor desplazando la manufactura
artesanal. Asi tenemos que cada taller fijaba sus propios criterios de “satisfaccion”
muchas veces emparentados con la tradicién; no obstante, y debido a la multiplicidad de
talleres dentro de un mismo burgo, la calidad implicada en los objetos se convirtié en una
preocupacion cada vez mayor pues la seriacion daba como resultado nuevas condiciones
de produccion; fue tal la preocupacion por tales condiciones que incluso, se hallan
ejemplos de cdmo el Estado se implicé en las condiciones productivas imponiendo
patrones de calidad.

Mas adelante, y con la Revolucién Industrial, se establece la seriacion de la
produccién y la manufactura y con ello, se reglamenta el trabajo colectivo lo que deviene
en una nueva division del trabajo; el propio objeto se convierte en una “suma de objetos
parciales” o partes sustituibles dentro de la planta del taller; esto atrajo enormes ventajas -
sobre todo en el aumento de la oferta-, aunque, por otra parte, despersonalizé la
produccion pues ya no era preciso atribuir, especificamente, responsabilidades de error a
un individuo o artesano.

Como dicha responsabilidad no podia ser atribuida a nadie en especial. Ello
provocO que se registraran enormes pérdidas pues en la naciente planta industrial nadie
estaba preparado para enfrentar las demandas de un nuevo proceso masivo e incesante.

Asi que el incipiente sistema industrial tuvo que esperar largo tiempo hasta que a
finales del siglo XIX, en los Estados Unidos se transformara la administracion como un
instrumento aplicado a la organizacion industrial; naceria entonces una Administracion
Cientifica: a) suprimiendo la planificacion del trabajo como parte de las responsabilidades



de los trabajadores y capataces; b) poniendo en manos de los ingenieros industriales la
planeacion; a éstos también se les dot6 de las atribuciones en el control de la Calidad. Es
decir, modificé la organizacion por la cual esos objetos son posibles modificando los
imponderables dentro del proceso®. Ya para el siglo posterior se desarroll6 una era
tecnolégica que permitié que las masas obtuvieran productos hasta entonces reservados
s6lo para las clases privilegiadas.

Fue en este siglo cuando Henry Ford introdujo en la produccién de la Ford Motor
Company la linea de ensamblaje en movimiento. La produccion de la linea de ensamblaje
dividié operaciones complejas en procedimientos sencillos, capaces de ser ejecutados por
obreros no especializados, dando como resultado productos de gran tecnologia a bajo
costo. Parte de este proceso fue una inspeccion para separar los productos aceptables de
los no aceptables. Entonces la calidad era sélo la responsabilidad de un departamento de
fabricacion (el departamento de control de calidad). Pero ya para 1920 y mas adn, para
1940 la tecnologia industrial habia cambiado rapidamente. Por ejemplo, la Bell
System y su subsidiaria manufacturera, la Western Electric, estuvieron a la cabeza
en el control de la calidad instituyendo un departamento de ingenieria de
inspeccién que se ocupara de los problemas creados por los defectos en sus
productos y la falta de coordinacion entre su departamentos.

Asi entonces, el matematico Walter Shewhart en 1924° introdujo el Control
de la Calidad Estadistica el cual proporcion6 un método para controlar
econdmicamente la calidad en medios de producciébn en masa. Mas tarde en
1935, E. S. Pearson desarroll6 el British Standard 600 para la aceptacion de
muestras del material de entrada, el cual fue sucedido por el British Standard
1008, adaptacion del 41 U.S. Z -1 Standard.

La Segunda Guerra Mundial apresur6 la necesidad de mejorar la Calidad del
producto dando por resultado un aumento en el estudio de la tecnologia del control de la
Calidad. Muchas compaiiias pusieron en vigor programas de certificacion del vendedor.
Los profesionistas de la seguridad en la calidad desarrollaron técnicas de andlisis de
fracasos para solucionar problemas; los técnicos de la calidad comenzaron a involucrarse
en las primeras fases del disefio del producto y se iniciaron las pruebas del
comportamiento ambiental de los productos. Ahora se exigia una produccion eficaz sobre
todo de armamento, por supuesto, sin considerar los costos; con la mayor y mas rapida
produccion, el objetivo era simple y llanamente garantizar una disponibilidad inmediata y
precisa de armas.

Durante el penoso periodo de la posguerra, la depauperada industria japonesa se
aplicaria, dicho sea de paso, culturalmente, en los nuevos principios de ejecucién y
generaciéon de productos “a la primera”, con el subsecuente objetivo de minimizar en lo
posible los costos en la produccién aunque tratando de controlar las cualidades del bien o
servicio obtenido. Se continla con la prioridad de satisfacer al cliente pero ahora

2 Carlos Garcia Andrade. TEC Soluciones.

% Walter Shewart (1891-1967) Trabajé en Western Electric donde realiz6 sus primeros trabajos sobre Control
Estadistico de la calidad. En 1924 crea las graficas de Control que consisten en un sistema que distingue las
causas comunes, debidas al azar de las causas especiales. Ademas, desarrolla el Ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar) que mas tarde se populariza en el Japén gracias a la contribuciéon del Dr. Edward
Deming. Escribié dos libros célebres: "Economic Control of Quality of Manufactured Product" en 1931 y
posteriormente,  “"Statistical Method from the Viewpoint of Quality Control* en 1939.
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considerando la importancia de una demandante competencia mercantil*. Para entonces
se manejaba la primicia de la mayor produccion teniendo como prioridad satisfacer una
acuciante demanda causada por la destruccion de la guerra. Mas tarde estos entornos
industriales definen una etapa de control de calidad, donde son aplicados dispositivos,
instrumentos y procesos de observacion e inspeccion en la produccion, fase que se
convirtid, rapidamente, en una prioridad. Su objetivo era evitar una salida de bienes
defectuosos considerando el apego irreducible a las especificaciones técnicas de la
produccién®. Durante el principio de aseguramiento de la calidad los sistemas y
procedimientos de la organizacidn se ajustaban constantemente tratando de evitar que se
produzcan bienes defectuosos siendo aun la satisfaccion del cliente, la prevencion de
errores en detrimento del proceso, la reduccion de costos y la competencia, algunos de
los objetivos basicos. Una fase posterior deriva en la entrada a la etapa de calidad total
gue bajo las teorias de Administracion Empresarial, se centrard en la permanente
satisfaccion de las expectativas del cliente tanto interno como externo, asi como en
considerar la alta competencia y la mejora continua del proceso. Es la primera vez que se
toma en consideracion no solo los punibles en el proceso, también las previsiones
externas. Es entonces que muchas empresas comienzan a trabajar con el concepto de
sistema Integral de calidad, el cual afecta ya no tanto al objeto producido sino al mismo
disefio de fabricacion e incluso de comercializacion, produciéndose un fenémeno singular
gue afecté enormemente tanto a la industria como al mercado; la consecuencia directa se
experimento con el desarrollo de la misma industria japonesa.

La idea de calidad como ajuste a las especificaciones, Unicamente, era util en un
entorno en el que la relacion demanda/capacidad era superior a la unidad misma del
objeto. Esta situacién previsora adquiri6 mayor fuerza entre los afios 1950 y 1960. La
expansion econdmica de Estados Unidos y el resurgimiento de otros polos alternativos de
produccién como lo fue el oriente, fueron cristalizando un mayor equilibrio entre la
produccion y la demanda ésta. La aplicacion de la administracion a los sistemas del
Mercado alcanz6 entonces un importante desarrollo, pues ahora se daba mayor prioridad
a la colocacion del producto cada vez mas enfrentado a una masiva comparacion. En la
actualidad, el intercambio de productos hallese saturado igualmente los circuitos de
consumidores que ante tal variedad adquieren mas capacidad de exigencia. Ya no basta
con producir “satisfactoriamente”, sino que, ademas, es preciso facilitar a los destinatarios
el objeto producido que satisfaga la mayor cantidad de necesidades, hablese incluso de
las creadas por el mismo sistema de mercado.

La competencia asi creada luego del auge de los afios sesentas haria temer a
Estados Unidos una seria amenaza. Y es que la calidad de los productos orientales,
principalmente los japoneses -en automoviles y articulos electronicos-, comenzé a
sobrepasar la calidad de los productos elaborados en Norteamérica. La competencia
entonces fue registrando enormes beneficios para los productos orientales en detrimento
de los productos norteamericanos, esto obligd a los administradores estadounidenses a

* Ya para 1946, Kenichi Koyanagi fund6 la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers) con Ichiro
Ishikawa como su primer presidente. Una de las primeras actividades de la JUSE fue formar el Grupo de
Investigacion del Control de la Calidad (Quality Control Research Group: QCRG) cuyos miembros principales
fueron Shigeru Mizuno, Kaoru Ishikawa y Tetsuichi Asaka, quienes desarrollaron y dirigieron el control de la
calidad japonés, incluyendo el nacimiento de los circulos de la calidad.

® En 1946 se instituyo la ASQC (American Society for Quality Control) y su presidente electo, George Edwars,
declar6 en aquella oportunidad: “La calidad va a desempefiar un papel cada vez mas importante junto a la
competencia en el costo y precio de venta, y toda compafiia que falle en obtener algun tipo de arreglo para
asegurar el control efectivo de la calidad se vera forzada, a fin de cuentas, a verse frente a frente a una clase
de competencia de la que no podra salir triunfante”.
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preocuparse cada vez mas por replantear el concepto que antes ellos mismos habian
propagado por el Japén: la Calidad Total.

Asi fue que los estadounidenses descubrieron que la organizacién japonesa habia
superado los modelos normativos que ellos habian difundido afios antes para crear una
nueva generacion de modelos mucho mas dinamicos los cuales incluian ya para 1977, las
finanzas, las ventas, la capacitacion del personal, los sistemas de mantenimiento, la
propia administracion y gestion de recursos, la fabricacion y el servicio. Asumiendo dichos
cambios, la produccion en Estados Unidos experimentd una sistematica reduccion, pero
procurando eliminar altos costos, controlando las huelgas en pro de procurar el alto
desempleo; todo se concentraria en la administracion de la Calidad como medio para
lograr una supervivencia organizacional®.

1.4 Calidad desde la teoria organizacional

La perspectiva organizacional mira a las asociaciones humanas como entes
autoregulados por un conjunto de normas y convenciones previamente asumidas; éste
marco normado de reglas y condiciones de actuacion estara a su vez condicionado por un
marco determinado de fines y objetivos. Esto es, desde una perspectiva que vea a los
grupos humanos, de la forma misma en que se organizan administrando sus recursos
(humanos, materiales e inmateriales) asi como abarcando las maneras en que interactlian
con el medio externo para alcanzar sus objetivos. Esta perspectiva vera el proceso interno
que se crea y desarrolla en esas organizaciones, asi entonces, analizara el como se
relacionan los individuos considerando la divisién de trabajo, la funcién de las autoridades,
los flujos de informacién, la norma que regulara todo comportamiento, etcétera.

Por supuesto se prevé que toda asociacion organizada surja de una planeacion,
esto es, de la prevencién de los fines y por ende poniendo en antelacion el proceso a
consumar segun un interés o una necesidad. Asi que posterior al establecimiento de una
directriz proyectiva y dado el formato de las acciones a ejecutar, la siguiente fase en el
andlisis organizacional aborda los procesos del trabajo mismo, de la aplicacion
transformadora supeditada a la distribucién de atribuciones y responsabilidades entre los
miembros del grupo; esta es la parte vital del proceso pues en ello se debe indicar la
participacion especifica de cada miembro dentro del marco organizativo. Esta distribucion
del trabajo estara guiada por la consideracion de cosas tales como la naturaleza de las
actividades componentes, las propias cualidades y facultades de las personas del grupo
asi como las cualidades fisicas de la infraestructura disponible’.

En definitiva podemos suponer que por su caracter previsor, las actividades
componentes del proceso estaran agrupadas y asignadas de manera que proporcionen
eficacia, esto es, con un minimo de gasto entre trabajo y materia prima lograr un maximo
de satisfaccion tanto al interior del grupo como al exterior: “si todo fenébmeno lleva una
presuncién de causa-efecto, y la visién del conjunto se interpreta como la suma de las
partes que lo componen, llevado al plano de la organizacioén y la direccién, todo fendbmeno
es posible conocerlo sélo si se identifican y analizan los elementos que lo distinguen™®. Si

® Ademas conviven con ISO otras tantas organizaciones centradas en el manejo de la Calidad como la JUSE,
ASQC, EOQC (European Organization for Quality Control), o la IAQ (International Academy for Quality).

Tanto la Organizacion Cientifica del Trabajo (OCT) como la Administracién o Direccién Cientifica se centran
en el como, y en elaborar procedimientos a partir de postulados cartesianos, que perduran hasta nuestros
dias. [Instituto de Estudios e Investigaciones del Trabajo. Rafael Alhama Belamaric, 2004].

8 Rafael Alhama Belamaric, 2004.
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por el contrario, el grupo se expresa por la produccion un grupo deficiente, ya sea en él
namero o en la calidad del proceso realizado, entonces los miembros administrativos se
procuraran modificar las variables para mejorar el proceso. En efecto, el analisis de la
organizacion pone especial énfasis a las estructuras, esto es, analizando las especiales
formas en las que se distribuyen los estratos y las jerarquias dependiendo de:

a) areas de responsabilidad;
b) las tareas que cada &rea debera asumir

c) el tipo de comunicacion que estas areas deberan establecer en el seno de la
organizacion. La concrecion de dichas estructuras se lograria mediante un organigrama el
cual representa graficamente, esos tres rubros contemplados entre la estructura
concebida.

Volviendo al plano humano, cada uno de los miembros asignados en la direccion
de area especifica, se enfrentarian a sus propias responsabilidades bivalentes: por un
lado, subordinado al estrato mayor o cabeza de la organizacién y a su vez, solventando la
relacion con el grupo al cual subordina; ello traera como resultado considerar una relacion
jerarquica de grupo al que representa a desnivel con otros grupos dentro de la misma
organizacion.

Desde el afio de 1977, tres circunstancias impactaron la perspectiva
organizacional en Norteamérica:

I.- el "milagro japonés" y su énfasis en la Calidad.

I.- deriva del exitoso "best-seller' de Peter y Waterman acerca de la excelencia en
las organizaciones;

lll.- se centraria en las propuestas de los estudiosos de una nueva cultura
organizacional®. La tendencia es mirar, lejos de la fria estructura organizacional hermética,
un ente organizativo sociocultural, es decir, afectado por ciertas variables humanas
propias de los integrantes que componen todo grupo humano. Asi, uno de los propdsitos
mas inmediatos es proporcionar a la teoria organizacional un cuerpo de conocimientos de
validez universal.

Es en este punto, que son altamente estimadas las variables, tanto externas como
internas de las organizaciones y su entorno, asi como de sus interrelaciones. Se propone
entonces utilizar modelos consistentes de circunstancia especificas, de manera que se
establezca una relacion funcional entre las variables externas como la tecnologia y la
cultura, con las variables de orden interno como la propia organizacién y sus estructurales
y procesos. De este modo, una teoria de las organizaciones contemporanea trata de
romper el ostracismo estructural para apegarse a métodos mas culturales como los
estudio de casos o procesos de experimentacion en campo.

Los paradigmas de analisis y reflexion organizacional recorren, no obstante, toda
la estructura en si, desde los estratos mas amplios en la producciéon hasta los niveles
mas elevados de la direccidon y gestoria, centrando mas su atencién en este rubro. Alli se
analizan las variables relacionadas principalmente con el medio externo como la cultura
prevaleciente, las tecnologias vigentes o las formas de estructura, hasta lo mas subjetivo
como puntos de decisiéon o resolucion de conflictos internos, pasando por todas las etapas
tradicionales del proceso administrativo, como fijacion de objetivos, planeacion,

° Pero en un intento por establecer una Teoria General de las Organizaciones, las corrientes mas actuales
han hecho converger las teorias clasicas muy al estilo de Max Weber y conductuales, con enfoques de
sistemas, de contingentes asi como prospectos de Excelencia. [M.A. José Luis Pariente F., 2001]
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organizacion -en su acepcion de organizar- , asignacion de personal, dotacion de
recursos, direccién y control. En sintesis, las actividades fundamentalmente contempladas
en una administracion organizacional serian:

1.- Subdividir el trabajo en unidades operativas (departamentos)

2.- Agrupar las obligaciones operativas en puestos (puesto asignado por
departamento)

3.- Reunir los puestos operativos en unidades manejables y relacionadas.

4.- Aclarar las atribuciones y responsabilidades del puesto.

5.- Seleccionar y colocar a los individuos en el puesto adecuado.

6.- Utilizar y acordar la autoridad adecuada para cada miembro de la
administracion.

7.- Proporcionar facilidades personales, financieras, materiales y cualquier otro tipo
de recursos al equipo.

8.- Ajustar la organizacion a la luz de los resultados arrojados por los controles

El desempefio de la autoridad central como cabeza de la organizacién es
fundamental, de modo que una organizacidon no concibe participacion alguna de otros
miembros o la existencia de comités consultivos alternos; toda instancia debe generarse a
partir de la estructura central. Luego entonces, el actuar de la autoridad resulta vital para
el funcionamiento de todas las subestructuras integrantes. De tal desempefio dependera
el buen resultado obtenido. Asi que en el marco del andlisis de la autoridad y del liderazgo
organizacional, debe contemplarse de dos distintas formas, para luego complementarse, a
saber, en un plano lineal o funcional u horizontal que podria apoyarse 0 no en un equipo
de asesores (0 “staff”).

En primer término, en la autoridad lineal denominada asi por el francés Henry
Fayol siendo por otros, calificada como autoridad militar el ejercicio es cuasi-dogmatico,
esto es, la practica de la autoridad se presenta con una fuerte influencia central®®. Una
autoridad asi asumida, controla los mandos estratégicos de la organizacién, obligando a
Su vez a éstos casi no delegar poder a niveles inferiores, por lo que éstos solo deberan
acatar 6rdenes superiores. La estructura es de tipo vertical unidireccional (de arriba hacia
abajo), sin capacidad para revertir el sentido y direccion del mando. No obstante, tomando
en consideracion que una organizacién muy grande puede presentar diversas dificultades
0 necesidades a resolver, entonces se puede tomar en cuenta una practica de la
autoridad lineal pero en plano de asesorada. Esta cuenta con un equipo de asesores o
“staff”. En ella las 6rdenes y delegaciones absolutas de la cabeza y los mandos son
legitimadas por opiniones especializadas diversas, sustentadas por un cuerpo de
asesores profesionales (financieros, de mercado, abogados, etcétera) que aconsejan a
los directivos en la toma de decisiones. Funcional, también llamada “horizontal”, es la
practica de la autoridad que al menos delega poder en el establecimiento de una clara

1 Henri Fayol expuso en “Administracién industrial y general” [Fayol, 1916] tras las aportaciones realizadas
por Taylor en el terreno de la organizacion cientifica del trabajo una metodologia positivista, consistente en
observar los hechos, realizar experiencias y extraer reglas, desarrollando un modelo administrativo de
liderazgo de gran rigor. Mas tarde, en “La incapacidad industrial del estado” [Fayol, 1921], hizo una defensa
de los postulados de la libre empresa frente a la intervencion del Estado en la vida econémica, defendiendo su
modelo basado en tres aspectos fundamentales: la division del trabajo, la aplicacion de un proceso
administrativo y la formulacion de los criterios técnicos que deben orientar la funcion administrativa. En
definitiva para él la funciébn administrativa tiene por objeto el cuerpo social pues mientras que las otras
funciones inciden sobre la materia prima y las maquinas, la funcion administrativa , en el ejercicio de un
liderazgo eficiente, sélo obrara sobre el personal de la empresa.
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division del trabajo. EI mando o cabeza de la organizacién, conociendo todo el
funcionamiento de la estructura adiestra a los mandos inferiores inmediatos, especialistas
cada uno de ellos en el cargo, a aplicar las decisiones debidas en pro de la estructura. No
existe, por tanto, opiniones absolutas, mas bien, seran opiniones diversas supeditadas a
la opinion rectora del mando, direccion o cabeza de la organizacion.

Por su parte, la autoridad lineal de tipo funcional, seria un tipo de organizacion
semejante a la anteriormente descrita salvo que ésta contaria con asesores (se puede
llamar también ““lineal funcional con staff””) En este sentido, se aprovechan al maximo
dos tipos de estructuras: la lineal y la funcional; sélo que la aplicacién dual se lleva de
modo diferido, asi que, por un lado, en los niveles bajos se aplica una autoridad funcional
mientras que en los estratos altos se aplicaria una autoridad lineal. La Unica desventaja es
gue la implementacion de este tipo de estructuras conlleva un alto costo por lo que se
suele aplicar s6lo en organizaciones muy grandes.

En caso distinto, la compleja red de relaciones que pueden establecerse dentro de
una organizacion, por su extension, puede presentar alin mas problemas por lo que la
resolucion de los mismos deberd exigir del mando o autoridad una aplicacion mas racional
y menos dogmatica. En tal sentido, se consideran las practicas de la autoridad matricial y
los comités como las mejores alternativas para el caso.

Por un lado, la autoridad matricial exige la concepcion de una gerencia general,
ente que luego controlaria otras tantas gerencias subordinadas o departamentos que
seran instancias especializadas. Efectivamente, en un departamento persisten grupos de
trabajo con méas autonomia que la autoridad central en funcién de distintas caracteristicas
similares. Por tanto, “departamentar” una organizacién genera eficiencia, aunque se
pueden perder de vista objetivos centrales. La organizacién estara basada en proyectos y
es gue en la delegacién de atribuciones departamentales a cada instancia departamental
se le asignard de antemano y de manera planeada los distintos aspectos de una de las
fases en la operacion productiva.

En cambio, los comités seran entidades en una organizacion que pueden situarse
en cualquier nivel. Estos serian cuerpos consultivos reunidos periédicamente para
deliberar y aconsejar sobre las decisiones tomadas. Por supuesto, un comité, al ser un
organo autogestivo dispuesto a cualquier nivel, puede permitir la eficiente
descentralizacién del poder, eso si, sin debilitar la legitimidad de la gerencia.

Ahora bien, uno de los mas polémicos aspectos que entrafia la teoria
organizacional, es en lo tocante a su afectacion desde el externo. No deja por tanto, de
considerarse de modo muy detallado y concienzudo la participacién del cliente como
destinatario del proceso, asi como de los medios y recursos tecnoldgicos que hacen
posible la aplicacién transformadora. Del mismo modo, tdbmese en consideracion los
factores sociopoliticos, donde se resuelve el papel del Estado y la propia cultura de la
sociedad en que se desenvuelve la organizacion.

En tales términos, un Estado nacional impone leyes, impuestos y controles que se
deben cumplir, fomentando con ello -0 bien, obstaculizando- el desarrollo, evolucion y
crecimiento de la organizacién; una mal conocimiento de la situacion sociopolitica que
engloba el entorno de la organizacion, puede provocar que ésta fracase ante la poca
prevencién en gastos, aranceles o impuestos. A su vez, la cultura en si misma, proyeccion
de los estados materiales de la vida social, representa uno de los mayores dilemas en las
organizaciones. Las mas estructuralistas ven fracasar sus lineamientos y propuestas
debido a la impredecible conducta humana. Aqui se halla uno de los predicamentos mas
candentes para las organizaciones: ¢debe considerarse al individuo por su capacidad de
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trabajo o por su aportacion humana en la produccién? Lo que no podra negarse nunca es
gue la cultura de una sociedad afecta directamente a toda una organizacion.

Finalmente, la realidad manda que un sistema siempre ha existido en lo relativo a
las organizaciones humanas, muchas de las cuales, se han instituido en la unidad de un
grupo de elementos concebidos y dispuestos a voluntad para obtener otros tantos
elementos. S6lo que a esta unidad se alimentaba con elecciones, en efecto, hechas del
entorno, de la cultura, de la conformacion social y las circunstancias ambientales. En
términos generales, se realizaba la eleccion contextual de elementos para luego ser
introducidos en la unidad. Se sabe que sin la fuerza aportada por estos elementos
contextuales seria imposible que una unidad se pusiese en marcha.

Durante la fase operativa del proceso, cuando iniciado el funcionamiento interno
de la unidad se pone en marcha todo el procedimiento organizacional y técnico que hace
gue puedan producirse los resultados deseados de Calidad. Si el proceso deja de
funcionar requerird de ajustes y reajustes, resultado de la expresién de un conjunto de
imponderables los cuales podrian poner el peligro el correcto resultado deseado. Por
tanto, la organizacion vera preciso aplicar una serie de ajustes (administracion, control,
seguridad) acordes con los predicamentos manifestados por la operacién o
procedimiento; a esta fase se le conoce como feedback. En efecto, el concepto feedback -
haciendo uso de la voz original en inglés para denominar una realimentacion al sistema-
supone un complicado proceso de seleccion de datos, de subsecuente codificacion de los
mismos sobre una toma de decisiones, bien sea para continuar de la misma forma los
procedimientos proyectados o bien para rectificar algunos o todos los elementos
mostrando apego a las especificaciones previstas por la consecucion de la Calidad. La
retroaccién o realimentacion, serd el proceso subsecuente de nuevos ingresos en el
sistema, de renovadas informaciones y fuerzas varias provenientes ya no del entorno sino
del mismo funcionamiento.

Aqui yace la intervencion técnica, vital para la operatividad de la unidad, la cual
debe aplicarse sobre el mismo funcionamiento. Algunos refieren el subconjunto de
intervenciones técnicas (Juran por ejemplo) como una “caja negra”, esto es, un nucleo del
proceso que no serd abierto mas que para los iniciados (técnicos), por tanto, cuyo
contenido sera desconocido para el individuo comun. Este nacleo cuasi-hermético que se
da en la mayoria de las organizaciones concebidas como sistemas cerrados, representa
el corazén mismo del proceso de cuya consolidacion dependerd el logro de la Calidad
requerida.

En efecto, la teoria organizacional fundamentalmente concibe un sistema cerrado
en tanto que dependera de si mismo, por ello es que centra su capacidad organizacional
en la conformacion de cuerpos de direccion y administracion, en tanto, los técnicos
referidos obligados a guardar celosamente la informacion de sus procesos; de hecho la
“fuga de informacion” es una de las mayores preocupaciones en toda corporacién
organizacional pues cualquier fuga de informacion implica poner en riesgo la sustancia del
soporte técnico y de sus procedimientos —la pervivencia misma de la organizacion-. En tal
sentido, es por eso que la “caja negra” supone a la vez el aspecto antisocial de la
organizacion, pues depende no de las variables culturales de la produccion. Mas bien
representa un ndcleo que debe mantenerse alejado de las contaminaciones culturales, de
alli el celo con el cual se preserva su informacion.
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1.5 Calidad desde la teoria de sistemas.

Por otro lado, una Teoria General de Sistemas (TGS) es, mas que una estructura
funcional, un fundamento filoséfico que desde mediados los afios cuarenta sustenta y
justifica la mayor parte de los supuestos politicos, empresariales, tecnologicos y
comunicativos experimentados en la nueva era del siglo XXI. Contiene fundamentos
humanistas pero de orden cientifico, procesos posteriores a la primera industrializacion
del siglo XVIII. Esta concibe un desarrollo basado en la aplicacion humana inmersa en un
periodo de intensa informacién, afectada por una segunda generacién tecnoldgica que ya
no sélo aplica la maquina sino ademas cohabita con la extensién comunicativa de los
medios masivos.

Precisamente, la base del nuevo pensamiento sistémico se sostiene en una
cimentaciéon organizacional aunque afectada por la incisiva intervencién de los fendmenos
mediaticos, ocasionando un gran impacto a través de transferencias masivas -como en el
caso de la television (quizéa el mas importante de todos), la radio, los medios impresos y
mas recientemente, la internet o red de redes-. Estos avances en la tecnologia de la
comunicacion, aplicada en la mayoria de los procesos de pensamiento y situacién
permiten desechar dogmas y verdades absolutas. En consecuencia, las estructuras, antes
vistas como cuerpos inamovibles, intransferibles y estaticos, ahora se ven transgredidos
constantemente por las vertiginosas acometidas de la informacion fluyente: aquella que
constantemente se ve expuesta, analizada, instituida y destituida por la masiva
conflagracion de informacion simultdnea y mundial. La difusion intensa de informacion
logra que en las escuelas, por ejemplo, se conozca no sélo la conformacién del sistema
solar sino ademas nuevos descubrimientos que desechan las afirmaciones que antes se
habian instituido en torno a él como la supuesta inexistencia del planeta Plutén.

Todo se tenia, anterior a la nocién de los sistemas, como de algo que tenia una
coherencia propia; bastaba en ello la simple unién de los elementos para lograr su propia
explicacion y supervivencia. Por el contrario, los mas contemporaneos sistemas del
pensamiento han dado sentido, mas que a los elementos inamovibles con sentido logrado
en la institucién, en los procesos por los cuales esos elementos se ven realizados en el
dinamismo, tratdndolos en relacion con el movimiento permanente de los fendbmenos del
entorno (contexto).

Como efecto de lo anterior, se conciben los sistemas como entes abiertos a la
influencia de otras estructuras. Esta reaccion al ostracismo organizacional de tipo lineal
permite creer en las organizaciones sociales con un alto factor humano; a su vez, capaces
de entrever la enorme importancia del medio o ambiente en el que los grupos productivos
estan inmersos. Con otras palabras, ahora se ha comprendido que tratar de alejarse del
contexto para asegurar celosamente el éxito de cualquier empresa no permite una natural
evolucion basada en un medio dinamico. La perspectiva sistémica observa que el ente
interno y el externo, ambos se condicionan mutuamente creando cual la naturaleza, una
codependencia entre ambos (simbiosis) generando a su vez una homeostasis. Luego
entonces, para que exista un sistema, siempre debera encontrarse su relacion con otros
sistemas similares y un sistema superior. Todos los sistemas forman parte, como a su vez
subsistemas, de otros sistemas de rango mas elevado. El medio ambiente, el ambiente en
si o el contexto, es el conjunto de todos los elementos que puedan influir o tengan
capacidad de influencia en la operatividad de los sistemas. El contexto universal es visto
como un sistema superior, un supra-sistema, que englobara a otros sistemas,
influyéndoles, determinandolos, y al mismo tiempo movido por influencia de todos los
sistemas. Como en las estructuras, toda la informacion lo mismo que los procesos de
programacion y de codificacion, es decir, todos los elementos y fuerzas que provengan de
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procesos anteriores, referiran la misma retroaccion o realimentaciéon, aquello que
denominamos con el anglicismo feedback, y que seran las entradas que vuelven a ser
consideradas como alimento al sistema. Esta propiedad, dijimos, permite modificar sobre
el proceso mismo las condiciones imponderables, en este caso por ejemplo, en la
consecucion de la Calidad. En el momento en que se deben poner en funcionamiento
todos los mecanismos necesarios para procurar un feedback correcto es a lo que un
sistema llamaria el “proceso”.

Pero a cambio de la analogia, en un sistema abierto no cabe hablar de “caja
negra’” a diferencia de los sistemas cerrados donde la informacién técnica es
esencialmente hermética. En efecto, en este caso los técnicos, ahora llamados expertos,
son todos los integrantes del sistema, por tanto, seran los responsables de abrir los
ndcleos por medio de metodologias basadas en las relaciones interpersonales y en los
recursos técnicos, con el fin de detectar donde radican los problemas y sus posibles
soluciones, donde habra casos en los que un elemento o individuo sobresalga por su
aportacioén y trabajo-fuerza dentro del sistema; sin duda las individualidades humanas no
seran siempre homélogas, no obstante, la capacidad aperturista de un sistema permite
reconocer tal relevancia sin que por ello se implique una depreciacion de los elementos e
individuos restantes. Todo dependera de los vinculos de comunicacion y su eficacia
establecidos. Asi que “...al hablar de sistemas, de enfoques sistémicos, de pensamiento
sistémico, estamos obligados a no seguir pensando en las organizaciones como espacios
administrativos, de controles sola y prioritariamente, en los que todos los fenémenos se
analizan de manera fragmentada y de forma lineal™*.

A lo obtenido se le conoceria como “salida” o “accion resultante” dentro de los
paradigmas de la fenomenologia sistémica. De esta manera, el resultado del sistema se
envia al medio para luego tratar de registrar y absorber su repercusion. Si los productos o
salidas son gratificantes, proporcionaran mayores estimulos al sistema, reforzando la
motivacion, logrando mejoras en el proceso de manera subsecuente con nuevos
aprendizajes. Gracias a lo cual se hace més favorable la repeticion de situaciones o la
eficiente correccion de imponderables. El sistema se resuelve pues, en el marco dinamico
de las interacciones humanas que sin dejar de reconocer autoridad, fundamentan
decisiones en el basamento horizontal de las operaciones.

1.6. Definicion contemporanea del concepto Calidad

Hemos visto anteriormente, como la calidad ha perdido su propiedad trascendente,
absoluta y universalmente reconocida, para pasar a ser un rango relativo de cualidad
objetiva, es decir, el objeto producido debera salir bien al menor costo posible de
produccién. En este caso sera el resultado de toda una actitud enérgica, comprometida
con un propasito especifico de esfuerzos y en pos de una ejecucion talentosa para logar
un determinado fin.

La organizacion ISO (International Organization for Standardization), u
Organizacién Internacional de la Estandarizacion, y la normativa conocida como ISO
9000, establecerian una definicion de calidad despojandola de la simple connotacién
causal para transformarla en el trasfondo de un fenémeno logistico, en tanto “conjunto de

1 va no se trata de llevar sélo el analisis hasta el elemento mas pequefio, sino de buscar la sintesis de las
partes. No se trata de que el conocimiento de las partes no sea importante, sino que es necesario concebirlo
como las partes de un todo, de caracteristicas diferentes, y por lo tanto cualquier cambio en una de sus partes
va a tener repercusién y cambios en las interrelaciones entre las partes y en el todo. [Instituto de Estudios e
Investigaciones del Trabajo. Rafael Alhama Belamaric, 2004].
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cualidades, propiedad y caracteristicas que forman parte de un producto o servicio, en
donde las cualidades propiedades y caracteristicas, forman parte del disefio de un
producto o servicio”. Esto implicaria que el disefio del producto referido, mas bien, se
haya contemplado desde la elaboracion del proceso productivo; éste seria el sustento en
estudio del propio mercado; implica a su vez la introduccién de los punibles, pensado en
el cliente como fase final de la produccién.

Sin embargo los tedricos de la calidad, afectados por la variedad de culturas que
les son inherentes, han desarrollado diversos conceptos conforme a su vision de la
calidad buscada, por ejemplo, en Philip Crosby, en su libro de Calidad sin lagrimas indica
gue la calidad representa la conformidad de la produccion con los requerimientos donde
el sistema de prevencion, o estandar, es correspondiente con la nula presencia de
defectos; la toma de medidas representaria entonces, el precio del estandar pero al
mismo tiempo, la prevencién de errores y defectos en la produccion. Por su parte para
Joseph Juran, en su libro Juran vy la planificacién para la calidad nos dice que la calidad
reproduce un conjunto de caracteristicas observadas en un producto que busca
satisfacer, plenamente, las necesidades del receptor o cliente. No obstante, aunque
parece distanciarse en cuanto al énfasis sobre el proceso, pues mientras que para Crosby
éste estaba puesto en la produccion'?, para Juran lo significaba el producto mismo,
ambos coinciden en alentar la concepcion de un disefio a priori de la produccion sobre
una estructura organizacional, donde pareciera que Calidad se fundamenta en la estricta
prevencion.

Sin embargo, hasta ahora, puesta nuestra atencidn sobre las concepciones
euroamericanas (occidentales) mucho habria son embargo, que observar sobre los
conceptos orientales. Recordemos que toda vez que la teoria norteamericana (con
Deming) sobre Control de Calidad inund6 el ambito nipén, éste desarrollé sobre la propia
practica industrial, un importante proceso de Calidad que una década mas tarde ya
arrojaba importantes resultados convirtiéndose en un referente importante para los
propios americanos. Por ejemplo, para el japonés Kaoru Ishikawa, la Calidad significaba
algo mas que un aspecto inherente al producto; para este teérico de la produccién
industrial la Calidad estaba contenida como parte de todo un servicio post-productivo,
implicando en ello a la administracién general. En efecto, para él, la Calidad debia ser
todo un propdsito que inmiscuyera a todo tipo de vida humana involucrado en el
compromiso manufacturero de los productos. Luego entonces todo ese esfuerzo humano
(Unica fuente de verdaderos imponderables) debia centrar su trabajo en cumplir los
requerimientos de un cliente potencial: su objetivo seran las necesidades supuestas en el
producto. Este desarrollo implica una interesantisima aplicacién cultural caracterizada por
su caracter holistico y no teleolégico. Es decir, una concepcién universalista y totalizadora
de la vida sin diferenciar medios, recursos, objetivos y propositos.

Esta visidn produjo por supuesto, esa gran revolucidon pues no sélo se estaba
cargando toda la capacidad proyectiva en la transformacion de la materia satisfaciendo
las exigencias del receptor. Ahora era el disefio mismo el que estaria en la mira del ojo
analitico proyectivo, mejor dicho, metaproyectivo.

12 bhillip Crosby, 2001
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1.7. Interpretacion norteamericana

Si duda, las corrientes mas relevantes en cuestion de Calidad han sido fraguadas
en ambitos donde el desarrollo industrial y de produccion ha sido muy significativo.
Veiamos por ejemplo, que a raiz de la Segunda Guerra Mundial, y a causa de la alta
exigencia productiva, los indices de desarrollo productivo se dispararon convirtiendo el
disefio de la producciéon misma en una fase indispensable para eficientizar los tiempos,
principalmente. Entonces, una segunda generacion en desarrollo de Calidad se establece
sobre el disefio de los procesos productivos buscando la aplicacion 6ptima en la
produccién de objetos destinados principalmente para la guerra.

En consecuencia, la preocupacién de los tedricos en Norteamérica estaba
focalizada a resolver elementos técnicos en tanto ponderables; éstos se centrarian en
evitar todo tipo de acontecimientos que ocasionaran la detencién de una planta productiva
condicionada por la premura de la guerra al mismo tiempo que a abastecer sin amplios,
errores y desperfectos, los productos requeridos. De este gran esfuerzo técnico se
obtuvieron grandes resultados, colocando a Estados Unidos, principalmente, la cabeza de
la economia mundial durante los afios inmediatos posteriores a la guerra; la
preponderancia del mercado Americano por sobre sus rivales seriamente deteriorados por
la devastacion, principalmente Alemania y Japon, era indiscutible.

Sin embargo, poco duraria esta pujante situacién pues la contraccién de la
economia centrada a en las latitudes occidentales americanas asi como la necesidad de
incentivar la produccion a gran escala de otro tipo de productos y servicios ya reconocidos
en Europa y Asia, preocuparon mucho a los estrategas de la economia y la industria, por
lo que se dan a la tarea de compartir, primero, planes de financiamiento tratando de
restablecer con grandes cantidades de capital la planta productiva en estas latitudes
dafiadas por la guerra, asi como motivar la movilidad y posterior expansion de los
mercados. El resultado de ello es la posterior creacion de una tercera generacion de
Calidad preocupada, como era obvio, en resarcir los altos costos que ocasionaba cuidar el
producto obtenido sin premeditar las variables que se podian registrar en el proceso:
implicaba sacrificar grandes cantidades de trabajo por obtener un producto de Calidad.
Entramos entonces a la generacion de una nueva era, la llamada Administracion de la
calidad que controlara, no sélo la recepcién de un producto 6ptimo, sino que ademas se
aplicara en intervenir en el proceso de producciéon asi como, permanentemente, controlar
su funcién operativa.

Este cambio de perspectiva obedece no sélo a las necesidades estructurales que
puntualmente se registraban en cada region mundial, sino en la influencia que la cultura
de cada region afectaba la aplicacion de las fuerzas humanas. Veamos, entonces, y con
un poco mas de detenimiento en qué consisten dichas aportaciones.

1.7.1 Phillip Crosby

Este consultor de calidad norteamericano se ha distinguido por ser un importante
difusor del concepto “Calidad total” aplicable en la produccién y la prestacion de servicios
en todo el mundo. Con una visibn meramente pragmatista Crosby concibe entre su
prospecto organizativo que todo gasto ejecutado con el propésito de asegurar la calidad
de un producto, debe verse como la mejor inversion y la de mayor rentabilidad que una
compafia puede hacer; de este modo, todo producto o servicio derivado del trabajo
organizado podria pagar o multiplicar los mismos beneficios invertidos. De aqui que su
afirmacion sea “la calidad no cuesta, es gratis”. Invertir esfuerzos para diagnosticar,
educar e implantar las mejoras debe verse como una forma de incrementar las utilidades
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de una organizacion, afirma, no como un distractor en el mismo proceso. Crosby asegura
gue “hacer las cosas bien la primera vez no aflade costo al producto o al servicio, mas
bien lo contrario; sin embargo, si se hacen mal, hay que corregirlas posteriormente, y esto
si representa costos extra para el productor y el cliente™?,

Crosby propone asi una revaloracién del concepto Calidad, basado en el principio
de “cero defectos” basado a su vez en la idea de un sistema de la calidad en tanto
prevencién, jamas uno de correccion. Partiendo del principio de "La calidad empieza en la
gente no en las cosas"; mantuvo una posicion pragmatica en relacién a la calidad y su
aplicacion. Por lo que para Crosby todo trabajo serd un proceso controlable, jamas
determinado por las variables del actuar humano.

Segun sus propias estimaciones, las organizaciones que no aplican una
administraciéon de la Calidad gastan entre 20 y 40% de sus ventas en correcciones,
desperdicios, descuentos por calidad inferior, pago de garantias y dafios a los clientes, y
otros costos relacionados con deficiencias. En ello, la calidad no es solo sera atribucién
de un determinado departamento o bien, sino de todos los elementos, humanos y
materiales que intervienen en la organizacion. En efecto, la Calidad empieza lograndose
entre las personas que operan la produccion, no con las materias ni insumos per se. En
consecuencia, la Calidades el objeto que determina la nueva forma de administrar una
empresa pues integra a la propia administracion la organizacion misma de todos los
interventores en el proceso. Se concibe, pues, que el proceso de mejoramiento de la
Calidad, en cualquiera de sus modalidades, requiere de implementar modificaciones entre
los dos grandes factores que mueven a toda organizacion: a) por un lado, el proceso
productivo y b) por el otro, la propia cultura que envuelve al proceso y su educacion.

Este concepto implica que cada trabajo o tarea debe ser considerada no como
algo aislado sino como parte de una cadena interrelacionada en la que se va
multiplicando la produccidn en términos de la siguiente trilogia:

1.- El proveedor y los insumos que él proporciona.
2.- El proceso realizado a través de trabajo de cada persona.
3.- Los clientes o usuarios que reciben el producto o servicio.

Como se puede ver, la perspectiva totalizadora con la que se mira la produccién
advierte que disefiar o cambiar procesos de trabajo en una organizacion implica la
participacién de todos los actores involucrados en la operacion de los procesos; de este
modo, es insuficiente describir y difundir la forma deseada de operar los procesos, los
comportamientos, habitos y creencias de las personas de una organizacion por lo que
deben cambiarse por medio de una oportuna intervencién organizativa modificando asi,
efectivamente, la propia cultura de sus miembros.

Ahora bien, aunque la experiencia mas copiosa se ha recopilado en las empresas
manufactureras, las organizaciones de servicios y las instituciones gubernamentales han
obtenido importantes beneficios en la aplicacion de las metodologias de Calidad, de las
cuales cada vez hay mayores evidencias reportadas por las instancias internacionales y
que otorgan certificacion por la aplicacion de modelos de excelencia, tales como el
Malcolm Baldrige, el Modelo de la European Foundation Quality Management Award o en
México, con el Premio Nacional de Calidad.

3 Phillip Crosby, 2001
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El autor plantea formulas practicas para la implementacién y manejo de la
Calidad apoyandose en la compresion del proceso, en la competencia y el compromiso
del personal, éste ultimo fundamental pues es quien debe tener y participar en una
comunicacion para la correccion y la continuidad de los procesos. En consecuencia,
Crosby determina los pasos que debieran seguirse para que en una organizaciéon
productiva se implante sobre el Proceso para el Mejoramiento de la Calidad (PMC)

Establecer el compromiso en la direccion o en la calidad
Formar el equipo para la mejora de la calidad
Capacitar al personal de la calidad
Establecer mediciones de calidad

Evaluar los costos de la calidad

Crear conciencia de la calidad

Tomar acciones correctivas

Planificar el dia cero defectos

Festejar el dia cero defectos

Establecer metas

Eliminar las causas del error

Dar reconocimientos

Formar consejos de calidad

Repetir el proceso

En dltimo de los casos la medida de la Calidad, advierte Crosby, seria el precio del
incumplimiento, lo que implica que en la medida que disminuye el grado de preocupacion
de la Calidades mayor el riesgo de verse con un producto o servicio deficiente o
defectuoso. Es por ello que para Crosby la Calidad deberia basarse en cuatro valores
gue denomina como absolutos, a saber: definicién, sistema, desempefio y medicion.
Crosby expone de este modo la necesidad primordial de involucrar a toda la organizacién
en el proceso de la Calidad, resumiendo el trabajo el esfuerzo del equipo. Los problemas
de calidad detectados en un area especifica (definicion), prevé que pueden convertirse en
problemas difundidos por toda la organizacion (sistema), por lo que se ven rotas las
delimitaciones y responsabilidades interdepartamentales (desempefio). La calidad
compete a toda la planta productiva en tanto ésta estd a cargo de lograr imprimir
cualidades al producto o servicio; la eficacia, entonces, s6lo podra alcanzarse si la
administracién decide emprender acciones deliberadas (medicién) con el propdsito de
advertir y asi prevenir los problemas que normalmente pueden afectar al producto. Luego
entonces, el valor de la medicién se convierte en el nlcleo de responsabilidades origen de
decisiones y acciones individuales y consuetudinarias; en esta tesitura, finaliza Croshy, es
mas probable que la calidad dependa del logro de una buena administracion mas que por
la ineficiente intervencion de un “mal trabajador”.

1.7.2. Joseph Juran

Cred una serie de principios aplicados a la administracion empresarial sobre
planteamientos estadisticos ya vistos en economistas como Vilfredo Pareto. En efecto,
Juran adopté como principio la regla 80:20 expuesta por Pareto la cual establece una
divisiébn que se dio en llamar “natural” entre lo que significa “pocos de mucho” y los

22



“muchos de poco™. En su caso, Juran establece una perspectiva critica determinando
gue a pesar de la eficacia mostrada por este principio estadistico, las cifras eran
meramente descriptivas y por ende, tal vez inexactas por lo que pueden en consecuencia,
variar. Por tanto Juran consideré que en su aplicacién la descripcion del fenémeno
variable el cual debia abrirse al patron de sus propias variaciones aplicando con relativo
éxito nuevos modelos a los aspectos mercadotécnicos™. La trascendencia del principio
para Juran radicé en una aplicacién universal que incluia administracién y consumo; por
ejemplo, en su uso para analisis de ventas-comercial, se observa que en donde se realiza
un analisis de facturacién/N° de clientes el 80% de la facturacién se realiza por el 20% de
los clientes. Ello implica que el 20% de cualquier cosa producira el 80% de los efectos,
mientras que el 80% restante s6lo cuenta para el 20% de los efectos. Por tanto y en
contraparte, si se desea lograr un reparto equitativo habria que neutralizar el principio de
Paret(1)6de manera que las proporciones estén lo mas alejadas posibles de una distribucién
80:20™.

En este sentido Juran ampliaria la aplicacion proporcional considerando que el
principio Pareto aducia a discrecion ése 80% por ejemplo, a facturacién proveniente de un
20% del catalogo de productos. Considerando, no obstante esa situacion, buscaria
optimizar los resultados obtenidos buscando repercutir con datos reales en la toma de
decisiones estratégicas. Asi, por ejemplo, cuando un almacén tiene un inventario grande,
por ejemplo, para concentrar los esfuerzos en el control de la Calidad, de los objetos mas
significativos se controlara el 20% de los materiales, siendo ésta proporcion
representativa a su vez del 80% del valor de los materiales totales de almacén. Estas
proporciones fueron las que llamaron poderosamente el interés de Juran, aunque dejaria
de tomarlas como absolutas, pues mas bien innové el modelo estudiando una “divisién”
de proporciones, por ejemplo, esta vez dividiria los materiales en tres categorias, lo que
muchos llamaron la técnica ABC: se toma el 20% como categoria A, dividiendo el 80%
restante en dos categorias, a saber, B y C. En consecuencia, el valor de los materiales
establecidos entre las categorias A y B sumados, debian alcanzar un control del 95%
sobre el valor de los inventarios. De esta manera que se realizaria un control “variable”
pues a su vez que abarcaba el total, controlaba igualmente las variables en tres niveles:
“riguroso” en materiales de categoria A; “aceptable” sobre materiales de categoria B;
“minimos” sobre materiales de categoria C.

De este modo, abundando en su aspecto como herramienta de gestién, el trabajo
observado por Pareto y luego aprovechado por Juran tiene un peso fundamental en el
ambito de los Controles de Calidad pues facilita la observacién de los distintos elementos
gue participan en un fallo de una manera cuantitativa. Esto permitiria a la organizacién
centrar atencién en problemas realmente relevantes y los cuales acarrean el mayor
porcentaje de errores.

La propuesta de Juran deriva entonces en principios basicos del concepto “Control
de la Calidad” entendido éste como un proceso controlado que debe seguir toda la

% Este principio, dividia asi el total en dos grupos por proporciones 80:20 tales que el grupo minoritario,
formado por un 20% de poblacién, ostentaba el 80% de algo y el grupo mayoritario, formado por un 80% de
PSObIacién, el 20% de algo.

No obstante este principio no perdia aplicabilidad pues en el ambito de la politica y la Economia describia
como una poblacion de aproximadamente el 20% ostentaba el 80% del poder politico y la abundancia
econdémica, mientras que el otro 80% de poblacién, lo que Pareto denominé “la masa”, se repartia el 20%
restante de la riqueza por lo que tenia poca influencia politica. De esta base partia para tratar de explicar el
reparto aproximado de los bienes naturales en proporcién, por ejemplo, con la riqueza en las naciones.

'® Richard Koch, 1998.
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produccion tratando permanentemente, prever para los productos o servicios el
mantenimiento de un nivel minimo de Calidad, cualidad determinada por la propia
empresa en concordancia con las caracteristicas y exigencias del destinatario del
producto. Asi los estandares de Calidad de un producto estarian determinados con
precision por dispositivos legales como instrumentos por los cuales se manifestaran las
apetencias y demandas del cliente. Paraddjicamente, el proceso considerara parte
esencial al destinatario o cliente sin conocerlo realmente, sélo por la suposicién que de
éste se haga la organizacion.

Para poder aplicar esta visién productiva, y dado que es el primero en determinar
un enfoque de factor humano sobre el proceso de la Calidad, estableci6 métodos
capaces de establecer la compatibilidad entre el alcance legal conocido entonces como
norma o “estandar”, y la disminucion de los costos en produccion. En su libro Planificacion
de la Calidad'’ expresaria que la propia planificaciéon sera la herramienta esencial para
explicar, comprender y operar el Control de Calidad (desarrollando productos y procesos
necesarios para satisfacer las necesidades de los clientes), abarcando tres areas de
desenvolvimiento:

1. Identificacion del cliente y sus necesidades,
2. Desarrollo del producto correspondiente con las necesidades del cliente
3. Determinacion del proceso capaz de producir el producto “requerido”.

De manera que en términos de la conceptualizacion, Juran aporta la
contemplacion de dos aspectos que en su opinion tienen gran relevancia, sobre todo
porque seran atribuidos al cuerpo directivo de la organizacion productiva®: a) el primero
referente a las caracteristicas de los productos o servicios puestos a disposicién pues el
cliente observaria que entre mejor son las cualidades mayor sera la Calidad de éste; b) el
otro aspecto se refiere al control de deficiencias en cuanto a que la presencia del menor
namero de deficiencias lograra consolidar en el producto una mejor calificada Calidad.
Como resultado de ello, Juran no toma en consideracion el concepto especifico de
Calidad, méas bien determina su extensién por la identificacion de los aspectos que la
hacen posible pues observa que el destinatario (o cliente) puede o no darse cuenta de las
fases productivas que dan origen a un producto, pero puede coincidir en que la Calidad se
reconoce por cuando se ve en el producto®®. Las deficiencias seran ubicadas por retrasos,
una mala atencién de los empleados, defectos en los productos, falta de solucion de
problemas, etcétera. Subsecuentemente, el efecto lo resentira la organizacion sobre
costos extras en los que se incurre por la constante reparacion de los errores o en
responder reclamaciones de clientes.

La gestién de la calidad en la produccion y el servicio debe comprender en el
proceso de tres aspectos, a saber: planificacion de la calidad (prevision), control de la
calidad (inspeccién y control) y mejora de la calidad por parte de los directivos
(administracion y gestion). Es aqui donde la aplicabilidad en la teoria de Joseph Juran
adquiere significado, pues surge cuando la visibn hace recaer en los directivos la
responsabilidad (como cabezas de la organizacion misma) de lograr optimizar los
objetivos y alcances productivos, gestionando las finanzas, llevando a cabo los tres
procesos gerenciales a la par de los procesos de planificacion, control y mejora

7 Joseph Juran, 1990.
'8 Joseph Juran, 1996.
9 | dem
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financieros, etcétera. La gestion de la calidad sera producto de la aplicacion de estos tres
procesos. En resumen®:

Cuadro de Gestion Calidad

Procesos de la trilogia Terminologia financiera

Planificacién de la Calidad Presupuestar, planificar el negocio,
Control de Costos, Control de Gastos,

Control de Calidad Control de Inventario.

Reduccibn de Costos, Mejora de

Mejora la Calidad e
Beneficios

La fase productiva del Control de la Calidad, nucleo central en la vision de Juran,
deberd contemplar las necesidades y exigencias de esos destinatarios. La Calidad, por
tanto, deberéa ser parte del proceso de elaboracion o prestacion de los bienes o servicios
sin ser relegada a objetivo de un solo departamento. En este sentido, Juran hara
responsable de la calidad y no solo de la produccién a todo el personal involucrado,
resaltando el papel relevante de la directiva y las gerencias, comprometiendo a toda la
organizacion en la prevencién de los imponderables.

1.8. Interpretacion europea

El desarrollo de la administraciobn organizacional europea esta intimamente
vinculada a la creacién del marco politico europeo que fusionado en un bloque ahora
econdémico, representara uno de los tres mas importantes nucleos econoémicos y
financieros a nivel mundial. De hecho luego de las normativa americana y japonesa, la
europea se erige como una de las mas influyentes pues la aplicacién de la Calidad Total
adquirié un matiz mas humanista, propio de la culturizacién del “viejo continente”.

Ahora bien, el impulso para fundar una poderosa red de administracion de la
calidad desde la administracion organizacional, se gener6 la necesidad de crear un marco
de trabajo para la mejora productiva y de servicios, en un principio basado en el modelo
Malcolm Baldrige de los Estados Unidos, pero considerando el concepto Calidad Total del
Premio Deming del Japdn, las dos maximas normativas internacionales hasta los afios
ochenta. Sin embargo, con la ayuda de la EFQM* y a través del ejemplo de sus
miembros, las organizaciones en Europa han comenzado a aceptar que la administracion
de la Calidad Total es una forma de administrar actividades no necesariamente

20 ibidem.

2 La Fundacion Europea para la Gestién de la Calidad o EFQM (European Foundation for Quality
Management) fue fundada en 1988 por los presidentes de las 14 mayores compariias europeas, con el apoyo
de la Comision Europea. Actualmente son miembros de esta fundacion mas de 600 organizaciones, desde
multinacionales e importantes compafiias nacionales, hasta universidades e institutos de investigacion. La
Fundacion asume su papel como clave en el incremento de la eficacia y la eficiencia de las organizaciones
europeas, reforzando la Calidad en todos los aspectos de sus actividades, asi como estimulando y asistiendo
el desarrollo de la mejora de la Calidad.
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emparentadas a otros contextos mundiales; de hecho para ganar eficiencia, efectividad y
ventaja competitiva es necesario agregar el factor cultural. Y Europa representa un
importante foco de origen en el mundo. De esta manera, al igual que otros ambito de la
Calidad, los europeos tratan de asegurarse el éxito a largo plazo, satisfaciendo las
necesidades ya no sélo de los destinatarios o clientes, también tratando de mantener los
requerimientos minimos necesarios en los empleados, en las entidades financieras
interventoras, en los propios accionistas y la comunidad en general: desarrollo
sustentable, medio ambiente, derechos humanos, etcétera.

Actualmente la normalizacion es un requerimiento indispensable para exportar a los
paises del primer mundo, principalmente a los ubicados en el area de Europa, aunque
Japon mantiene un inusitado entusiasmo en participar en la aplicacién de estas normas
en tiempos muy recientes. Y es que la aplicacién de las normas ISO esta avalada por la
influyente Organizacion Internacional para la Estandarizacion (International Standarization
Organization), que es una federacion mundial de cuerpos nacionales colegiados de
normalizacién, denominados cuerpos de los paises miembros de ISO. Asi la normativa
ISO obtiene un reconocimiento mundial avalado por mas de 75 paises, mismos que
aceptan su autoridad moral.

1.8.1 Armand V. Feigenbaum

La Calidad Total como concepto base se traduciria fuera de los ambitos
norteamericano y japonés, como el conjunto de cualidades que no son solo
responsabilidad del departamento de produccién, sino una practica requerida y necesaria
en toda empresa, una exigencia a todos los empleados para poder lograr la optimizacion
del producto o servicio brindado al destinatario®. De modo que p ara construir una calidad
se debe concebir desde las iniciales etapas de la produccién, una nocién de sistema,
forma a la vez estructurada y a la vez administrada, de gestién y producciéon abandonando
los simples principios de la casualidad muy determinantes en las teorias americanas por
ejemplo. En consecuencia, Feigenbaum denomind a tal sistema Control Total de la
calidad el cual estaria orientado hacia la direccion uUnica de los esfuerzos en la
organizacion para integrar no solo el desarrollo, también el mantenimiento y la superacion
de la calidad a fin de conseguir una satisfaccién igualmente total en el destinatario del
producto o servicio.

Ahora bien, se rompe con la casi hegemédnica presencia del la organizacién, en
este sentido, la visibn de Feingenbaum estaria mas afectada por el aspecto social
afadiendo a la reflexiéon, por ejemplo, la consideracion de politicas de gestion definidos
considerando en ello las actividades necesarias para implementar esas politicas.

Asi mismo, tal y como se apunté mas arriba, su vision organizacional tiene un
marcado matiz sistémico pues aduce que en el logro exitoso de las politicas asumidas,
debe mantenerse la integracion de las actividades de toda la empresa. Estas seran
reguladas por un control continuo tanto en la pre-alimentacibn como por su
retroalimentacion; el flujo de informacion y asimilacion de ésta es vital, asi como el
analisis de los resultados y comparacién con los estandares presentes. De los posibles
ajustes sobre los procedimientos, Feigenbaum trata de neutralizar las variables humanas
por medio de una asignacién especifica de labores. Incluso afiddase a ello el control de

22 En los afios 1960 y 1970, Armand V. Feigenbaum fijé los principios basicos del Control de la Calidad Total
[Total Quality Control, TQC, 1951] concebido en todas las areas de los negocios, desde el disefio hasta las
ventas del producto o servicio.
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las actividades especificas atribuidas a proveedores. La suma de los esfuerzos debe
devenir de la Identificacion completa del equipo en pos de la Calidad. De haber alguna
correccion se considera que el equipo mismo debido a su flexibilidad, podria actuar con
efectividad real sobre las acciones correctivas. Nada haria temer por tanto, una auditoria
periddica de las actividades sistematicas pues al igual que los controles de proceso, éstas
seran parte integrante del marco productivo.

Entonces tenemos que a nivel administrativo y de gestion, existe un marcado
énfasis en el manejo de los términos de Flujo definido y efectivo de informacién, como
condiciones por las cuales el procesamiento lograria repercutir los controles de Calidad.
Superando esta fase pervive un fuerte influjo de motivaciéon y entrenamiento positivo
sobre todas las areas que integran la organizacién. Tal vez para muchos pragmaticos este
tipo de medidas haya escandalizado pues implicaba una enorme derogacion en concepto
de logistica. Pero tal y como lo observaria Crosby mas tarde en Norteamérica, los costos
derogados para resarcir calidad no puede evitarse pues las tomas de decision y sistemas
de medida permanentes obedeceran estandares que una vez instituidos garantizaran la
efectividad en el desempefio productivo. Por ende la busqueda de calidad debe verse
dentro de las financias propias de la empresa y no como un gasto extra de la misma.

En este sentido, Armand V. Feigenbaum siempre sostendria que los compradores
(destinatarios) perciben mas claramente la calidad de los diversos productos que
compiten en el mercado comprando de acuerdo a esto. Con lo cual, La calidad se
convertiria en el factor decisivo en toda eleccion de compra; esta condicionalidad es la
gue ha llegado a constituirse en la Unica fuerza de importancia en la basqueda del éxito
organizacional y crecimiento de una compafia.

En tales circunstancias, y al igual que Juran, la Calidad, esencialmente, no supone
una cualidad de producto o servicio, sino toda una manera de administrar la organizacion
productiva que le da origen, comprendiendo por ello y como parte de esa “administracién”
la eficacia de los controles con el propésito de enfrentar con premeditacion los factores
gue afecten esa Calidad.

Todo método individual o aislado seria una escasa parte de una totalidad
programatica de de control. En este sentido Feigenbaum, afirma que referirse a la Calidad
en la produccidbn no implica necesariamente, lograr que un objeto adquiera la
representacion de la cualidad “mejor”, sino representar un bajo costo versus gran servicio
para el destinatario®. La propia palabra “control” representaria desde su 6ptica sistémica
y en contraposicién a Juran, una herramienta de la propia administracion consistente en:

1. Definiria las caracteristicas de Calidad que serian relevantes.

2. Luego, establecer estandares o paradigmas de proceso y produccion.
3. Tener la capacidad para cuando los estandares se excedieran.

4. Poseer cualidades para mejorar los estandares.

En efecto Feigenbaum propone un sistema que permite llegar a la calidad de una
manera estructurada en tanto mas administrada, no simplemente por determinacion
casual. Digamos que se propone la direccién vectorial Unica de los esfuerzos dentro de la
organizacion para integrar el desarrollo del mantenimiento y la subsecuente superacion de
la calidad a fin de conseguir la satisfaccion total del consumidor. En resumen, podriamos

= Armand Feigenbaum,1986.
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establecer esta propuesta como un modelo de administracion controlada desde la propia
organizacioén productiva.

1.9 Interpretacion oriental

Después de acabar la Segunda Guerra Mundial Japén estaba frente a la
reconstruccion del pais, y las fuerzas de ocupacién estadounidenses decidieron apoyarlo
en la reconstruccion de su economia con el fin de evitar que recuperara mas bien una
indeseable capacidad bélica. En consecuencia se enviaria a un grupo de expertos en
gestion empresarial para ayudar en la labor de reconstruccion industrial.

Uno de los mayores obstaculos para los asesores norteamericanos fue ganarse la
confianza de una poblacion japonesa cautelosa con quienes consideraban aun enemigos.
El proceso costdé mucho esfuerzo comenzando por una campafna mediatica por radio por
la que se emitian mensajes a favor de los Estado Unidos. Ir6nicamente, para una
poblacién carente de este vital medio de recepcion, la tarea de propaganda se hallo
doblemente rebasada por lo que para salvar este obstaculo se incentivd la creacion de
fabricas orientadas a la elaboracién de aparatos receptores de radio. Lamentablemente,
en este otro caso, la poblacién no estaba capacitada para la fabricacion a escala industrial
de aparatos electronicos por lo que el resultado fue una desastrosa produccion de paratos
de muy baja calidad.

Al igual que ocurriria con la Bell System en Estado Unidos, en Japon se creo el
NETL o National Electric Testing Laboratory, un tipo de departamento dedicado al control
de Calidad en la expediciéon de aparatos electronicos. Desgraciadamente la experiencia
dio muy poco de si pues no se tomd en cuenta las condiciones culturales de una
poblacién radicalmente distinta a la norteamericana, ademas, aun poco habituada a las
grandes exigencias industriales. Con lo cual, la politica devino en una campafa de
formacion de nuevos administradores japoneses. Esto se consiguid gracias al programa
realizado por la organizacion llamada Unién de Cientificos e Ingenieros del Japon. Fue
entonces que la aportacion Walter Shewhart irrumpidé exitosamente con su programa
estadistico en el control de la Calidad.

En el afan de profundizar en lo que los japoneses consideraron el hallazgo sobre
los éxitos de los Estados Unidos en materia econdmica, La Union of Japanese Scientists
and Engineers mejor conocida como JUSE analizé la viabilidad de solicitar los servicios
de especialistas en los procedimientos de administracion creados por Shewhart. Fue
entonces que ante la imposibilidad de viajar del propio Shewhart, se requirié la asistencia
del profesor de la Universidad de Columbia Williams E. Deming, quien ya habia estudiado
y ampliado los temas expuestos por el propio Shewhart. Lo que ocurriria entonces es que
el ambito japonés no so6lo hallaria la panacea en cuanto a la aplicacion de los métodos
estadisticos a los controles de la produccion sino que ademas con Deming tendrian
acceso a todo un método de gestidn en Calidad. Es entonces que con los afios sesentas,
muchas empresas comienzan a trabajar con el concepto de Sistema Integral de Calidad
aducido por Deming, hecho que afectaria el disefio, la fabricacion y la comercializacion de
los productos. Los industriales japoneses aprendieron de la Calidad a eficientizar
produccién en productividad lo que mejoré su nivel de competitividad?*.

% En reconocimiento a la aportacion de Deming a la economia japonesa cada afio se otorga en el Japoén los
Premios Deming en reconocimiento a la mejor teoria de aplicacion del control de la calidad por estadisticas, o
aquella persona que contribuya notablemente a la difusion de las técnicas del control de calidad por
estadisticas, asi como a su aplicacion. Las compafiias japonesas que han obtenido dichos premios incluyen
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1.9.1 Williams Edward Deming

Gestion de calidad total, que segun Williams E. Deming, representa un sistema de
medios para generar econdmicamente productos y servicios que satisfagan los
requerimientos del cliente. Sin embargo, a diferencia de los anteriores modelos clasicos,
la implementacion de este sistema requiere de la cooperacion de todo el personal de la
organizacion, en este sentido se observa desde un punto de vista holistico abarcando en
su conjunto preponderantemente los niveles directivos y gerenciales hasta descender a
los niveles operativos mas elementales, involucrando, horizontalmente a todas las areas
de la produccion y no s6lo confinando responsabilidades a un solo departamento. Para él,
el principal de los propésitos de su vision era combatir lo que consideraba las siete
Enfermedades Mortales de una directiva vista ésta como la cabeza de la propia
organizacion, criticando:

e La falta de constancia en los propésitos establecidos

e Enfasis en lograr ganancias a corto plazo y dividendos inmediatos
Evaluacién por rendimiento clasificando méritos con una revision anual de
resultados

Movilidad de los ejecutivos nunca estabilidad de los mismos

Evaluacion de una gerencia basandose solamente en cifras visibles

Costos médicos excesivos

Costos excesivos de garantias

De esta manera, para Deming la calidad se haya orientada hacia el producto, en
torno a la inspeccion permanente sobre la produccion, pero igualmente sobre una
exhaustiva auditoria sobre los productos terminados y las actividades de solucién de los
problemas presentados durante las operaciones. Del mismo modo el proceso se orienta
hacia el aseguramiento de la calidad por medio de SPC? o Control Estadistico de los
Procesos. Efectivamente, aprovechando sus conocimientos en aplicacion estadistica,
Deming aplicé la metodologia en la mejora de la administracion productiva. Descubrio el
trabajo sobre control estadistico en los procesos que ya habia sido desarrollado
previamente por Walter A. Shewhart, investigador que trabajaba para la Bell System (The
Bell Labs) de la telefénica AT&T. Sin embargo, pese a la trascendencia de su trabajo
estadistico, éste pas6 desapercibido en Estados Unidos.

Mas tarde, y luego e aceptar una encomienda por el gobierno de su pais en la
aplicacion de su marco teérico en el Japdn (1947), Deming halla un importante campo del
cual despega para dar a conocer sus propuestas. Y es que en el ambito Japonés ya se
estaban aplicando las procesos de Shewhart; lo que ocurre es que el control estadistico
era desconocido para los japoneses por lo que en 1950, la Unién Japonesa de Cientificos
e Ingenieros (JUSE), invita a Deming a Tokio a impartir conferencias sobre control
estadistico de los procesos Shewart. Muy pronto el sorprendente desarrollo de las

Nissan, Toyota, Hitachi y Nipon Steel. En 1989, la Florida Power and Light Company seria la primera
comparfiia extranjera en ganar el premio Deming.

* Entre junio y agosto de 1950 Deming forma a cientos de ingenieros, directivos y estudiantes en el control
estadistico de los procesos (SPC) y los conceptos de calidad. Sus conferencias fueron copiadas, editadas e
impresas en japonés, se vendieron miles de copias. Los japoneses pretendieron pagarle los derechos de
autor, sin embargo Deming rechazé la oferta proponiéndoles emplear el dinero en crear un premio para las
empresas que demostraran un comportamiento ejemplar en la mejora de calidad.
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empresas japonesas darian la razon a Deming considerado por ellos mismo "el padre de
la tercera revolucién industrial": Demostré que cuando la calidad impera se optimizan los
recursos, se bajan los costos y se conquista el mercado; esto incluso iba en contra de las
teorias econémicas clasicas®.

El proceso productivo visto por Deming esta basado en un complejo lenguaje
matematico con el cual tanto administradores, gestores y directivos como operadores y
aplicadores llegan a comprender "lo que las maquinas dicen". De esta manera se evitan
variaciones bruscas en el proceso que afectarian el cumplimiento de la calidad prometida.

Ahora bien, las propuestas desarrolladas por Deming se recogen de modo
sintético en Catorce Puntos al mismo tiempo observando lo que da a llamar las Siete
Enfermedades de la Gerencia. Por un lado, los Catorce Puntos para asegurar la posicion
competitiva crea constancia en el propésito de mejorar los productos y servicios, con el
objetivo de ser lo que Deming denomina “competitivo”, esto es, ser capaz de mantenerse
en el mercado creciendo y por ende proporcionando empleo. Asi tenemos:

1. Adoptar una nueva filosofia de cooperacion en la cual todos se benefician, y
ponerla en practica ensefiandola a los empleados, clientes y proveedores.

2. Desistir de la dependencia en la inspeccién en masa para lograr calidad. En lugar
de esto, mejorar el proceso e incluir calidad en el producto desde el comienzo.

3. Terminar con la practica de comprar a los mas bajos precios. En lugar de esto,
minimizar el costo total en el largo plazo. Buscar tener un solo proveedor para cada
item, basandose en una relacién de largo plazo de lealtad y confianza.

4. Mejorar constantemente y por siempre los sistemas de produccion, servicio y
planeamiento de cualquier actividad. Esto va a mejorar la calidad y la productividad,
bajando los costos constantemente.

5. Establecer liderazgo para los directivos, reconociendo sus diferentes habilidades,

capacidades y aspiraciones. El objetivo del liderazgo deberia ser ayudar a la gente,

maquinas y dispositivos a realizar su trabajo.

Establecer entrenamiento dentro del trabajo

Eliminar el miedo y construir confianza, de esta manera todos podran trabajar mas

eficientemente.

8. Eliminar slogans vacios, exhortaciones y metas pidiendo cero defectos o nuevos
niveles de productividad. Estas exhortaciones solo crean relaciones de rivalidad, la
principal causa de la baja calidad y la baja productividad reside en el sistema y este
va mas alla del poder de la fuerza de trabajo.

9. Eliminar cuotas numéricas y la gerencia por objetivos

10. Borrar las barreras entre los departamentos.

11. Abolir la competicion y construir un sistema de cooperacion basado en el mutuo
beneficio que abarque toda la organizacion.

12. Remover barreras para apreciar la mano de obra y los elementos que privan a la
gente de la alegria en su trabajo. Esto incluye eliminar las evaluaciones anuales o
el sistema de méritos que da rangos a la gente y crean competicion y conflictos.

13. Instituir un programa vigoroso de educacion.

14. Poner a todos en la compafiia a trabajar para llevar a cabo la transformacion. La
transformacion es trabajo de todos.

No

% Hoy el ciclo PDCA o "ciclo Deming", debiera llevar por justicia histérica el nombre de "ciclo Shewhart", por
ser este Ultimo quien lo inventaria. Sin embargo, recordemos, el espectacular ascenso de la industria
japonesa fue relacionado con Deming quien en realidad era en un principio el difusor de Shewart en el Japon.
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Otra de las aportaciones de Deming es su Circulo de calidad en donde el sefiala la
importancia de iniciar un proceso de calidad partiendo de la planeacion para seguir
con la realizacion del producto o servicio realizando pasando a la fase posterior de la
verificacibn y manteniendo los principios de calidad para cerrar con la mejora
continua.

1.9.2 Ichiro Ishikawa

En el Japén, luego de la aportaciébn norteamericana, los nuevos gestores y
administradores japoneses lograron asimilar desde su perspectiva cultural las ensefianzas
del occidente. Ichiro Ishikawa quizd uno de los més importantes representantes de las
corrientes de la nueva administracion de calidad en oriente mantuvo que ésta debia ser la
expresion de una “revolucién” surgida de entre los nlcleos gerenciales.

En efecto, para Ishikawa controlar la calidad representaba el desarrollo, el disefio,
manufactura y mantenimiento de un producto, reportando siempre ser el mas econémico,
el mas util y el mas satisfactorio para el destinatario. Para ello este ingeniero japonés
puso especial atencién a los métodos estadisticos pero con aplicacion directa a la
industria. Su trabajo se sustenta en la recopilacion de datos, luego en su escrutinio
analitico e interpretado minuciosamente. Para ello, sus propuestas se estructuraban en
algo que él mismo denominé Circulos de Calidad, o secuencias donde se vinculaban
basicamente siete herramientas de orden estadistico fundamentales, a saber: a) Grafica
de Pareto; b) Diagrama de causa-efecto; c) Estratificacion; d) Hoja de verificacién; e)
Histograma, f) Diagrama de dispersién y finalmente g) Grafica de Control de Shewhart.

A pesar que su vision de Control Total de la calidad se podria leer como
excesivamente estadistica, Ishikawa lograria una conceptualizacion mas acabada en la
organizacién sugerida; aplico, por ejemplo, el principio de la negacién sobre utilidades a
corto y mediano plazo; luego, restringi6 a minimos las derogaciones en pos de las
utilidades para luego utilizar datos y nimeros en las presentaciones empleando tanto la
estadistica como metodologia administrativa. No olvidemos que la vision de Ishikawa era
ver la administracion como un sistema interfuncional, esto es, expresion tanto vertical
(Juran) pero a la vez horizontal del trabajo en equipo y entre los diferentes departamentos
o funciones.

Es posible que los llamados “circulos de calidad” ya estuviesen utilizando en
América para mediados de los afios 50; no obstante, por la sofisticacion y originalidad del
proceso presentado, éstos se le atribuyen a Ishikawa, pues en su disefio desarrolla la
ingenieria de Control de calidad adaptable a los objetivos de la organizacién que la desee
implementar. Es decir, no todas las organizaciones, puesto que no son iguales, deben
imponerse el mismo proceso de Control e Calidad, mas bien, éste debe implementarse
segun los requerimientos especificos en cada organizacion.

Las herramientas estadisticas de la calidad usadas a través de los Circulos de
calidad por multiples empresas inicialmente por empresarios japoneses sin duda eficaz
dada la importancia de su aplicacién para la disminucion y analisis de errores que han
evolucionado en politicas de cero erroren las que han implementados sistemas de
calidad basados en la Norma Iso 9000:2000
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1.10.- Etapas de Calidad

Deciamos que el concepto de Calidad, lejos de lo que pueda referir la historia
antigua acerca de su ya difundida existencia, en un concepto mas bien ligado a la era de
la industrializacion, por lo que realmente su trayecto y evolucion como cualidad ha sido
relativamente breve aunque intenso.

Sin duda, la calidad parte de las interpretaciones dadas por Adam Smith en su
trascendente obra La Riqueza de las Naciones y el principio de la division del trabajo de
1776, pues en ella Smith elabora una tesis acerca del trabajo como Unica fuente
verdadera de riqueza; sb6lo que habla del trabajo en tanto que adaptado al proceso de
fabricacion masiva de mercancias; en efecto, en este sentido, el trabajo debia ser dividido
en &reas especificas de la produccion, de esta manera se acortarian tiempos imponiendo
a la vez que cada individuo debia adquirir destrezas y habilidades especiales.

En consecuencia, el proceso de fabricacion debia tener como objetivo principal,
acortar los tiempos, aumentar la cantidad en la produccion y sobre todo, perfeccionar las
cualidades proyectadas en el objeto obtenido. La calidad seria era entonces, la
consecuencia absoluta en la aplicacion especializada del ese trabajo.

Pero como vimos ut supra, para Federick Taylor las mejoras en la fabricacion, por
ejemplo, lo representaba la separacién de la administracion de la operacién, una
aplicacion que luego se conoceria como Administracién Cientifica ya desarrollada mucho
tiempo después que Smith (1911). Para ello, las inspecciones serian aplicadas por
departamento y ya no en produccion como preconizaban los primeros tratadistas de la
organizacioén productiva.

No obstante, aplicados en distintos momentos de la produccidn, las caracteristicas
de los conceptos tanto de Adam Smith como de Federick Taylor son de tipo reactivo ya
gue mas bien estardn encaminadas a resolver problemas ya presentes en los procesos
gue prevencion en los mismos.

La calidad por Inspeccion serd en consecuencia, el resultado de primeros
desarrollos de la teoria de la administracion ya atraida por Taylor y luego perfeccionada
en Europa por Fayol. En efecto, en este punto de evolucién se separan la planeacion,
control y mejoramiento, de la propia ejecucion productiva. Esto hace que la administracion
se responsabilice en la medicion de la calidad y la propia productividad incluso, motivando
con estimulos externos las mejoras y adecuaciones. Por supuesto, la inspeccion sera
desde entonces la herramienta de control tratando sobre la misma linea productiva
detectar los errores. Se plantea entonces, tales tareas de inspecciéon como un rubro del
trabajo diferenciado del trabajo del operario. “Cuando los operarios no trabajan con la
suficiente productividad y calidad, es responsabilidad de la administracién por no disefiar
métodos apropiados ni proporcionar entrenamiento, herramientas e incentivos”. [Taylor,
1911]

Sin embargo, al introducirse la aplicacion medible en los procesos de control se
hace cada vez mas imperiosa la intervencion de instrumentos formales de representacion
matematica. Asi tenemos que en la década de los 30s irrumpen los primeros métodos
estadisticos de muestreo; dichos instrumentos tienen como fin no intervenir en la
operacién productiva, sino en mejorar la inspecciéon asumiendo el riesgo de cometer el
error desde la gestion (toma de decisiones). No obstante, aunque se reducen los costos
promedio de inspeccion, el principio se constrifie a lo mismo, esto es, detectar problemas
de calidad en un producto terminado. Walter Schewhart, por ejemplo, utilizé la estadistica
desarrollando el control estadistico del proceso; fue entonces que se habld del “Control
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Econdmico de la calidad de Productos Manufacturados”, ya enfocado a la prevencién de
errores.

Para muchos teéricos de la nueva administracion, el verdadero productor de la
Calidad seria Shewhart precisamente por su visionaria perspectiva que luego fue
ampliamente difundida por un discipulo suyo en oriente, William E. Deming, propagando
ya no solo la necesidad de controlar la gestion y administracion productiva procurando
Calidad, sino que ésta debia ser parte de un complejo proceso de planeacion. Asi las
causas que condicionan el funcionamiento de un sistema son variables, por lo que no
sirven para predecir exactamente el futuro, predecia Deming; luego entonces, los
sistemas constantes existen Unicamente en la naturaleza, no en el &dmbito de la
produccion industrial, en donde las causas de variacion estan siempre presentes en la
calidad de las materias primas, equipos de produccién, etc. En este sentido, las causas de
tales variaciones deben detectarse y por ende eliminarse.

Vimos entonces que siguiendo la perspectiva de Deming en el desarrollo del
concepto Calidad, (ya convertido en un concepto mas fenomenolégico que objetual),
Kaoru Ishikawa atribuira la integracién de un concepto de calidad a la comprension de un
contexto puramente cultural, es decir, “Control de calidad consiste en desarrollar, disefar,
elaborar y mantener un producto que sea el mas econdémico, el mas util y siempre
satisfactorio para el consumidor” [Ishikawa, 1988]

Pero los @mbitos hasta entonces constrefiidos a un solo hemisferio del orbe, se
extenderan para entonces reencauzar las propuestas. Joseph Juran, por ejemplo, impulsa
el concepto de aseguramiento considerando que el proceso de manufactura requiere de
los servicios de soporte de la Calidad, pues para éste te6rico de origen rumano ésta es
“adecuar las caracteristicas de un producto al uso que le va a dar el consumidor”. Por
ende, se determina analizar los costos asociados a la calidad que son de dos tipos:
evitables e inevitables; en efecto, los primeros son los que estaran asociados a errores
cometidos durante el proceso o fallas internas, tales como desperdicios, re-trabajos,
andlisis de productos no conformes, reinspecciones, descuentos por problemas de
calidad, etcétera, asi como los errores cometidos desde el envio del producto, hasta la
recepcioén por el consumidor (fallas externas) tales como garantias, andlisis de quejas,
devoluciones, concesiones para la aceptacion de defectos, etc. Por otra parte, los costos
inevitables, son aquellos en los que se incurre para mantener los evitables en un nivel
bajo.

Habra otra clase de costos en la calidad contemplados por Juran, y son los costos
por evaluacion y prevencién. Los primeros son aquellos producidos por las actividades
para detectar errores cometidos que no llegan al consumidor (inspeccion de recepcion,
proceso y pruebas finales, auditorias, calibracion de equipos, etc.); mientras tanto, los
segundos representan inversiones para ayudar a mejorar los niveles de calidad en
planeacion de calidad, auditorias del sistema, entrenamiento, etc. En la misma linea
Armand Feighenbaum acufaria el concepto de Control Total de Calidad(1956)
apoyandose tanto en los principios observados por Juran pero desde una perspectiva
sistémica. Enfatizara la responsabilidad de la administracién y las areas de servicio en
relacibn con la calidad del producto reforzando asi la intervenciébn de areas como
finanzas, ventas, mercadeo, compras, etcétera, segun él, estrechamente asociadas con la
Calidad.

A principios de la década de 1960, Philip Crosby integraria al concepto la
pretension de “cero defectos”, prospecto mas enfocado a mejorar las relaciones humanas
que a insistir en los aspectos técnicos y de operaciéon. En efecto, se crea entonces una
especie de “filosofia” basada en realizar el trabajo “bien” en una primera vez, pues se
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insistird en que la Calidades una cuestion no solo de destreza sino también de actitud. En
este sentido, el sistema de calidad (recapitulando a Feighenbaum) es la prevencion,
donde la medicion prevé el incumplimiento y el estandar un desempefio reflejado en “cero
defectos”.

Por supuesto, en el control de calidad, el prospecto también revoluciona por lo que
la direccion si ésta se interioriza en torno a los siguientes principios:

Se antepone la consecucién de la calidad a las utilidades a corto plazo.

Se Orienta la preocupacion de la organizacion totalmente al consumidor.

Se Estructura de tal forma el proceso que cada fase siguiente se considera
como cliente (interno)

La toma de decisiones debe estar basada en hechos y datos tangibles.

Por supuesto la deshumanizacion de los anteriores modelos de calidad, mas
preocupados en ponderar la administracion, arrojaban ciertos resultados no muy
saludables a las organizaciones por lo que este retorno a al respeto, por llamarlo de
alguna forma, al ser humano vendria como un movimiento que aun hallaria mas
resonancia.

En los 80’s surge la corriente de TQM (Total Quality Management), que trae
consigo el desarrollo de gran cantidad de conceptos, técnicas y procedimientos orientados
a dar un enfoque estratégico y de competitividad de negocios a la Calidad Total, la cual
tiene entre sus principales puntos “culturizadores”:

1 Conocery entender expectativas de los grupos de interés e influencia.

2 Planteamiento de mision, vision y valores socioculturales.

3 Despliegue de politicas de calidad en la planeacion de los procesos productivo,
administrativo y el disefio de productos y servicios.

4 Promocion de cultura de Calidad.

5 Definir programas de educacion para apoyo al desarrollo de proyectos de
mejoramiento en equipo.

6 Sies necesario, aplicar Reingenieria en los procesos que lo requieran.

Pero revisemos estas fases en la evolucién de la Calidad, de manera desglosada y
mas sistematica. Habra que advertir que aunque hemos hablado de etapas, méas bien, los
sistemas tedricos se han venido dando incluso en épocas diferentes. Hablamos asi de
tendencias organizacionales o sistémicas, operativas o administrativas, que pueden
verificarse en etapas clasicas, posguerra o contemporaneas.

1.10.1 Inspeccién

Desde la Revolucion Industrial y luego de la primera etapa del desarrollo
industrializador, la organizaciéon dentro de las primeras factorias centraran sus esfuerzos
en la inspeccion de los productos terminados, determinando tal y como le advertia Smith
en lo relativo a la division de trabajo, que el producto debera expresar esa aplicacién
especializada del mismo. Sin embargo, tiempo después Frederick W. Taylor implantara la
propia mejora sobre los métodos de la misma division del trabajo (1881) acelerando las
especificaciones de una mano de obra especializada en determinadas fases del proceso.

En el siglo XX y luego de superada la segunda gran conflagracion, surge la
Organizacioén Internacional de Estandarizacion ISO (1947); una de las primeras medidas
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adoptadas tras esta creacion sera la adopcion por parte de diversas empresas de un
departamento de calidad con al finalidad de realizar inspecciones visuales auxiliados por
instrumentos de medicidén; nace también la necesidad de implantar estandares que son
modelos paradigmaticos sobre los cuales comparar el producto obtenido. Siempre
perdurando la mera observacion del proceso de facto.

1.10.2 Aseguramiento

A partir de 1950, la consecucién organizacional de la calidad se enfocara mas bien
a la manipulacién de los procesos productivos por lo que las organizaciones establecen
un seguimiento que ahora ir4 desde el proveedor de la materia prima, hasta la obtencion
de producto final.

En esta etapa de evolucion, los procesos de observacion, ya centrados no tanto en
el producto sino en el proceso mismo, se apoyaran en el control estadistico en tanto
complementos a las herramientas basicas ya establecidas en el control de la calidad. De
esta época data el prestigioso premio japonés Deming (1951) el cual reconoce las
aportaciones en este rubro a nivel mundial.

1.10.3 Proceso

Con posterioridad, la gestion y administracién de la calidad se orienta al cliente;
por su parte, en México se instituye el Centro de Productividad (1966). Asi, en nuestro
pais las organizaciones productivas implantan la planeacion estratégica y operativa;
deciamos que es cuando el cliente aparece como el elemento mas importante en la
busqueda de la Calidad. Al mismo tiempo, algunas otras organizaciones crean consejos
de calidad pero determinadas por la aplicacion y correccion en el trabajo de equipos.

Ya para el afio de 1979 surge el libro de Phillip Crosby “La calidad no cuesta” junto
con la Norma BS-5750 que sera el antecedente inmediato de la familia normativa ISO
9000.

1.10.4.- Mejora continua

En esta etapa de evolucion la Calidad se dirigird hacia la optimizacion de todas
las actividades de la empresa, incluyendo la intervencion de los proveedores y clientes,
los cuales ahora son vistos como destinatarios (internos y externos) En Estados Unidos,
mientras tanto, se instituye a la par del Japon, el premio Malcom Baldrige [1987])*". En
este sentido, las organizaciones buscan reducir los costos de produccion desde el plano
proyectivo y al mismo tiempo procuran una misma reduccién en la brecha entre las
especificaciones del producto y el servicio.

En el ambito nacional, se crearia en 1988 un comité bajo los auspicios de la
Direccion general de Normas para buscar la normalizaciéon de los sistemas de calidad;
con este hecho, podriamos decir, México asume como modelo de calidad la norma ISO
9000, en concordancia con el ambito mundial. En agosto del mismo afo, la direccién
realiza la distribucion del anteproyecto de las normas oficiales a las distintas camaras del

*" En ese mismo afio, la Direccion general de normas de la SECOFI y la IMP en México establecieron las
primeras directrices para la evaluacién de proveedores. A partir de ese momento, la gerencia de promocion
industrial inicio la difusion para implementar y evaluar Sistemas de Calidad, en sustitucion de anteriores
modelos de evaluacion.
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pais, por lo que al afio siguiente, el anteproyecto seria considerado por la propia Direccion
General de Normas del IMP ademas de ser aplicado en empresas como PEMEX, CFE,
Instituto Nacional de pesca, Instituto nacional de Investigaciones Nucleares, CaAmara de
manufacturas Eléctricas y CANACINTRA®,

En esta etapa histodrica, el liderazgo en la organizacién se convierte en el factor
mas relevante en el logro de objetivos organizacionales, entonces, las teorias de
liderazgo organizativo.

1.10.5.- Reingenieria

En el afio de 1990, en México la SECOFI, a través de la Direccién de Normas,
publico en el diario oficial de la federacion, del 11 de diciembre, las primeras ocho
normas oficiales mexicanas para el conocimiento de productores, distribuidores y
consumidores. Entonces la gestién de calidad se enfoca en la reingenieria, es decir, las
organizaciones productivas y de servicios cambian la estructura del trabajo por fases en
una organizacion por departamentos o areas. Se busca desde el proyecto de la
operacién, la gestion y administracion y la distribuciéon y consumo, que las actividades en
su conjunto sean mas sencillas y menos complejas.

1.10.6.- La estructura de los mercados.

Tanto en 1997 como luego en el 2001, las politicas encaminadas a reforzar la
globalizacién econdmica inducen en Meéxico la necesidad de experimentar multiples
cambios tanto en las formas de desarrollo productivo como en los gustos y “necesidades”
de los consumidores. Asi, el comercio electrénico y la informacion generada por la web
inducen a las organizaciones productivas y de servicios a mejorar sus disefos, precios y
presentaciones. Se considera ahora que cada producto posee caracteristicas propias por
lo que debe insertarse en los segmentos del mercado que mejor le pertenecen.

Recordemos que en la economia, la estructura del mercado (o forma del mercado)
describe el estado en relacion a la situacion de la competicion, hallando en el entorno
nacional predominantemente un mercado consistente en macro-firmas, por lo que tiende a
haber un Oligopolio sin permitir un mercado realmente competitivo, es decir, donde haya
una gran cantidad de firmas independientes participando de pequefias cuotas de
mercado; mas el de 40% de la cuota de mercado estd dominada por los grandes
consorcios llegando incluso a determinar las politicas internas y externas del comercio.

, organismo creado en 1989.
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Capitulo 2 La Organizacidn Internacional ISO

2.- Organizacién de la instrumentacion normativa

Con la Organizacion Internacional de Normas ISO se institucionaliza la
preocupacién permanente por implementar calidad en el aumento de la productividad,
desde la disminucién de costos y del impulso al comercio internacional. Es una
federacion mundial de cuerpos nacionales colegiados de normalizacion, denominados
cuerpos de los paises miembros de ISO. Cada uno de estos comités tiene como
objetivo preparar y establecer los estandares internacionales de normalizacion
realizados a partir de estudios de los comités técnicos. De esta manera el 6rgano
central surge hace mas de cincuenta afios, teniendo una saga de cuerpos normativos
(ISO 9000), integrada por un conjunto de modelos y documentos referentes a cémo
gestionar la Calidad.

2.1. ¢QuéesellSO?

En 1987 se publicaron las normas internacionales sobre aseguramiento de la
calidad sirviendo como modelos dirigidos en un principio, a determinadas areas de la
industria como la manufactura y los servicios. A partir de entonces, la familia ISO 9000
ha tratado de cubrir todas las funciones o posibilidades de desempefio, manteniendo
el propésito de acercar una cultura de la calidad a todas las actividades productivas y
de servicios.

Pero aunque se trata de un documento reciente, el establecimiento de la norma
ISO 9000 tiene un desarrollo que lo podemos remontar a hace mas de 50 afios,
destacando en ello la aceptacion internacional de la normalizacion de forma paulatina
partiendo del &mbito europeo, cede actual de la organizacién. Como ya se dijo, su
eficacia fue permitiendo que se extendiera sus efectos hasta alcanzar practicamente
todo el mundo, sobre todo a partir de la década de 1980 que es cuando se
generaliza®.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion o ISO (en inglés,
International Organization for Standardization)?, es el organismo que se erigi6 con el
proposito de promover el desarrollo de normas internacionales de produccién febril
buscando la estandarizacion de cualidades implicitas al producto a favor de la
seguridad de las empresas u organizaciones a nivel internacional. Representa,
digamoslo asi, una red de instancia reguladoras nacionales (157 paises) que a su vez
se vinculan en un ente comun, pero sobre la base de una Secretaria Central ubicada
en Ginebra, Suiza, que es la institucién que coordina el sistema.

Esta organizacion centralizada estd compuesta tanto por delegaciones
gubernamentales como por otras de tipo no gubernamental, subdivididas en una serie
de subcomités encargados de desarrollar las guias que contribuiran al mejoramiento lo
mismo del producto que del contexto ambiental, como un propdsito adyacente al
cumplimiento de dicha Norma.

2.2 ¢Quien necesita I1SO’s?

! La 1SO tiene reconocimiento mundial y esta avalada por mas de 75 paises, mismos que aceptan su
autoridad moral en cuanto a las restricciones que se establecen, en los intercambios internacionales de
comercio, para aquellos que incumplen la certificacion de sus modelos.

2 Organizacion creada en el periodo de posguerra, esto es, el 23 de febrero de 1947
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Muchas de las grandes corporaciones alrededor del mundo han establecido y
contindan estableciendo sus sistemas de Calidad en funcién de los estandares 1SO
bajo la percepcion de que tanto las mas grandes como las mas pequefias empresas
pero ambas con negocios internacionales, deben considerar a las series 1ISO 9000
como una ruta para abrirse paso ante posibles mercados, a la vez que mejorar sus
niveles de aquello que se comprende como competitividad. Una consideracion hecha
para matizar lo que se puede presentar como una seria desventaja del mediano y
pequefio sector frente a las corporaciones por parte de algunos tedéricos de la gestiéon
normativa aduce que no se requiere de grandes corporaciones multinacionales para
verse beneficiados de las bondades en la instrumentacién de la Norma. Y preciso
seria decir que es asi no obstante algunos matices.

Fuera de las regulaciones y aplicaciones oficiales, es de reconocer la
importancia del certificado de 1SO 9000 como una herramienta de competencia en el
mercado in lato sensu, mercado que varia de sector a sector pero que igualmente
demanda lo mismo se trate del caso que se trate: competitividad. Digamos que la
certificacion 1SO 9000, bien puede servir no tan sélo como una simple manera de
distincién de "clase" entre proveedores, particularmente en areas de alta tecnologia,
donde la alta seguridad de los productos es determinante para su colocacién en el
mercado, sino como un elemento “culturizador” en términos de revertir la ineficiente
organizacion productiva del pequefio empresariado. Para éste la implementacion de
ISO 9000 podria implicar la mejora sistematica su empresa e incluso el factor
determinante en su supervivencia en el mercado, pues en sus productos, igualmente,
se aseguraria la confiabilidad y preferencia del potencial cliente.

La mayoria de las empresas que producen articulos o servicios varios para su
venta en el mundo enfrentan la posibilidad de demostrar que sus sistemas de
administracion pueden ser capaces de gestar Calidad, en tanto, predecir en su
destinatario-cliente la plena satisfaccion a sus necesidades y por ende la preferencia
en su eleccion; asi que son susceptibles de implementar ISO 9000:

1.- Las empresas que ofertan bajo condiciones de compra-venta, un servicio.

2.- Las empresas que vendiendo servicios involucran requerimientos estrictos
de Calidad.

3.- Las empresas que vendiendo un servicio en un area altamente regulada:
dispensarios médicos, tiendas de autoservicios, restaurantes, centros educativos,
etcétera.

Debe quedar claro que la certificacion de ISO 9000 no es un requerimiento
legal para acceder a mercados internacionales, pero puede significar un instrumento
beneficioso. Por ejemplo, en la Unidn Europea para muchos productos regulados, el
certificado de ISO 9000 es una alternativa para garantizar confiabilidad y beneplacito.
La certificacion 1SO 9000 es en todo caso una manera de establecer una
diferenciacion de ‘"clase" entre proveedores. Asi, si dos proveedores estan
compitiendo por un mismo destinatario, el que tenga una certificacion podria tener la
ventaja competitiva con algunos compradores. Asi se podria ver la certificacion en la
Norma como un valor afiadido a la vez que como herramienta de competencia en pos
del mercado.

2.3 Norma ISO 9000

Se debe tener en consideracion, tal y como se dijo anteriormente, que las
normas desarrolladas por ISO son voluntarias, comprendiendo que la propia
institucionalidad de la ISO es un organismo no gubernamental que a su vez no es
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dependiente de ningln otro organismo internacional; asi que ni la propia Secretaria
Central de Suiza ni ninguna de sus filiales en el mundo, tienen la autoridad suficiente
como para imponer el cumplimiento de facto, de la Norma en ningln pais.

Eso si, la organizacion internacional se encarga de la producciéon de normas
industriales, comerciales y ahora de servicios capaces de eficientizar su competitividad
en el mercado. Dicho instrumento regulador se conocen con el hombre genérico de
Norma ISO cuya finalidad es la de coordinar las cualidades logradas en la produccion
nacional de los paises que se acogen a su influencia, en consonancia con el Acta Final
de la Organizacién Mundial del Comercio; ello permite unificar criterios de Calidad
facilitando el comercio, agilizando el intercambio de informacion y contribuyendo con
los estandares comunes para el desarrollo y transferencia de tecnologias.

Conforme a la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion es la regulaciéon
técnica de observancia obligatoria expedida por las dependencias competentes,
conforme a las finalidades establecidas en el articulo 40, que establece reglas,
especificaciones, atributos, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un
producto, proceso, instalacion, sistema, actividad, servicio o método de produccién u
operacion, asi como, aquellas relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado
o0 etiquetado y las que se refieran a su cumplimiento o aplicacion.

2.3.1. Corpus de la Norma ISO

El texto de la Norma ISO nos sefiala desde cuales son los objetos a los cuales
va dirigida su configuracion asi como en cada rubro la forma en que ir4 aplicada
sefialando en cada rubro una serie de generalidades. De este modo el presente
“estandar” pretende especificar los requerimientos para un Sistema de Gestion de
Calidad(SGC), cuando “...una organizaciéon , necesita demostrar su capacidad para
proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y
reglamentos aplicables; y aspiran a aumentar la satisfaccién del cliente a través de la
aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del
sistema y aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente vy los
reglamentos aplicables”, en los términos que ya habiamos desglosado anteriormente®.

Ahora bien, es relevante insistir en el hecho de que la Norma es un corpus que
no especifica a qué tipo de empresa u organizacion ira dirigida, aunque como se pudo
ver en un principio, los estandares fueron naciendo en el seno de la produccion
electronica y de tecnologia principalmente. Hoy en dia, la aplicacién de la Norma ISO
alcanza éstos rubros como al igual que los rubros de transformacion, manufactura en
general y servicios; finalmente “su campo de aplicacion es que todos los requisitos de
la norma mexicana son genéricos y se pretende que sean aplicables a todas las

organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto suministrado™.

En su parte 5 se destinan ciertas explicaciones acerca de las funciones del
cuerpo directivo, en tanto responsable de la operatividad, basicamente abordando
responsabilidad, autoridad y comunicacion, rubro que luego se complementaria en su
parte seis con la gestion del proceso como una aplicacién directiva.

Luego se tratan los puntos relativos al producto donde a la vez se determina la
relacién entre el producto mismo, el proceso que le origina y el destinatario (cliente)
gue con toda posibilidad, demandara dicho producto. Alli entonces, se vera
determinado incluso, como es que debe alcanzarse una comunicacion con el agente
destinatario (cliente) tratando de implicar sus demandas en la mejora del propio

i NMX-CC-9001-IMNC-2000, COPANT/ISO 9001:2000.
Idem
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producto. Por supuesto, la instrumentacion de las mejoras y la toma de decision sobre
las posibles medidas serdn tomadas en consideracion el parte 8 y Ultima en este
corpus.

Entonces tenemos en tanto el corpus general que presenta la Norma bajo los
lineamientos del siguiente esquema:

ESTRUCTURA DE LA NORMA ISO 9001:2000

Introduccion 1 Objeto y campo de aplicacion
Generalidades 1.1 Generalidades
Enfoque basados en procesos 1.2 Aplicacion

Relacion con la Norma NMX-CC-9004-IMNC
Compatibilidad con otros sistemas de gestion

2 Referencias normativas 3 Términos y definiciones

4. Sistemas de gestion de calidad 5 Responsabilidad de la direccién
4.1 Requisitos generales 5.1 Compromiso de la direccién

4.2 Requisitos de la documentacion 5.2 Enfoque al cliente

4.2.1 Generalidades 5.3 Politica de Calidad

4.2.2. Manual de calidad 5.4 Planificacién

4.2.3 Control de documentos 54.1 Objetivos de calidad
4.2.4 Control de registros 5.4.2 Planificacion de SGC

5.5. Responsabilidad, autoridad y comunicacion
5.5.1 Responsabilidad y autoridad

5.5.2 Representante de la direccién

5.5.3 Comunicacion interna

5.6 Revision de la direccién
5.6.1 Generalidades
5.6.2 Informacién para la revision
5.6.3 Resultados de la revision
6. Gestion de los recursos 7 Realizacion del producto
6.1 Provision de recursos 7.1 Planificacién de la realizacion del producto
6.2 Recursos humanos 7.2 Procesos relacionados con el cliente
6.2.1. Generalidades 7.2.1 Determinacién de los requisitos relacionados con el
6.2.2 Competencia, toma de conciencia Yy | producto
formacion 7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto.
6.3 infraestructura 7.2.3. Comunicacion con el cliente
6.4 Ambiente de trabajo 7.3 Disefio y desarrollo

7.3.1 Planificacién y desarrollo

7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo
7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

7.3.6. Validacion del disefio y desarrollo

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo
7.4 Compras

7.4.1 Proceso de Compras

7.4.2. Informacién de Compras

7.4.3 verificaciéon de los productos comprados

7.5 Produccién y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccién y prestacion del servicio
7.5.2. Validacion de los procesos de la prestacion y de la
prestacion del servicio

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

7.5.4 Propiedad del cliente

7.5.5 Preservacion del producto

7.6 Control de dispositivos de seguimiento y medicion
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8 Medicién, andlisis y mejora

8.1 Generalidades

8.2 seguimiento y medicién

8.2.1 Satisfaccion del cliente

8.2.2 Auditoria interna

8.2.3 Seguimiento y medicién de los procesos
8.2.4 Seguimiento y medicion del producto
8.3 Control del producto no conforme

8.4 Andlisis de datos

8.5 Mejora

8.5.1 Mejora continua

8.5.2 Acciones correctiva

8.5.3 Accidn preventiva

41




Capitulo 3 La Calidad en México

3.1 /Qué es la norma para el empresariado mexicano?

Debemos ser cautelosos a la hora de responder esta cuestién, pues, no
podemos incluir al empresariado como un gremio homogéneo. Es de todos sabido la
gran diferencia que en cuanto a clase emprendedora existe en nuestro pais. Desde la
aplicacién de las politicas de Libre Mercado por alla de finales de la década de los
1980, en México se ha desarticulado un sector empresarial mediano y pequefio. La
economia mas proclive a fomentar lo “macro” incentiva el desarrollo empresarial a
grandes dimensiones, incluso transnacionales. Por supuesto, la Norma priva en el
sector pues para poder prosperar en el mercado se requiere tener la infraestructura de
una organizacion competitiva, en tanto capaz de rebasar incluso los limites nacionales.
Luego entonces, Rubén Castro’ ya sefialaria lo siguiente:’En México, unas 5 mil
empresas estan certificadas, de las cuales, sdlo un 20% son pequefias y medianas
empresas. Para castro, la conclusion refleja que aun existe desconocimiento sobre los
beneficios de cumplir con la Norma. Pero en tal sentido habria que ser mas rigurosos,
yendo mas alla de la eufemistica ignorancia acerca de los “beneficios de la Norma”.
¢, Qué es entonces la Norma para el empresariado mexicano?

Podriamos decir que por ahora decidirse por aplicar la Norma sirve Unicamente
para disgregar entre los emprendedores que desean ‘responder” frente a la
competitividad del mercado y los que no estan y desconocen la importancia en ello.
Sin embargo, en una nacién donde el predominio econdémico esta apoyandose en una
gran masa productiva en “pequefio”, es obvio que la urgencia de incluir a todos los
sectores y no sélo a la macroempresa se vuelve mas que acuciante. Los ultimos
acontecimientos sobre contraccién econdmica nos hace retornar al problema de la
incentivacion de los mercados internos®. Recordemos que la Norma puede permitir la
optimizacion de los procesos productivos y de servicios pudiendo mejorar la vida de
todo proyecto productivo, luego entonces, ¢,por qué mantenerse al margen de ella?

Carlos Pitanga, presidente de la firma de certificaciones British Standards
Institution, explica que la Norma “incluye todas las funciones que una empresa
necesita, tal como requerimientos de Calidad para que pueda mejorar sus
operaciones, mayor capacidad para cumplir con los requerimientos del cliente y
generar mas satisfacciones de ellos, asi como incrementar la competitividad”, pero a
su vez reconociendo que “la base todavia es pequefia en comparacién a otros paises
-donde por ejemplo, Brasil duplica el nUmero de certificaciones- sin embargo, el
potencial de crecimiento es grande”; por tanto, bajo una perspectiva de crecimiento
moderado, no es que el pequefio y mediano empresariado mexicano desconozca la
Norma, lo que desconoce es su utilidad. En tal sentido vale la pena rememorar el
hecho de que la implementacion de un Sistema de Gestion en la Calidad (SGC) puede
tener muchos beneficios para las organizaciones dado que:

Permite identificar fortalezas y debilidades en la organizacién

Proporciona una base para procurar una mejora continua

Posibilitar el reconocimiento del ambito externo

Mejora los resultados operativos, tales como, ingresos, costos y participacion
de mercado

¢ Aumentar la preferencia del destinatario cliente

! Rubén Castro. Articulo “Las ventajas de 1SO 9000 para las PYMES". Periddico “El Universal” [17 de
diciembre de 2007]

2 Unas 800 mil empresas en todo el mundo ya estan certificadas bajo la Norma mientras que en México
apenas se tendrian una 5 mil, y de las cuales “sélo un 20% de ellas son PyMES". [Rubén Castro, 2007]
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e Prevé una alineacion de procesos para alcanzar los resultados deseados

e Permite un uso eficaz de los recursos lo que se puede traducir en una
reduccion de costos

e Proporciona una mayor comprension del personal induciéndolo hacia el logro
de objetivos, lo que mejoraria su participacion.

o Flexibiliza y agiliza la capacidad de respuesta a las exigencias del entorno; esto
se puede aprovechar como herramienta de marketing

No obstante, las ventajas presentadas, la difusion de una cultura de Calidad
aln es escasa en comparacion, por supuesto, a paradigmas industriales como el
Japon en cuyo ejemplo, hemos notado la determinante influencia de la Norma
coadyuvando en su desarrollo econémico. Pero el hecho de reconocer que falta una
cultura de la Calidad no quiere decir que no haya instancias capaces de generarla.
Mas adelante veremos qué es lo que se ha resuelto al respecto.

1.1.1 ¢En qué consiste la certificacion?

Conozcamos entonces, y de conformidad con la Ley Federal Sobre Metrologia
y Normalizacion en qué consiste la certificacion.

Esta representa el procedimiento por el cual una organizacion se asegura que
un producto, proceso, sistema 0 servicio se ajuste a las normas, lineamientos o
recomendaciones de organismos internacionales y nacionales dedicados a la
regulacién, tal como es el caso de ISO 9000. Asi entonces, una certificacién obtenida
representa la evidencia que avala el que una organizacion cumpla con un sistema de
gestion de la Calidad sobre el proceso o el producto con especificaciones
contractuales.

Todo Organismo de Certificacidn estara representado por un conjunto de
personas morales las cuales tendran por objeto, realizar funciones de control y
regulacion de estandares internacionales convenidos. Luego entonces, un Organismo
de Certificacion de Tercera parte supone una instancia ajena, totalmente, tanto a los
intereses de la organizacion interesada como de su cliente o consumidor, es decir, se
interpone como una institucion neutra y equitativa la cual actia como un notario
técnico. Esta persona moral asumird las funciones de cotejador imparcial en los
sistemas de gestion, proceso o producto. Este a su vez, debera cumplir con las
normas internacionales, nacionales o especificaciones contractuales ya atribuidas a
instancias superiores.

No obstante, el acto de certificacion es un acto totalmente voluntario, que no
coerciona a la organizacion que lo solicita, pues no existe en ello capacidad alguna
para aplicar autoridad. Mas bien implica entre sus capacidades, brindar un “indicio de
madurez” ya que, la organizacién que se acoge a la Norma no solo recurre a ella con
el fin de mejorar internamente sus procesos, sino ademas, lleva implicita su
preocupaciéon por hacerse de un compromiso con las necesidades de su cliente o
consumidor. La Norma ademas, permite con facilidad y eficacia, el acceso a los
amplios sistemas del mercado internacional, una demanda por demas primaria
actualmente.

Por tanto, asumir una certificacion del proceso normativo ayuda hacia el interior
de la organizacién a definir métodos de trabajo fomentando la comunicacion entre las
areas que componen su sistema; luego entonces, si se toma como un compromiso
interno, se induce a los integrantes al trabajo en orden coadyuvando en la mejorar,
eficacia y eficiencia de sus operaciones y capacidades de gestion, lo que se revertira
hacia el exterior como una presencia productiva relevante, eficaz y competitiva.
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3.2 Aplicacion de la Norma y Calidad en México

En 1994 el ejecutivo mexicano por conducto de la Secretaria de Economia
celebro un convenio de colaboraciéon mediante el cual General Motors de México cedia
los derechos en el uso de la metodologia de la Calidad. Dos afios mas tarde se
constituiria el Comité Nacional de Productividad e Innovacién Tecnolégica A.C.,
apoyada tanto por la misma SE, como por la Secretaria del Trabajo y Previsién Social,
el Consejo Nacional de Ciencia y Tecnologia, y la propia General Motors de México. A
dicho comité se le atribuiria la creacidon de asociaciones de consultores los cuales, a
través de cursos Y talleres, capacitarian a las organizaciones productivas sobre todo
medianas y pequefias en la aplicacion de la metodologia de Calidad; esta instancia
descentralizada y por tanto sin fines de lucro, estableceria desde entonces costos
promedio de prestacion de sus servicios 10s mismos que resultarian accesibles para
poder llevar a cabo su propésito. De este modo, el COMPITE se convierte en la
principal instancia que en México tratar4 de fomentar la cultura de la Calidad, sobre
todo entre las organizaciones productivas pequefias y medianas empresas, o también
denominadas PyME’s.

La preocupacion que en el desarrollo de las PyME's impele al estado a
intervenir tan contundentemente es incrementar la participacién de cada vez mas
productores en las dinamicas del mercado externo, creando asi un marco de
crecientes encadenamientos productivos que podrian generar un mayor valor
agregado nacional; por tal motivo se publicara la Ley para el Desarrollo de la
Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa en 2002

Subsecuentemente, un Plan Nacional de Desarrollo contemplado para el
periodo de 2007-2012, estableceria como principal objetivo de la politica econémica de
la presente administracion lograr mayores niveles de competitividad (presencia en el
exterior) y a la vez, la generacion de mas y mejores empleos para la poblacién, lo que
es fundamental, se argumenta, para el desarrollo humano sustentable a nivel interno.
En efecto, se buscaria que los individuos cuenten con mayores capacidades de
produccion; que México, por la competitividad de su produccion, se inserte
eficazmente en la economia global y de un mercado interno cada vez mas vigoroso;
lograr mayores niveles de inversion en diferentes ambitos, lo que permita a su vez
crear los empleos que demanda este sector de la poblacién; todos estos son parte de
los objetivos de donde se parte para establecer las estrategias generales para
promover el desarrollo de las micro, pequefias y medianas empresas.

Con lo cual, el comité creado para tal propésito revisaria y ajustaria los
programas actuales de apoyo para que permitan lograr una progresiva evolucién en la
produccion, sobre todo en el rubro de las manufacturas y los servicios, tratando de
darles un alto valor agregado. Se determina, entonces, que para ello es importante
gue el comité complemente el apoyo directo con recursos financieros al mismo tiempo
gue con la conduccion de un servicio de capacitacion y habilidad administrativa,
programas de asesoria y consultoria, etcétera, los cuales faciliten la expansion de de
su produccidn; en pocas palabras, se procuraria la adopcién de nuevas practicas de
produccién pero en el conocimiento, incluso, de las tecnologias mas avanzadas®.

Por su parte, el propio Programa Sectorial de Economia contemplado dentro
del mismo periodo (2007-2012) hara énfasis como una de sus prioridades, en detonar
el desarrollo de las pequefias y medianas empresas (PyME’s) y como uno de sus
objetivo rectores el contribuir a la generaciéon de empleos a través del impulso a la
creacion de nuevas empresas asi como por la consolidacion de las PyME's ya
existentes; consecuentemente, el referido programa sefialaria entre sus lineas
estratégicas la instrumentacién de una politica dirigida a atender las necesidades

® Diario Oficial de la Federacion (DOF) con fecha 30 de diciembre de 2002;
4 Numeral 6.4 del Plan Nacional de Desarrollo 2007-2012.
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especificas de las microempresas, las cuales representan el mayor numero de
establecimientos en el pais, a través de capacitacion y asistencia en consultoria
especializada que les permita consolidarse como empresas”.

Para entonces ya se habia publicado en el Diario Oficial de la Nacién [24 de
mayo de 2006], el Reglamento de la Ley para el Desarrollo de la Competitividad de la
Micro, Pequefia y Mediana Empresa, que coadyuvaria a la debida implementacion de
los programas referidos, asi como de los instrumentos, esquemas, mecanismos y
actividades previstos para el desarrollo de la competitividad en este sector.

En vista de lo anterior y debido al papel fundamental en la actual situacion
econdmica de las PyME's, es que se reconoce la cada vez mayor participacién de la
poblacién en general dentro del sector productivo del pais. Y es por ello que el Estado
Mexicano presenta su propuesta basandose en los indicadores de resultados
disgregados por género, actividad, rubro. Con ello se pretende, insistimos, garantizar
un acceso equitativo y no discriminatorio a la Calidad—hallese entre esos casos los
programas dirigidos a mujeres, a las personas con alguna discapacidad, etcétera-.
Finalmente, la productividad e Innovacién Tecnolégica seran considerados como
rubros proclives al apoyo lo mismo que las PyME’s organizaciones proclives al
subsidio por lo que deberan ademas destinarse actividades prioritarias y de interés
general pero con criterios de objetividad, equidad, transparencia, selectividad y
temporalidad.

3.3 Evolucion de la Calidad

La Calidad en México y el fomento de su aplicacion como cultura productiva se
debe ver en el marco de un desarrollo econémico inherente al fomento de la macro-
empresa. En efecto, en los dltimos 20 afos la aplicacion de los tratados comerciales
con Norteamérica (TLCAN) ha condicionado la expansion de la Calidad hasta hacerla
un elemento estratégico en el éxito de tales politicas preocupadas mas por la
exportacion. Desde entonces, muchas han sido las maneras en que el Estado ha
tratado de incentivar una cultura exterior, lamentablemente, omitiendo la inclusién de
importantes sectores de la poblacion que a nivel interno han tratado de mantenerse
productivamente.

Veamos cuéles son esos mecanismos de fomento a la Calidad y de qué forma
han repercutido en el pais.

3.3.1. Perspectiva primera: Secretaria de Economia (SE)

La propia Secretaria de Economia en México que es una dependencia del
Poder Ejecutivo Federal, promueve la competitividad y el desarrollo de las empresas
tratando de mantenerse como “...una institucién que promueve e instrumenta politicas
y programas orientados a crear mas y mejores empleos, mas y mejores empresas y
mas y mejores emprendedores” .

Como dependencia del ejecutivo fue creada en 1853 bajo el nombre de
Ministerio de Fomento, Colonizaciéon Industria y Comercio; desde entonces ha

® 25 de abril de 2003. Diario Oficial de la Federacion: se determinan las Reglas de Operacién e
Indicadores de Resultados para la asignacion del subsidio destinado a facilitar a las Micro, Pequefas y
Medianas Empresas el acceso a los servicios de consultoria y capacitacion especializadas que brinda el
COMPITE para el ejercicio fiscal 2003. Este acuerdo luego se modificara [8 de julio de 2004] publicandose
dichas modificaciones en el Diario Oficial de la Federacién adicionando el diverso por el que se
determinan las Reglas de Operacién e Indicadores de resultados para la asignacion del subsidio
destinado a facilitar a las Micro, Pequefias y Medianas Empresas el acceso a los servicios de consultoria
y capacitacion especializadas que brinda el Comité Nacional de Productividad e Innovacién Tecnolégica
(COMPITE) para el ejercicio fiscal 2003.
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evolucionado hasta llegar a ser en 1980 la Secretaria de Comercio; posteriormente,
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI); es desde esta época que tal
secretaria ha promovido la Calidad en nuestro pais. En efecto, “el concepto de Calidad
Total empez6 a utilizarse en México a mediados de los 80, cuando empresa como
Vitro, Cydsa, Condumex e Hylsa, entre otras, introdujeron algunas herramientas
utilizadas en Japén lo que les ha permitido no solo mantenerse en el mercado sino
tener presencia y beneficios resultado de los tratados y acuerdos internacionales,
siendo empresas importantes, ganadoras de espacios comerciales, gracias en gran
medida a la calidad que ofrecen sus productos o servicios y siendo modelos para
empresas tanto nacionales como de América Latina de menor tamafio.

En 1987 se establecieron las primeras directrices para la evaluacion de
proveedores. A partir de ese momento, la gerencia de promocion industrial inicio la
difusion para implementar y evaluar Sistemas de calidad(Direccibn general de
normas de SECOFI y IMP). Un afio més tarde se cre6 un comité bajo los auspicios de
la propia Direccidn general de Normas para buscar la normalizacion de los sistemas
de calidad®. Ese afio, 1988, se cuenta como el momento en que México asume como
modelo de Calidad la familia normativa ISO 9000. Ya para 1990 la SECOFI, a través
de la direccién de normas, publico en el diario oficial de la federacion (11 de diciembre
de 1990), las primeras ocho normas oficiales mexicanas; basicamente la aplicacion de
Calidad se enfoco hacia la reingenieria.

3.3.2. Apoyos y programas estatales

Desde entonces y hasta la fecha, las instancias oficiales han implementado,
promovido y fomentado a través de diferentes mecanismos, los cuales no se han
mostrado eficaces, el manejo administrativo de la Calidad con el propodsito de
incentivar el desarrollo industrial y de servicios en el pais, dado que la promocion de
ISO mismo no tienen alcance las empresas lejos de lo que discurso gubernamental,
las Pymes no cuenta con un apoyo real en lo que a conocimiento e implementacion
de Sistemas de Calidad basados en la familia de la Norma Internacional ISO 9000, las
empresas de consultoria privada absorben mas del 80% del mercado y cuyas tarifas
son de dificil acceso para las Pymes y para las cuales el gobierno si bien ha creado
programas como COMPITE del cual hablare mas adelante, el apoyo resulta
insuficiente o nulo dado la cantidad de requisitos que hay que cubrir para poder tener
acceso a los mismos. Asi se registra la creacion de COMPITE que, como ya se ha
visto més arriba, representa una institucion descentralizada dedicada a promover la
productividad entre las empresas, descartando entre sus servicios cualquier fin de
lucro; utilizando recursos federales lo que conlleva en muchos de los casos una vision
retrograda y burocratica que contradice los principios basicos de la calidad a nivel
internacional, siendo el objetivo apoyar a aquellas organizaciones productivas
consideradas como pequefias y medianas empresas, induciendo ademas los procesos
de incorporacion de nuevas tecnologias.

De igual manera, se crea la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA) que se
convierte en la primera entidad de gestién privada en nuestro pais. Esta tiene como
proposito principal certificar a los organismos de la evaluacion en conformidad con la
normativa (laboratorios de prueba, laboratorios de calibracion, organismos de
certificacion y unidades de verificacion u organismos de inspeccion). Al mismo tiempo,

® En agosto de 1989 la se distribuye el anteproyecto de las normas oficiales el cual fue revisado por la
Direccion general de normas de IMP, PEMEX, CFE, Instituto Nacional de pesca, Instituto nacional de
Investigaciones Nucleares, CaAmara de manufacturas Eléctricas y CANACINTRA quienes posteriormente
lo aceptaron. [José Ramon Sida Medrano. Director general de la Fundacién mexicana para la Calidad
total FUNDAMECA].
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la Normalizacion y Certificacion Electrénica, A.C. (NYCE) se crea con el propdsito de
realizar actividades de Normalizacién, Verificacion y Certificacion sobre las
organizaciones que buscan la Certificacion de sus Sistemas de Gestién de Calidad y
de Personal.

Asi mismo, se crea el Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de la
Calidad A.C. o INLAC, organizacion no lucrativa fundada en 1993 con el fin de
intercambiar experiencias entre especialistas en Calidad entre el entorno
latinoamericano; esta institucion tiene el cometido de promover entre los paises de
Latinoamérica y México la reorganizacion empresarial tratando de homologar la
normativa en el entorno de la industria y los servicios. Cabe sefialar que se relnen
anualmente especialista de todo el mundo a exponer los avance y casos de éxito de
empresas de todos tamafios, sin embargo no se cuenta con ningun tipo de subsidio
para aquellos empresarios que no cuentan con los recursos para invertir en este tipo
de eventos y capacitacion, siendo una acto mas excluyente que incluyente, siendo
una posicién contraria a los principios de cooperaciéon que promueven los principios
de calidad. Finalmente, toda vez que se generan estas instancias de difusién en la
cultura de la Calidad se crean mecanismos para fomentar la preservacion y desarrollo
de la Calidad con los premios: Nacional de Calidad, Nacional de Exportacion y
Nacional de Tecnologia.

3.3.3. Instituto Mexicano de Normalizacion en México (NORMEX)

El Instituto Mexicano de Normalizacién en México, NORMEX, esta integrado a
Su vez por tres instituciones académico-patronales a nivel nacional: La Universidad del
Valle de México (UVM), el Instituto Politécnico Nacional (IPN) y la Camara Nacional de
la Industria de la Transformacion (CANACINTRA); por lo tanto, NORMEX tratara de
representar a los sectores académicos, cientificos, tecnoldgicos e industriales en la
difusién de la cultura de la Calidad y su repercusion en la industria. Por su historia,
este instituto se convertiria en el primer Organismo Nacional de Normalizacién y
Certificacion resultado de la privatizacion de los Laboratorios Nacionales de Fomento
Industrial (LANFI) que ocurrié en el afio de 1993. Luego entonces, NORMEX estara
acreditado y aprobado por diversas dependencias publicas y entidades de acreditacion
a nivel gubernamental como las secretarias de Economia (SE), de Salud (SS),
Turismo (SECTUR), Medio Ambiente y Recursos Naturales (SEMARNAT), de
Comunicaciones y Transporte (SCT), de Agricultura, Ganaderia y Desarrollo Rural
(SAGARPA), etcétera; del mismo modo hallese inmiscuida la Entidad Mexicana de
Acreditacion (EMA) asi como el Consejo de Normalizacién y Certificacion de la
Competencia Laboral (CONOCER).

Debido a su amplio campo de actividad y desarrollo NORMEX tiene
establecidos varios convenios, tanto nacionales como internacionales, con
organizaciones especialistas en servicios para la calidad, por ejemplo, aquellos
suscritos a nivel internacional con organismos como la Asociacion Austriaca para la
Certificacion de la calidad(OQS), Asociacion Austriaca para la Calidad (OVQ),
Laboratorios Tecnoldgicos del Uruguay (LATU); de igual modo establece vinculos
deciamos, con organizaciones académicas nacionales como la Coordinacion de la
Investigacion Cientifica de la UNAM (CIC), o como se ha dicho, el Instituto Politécnico
Nacional (IPN); siguiendo con la larga lista de instancias se pueden citar:

¢ Red Nacional de Laboratorios

American Quality Lab, S.A. de C.V. (AQL)

Centro de Control Total de Calidades, S.A. de C.V. (CENCON)
Control Quimico Novamann Internacional, S.A. de C.V. (NOVAMANN)
ICCABI

Primuslabs.com (USA)
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e IDECA

Ahora bien, todas las funciones asumidas por NORMEX estan articuladas de
manera integral, por ejemplo, en las actividades de normalizacion estan registrados
diez sectores abarcando a su vez treinta y cuatro ramas industriales, todas ellas de
diversas ramas.

En todo ello la Certificacion del Producto seria la principal de las garantias a
cumplir en tanto evidencia en la aplicacion de la Norma'; en efecto, la primera etapa
culminaria con la emision del certificado y la concesién de una marca fase precedida
por una permanente etapa de vigilancia con la cual se conmina a la organizacion
mantener la vigencia de su certificado. Es muy importante saber que la Certificacion de
Sistemas de Gestidn es la evidencia en el cumplimiento de las normas aplicadas -
Gestion ambiental, Seguridad de empleados, Transporte confiable de mercancias, etc.

3.3.4 Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA)

La creacion de la Entidad Mexicana de Acreditacion es el resultado de las
necesidades que se enfrentan ante el aumento de condiciones especificas para la
elaboracion e intercambio de productos, bienes y servicios en el entorno globalizado
dotando a la industria y el comercio de herramientas para competir, equitativamente,
con el comercio internacional®. A su vez, la citada Entidad Mexicana de Acreditacion,
citada junto con el caso de NORMEX, se convirti6 en la primera entidad de gestién
privada en México, cuyo proposito de centré en acreditara organismos encargados de
la Evaluacién de la Conformidad como laboratorios de ensayo, de calibracion, clinicos
y unidades de verificacion (organismos de inspeccion) en todo el pais.

La acreditacion en EMA es el acto que avala que los organismos de
certificacion ejecuten las regulaciones, normas o estandares correspondientes con
precision, comprobando, verificando o certificando los productos y servicios que
consume la sociedad®. Asi que las entidades de acreditacién como EMA, son érganos
gue garantizan que los Organismos de Evaluacion sean confiables, contando con
procesos claros, especificos y confiables. Por tanto, un proceso de ingreso a las
prerrogativas que ofrece EMA consiste en:

Ingreso de solicitud

Revisién documental
Designacion de grupo evaluacion
Evaluacion documental
Preparacion de documentacion
Evaluacion in situ

Dictaminacién

Seguimiento

Concesion de acreditacion
Vigilancia

" Por supuesto que NORMEX cuenta con programas de certificacién de Sistemas de Gestion de la
Calidad 1SO 9001:2000; Sistemas de Gestion Ambiental ISO 14001:2004; Sistemas para la
administracion de la seguridad y la salud en el trabajo SASST-001 (OHSAS 18000); Sistemas de Gestion
de la Inocuidad Alimentaria ISO 22000:2005; Sistemas para la Gestion de la Seguridad en el Servicio de
Manejo, Transporte y Custodia de Mercancias NORMEX/SMTC/2004.

® Desde enero de 2006, la EMA cumple con la norma vigente para organismos de acreditacién en el
ambito mundial, la Norma ISO/IEC17011:2004 “Evaluacion de la Conformidad — Requisitos Generales
para los Organismos que realizan la acreditacion de Organismos de Evaluacién de la Conformidad”.
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Por supuesto, EMA tiene un fundamento legal que adquiere de la Ley Federal
sobre Metrologia y Normalizacion, del afio 1997. Al mismo tiempo su marco juridico lo
sostiene el Reglamento de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion de 1999,
mismo que seria publicado en el  Diario Oficial de la Federacion del 15 de enero de
1999. Asi que las condiciones que le dan sustento estarian contempladas dentro de
los Lineamientos para la Integracion, Organizacién y Coordinacion de los Comités de
Evaluacién dictados por la propia Secretaria de Comercio y Fomento Industrial —hoy
Secretaria de Economia-, cuya aprobacion se efectué en la sesion de la Comisién
Nacional de Normalizacién del 8 de septiembre de 2005.

En concreto, estableciendo de conformidad que la Ley Federal sobre
Metrologia y Normalizacion (1997) rige cualquier integracion de organizacion
normativa, EMA tendra por objeto:

I. En materia de Metrologia:

a) Establecer el Sistema General de Unidades de Medida;

b) Precisar los conceptos fundamentales sobre metrologia;

c) Establecer los requisitos para la fabricacion, importacion, reparacion,
venta, verificacion y uso de los instrumentos para medir y los patrones
de medida;

d) Establecer la obligatoriedad de la medicion en transacciones
comerciales y de indicar el contenido neto en los productos envasados;

e) Instituir el Sistema Nacional de Calibracion;

f) Crear el Centro Nacional de Metrologia, como organismo de alto nivel
técnico en la materia; y

g) Regular, en lo general, las demas materias relativas a la metrologia.

II. En materia de normalizacion, certificacion, acreditacion y verificacion:

a) Fomentara la transparencia y eficiencia en la elaboracion y observancia
de normas oficiales mexicanas y normas mexicanas;

b) Instituird la Comision Nacional de Normalizacion para que coadyuve en
las actividades que sobre normalizacion corresponde realizar a las
distintas dependencias de la administracion publica federal,

c) Establecerd un procedimiento uniforme para la elaboraciéon de normas
oficiales mexicanas por las dependencias de la administracion publica
federal;

d) Promovera la concurrencia de los sectores publico, privado, cientifico y
de consumidores en la elaboracién y observancia de normas oficiales
mexicanas aplicables y en vigencia,;

e) Coordinara las actividades de normalizacion, certificacion, verificacion y
laboratorios de prueba de las dependencias de administracion publica
federal,

f) Establecerd el sistema nacional de acreditacion de organismos de
normalizacion y de certificacion, unidades de verificacion y de
laboratorios de prueba y de calibracién; y

g) En general, divulgard las acciones de normalizacion y demas
actividades relacionadas con la materia.

Los conceptos aplicables quedan claramente definidos conforme a la Ley en el
Anexo | adjunto del presente trabajo.

3.3.5. Tendencia gubernamental de apoyo y fomento a la Calidad
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El Gobierno Federal mexicano, desde hace mas de tres sexenios, ha
incorporado politicas para el apoyo y fomento a la Calidad, con lo cual trata de dar
importancia econémica de las PyME’s las cuales a su vez conforman un elemento
fundamental para el desarrollo econémico del pais, tanto por su contribuciéon al
empleo, como por su aportacion al Producto Interno Bruto. Asi, el Gobierno Federal
creara una politca de desarrollo empresarial financiando, comercializando,
capacitando y brindando consultoria, gestion e innovacién y desarrollo tecnolégico a
esas empresas.

Pero es el sexenio anterior que se manifestd la importancia e interés por parte
del Gobierno federal para la promocidn de apoyos con la publicacion de la Ley para el
Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa publicada
el 30 de diciembre de 2002 y en donde se establece, por ejemplo, en su articulo
primero: La presente Ley tiene por objeto promover el desarrollo econémico nacional a
través del fomento a la creaciéon de micro, pequefas y medianas empresas y el apoyo
para su viabilidad, productividad, competitividad y sustentabilidad. Asimismo
incrementar su participacion en los mercados, en un marco de crecientes
encadenamientos productivos que generen mayor valor agregado nacional. Lo
anterior, con la finalidad de fomentar el empleo y el bienestar social y econémico de
todos los participantes en la micro, pequefia y mediana empresa.

Ahora bien, a partir de lo que se establece en su articulo tercero inciso llI
tenemos que para los efectos de esta Ley, se entiende por:

lll. MIPYMES: Micro, pequefias y medianas empresas, legalmente constituidas,
con base en la estratificacion establecida por la Secretaria, de comun acuerdo con la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico y publicada en el Diario Oficial de la
Federacion, partiendo de la siguiente:

Estratificacion por NUmero de Trabajadores
Sector/Tamafio Industria Comercio Servicios
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefa 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Se incluyen productores agricolas, ganaderos, forestales, pescadores, acuicultores,
mineros, artesanos y de bienes culturales, asi como prestadores de servicios turisticos
y culturales®™.

Ademés, en los siguientes articulos se establece las siguientes
puntualizaciones:

IV. Competitividad: La calidad del ambiente econémico e institucional para el
desarrollo sostenible y sustentable de las actividades privadas y el aumento de la
productividad; y a nivel empresa, la capacidad para mantener y fortalecer su
rentabilidad y participacion de las MIPYMES en los mercados, con base en ventajas
asociadas a sus productos o servicios, asi como a las condiciones en que los ofrecen;

VII. Organizaciones Empresariales: Las Camaras Empresariales y sus
Confederaciones en su caracter de organismos de interés publico; asi como las
asociaciones, instituciones y agrupamientos que representen a las MIPYMES como

% 5e estima gue en 2006 existian en México 4'007,100 empresas, de las cuales el 99.8 por ciento son
MiPyME’s generando el 52 por ciento del Producto Interno Bruto y contribuyendo asi con el 72 por ciento
de los empleos formales creados hasta esa fecha.

11 parrafo reformado DOF 06-06-2006

50



interlocutores ante la Federacioén, las Entidades Federativas, el Distrito Federal y los
Municipios;

VIIl. Cadenas Productivas: Sistemas productivos que integran conjuntos de
empresas que afiaden valor agregado a productos o servicios a través de las fases del
proceso econémico;

X. Consultoria: Servicio empresarial que consiste en la transferencia de
conocimientos, metodologias y aplicaciones, con la finalidad de mejorar los procesos
de la empresa que recibe la atencion;

XI. Capacitacion: Servicio empresarial que consiste en la imparticion de cursos,
talleres y metodologias, con la finalidad de mejorar las capacidades y habilidades de
los recursos humanos de las empresas que reciben la atencion;

XIl. Programas: Esquemas para la ejecucion de acciones y participacion de la
Federacion, las Entidades Federativas, del Distrito Federal y de los Municipios;

XIll. Actividades de Fomento: Acciones econémicas, juridicas, sociales,
comerciales, de Capacitacion o tecnoldgicas, que contribuyen al desarrollo y
competitividad de las MIPYMES, que establezca el Reglamento de esta Ley

En el Articulo 4, inciso Il b) dicha Ley expresara tener como objetivo promover
la creacién de una cultura empresarial y de procedimientos, practicas y normas que
contribuyan al avance de la calidad en los procesos de produccion, distribucién,
mercadeo y servicio al cliente de las MIPYMES;

C) El acceso al financiamiento para las MIPYMES, la capitalizacién de las
empresas, incremento de la produccién, constitucion de nuevas empresas Yy
consolidacion de las existentes;

d) Apoyos para el desarrollo de las MIPYMES en todo el territorio nacional,
basados en la participacion de los Sectores;

Estableciendo asi en su articulo 11, la importancia para la ejecucién de las
politicas y acciones contenidas en el articulo anterior, deberan considerarse los
siguientes Programas:

l. Capacitacion y formacion empresarial, asi como de asesoria y
Consultoria para las MIPYMES.

3.4. Descripcion situacional de la mediana empresa en México

Una mediana o pequefia empresa es aquella en la cual la propiedad del capital
se identifica con la direccidn efectiva, respondiendo a unos criterios dimensionales
ligados a unas caracteristicas de conducta y poder econdémico Unicos. Luego
entonces, este tipo de organizaciones tienen un capital social repartido entre unos
cuantos socios, gozando por ello de una autonomia real de financiamiento y gestion®?.

Constantemente se inician en México cientos de pequefos negocios que, bajo
la anterior inspiracion, luchan por subsistir tratando de superar la dificil prueba de la
iniciacion; muchas de estas organizaciones, sin embargo, sucumben debido a una
multitud de requisitos que deben cumplir debido a una falta de perspectiva, ésta
producida por una carencia de capacitacion técnica y administrativa para preverlos.

No obstante a su aparente vulnerabilidad, en paises como México, donde la
macro-empresas no han logrado permear con sus beneficios a una amplisima masa
productiva, la pequefia y mediana empresa resultarian ser, durante algun tiempo, las

12 La SECOFI el 13 de abril de 1999, dio a conocer los nuevos criterios de estratificacion de las empresas.
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alternativas mas extendidas contribuyendo de manera significativa al desarrollo
economico del pais. De hecho, para México y a pesar de las politicas oficiales
favoreciendo una macroeconomia nacional e internacional, la pequefia y mediana
empresa constituirdn el eje econdémico rector a nivel nacional, por ejemplo, hasta antes
de la década de los afios 1980, las grandes empresas controlarian el 65%
aproximadamente de todas las actividades comerciales del pais, en relacion a un 35%
restante que corresponde a la pequefia y mediana empresa. Dicha relacidon sin
embargo, no hablaba del todo acerca de la realidad que imperaba pues ademas de las
organizaciones registradas y con pleno derecho a ejercer, habia que considerar otras
tantas mas que el Estado omitia por incluirse dentro de las estadisticas del eufemistico
concepto de “empresas irregulares”.

Concretamente, en nuestro pais desde el periodo independiente, el fendmeno
de la industrializacion destaco, no a la par del desarrollo inglés que sin duda
representa la plena industrializacion masificada a gran escala, sino con industrias
semi-artesanales que bdasicamente se concentraban en la produccién de textiles,
alimentos, productos quimicos etc. Seria mucho después de la Revolucion Mexicana,
gue se registraria un significativo crecimiento del mercado interno por lo que fueron
apareciendo cada vez mas industrias medianas y pequefias™.

Mas adelante, y plenamente establecido un nuevo orden social en México, la
pequefia y mediana industria nacional representaba el 12% del total de la industria de
la transformacion, en tanto el 86% correspondia a talleres y artesanias. Mas tarde la
pequefia y mediana industria ascenderia al 56.8% y la industria menos que pequefa
tenia un 41.8% (1930); en consecuencia el desarrollo histérico de la estructura
industrial pequefa y mediana propiciara el desarrollo absoluto de sus componentes,
con lo cual el crecimiento del sector industrial, dentro de la economia provocaria un
aumento en la dimension de las unidades productivas; la importancia de la pequefa y
mediana industria no soélo representara un gran niumero de establecimientos creados,
sino supondra también un notable capital invertido representado por el valor de su
propia produccion. En décadas subsecuentes, mientras la planta industrial se va
consolidando, la pequefia y mediana industria contribuird a elevar el nivel de ingresos
de la poblaciéon en general al crear un mecanismo redistributivo de la propiedad: se
generaran organizaciones de tipo familiar y de cooperativa.

Subsecuentemente, este tipo de empresas, debido a que representan el &mbito
mas dinamico de la economia, representan al mismo tiempo un mecanismo de
captacion de pequefios ahorros de inversion pues su dindmica les permitia hacerlos
productivos.

Ya para la etapa en que el Estado decide la aplicacion del modelo de desarrollo
estabilizador (1950-1970), algunas empresas dejan de producir bienes, de comprar y
vender mercancia. En su lugar, muchas otras ya abarcan incluso la prestaciéon de
servicios con lo cual, el pequefio empresariado mexicano realizan una contribucion
directa al proceso de distribucion neta de la riqueza nacional.

Actualmente, nuevos productos y servicios establecen otras condiciones de
competencia para estas organizaciones productivas lo mismo que el incremento de un
mercado de consumo cada vez mas estimulado para expandir esos productos y
servicios (multinacionales). Al mismo tiempo;

a) Se promueven los avances tecnoldgicos en pos de una mejoria en los
procedimientos de trabajo.

b) El sistema productivo también exige un aumento en la especializacion
del trabajo, paralelo a ese avance tecnolégico.

13 Cabe sefialar gue una excepcion lo supone el porfiriato, donde la industria basicamente fue motivada
por la inversion extranjera concretandose los nacionales a desarrollar agricultura.
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Estas exigencias y nuevas necesidades atribuidas a las organizaciones incluso
medianas y pequefias han chocado frontalmente con los esquemas familiares y
tradicionales antes construidos y que permitieron por mucho tiempo, la permanencia
de importantes negocios que sin embargo, no habian registrado extension.

Por supuesto, el pais se encuentra inmerso dentro del esfuerzo por incluir en
su base estructural macroeconémica, los procesos dindmicos y crecientes de las
medianas y pequefias organizaciones productivas. En este esfuerzo se considera que
existen al menos tres aspectos en que la mediana y pequefia empresa cumplen con su
funcion, por ejemplo:

a) Llenan algunos huecos en la produccién, pues existen un gran nimero de
objetos que deben seguirse elaborando a escala artesanal. En uno de los repuntes de
los dltimos afios, durante 1990 las ventas generadas por la pequefia y mediana
empresa abarcando una gran variedad de productos sumaron un total de $ 427,801
millones de pesos, es decir, 143% mas que en 1989.

b) Se crea y fortalece una clase empresarial nacionalista. No pasemos por alto
gue la pequefia empresa constituye una escuela practica, de gran valor para formar
empresarios administradores y técnicos propios.

c) Sin duda alguna, fomentar este tipo de organizaciones productivas
reactivaria cualquier economia pues incentiva la generacion directa de empleos. Por
ejemplo, la pequefia empresa absorbe el 23% de la fuerza total del trabajo
representando con ello un 9% del producto interno bruto generado por la industria. En
cambio, la mediana industria aporta el 35% de ese mismo producto interno bruto pero
empleando el 35% de la fuerza laboral.

Ademas, relativo al ultimo punto, en una organizacion productiva en pequefio
las funciones de planeacion financiera estdn a cargo de una sola persona con poca
especializaciéon. De hecho, muchos empresarios en pequefio son a la vez gestores,
directivos y administradores de su propio negocio lo que reduce considerablemente los
gastos de gerencia y direccion. Esta implicacion directa en las funciones béasicas de
administracién permite asegurar a los colaboradores contra un excesivo grado de
especializacion, ofreciendo més bien mejores oportunidades de desarrollo.

Por supuesto, de poseer los conocimientos en gestidn y direccion (gerencia) un
empresario en pequefio puede presentar la capacidad de reaccionar frente a los
problemas que plantean las adversas circunstancias del entorno. Sin duda el éxito de
una empresa en pequefio depende del conocimiento en las técnicas de administracion
modernas asi como en su capacidad para ponerlas en préactica. La proliferacion de
microempresas provoca una gran ventaja durante la primera mitad de los afios de
1990, pues supone una salida que beneficiara a la poblacién en contra de la grave
crisis economica aligerando la presién del desempleo, uno de los factores directos
causantes de inestabilidad social. Pero estas microempresas son generadas en medio
de una terrible incertidumbre lo que provoca que muchas de ellas fenezcan
rapidamente.

Hacia el interior de esas micro-organizaciones productivas los problemas que
se presentan es que muchas de éstas no son dirigidas por “profesionales”, es decir, se
carece de la capacidad para administrarlas y gestionar sus procesos de manera
eficiente pues se rigen sobre un basamento de familiar, o bien anico, donde los
duefios y los que la operan son uno mismo tomando decisiones estratégicas y
operativas unidireccionales. La unidireccionalidad a su vez, obedece los intereses
reales y directos controlando la mayoria del capital.

No obstante, no queremos decir con ello que la cualidad familiar en los
basamentos micro-empresariales sea negativo; del 1.316.952 de empresas en
operacion en México entre el periodo 1995 y 2000, el 98% eran controladas por una
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familia esto es, bien tenian una fuerte intervencion por parte de los miembros de ésta,
0 estaba organizada en torno a sus miembros; con lo cual, la gran mayoria de éstas
empresas se organizaran regidas por un protocolo de orden familiar*.

3.5 Influencia de la globalizacion e imposicién del TLC

Sin embargo, contra lo preconizado por el el oficialismo estatal, la entrada en
vigor del TLC no ha generado la tan deseada prosperidad al pais: Mas bien, ha
permitido la concentracién de la riqgueza en muy pocas manos, donde la intervencién
economica extranjera es cada vez mas acusada, por ejemplo, el 95% de las
exportaciones en México seran controladas, Unicamente, por 3,500 empresas, las
cuales representan solo al 5% de la poblacién, econémicamente, activa del pais, que a
su vez cuenta con alrededor de 110 millones de habitantes. En efecto, de ese total de
la poblacién, el 75%, es urbana lo que subsecuentemente acusa un sistematico
abandono de la produccion primaria, principalmente el agro. De entre ésta, el sector de
la poblacion econémicamente activa (PEA) es de, aproximadamente, 45°000,000 de
personas. En tales términos, el académico en economia Enrique Dussel Peters™
observa que: en general, un TLCAN sélo ha beneficiado “...a un grupo muy reducido
de hogares, empresas, ramas, sectores y entidades federativas en México. Este
pequefio grupo si ha incrementado su integracién con Estados Unidos y sus niveles de
modernizacion, productividad, exportaciones y hasta de empleo (aunque en proporcion
muy reducida frente a la PEA total). Por otro lado, particularmente en el sector agrario
y en la manufactura nacional se perciben efectos de competencia aplastante y
desplazamientos significativos. Es decir, y en general, las grandes empresas
exportadoras nacionales y extranjeras se han visto beneficiadas por el TLCAN,
mientras que las empresas orientadas hacia el mercado interno se han visto
perjudicadas. Las mismas estadisticas oficiales asi lo demuestran.”Ante esta situacion
con la implementacién de la familia de Normas Internacional ISO 9000 dentro de las
estructuras de las organizaciones es posible crear o en su caso fortalecer las bases
gue les permitan no lo mantenerse en el mercado sino ser participes de los beneficios
gue les pueden brindar los tratados internacionales al tener en primer instancia la
estructura organizacional sélida y en el caso de contar con una certificacion que las
respalde vy les facilite el ingreso a nuevos mercados sin ser un requisito ser una
empresa grande dado que su organizacion y la calidad de su producto y/o servicio.

En efecto, el sector productivo mas desfavorecido en esta situacion ha sido, sin
duda, el agrario situacién evidenciada en la muy baja produccion de granos basicos
como trigo y maiz y en la produccidn de carnes. Sin embargo se cuenta también
dentro de estos sectores Pymes cuya rama por ejemplo es la produccion de leche que
han implementado sistemas de produccidon basados en la Familia de Normas I1SO
9000 en las cuales solo se cuenta con menos de 10 empleados cuyo nivel escolar en
promedio es de primaria pero cuyo cliente principal es Danone o en su caso Nestle
empresas de origen europeo que en cumplimento de los requisitos contratan servicios
de proveedores que cuenten con procesos de ser posible certificados que han
implementado sistemas que garanticen la calidad de los productos que brindan o es el

% Un esquema en el que tacitamente se especifica toda la filosofia, los objetos, planes y politicas de una
determinada organizaciéon pero en torno a valores y propoésitos familiares. Tal documento es posible
suscribirlo en una escritura publica adquiriendo con ellos una explicitacion y asi mayor legalidad y
formalidad.

> Enrique Dussel Peters (Entrevista), Profesor Principal de Estudios de Postgrado de la Facultad de
Economia de la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)
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caso de un grupo de mujeres en Quintana Roo que dejaron de ser productoras
independientes para constituir una asociacion que para funcionar y obtener respaldos
de la federacion estan en un proceso de implementacién y elaboracién de procesos a
fin de poder comercializar en el extranjero sus productos No obstante, otros sectores
de la transformacién ya resienten también la injusta aplicacion de las politicas citadas,
por ejemplo, las manufacturas y los sectores de la farmacéutica asi como aquellos en
donde se realizaba algun tipo de investigacion y desarrollo -véase el caso de la Ley de
Patentes de 1991-. Ya desde la gestion de Ernesto Zedillo Ponce de Ledn [1994-
2000], pero en lugar de revertir las condiciones citadas, la principal fuente de
crecimiento para México lo supuso la actividad externa sustentada en la macro-
empresa, en especial, fomentando el comercio con los Estados Unidos y al amparo del
TLCAN. Asi que una estrategia transnacional se mantuvo hasta hacerla vigente hoy en
dia.

Pero en comparacion con lo que pasa en otras latitudes en el orbe, por
ejemplo, las desventajas de estos tratados comerciales se muestran
desfavorecedores, cosa que no ocurre en el entorno del proyecto de la Comunidad
Econdmica Europea donde persiste una vision sistémica, pues el proceso econémico
de integracion va acompafiado de la creacion no sélo de politicas, sino de instituciones
politicas, de constitucionales e -inclusive- de compromisos suscritos de todo tipo como
cartas ambientales, sociales, laborales, de migracion, suscritas entre todos sus
miembros. Asi, el proceso de integracion econdmica permite influir al mismo tiempo
por procesos sociales, politicos y culturales entre todos sus miembros.

Lo més destacado viene detras, pues, en el seno de la Unién Europea existe la
intencidon de una integracion econdémica de facto, porque existen fondos de fomento,
reestructuracion y compensacién a las organizaciones productivas ante las
inequidades regionales que sus politicas pudiesen generar en los paises que se
acogen al tratado. Asi advierte el mismo Drussel'®: Paises como Espafia y Portugal,
por ejemplo, se han beneficiado masivamente con dichos fondos. Y ello ha permitido
efectivamente cerrar o reducir las brechas con el resto de la Europa Comunitaria.

Si nos damos cuenta en las diferencias encontradas entre ambas unificaciones
economicas, la europea incentiva la consolidacién nacional de sus estados miembros,
estén en el estadio econémico en que estén. En comparacion, los tratados suscritos
entre América del Norte y México adolecen de una inequidad acusada, desintegrando
la base micro-econémica mexicana que tan buenos resultados pudo brindar a favor de
los sectores macro-empresariales.

Ante el evidente agotamiento del modelo multinacional, se presenta la urgente
prioridad de revisar, nuevamente y en consciencia, el papel del sector de la mediana y
pequefia empresa, el cual y pese a todo, representa un porcentaje importante en la
generacién del producto interno bruto del pais y por tanto, una alternativa en contra de
las crisis subsecuentes generadas a partir de una poco estudiada aplicacion de las
condiciones macro-econémicas.

Y es que mientras se aplicaban in sensu stricto, las condiciones comerciales ya
citadas con Norteamérica, el propio TLCAN se ha mostrado insuficiente para seguir
impulsando el crecimiento de un pais en vias de desarrollo industrial y empresarial
como México; en efecto, mientras la posibilidad de crecimiento se sustentd en el
acuerdo del TLCAN, la fuente interna de dinamismo, la inversién en infraestructura
interna, fue totalmente descuidada®’.

16 Enrique Dussel Peters (Entrevista), Profesor Principal de Estudios de Postgrado de la Facultad de
Economia de la Universidad Nacional Auténoma de México (UNAM)

! Desde la entrada en vigor del TLCAN, en enero de 1994, el valor de las exportaciones mexicanas hacia
Estados Unidos y Canada se triplicaron en términos de doélares hasta alcanzar un monto de 188 mil
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En consecuencia, se experimenté una disminucion paulatina del comercio
exterior el cual dejaria de representar el 50 por ciento del producto interno bruto
(2000), para caer a un monto equivalente a 40 por ciento del PIB (2005), ademas de
seguir con esta tendencia a la baja -esto segun datos del propio Fondo Monetario
Internacional (FMI)-. Por supuesto, el flujo de inversidn extranjera directa (IED) pasaria
a representar de 12 mil millones de ddlares durante 1991 y 1993 a 54 mil millones de
dolares en el periodo comprendido entre 2000 y 2002, con una participacion de los
socios del acuerdo como generadores de inversidon directa a México que aument6 de
50 por ciento en 1994 a 80 por ciento en 20028, Evidentemente, México se vuelve un
pais receptor de capitales extranjeros y no productor de su propio capital nacional. En
México el gasto publico en infraestructura disminuyé en 2.1 puntos del PIB (de 1990 a
2000), una caida que super6 incluso al promedio registrado por América Latina, donde
dicha reduccién experimentd 1.8 puntos del PIB en promedio para el mismo periodo
sefialado.

Ahora bien, mientras que el 6rgano financiero internacional atribuia las caidas
en la inversion publica en infraestructura en México a la debilidad de los sistemas
tributarios y la baja recaudacion de impuestos. Para muchos de los especialistas
internos esta situacibn no representaba sino la evidencia ante el sistemético
desmantelamiento de la planta productiva interna y con politicas netamente a favor de
los las grandes inversiones externas.

Ante los aparentes signos de agotamiento del actual modelo econdémico y la
aplicacion subsecuente de un Tratado de Libre Comercio en ciertos aspectos
inequitativo, estos mismos especialistas se han planteado la posibilidad de revertir las
condiciones hasta ahora establecidas. Esto es, donde nuevamente se mire la
capacidad productiva interna sustentada en la mediana y pequefia empresa, pues, Si
bien las exportaciones han aumentado ello no revierte a la poblacion beneficio alguno,
mas bien aumenta el crecimiento de la desigualdad social; enormes porciones de
desempleados; grandes grupos de migrantes; una economia en recesion; etcétera.
Las empresas exportadoras son un minimo namero de organizaciones multinacionales
asentadas en el pais —o nacionales aliadas con transnacionales-, las cuales retendran
toda la riqueza generada sin permitir su regeneracion en el seno del dinamismo
nacional.

Las PyME's ante la insuficiente capacidad de los organismos
gubernamentales no cuenta con una alternativa viable que les permita a costos
accesibles implementar esta herramienta que si bien no es una solucion determinante
si puede ser una alternativa para su desarrollo e incremento de sus competitividad
ante un mercado globalizado y no solo implementar sistemas de calidad basados en la
familia de Normas ISO 9000 como respuesta ante los requisitos de empresas
extranjeras para brindar sus servicios o productos.

millones de ddlares en 2004, de acuerdo con datos del Instituto Nacional de Estadistica, Geografia e
Informatica (INEGI). No obstante el andlisis del FMI, contenido en el estudio Estabilizacion y reforma en
América Latina [Washington, 15 y 16 de septiembre del 2005] indicé que el auge de los primeros afios del
acuerdo ha ido perdiendo impulso a partir de 2000.

18 Estudio Estabilizacién y reforma en América Latina. FMI. [Washington, 15y 16 de septiembre del 2005]
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Capitulo 4 La aplicacion de la familia de Normas 1SO 9000 en México y el mundo.

4.La norma como alternativa para la mediana empresa mexicana

Sin duda una de las primeras propuestas a considerar es un cambio en la visién de
la Norma no sin advertir en ello un notable riesgo: transgredir el mismo principio que
inspird la necesidad de normalizar los procesos productivos. En efecto, retomemos cuales
sSon esos principios.

Basicamente, la Norma en la obtencién de Calidad en el mundo nace primero, de
la necesidad de elevar las cualidades de los productos producidos a gran escala. Esta
elevacion de cualidades obedecia la satisfaccion del cliente en la obtencién del producto o
bien, del servicio adquirido. Sin embargo, se fue notando que éste que parecia un
principio facil de cumplir primero afecté notablemente la configuracion de las estructuras
de la produccién para luego revirar hacia la concepcion de todo un paradigma
administrativo que fue incluyendo a todos los agentes interventores de la produccion
hasta llegar a incluir al cliente mismo. En ello no hay duda de la integraciéon de un
prospecto integral en la consecucion de la norma.

Sin embargo, donde radica la diferencia de matiz es cuando se trata de concebir
los paradigmas administrativos. Por supuesto, el entorno mexicano ampliamente
integrado en un tratado comercial con Norteamérica, ha tenido que seguir los lineamientos
de una normalizacién de las relaciones productivas bajo los modelos predominantes en el
vecino inmediato del norte, Estados Unidos. Asi tenemos que los modelos referidos
siguen esquemas organizacionales de tipo estructural, donde los estamentos son
subordinados por un sector directivo que es el nucleo, digamos, en la toma de las
decisiones. Asi, para algunos tedéricos en estos modelos, los procesos en la consecucion
de la Calidades un asunto que de tipo unidireccional, se busca desde el cuerpo directivo
(Juran) afectando, luego, cada uno de los estamentos subsecuentes en la produccion.
Aqui la capacidad de autoridad y liderazgo es imprescindible pues la unidireccionalidad en
la aplicacion de politicas de administracion y gestion requiere de una legitimacion en las
decisiones.

Por supuesto, los esquemas estamentales que parten unificando un cuerpo
directivo -y gerencial, incluso-, resultan éptimos cuando se trata de una organizacion
grande, muy grande, y por ende compleja, donde los procesos son enormes entramados
operativos y las relaciones mudltiples vinculos que no obstante, deberan ir encaminados
sobre una misma ruta: la produccién del objeto-satisfactor.

Ahora bien, se observa que por su parte, en el entorno de la pequefia y mediana
empresa, tan importante insistimos, para la economia nacional mexicana, particularmente
para la mexicana, las caracteristicas de las estructuras organizacionales no son lo mas
optimo simple y sencillamente por el tamafio mismo de la organizacion: el organigrama
apenas y puede estar constituido por un par de personas que suelen ser los duefios, bien
socios o incluso miembros de una misma familia. Estos a su vez, ayudados por apenas un
par de empleados a quienes se les atribuyen diversas tareas dentro de las mismas
cadenas operativas. Aqui el ejercicio de la gestion y administracion es asumida por el
mismo, digadmoslo asi, cuerpo directivo de tal manera que la toma de decisiones, la
administracién de los recursos, la adquisicion de materia prima, la contabilidad y gestion
hacendaria, todas estas actividades suelen recaer en una misma persona.

Este complicado panorama afecta la integracién de estas micro-organizaciones a
una cultura plena en la aplicacion de la Norma que ha sido a su vez difundida bajo los
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patrones de la macro-empresa. Esta errbnea, a nuestro parecer, muy errénea vision es lo
gue ha provocado que muchos microempresarios mexicanos no vean la aplicabilidad de
un instrumento normativo que ademas es considerablemente costoso.

¢Por qué debo implementar normalizacion en mis procesos de produccion? ¢Qué
beneficios implica a mi empresa aplicar la Norma ISO 9000? ¢Qué sentido tiene derogar
una gran cantidad de recursos si mi propdsito no es exportar?

Estas son quiza, las preguntas mas frecuentes que despierta la sola idea de
promover la Norma entre los microempresarios en México. De éstas también sobresale
aguella que forzosamente vincula el hecho de adquirir Calidad s6lo porque es preciso
exportar.

Consideremos que en tiempos en los que los mercados internacionales se
contraen o entras en recesion, las economias regionales, nacionales y locales tienden a
mirarse nuevamente asi mismas. Es aqui donde toma relevancia el papel de las
pequefias y medianas empresas: son el motor de una activaciébn econémica desde la
base social. Asi que sin perder de vista la Calidad, es necesario que estas empresas
tomen consciencia de consecucion entre el objeto-satisfactor y los requerimientos del
cliente. El matiz es sin duda el tipo de cliente que si bien dejara de ser externo ahora se
mirar4d como interno. Recordemos que no sélo los mercados deben ser vistos como un
red de relaciones internacionales sino también son importantes los nacionales o internos
en cada pais.

4.1 Competitividad europea y los elementos sistémicos para la aplicacion de la
Norma en México.

El concepto competitividad puede definirse como la capacidad de una organizacién
publica o privada, lucrativa o no, de mantener, sistematicamente, ventajas comparativas
gue le permitan alcanzar, sostener y mejorar una posicion en un determinado entorno
socioeconomico. Por tanto, ésta puede incidir en la forma de plantear y desarrollar
cualquier iniciativa productiva, lo que provocaria una evolucibn en el modelo de
organizacién a asumir. John M. Ivancevich en su libro Gestion, Calidad y Competitividad,
cita la siguiente definicion acerca de competitividad (nacional): es la medida en que una
nacion, bajo condiciones de mercado libre y leal es capaz de producir bienes y servicios
gue puedan superar con éxito la prueba de los mercados internacionales, manteniendo y
aun aumentando al mismo tiempo, la renta real de sus ciudadanos.

Por su parte, una organizacion se considera competitiva si se muestra capaz de
sostener el vinculo de satisfaccién entre el cliente pero a partir de la participacién activa
de la propia organizacion en consonancia con las influencias que recibe del entorno, en
pro de la mejora de sus productos, servicios. No obstante, existen otros factores que han
influido en el cambio de la estructura competitiva, por ejemplo, ante la imposiciéon de una
globalizacién econdmica apoyandose de los avances tecnoldgicos, del desarrollo de las
comunicaciones y de los incrementos en los niveles de demanda de productos.

Para Europa, esta concepcion de la competitividad se fomenta entre determinadas
competencias holisticas, es decir, su concepcién de organizacion trata de adaptar las
practicas mas eficaces en beneficio de las operaciones en una concepcion de la unidad
organizacional abierta.

Por ejemplo, el Modelo EFQM de Excelencia es un marco de normalizacion
productiva dirigido a sistemas de gestibn empresarial promovido por la European
Foundation for Quality Management (EFQM). Por supuesto, fue disefiado para su
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aplicacion flexible pues tiene como propoésito no solo incentivar la obtencion de la Calidad
sino que ademas debe ayudar a las organizaciones en su complejo camino hacia la
competitividad, independientemente del sector, el tamafio, la estructura o la madurez que
la organizacion productiva presente.

La concepcion de estos modelos parte de considerar los largos periodos de
desarrollo por los que ha pasado la Norma a la vez que investigado esa correlacién
universal entre lo producido y el destinatario de ello. Por supuesto, a diferencia de la
departamentalizacién forma organizativa muy adoptada en otras latitudes en el mundo
como en Norteamérica, los europeos de han decantando por la adopciéon de un modelo
holistico, es decir, incluyente de todas las partes, miembros y estadios de la produccion
(OIQ u Organizacioén Integrada de la Calidad). EI modelo EFQM de Excelencia ha sido
implementado para cumplirse de cuatro maneras:

1 En el marco que las organizaciones puedan desarrollar una vision a futuro y con
resultados tangibles aunque mensurados.

2 Como instrumento que permita identificar y comprender el caracter sistémico de los
negocios y en ello, hallar las claves en los vinculos y relaciones causales en la
produccion.

3 Como otros tantos modelos de aplicacion de la Calidad, la EFQM implementan el
Excellence Award como un mecanismo que permitira reconocer entre el ambito
europeo, a las organizaciones mas exitosas promoviendo su difusibon como
modelos de excelencia de donde otros puedan aprender.

4 ElI EFQM también se utiliza, y este es uno de sus aspectos mas novedosos, como
una herramienta de diagndstico para evaluar la salud administrativa y financiera de
la organizacion. Asi que a través de su intervencion una organizacion puede estar
en las mejores condiciones de poder equilibrar sus prioridades, de asignar recursos
y generar planes de negocios que deberan ser realistas. El diagndstico puede ser
llevado permanentemente por la organizacion en un sub-modelo a su vez conocido
como auto-evaluacion (aplicability).

La mayoria de los estudios realizados por especialistas en el continente europeo
han demostrado que el vinculo entre las partes internas y externas del cuerpo
organizacional es un factor muy positivo y determinante en la produccion pues repercute
directamente en la confeccién de un producto cargado de esa misma interaccion. Es
efecto, a diferencia de las organizaciones estructurales las cuales tratan de mirar el objeto
como el resultado de una estabilizacidn a ultranza del proceso (caja negra), los modelos
holisticos pierden el miedo a la apertura lanzandose en la basqueda, mas bien, de los
factores culturales que influyen o pudiesen influir en la produccion. Esta situacion de
disposicién a la apertura, ha hecho que la propia Comunidad Econdmica Europea sea
capaz de suscribir un cuerpo legal en torno a la Calidad y en concordancia, incluso, con
aspectos supra-estructurales como el fomento al desarrollo cultural de los paises
miembros y de la preservacion del medio ambiente.

Tal y como ocurre con la Norma 1SO 9000, EFQM de Excelencia es un modelo no-
prescriptivo ni con caracter de obligatorio reconociendo que existen muchos otros
enfoques para lograr la sostenibilidad de la excelencia y el rendimiento.

Por supuesto, como en este caso, se puede percibir en el entorno de la Union
Europea que la competitividad estd més bien dirigida a adaptar los modelos econdmicos
actuales a los cambios estructurales y de tipo social, es por ello por lo que se califica de
holistico (totalizador); también se preocupa por la deslocalizacion de las actividades
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industriales, sobre todo cuando se trata de establecer actividades productivas entre los
llamados “paises emergentes”, a donde extienden la influencia de su marco
organizacional y competitivo. También se atiende la reubicacion de la demanda laboral asi
como la reorientacion de recursos destinados a fomentar nuevos sectores industriales tan
necesarios en situaciones de riesgo, por ejemplo, ante procesos de desaceleracion o
contraccion economica.

El liderazgo aqui asumido sera condicionado por politicas incluyentes de todos los
sectores y a todos niveles: las decisiones estaran basadas en un intenso intercambio de
informacién y un analisis objetivo de los ambitos que interactian en el fenémeno
productivo.

Como podemos observar la competitividad entre los miembros de la Unién viene
determinada por el crecimiento de una productividad sostenida aunque acorde con las
necesidades sociales, de modo que los resultados a futuro de penden de un fomento
integral y no sélo parcial de los recursos. Por supuesto, es de muchos sabido que la
Union Europea incentiva investigacion e innovacion en tecnologias de informacién y
comunicacion; desarrolla un espiritu empresarial integral y un concepto de competencia
mas concomitante; la educacion y la formacion es prioridad para muchos de los paises
europeos. Los esquemas de analisis econdmicos son horizontales combinado con un
minucioso estudio del mercado con un extenuante andlisis de los distintos sectores que
componen los procesos que alimentan ese mercado. Por supuesto, esta perspectiva
permite incluso anexar incluso preocupaciones medioambientales y de sistemas
comunitarios garantizando asi que la simbiosis riqueza versus calidad de vida sea una
prerrogativa para todos de sus ciudadanos.

Este modelo sistémico alimentado por la visién de la Calidad y la competitividad en
Europa pueden arrojar muchas luces de cuales serian las alternativas que podrian
alimentar una reforma de la cultura organizacional y productiva en nuestro pais. Los
emprendedores mexicanos deben enfrentarse a los multiples obstaculos culturales antes
que simplemente resolver los multiples predicamentos que el dificil mercado nacional
impone. Partamos, por ejemplo, de una adaptacién sobre el principio de la busqueda.
Recordemos que desde un punto de vista sistémico, la satisfaccion total del cliente es el
resultado de un amplio y dindmico consenso modificando el predominio de los procesos
unidireccionales propios de paradigmas americanos. La Norma Internacional ISO 9000 es,
sin duda, esa herramienta cultural que bien empleada podria proporcionar los medios que
permita a las PYMES no solo preservar su estancia en el mercado sino contar con una
organizacion sélida basada en los principios de interaccidon entre direccién, procesos
productivos, proveedores y clientes.

4.2 La dificil correspondencia entre la Norma y la cultura empresarial mexicana.

La vital importancia que adquieren las pequefias y medianas empresas en México
se sustenta en el marco de las propias evidencias estadisticas ubicando en un 95% el
predominio de éstas por sobre las grandes corporaciones empresariales no obstante,
siendo estas segundas las que acaparan el control de la economia nacional. Sin embrago,
aungue parece que su aportacién al producto interno bruto (PIB) es relativamente
modesta con relaciéon a su numero y frente a los porcentajes alcanzados por las grandes
corporaciones, las pequefias y medianas empresas las PyME's son las que proporcionan
actualmente la mayoria de los empleos en el pais. Estas generan, aproximadamente, el
52% de los empleos (formales e informales), representando a su vez un total del 45% del
producto interno bruto (PIB). Esa aproximacién con la base social es lo que explica por
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qué el sector micro-empresarial es quien realmente da sustento al entramado del mercado
interno.*

Segun estudios realizados por el doctor Sergio H. Kauffman Gonzélez
(Universidad Veracruzana) en México existen problemas estructurales que “...dificultan el
adecuado desarrollo de las PyME's”. Segun el académico, los problemas mas acuciantes
serian:

a) inadecuada articulacion de nuestro sistema econdmico, que favorece, casi
prioritariamente, a las grandes y muy grandes empresas y corporaciones;

b) politicas gubernamentales supuestamente dirigidas a las PYMES inadecuadas;
¢) corrupcién administrativa de funcionarios del sector publico;

d) falta de financiamiento al fomento de la pequefia y mediana empresa o carestia
del mismo;

e) inapropiada infraestructura técnico-productiva (incliyase una inadecuacion
latente de la Normatividad);

f) carencia de recursos tecnoldgicos;

g) la casi nula aplicacién de adecuados sistemas de planificacién empresarial;
h) competencia desleal del comercio informal;

i) globalizacion y las préacticas desleales en el ambito internacional; y,

i) en general, la carencia de una cultura empresarial.

Y aunque se han multiplicado, s6lo en estadisticas, los apoyos econdmicos
brindados a las PyME’s por parte del gobierno federal, hasta el momento es imposible
hablar de un saneamiento en su desarrollo. Por supuesto, se toma en consideracién su
desarrollo s6lo si se muestran capaces de insertarse en el sector exportador, de lo
contrario son ignoradas. Es posible, por tanto, que la falta de visién del empresariado en
pequefo sea el problema, no obstante, también puede atribuirse la carencia de desarrollo
a una miopia oficial que ve el proposito exportador como la principal evidencia de
desarrollo. Esta situacion obliga a muchas de las PyME'’s a ubicarse en la informalidad,
participando del la dindmica econdmica interna pero sin realmente percatarse de ello.

Las exportaciones se han incrementado para México, pero eso ha beneficiado sélo
a los duefios de las 150 empresas mas grandes de México quienes apenas emplean a un
total del 27.6% aproximadamente de la fuerza laboral del pais, por lo que lejos de
representar el motor central en la generaciéon de empleo es el sector que mas bien
especula con la fuerza laboral del pais pues por su influencia son los quienes controlan
las relaciones salariales y politicas econémicas adoptadas.

Sin duda, un de los principales fundamentos en el replanteamiento de la cultura
empresarial en el pais, es fomentar una politica econémica distinta que tenga como
objetivo basico la generacién de empleos, y si éstos pueden ser absorbidos por las
PyME'’s luego entonces se debe mirar nuevamente el desarrollo de éstas como el

'En Europa, por ejemplo, Las MIPYME's son un importante detonador del desarrollo; en Espafia, por ejemplo,
tienen dominado el sector turistico. Segun el Comité Nacional de Productividad e Innovaciéon Tecnoldgica en
la Union Europea las pequefias y medianas empresas aportan un 55 por ciento del PIB representando la
generacién de aproximadamente un 70% del empleo.
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principal motor de crecimiento econémico tal y como ocurre entre paises como Espafia o
Italia.

El fomento a la pequefia y mediana empresa se reconoce en apoyos financieros,
en la regulacién y apoyo al mercado interno y en una adecuada capacitacion y medidas
de proteccién. Rubén Oliver Espinoza, (Centro de Investigaciones Econdmicas,
Administrativas y Sociales, del Instituto Politécnico Nacional), afirma que existen
empresas pequefias y medianas que surgen con un sentido de empresa, sin embargo, en
muchas ocasiones son negocios de subsistencia. Enfrentan un montén de carencias que
tienen que ver con un conocimiento real del mercado, mecanismos de financiamiento,
capacitacion, acceso a tecnologia, etcétera; todas éstas una serie de variables que se
afrontan con recursos escasos y generalmente con escaso éxito. Por tanto, segun este
otro académico, existe la necesidad de conectar a estas pequefias organizaciones
productivas con los requerimientos verdaderos del mercado interno. Consideremos que
las PyME’s representan un grupo, sumamente, heterogéneo, por lo que los propios
programas de capacitacion y certificacién (donde participa la propia normativa en Calidad)
deberd adecuarse a politicas de un corte horizontal, rompiendo con los esquemas
verticales que solo buscan incidir sobre los sectores desde lo particular; esto es, debemos
flexibilizar la politica impulsando el crecimiento desde la micro-organizacion.

México se encuentra, actualmente, en un proceso de reconversion productiva,
pero a la vez inmerso en una determinante encrucijada debido a su dependencia con la
economia Norteamericana la cual ha desacelerado su crecimiento. Por el otro lado,
enfrentando la entrada de economias mucho mas incidentes como la china, la cual gana
terreno en los mercados internacionales. Se busca por tanto crear instancias que permitan
un alto volumen y precio bajo en la produccién. No obstante, las PyME’s se han sido
enfocadas correctamente como factor determinante en la competitividad simplemente
porgue no son un sector consolidado hacia el interior del pais.

Recordemos que las ventajas de las PyME’s radican en su flexibilidad, pues ello
permite a éstas actuar con rapidez; se adaptan mejor a los cambios del entorno y pueden
absorber mejor los procesos de innovacién; una organizacion en pequefio puede ser un
elemento importante de impulso ante los procesos de reconversion productiva que
enfrenta el pais. Para ello aparte de considerar los puntos observados por Kauffman
Gonzalez, debemos:

e Solventar la falta de vinculacion entre las PyME's y el fundamento
académico.

e Superar las faltas de correspondencia organizativa entre los niveles
administrativo, técnico y tecnoldgico.

e Evaluar la carencia de visién y cultura empresarial.

Reconocer que la produccion no sélo se debe centrar en exportar es muy
importante para impulsar el crecimiento economico de cualquier nacion; recordemos que
también se genera riqueza trabajando desde el mercado interno, apuntalando el trabajo
exportador de quienes si cuentan con la capacidad para hacerlo.

Hemos visto, en efecto, como el TLCAN impact6 de manera considerable la
constitucion de las PyMES mexicanas, provocando una limitacién en su desarrollo debido
a una falta de inversion e innovacion organizacional. Ahora que la tendencia es mirar la
superacion de una inminente crisis mundial no pocos son los paises que miran de nuevo
el desarrollo de su mercado interno. En ello, las PyME’s se convierten en un instrumento
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fundamental de politica econémica, de politica social, de politicas de distribucion de
riqgueza con vision integral, etcétera.

4.3. Propésitos de accesibilidad normativa para las pequefias y medianas
empresas

En base al texto publicado por la Dra. Mercedes lrueste Alejandre (Instituto
Mexicano de Normalizacion y Certificacion A.C.) titulado Normalizacion, Evaluacion de la
Conformidad y Certificacién de la Calidad, los ya citados son tres de los aspectos
secuenciales en los procesos sobre los cuales ...se han aplicado y perseguido la calidad,
intentando asegurarla, aunque también son efectos resultantes del cambio en la premisa
gue en la antigledad domind la comercializacion, por el uso de la sentencia actual: -
“caveat vendor” (que se cuide el que vende). En consecuencia, lIrueste define,
precisamente, el aseguramiento de la calidad/seguridad/ambiente como “el conjunto de
actividades preestablecidas y sistematicas implantadas dentro de un sistema de calidad
facilitando la demostracion de confiabilidad. La responsabilidad en el mantenimiento y
demostracion de la Calidad quedaria a cargo de los productores y vendedores. Ellos
tendrian la principal atribucién de desarrollar los trabajos necesarios para certificarla.

De manera que una pequefia y mediana empresa, antes que preocuparse por
consolidar su fuerza en términos de su capacidad exportadora, situacibn muchas veces
impensable para la mayoria de ellas, deberan consolidar su presencia dentro de un
entorno mercantil acorde con su tamafo y capacidad productiva. De tal guisa, quienes
planteen la conformacion de una organizacion en pequefio, deberan primero centrar los
propésitos a perseguir para luego buscar, digamos, las mejores condiciones que permitan
su sostén y desarrollo. La incipiente organizacion, para entonces, se considerard mas
gue una estructura aun no consolidada pero en vias de serlo, un organismo que necesita
de los elementos e influencias del externo para regenerarse y crecer. Este cambio de
vision constata al menos para la realidad en México, el requerimiento de un nuevo modelo
basado en organizaciones mas flexibles.

Hasta hace muy poco tiempo las politicas de organizacién, produccion y
comercializacion estaban siendo impuestas por los ya considerados paises desarrollados,
basicamente, Estados Unidos, Jap6n y Europa en general. Por supuesto, de las
desventajas que corrian las PyME’s en paises con economias emergentes como en el
caso de México harto se ha dicho. Hoy en dia, toda vez que las grandes economias han
dado sefias de vulnerabilidad e inestabilidad financiera, los sistemas nacionales han
revirado nuevamente sus politicas hacia un fomento de la economia interna. Y es que
como se ha dicho mas arriba, el sector micro-empresarial, por su intima relacién con las
amplias capas sociales, resulta proclive a reactivar una economia debilitada por el
monopolio macro-econdmico. Ahora se estan mirando nuevamente las actividades micro-
empresariales como un elemento de crecimiento y es alli donde la utilidad en la
adecuacion de la Norma de Calidad, replanteada en su fundamento y metodologia, podria
jugar un papel relevante.
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Conclusiones

La incapacidad de los programas federales para informar a los empresarios
mexicanos es sin duda uno de los principales obstaculos que enfrentan y no solo por
su baja promocion reducida a convenciones 0 expos, tan de moda actualmente, sino
por la falta de informacién para el manejo de los recursos una vez obtenidos de darse
el caso. La capacidad de atencion no es directamente proporcional a las necesidades
de los empresarios, dependencias como Compite no cuenta con los recursos, difusion
y el acceso a ellas es limitado, la demanda supera sin duda a la oferta.

La motivacion de los pequefios y medianos empresarios mexicano es diversa al inicio
de su operacion pero a lo largo de su desarrollo se trasforma en la misma la
sobrevivencia en un mercado cada dia mas demandante y aspero. La falta de acceso
a mecanismo de orientacién y de programas que les permitan mantenerse en marco
de competencia y por tanto de desarrollo las lleva a un estancamiento que en muchos
casos las lleva al cierre definitivo lo que agudiza el alto nivel de desempleo que
esta actualmente afectando a nuestro pais.

Si bien se cuenta con organizaciones dedicadas a la consultaria privada
especializada y competente los precios son de dificil acceso para empresarios que
deben elegir entre ellas o el pago oportuno de sus insumaos o de la nomina, por ya no
hablar de impuestos y permisos de operacion. Lamentablemente la calidad y la
implementacion de Sistemas de calidad basados en la Norma internacional 1ISO
9000:2000 es considerada un lujo por los empresarios al cual solo puede tener
acceso empresas fuertes como Bimbo (2007), Vitro o la ganadora de premio
nacional en 2007 con sede el Puebla Yakul, por no mencionar en afios pasados a
Cerveceria Cuahutemoc Moctezuma (2001) o a la industria Alcali en el estado de
Nuevo Ledn (2005) por mencionar algunas, empresas de menor tamafio aun no
tienen acceso a la implementacién de principios basicos que la norma establece y
gue sin duda podrian beneficiar tanto su permanencia su desarrollo competencia
como permanencia en el mercado.

La Organizacion Internacional de Normalizacion en coordinacidon con la Direccion
General de Normas en nuestro pais indica que “ Con el fin de conducir a la
organizacidon en forma exitosa se requiere es que esta se dirja en forma
sistemdtica y transparente” principio bdasico en cualquier empresa sin importar el
numero de empleados la falta de visidn del empresario mexicano que continua viendo
a la capacitacibn como un gasto y no una inversibn y la pobre presencia
gubernamental antes mencionada, que solo utiliza el termino como un estandarte
hueco dentro de su discurso politico y si agregamos la mezquina posiciéon de los
consultarias privadas cuyo objetivo principal radica en la buena negociacion de sus
honorarios es posible concluir que la calidad puede convertirse en un obstaculo mas
gue una via de desarrollo y competencia para la PyME’s en México. Sin embargo el
objetivo de este documentos no es mostrar una visién fatalista sino lo contrario, el
sentido es que a través de un analisis histérico mostrar como a lo largo del tiempo y
en las condiciones mas adversas la implementaciéon de la Norma Internacional 1SO
9000:2000 ha sido un fuerte soporte para el desarrollo no solo de las empresas sino
también de las naciones como fue y es el caso de Japén o Estados Unidos o
paises miembros de la Uniéon Europea que durante décadas han promovido y operado
sus empresas bajo esta y otras normas mas especificas.

México cuenta no solo con recursos naturales y mano de obra calificada suficiente
para mejorar las condiciones actuales de vida de la mayoria de la poblacion pero es
necesario tener una via real y funcional que no se quede en discurso que
desmitifique y facilite lo complicado que puede ser tener una empresa exitosa que
permanezca en el mercado resultado no solo del control de costos o de bajos
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salarios a sus trabajadores sino resultado de una visibn que permita conjugar la
vision de un a lider basado en la planeacion, la realizacion y la constante verificacion
gue evite el estancamiento y permita la mejora continua, que las politicas
gubernamentales sea efectivas a través de programas de informacién y capacitacion
de facil acceso o en su caso mayor apoyo para la destinacion de recursos que les
permitan a los empresarios tener acceso a asesoria privada que les ayude a
desarrollarse y ser competente.

Alguna vez escuche “que la informacién es poder” y es ese el poder al que deben
tener acceso los empresarios mexicanos acceso a la informaciéon y capacitacién no
solo a recursos econdmicos que ante la situacion actual se vuelven impagables, a
saber como llevar sus empresas en cuestiones tan basicas como mantener una
comunicacion efectiva , en la toma de decisiones basada en hechos reales a través
de un enfoque al sistema como lo plantea la Norma en determinar las necesidades y
expectativas no solo de los clientes sino de todas las partes interesadas que los
incluye a ellos a sus proveedores, trabajadores, con una vison clara de sus politicas y
objetivos, de la determinacidn de sus procesos y por tanto de las responsabilidades de
cada miembro de la organizacion la planeacion y usos de sus recursos, la sistematica
verificacion de los mismos asi como la visibn para saber que hacer cuando los
productos o servicios no resulten conforme a lo planeado y mejor aun la planeacion
de herramientas que les permitan no solo mantenerse en el mercado sino mejorar
continuamente.
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Anexo |
ARTICULO 3o0.- Para los efectos de esta Ley, se entendera por:

I. Acreditacion: el acto por el cual una entidad de acreditacién reconoce la
competencia técnica y confiabilidad de los organismos de certificacion, de los
laboratorios de prueba, de los laboratorios de calibracion y de las unidades de
verificacién para la evaluacion de la conformidad;

Fraccién reformada DOF 20-05-1997

II. Calibracion: el conjunto de operaciones que tiene por finalidad determinar los
errores de un instrumento para medir y, de ser necesario, otras caracteristicas
metrologicas;

lll. Certificacién: procedimiento por el cual se asegura que un producto,
proceso, sistema o servicio se ajusta a las normas o lineamientos o recomendaciones
de organismos dedicados a la normalizacién nacional o internacional;

IV. Dependencias: las dependencias de la administracion publica federal;

IV-A. Evaluacion de la conformidad: la determinacion del grado de
cumplimiento con las normas oficiales mexicanas o la conformidad con las normas
mexicanas, las normas internacionales u otras especificaciones, prescripciones o
caracteristicas. Comprende, entre otros, los procedimientos de muestreo, prueba,
calibracion, certificacion y verificacion;

Fraccion adicionada DOF 20-05-1997

V. Instrumentos para medir: los medios técnicos con los cuales se efectuan las
mediciones y que comprenden las medidas materializadas y los aparatos medidores;

VI. Medir: el acto de determinar el valor de una magnitud;

VII. Medida materializada: el dispositivo destinado a reproducir de una manera
permanente durante su uso, uno o varios valores conocidos de una magnitud dada;

VIIl. Manifestacion: la declaracién que hace una persona fisica o moral a la
Secretaria de los instrumentos para medir que se fabriquen, importen, o se utilicen o
pretendan utilizarse en el pais;

IX. Método: la forma de realizar una operacion del proceso, asi como su
verificacion;

X. Norma mexicana: la que elabore un organismo nacional de normalizacion, o
la Secretaria, en los términos de esta Ley, que prevé para un uso comun y repetido
reglas, especificaciones, atributos, métodos de prueba, directrices, caracteristicas o
prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion, sistema, actividad,
servicio o método de produccidbn u operacion, asi como aquellas relativas a
terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado;

XI. Norma oficial mexicana: la regulacion técnica de observancia obligatoria
expedida por las dependencias competentes, conforme a las finalidades establecidas
en el articulo 40, que establece reglas, especificaciones, atributos, directrices,
caracteristicas 0 prescripciones aplicables a un producto, proceso, instalacion,
sistema, actividad, servicio o método de produccién u operacion, asi como aquellas
relativas a terminologia, simbologia, embalaje, marcado o etiquetado y las que se
refieran a su cumplimiento o aplicacion;

Fraccién reformada DOF 20-05-1997

XIl. Organismos de certificacién: las personas morales que tengan por objeto
realizar funciones de certificacion;
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XIll. Organismos nacionales de normalizacién: las personas morales que
tengan por objeto elaborar normas mexicanas;

XIV. Patron: medida materializada, aparato de medicion o sistema de medicidon
destinado a definir, realizar, conservar o reproducir una unidad o uno o varios valores
conocidos de una magnitud para transmitirlos por comparacion a otros instrumentos de
medicion;

XV. Patrén nacional: el patrén autorizado para obtener, fijar o contrastar el valor

de otros patrones de la misma magnitud, que sirve de base para la fijacion de los
valores de todos los patrones de la magnitud dada;

XV-A. Personas acreditadas: los organismos de certificacion, laboratorios de
prueba, laboratorios de calibracion y unidades de verificacién reconocidos por una
entidad de acreditacién para la evaluacién de la conformidad;

Fraccion adicionada DOF 20-05-1997

XVI. Proceso: el conjunto de actividades relativas a la produccién, obtencién,
elaboracion, fabricacion, preparacion, conservacion, mezclado, acondicionamiento,
envasado, manipulacion, ensamblado, transporte, distribuciéon, almacenamiento y
expendio o suministro al publico de productos y servicios;

XVII. Unidad de verificacion: la persona fisica o moral que realiza actos de
verificacion; y
Fraccién reformada DOF 20-05-1997

XVIII. Verificacion: la constatacion ocular o comprobacién mediante muestreo,
medicién, pruebas de laboratorio, 0 examen de documentos que se realizan para
evaluar la conformidad en un momento determinado.
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