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ANTECEDENTES

ANTECEDENTES

Nuestra disciplina es antigua, tanto como los primeros intentos por sistematizar

el conocimiento.

La primera definicién de la psicologia, se remonta a la época de los antiguos

griegos, en la cual el significado literal de psicologia era: el estudio del alma.

Posteriormente al paso de los afios varios fildsofos comenzaron a especular
sobre asuntos que hoy dia se identifican como aspectos y factores
psicoldgicos; los cuales hicieron que la psicologia se fuera transformando como

ciencia.

Las ideas filosoficas fueron importantes y fueron un gran empuje en el estudio
de la psicologia, sin embargo, estas ideas fueron especulativas por lo que se
tuvo que dejar el terreno de la especulacion, para dar paso al mundo de la

observacion y del experimento.

Nuestra disciplina no siempre tuvo ni el mismo foco de trabajo ni la misma
metodologia para entender el comportamiento del hombre. Al lapso de los
afos, ha pasado un largo proceso de deliberaciones, acuerdos y desacuerdos,
que han ido alejando progresivamente a la psicologia del tronco filoséfico del
que fue rama, hasta consolidar su plena independencia.

Los logros cientificos de los siglos XVII y XVIII permitieron el analisis mediante
métodos mas novedosos y precisos de muchas de las preguntas que los
filésofos clasicos se habian planteado, y a su vez amplié el objeto de estudio
de la psicologia, ya que a partir de diversos estudios e investigaciones en areas
como la fisiologia, neurologia, anatomia e incluso astronomia se encontraron
diversos procesos psicoldgicos y fisiologicos que intervenian en los procesos

cognitivos del ser humano (Hergenhahn, B., 2008).
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Todas estas investigaciones y experimentos originaron el nacimiento de la
psicologia experimental, la cual trajo una verdadera evolucion en el estudio de
la psicologia, asi como en la aplicacion de ésta a la vida diaria, ya que aporté
una comprension mas exacta del comportamiento humano, lo cual hizo que se
empezara a poner énfasis en otro tipo de factores que afectaban o influian en

el comportamiento del ser humano.

La disciplina de la psicologia ha pasado de ser el estudio del alma,
posteriormente de la mente, y finalmente el del comportamiento del ser

humano, abarcando tanto aspectos cognitivos, fisiolégicos y conductuales.

Como profesion, la psicologia tiene mucho menos tiempo que la disciplina y en
nuestro pais, la profesion es aun mas joven y su estructura como tal, se

remonta a finales de la primera mitad del siglo XX.

En México, surge en el afio de 1938 el primer plan de estudios de la carrera de
psicologia en la UNAM, sin embargo, no es hasta el afio de 1958 cuando se
introduce el nivel de licenciatura y en el afio de 1960 es cuando se otorga el
titulo profesional de psicologia (Urbina, J., 1992).

La psicologia siendo hoy dia la ciencia que estudia el comportamiento humano,
se ha convertido en una profesion que incide en muchos ambitos de la vida
cotidiana de las personas: en la salud, en la educacién, en el medio laboral, en

el medio social y familiar; entre otros.

Una de las areas que ha tocado y que se volvio parte y actor indispensable se
refiere a los contextos laborales, en donde se desempefian los psicélogos del
trabajo u organizacionales, términos comunes para denominar al profesionista
de la psicologia que labora dentro de las organizaciones comerciales,

productivas y de servicio.

La psicologia laboral, es el area que se ocupa de la aplicacion de los métodos,
acontecimientos y principios de la psicologia en el medio laboral o del trabajo;

por lo que se encarga de investigar el impacto que los individuos, los grupos y
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la estructura organizacional tienen sobre el comportamiento humano dentro de
las organizaciones, con el proposito de aplicar tal conocimiento para el
desarrollo de los individuos, tanto como el de las organizaciones.

Es importante mencionar que una organizacion es un sistema abierto, el cual
esta compuesto de diversos subsistemas, los cuales reciben entradas y salidas
de los procesos de trabajo, por lo que es sustancial que cada area de la
organizacion tenga bien definidos sus procedimientos de trabajo, asi como
tener en consideracion los elementos de cada subsistema, ya que estos juegan

un papel influyente y estan en permanente interaccion con la organizacion.

La organizacién es considerada como resultado de una compleja interaccion de
sus elementos, los cuales como menciona el enfoque socio-técnico, son los
aspectos tecnologicos, tales como las caracteristicas de las tareas, el medio
del trabajo, las herramientas y el equipo, etc., y los aspectos sociales.

El psicélogo laboral tiene como tarea incidir en la naturaleza de la organizacion,
de las personas y en las caracteristicas psicosociales, ya que todas ellas

influyen en la manera como se ejecutaré cierto trabajo.

Entre las principales funciones que realiza el psicélogo laboral dentro de una
organizacién, se encuentran: analisis y descripcion de puestos, reclutamiento y
seleccién, induccién, evaluacién del desempefio, capacitaciéon y desarrollo, y

ergonomia fundamentalmente.

El presente trabajo se relaciona con las tareas del psicélogo del trabajo, ya que
precisamente las mismas, estan encaminadas a la gestion del talento humano
de las organizaciones, es decir, del recurso humano, al cual se le debe prestar
atencion como: capacitarlo constantemente y de manera adecuada, darle
crecimiento y desarrollo dentro de la organizacion (aumentando y fortaleciendo
sus aptitudes y habilidades), asi como la eficacia de la administracion de una

organizacién, entre otras.
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Por lo mencionado anteriormente, es importante que en una organizacion se
integren de manera adecuada los recursos humanos y no humanos
(financieros, fisicos, tecnolégicos, metodoldgicos, etc.), y que todo ello sea
visto como un sistema, el cual va a lograr el auto-sostenimiento, sus objetivos,

propésitos y la obtencidén de ganancias de la misma.

Una de las estrategias para el trabajo del psicélogo laboral, es la de fungir
como consultor externo dentro de la organizacion, encargandose de aportar
sus conocimientos y experiencia profesional para lograr el desarrollo de los

integrantes de una empresa y de la empresa misma.

En la actualidad, algunas organizaciones optan por implantar un Sistema de
Gestidon de Calidad (SGC) basado en la norma de uso voluntario ISO 9001, ya
que esto les permite posteriormente certificarse y asi mostrar con ello que son

empresas que ofrecen productos y/o servicios de calidad.

El psicélogo en su calidad de consultor externo, participa como evaluador y
analista de la administracion global de una organizacion por medio de las
técnicas propias de su profesion, tal es el caso de: encuestas, cuestionarios,
auditorias internas de calidad y auditorias técnicas, entre otras; todo ello, con la
finalidad de orientar la planeacién estratégica y operativa de la empresa,
implantando sistemas de gestién de calidad total, asesorando en la planeacién

de recursos humanos estratégicos, etc.

En lo que respecta a la implantaciéon de un SGC basado en la norma de uso
voluntario ISO 9001, el psicélogo en su papel de consultor, es el encargado de
crear los medios y el terreno propicio para la aceptacion e involucramiento del
personal de toda la organizacion, ya que este proceso trae consigo un cambio
en los procedimientos de trabajo, la concepcion basada en la calidad, el
involucramiento del personal, la mejora continua, entre otros; lo cual en su

totalidad genera un cambio radical en la organizacion.

El presente trabajo tuvo como propdésito analizar la efectividad de los sistemas

de administracion empresarial y organizacional que se fundan en los principios
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de la calidad total y que hacen uso de sistemas normalizados para estructurar

tales sistemas administrativos y con éstas validar su calidad.

Subyace al propésito antes descrito, analizar también la participacion del
psicologo organizacional en su papel como consultor de empresas que tienen
como propasito implantar sistemas de gestion de calidad y cursar procesos de
certificacion de tal calidad.

Ademas, a lo largo de este texto se ha propuesto mostrar y ofrecer los datos
disponibles en cuanto al crecimiento y expansion de la cultura de la calidad al
uso de sistemas de normalizacién, particularmente de las normas de calidad
ISO 9000 y los beneficios que esto puede ofrecer a la organizacion que hace

uso de ellas.






INTRODUCCION

INTRODUCCION

I. Justificacion
A lo largo del tiempo han surgido diversas teorias administrativas, las cuales
parten de diversos enfoques y conceptualizaciones del proceso administrativo y

explican el como se debe de administrar una organizacion.

Una de estas teorias, es la administracion de la calidad, la cual supone una
planificacion para alcanzar un impacto estratégico cumpliendo con los objetivos

fijados en lo referente a la calidad del producto o servicio.

En la actualidad, el tema de la calidad es un factor muy importante en las
empresas, ya que hoy dia los clientes buscan la calidad de los productos o
servicios que adquieren, es por ello que las empresas se han visto en la
necesidad de implantar un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), para
posteriormente con ello adquirir la certificacion, la cual sirve para demostrar y
avalar que el producto o servicio que la organizacion ofrece cumple con
estandares de calidad, da respuesta a las exigencias de los clientes, y a su

vez esto es un indicador de competitividad.

El enfoque de SGC tiene un papel crucial en las organizaciones, ya que éste es
un conjunto de elementos interrelacionados en la organizacion, por medio de
los cuales se administra de forma planificada la calidad del trabajo en la
bldsqueda por satisfacer los requerimientos de los clientes, a través del servicio

o producto que ofrece la empresa, mejorando continuamente.

La aplicacién de los principios de un SGC no s6lo proporciona los beneficios
directos ya citados, sino que también contribuye decididamente a mejorar la
gestion de costos y riesgos, consideraciones que tienen gran importancia para

la empresa misma, sus clientes, sus proveedores y otras partes interesadas.

Es importante mencionar que en épocas pasadas la calidad era medida en la
etapa final del proceso de produccién, sin embargo, en la actualidad la

medicién de la calidad es controlada desde el inicio de la produccion, la cual
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alcanza desde la adquisicion de los insumos, pasa a la etapa media con la
verificacion de la elaboracion del mismo y finalmente la entrega final del

producto.

Implantar un SGC es involucrar a todo el proceso de produccion, desde el
desarrollo de la idea hasta el final de la misma. Este sistema de calidad alcanza
a toda una organizacion y esta enfocada a dar confianza al cliente, el
proveedor y la organizacion, ademas este modelo busca efectuar acciones
preventivas y correctivas. Hoy dia cada paso de la producciéon o de la
prestacion de un servicio esta constantemente en el control de calidad, asi
cada etapa del proceso, estd cooperando para llegar a un producto o servicio
optimo para el mercado, bajando asi considerablemente los porcentajes de

devoluciones del producto o servicio.

Para la implantacion de un SGC se deben de llevar a cabo ciertas tareas y
acciones, ya gue este proceso requiere cierta sistematizacion, por lo que una
manera eficiente de efectuar la implantacion de dicho sistema, es la utilizacién
de la familia de normas ISO 9000, las cuales han mostrado ser una guia
practica y util para implantar dicho sistema, ya que éstas son un conjunto de
normas sobre calidad y mejora continua establecidas por ISO (International
Organization for Standardization u Organizacion Internacional para la
Estandarizaciébn) y que se aplican en cualquier tipo de organizacion o
actividad orientada a la produccién de bienes o servicios.

Las normas ISO son un conjunto de reglas, disposiciones y lineamientos que
proporcionan a una organizacién un mapa especifico que ayuda a construir un
sistema de administracion que mejore la calidad de manera constante, y por

otro lado, constituye los cimientos de los programas de gestidon de calidad.

Ademas, la familia de normas ISO 9000 especifica la manera en que una
organizacion debe operar, sus estandares de calidad, tiempos de entrega y

niveles de servicio, ya que estas normas se basan en las teorias de calidad.

La norma I1SO 9001:2008, es la norma de la familia ISO 9000 referente a la
implantacion de un SGC, la cual especifica el proceso donde deben


http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n_Internacional_para_la_Estandarizaci%C3%B3n
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establecerse todas las acciones encaminadas a lograr la calidad, con el
objetivo de darles seguimiento y evaluar los avances, es por ello que durante el
desarrollo e implementacion de un Sistema de Gestion estan presentes
oportunidades para iniciar el cambio cultural en la empresa, elevar la

productividad, etc.

Los propositos que mueven a una organizacion a involucrarse en un proyecto
destinado a implantar la norma ISO 9001:2008, habitualmente comprenden en
obtener una ventaja competitiva, diferenciarse de la competencia, demostrar su
preocupacion por la calidad, iniciar un proyecto dirigido hacia la Calidad Total, o

simplemente cumplir con la exigencia de sus clientes.

El objetivo de implantar la norma ISO 9001, es la de lograr y garantizar la
calidad de los productos y/o servicios que una organizacion ofrece y
proporcionar ventajas para las empresas, como lo son: estandarizar las
actividades del personal que labora dentro de la organizacion por medio de la
documentacion, incrementar la satisfaccion del cliente, medir y monitorear el
desempeiio de los procesos, disminuir re-procesos, incrementar la eficacia y/o
eficiencia de la organizacion en el logro de sus objetivos, mejorar
continuamente en los procesos, proporcionar mejores productos, eficacia en las
tareas, reducir las incidencias de produccion o prestacion de servicios, entre

otros.

A pesar de los datos reportados por la literatura del impacto positivo que ha
tenido la implantacién de la norma ISO 9001 en la organizacion, también
existen datos que reportan que su utilizaciébn presenta algunas desventajas
como lo son: la implantacion puede ser costosa, las personas que participan
en el SGC y los auditores internos deben ser capacitados, los nuevos
procedimientos son raramente bienvenidos, hay resistencia del personal a
nuevos sistemas de trabajo, entre otros; lo cual a su vez reduce la resistencia a

las ganancias y disminuye también la moral de la empresa.
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II. Objetivo General de este trabajo
Fundamentados en los modelos actuales de administracion, se realizé un
andlisis de las ventajas y desventajas de los sistemas de gestion de calidad,
basados en la norma de calidad de uso voluntario 1ISO 9001:2008, con la
finalidad de conocer si el uso de ésta beneficia al proceso administrativo de

una organizacion.

lll. Objetivos especificos

e Conocer los aspectos basicos para la implantacion de un SGC basado
en la norma de calidad de uso voluntario ISO 9001 en una organizacion.

e Conocer el efecto que la implantacion de la norma ISO 9001 tiene en la
practica de la calidad sobre el desempefio del capital humano en la

organizacion.

IV. Hipotesis
H;: Los sistemas de gestidén de calidad basados en la norma de uso voluntario
ISO 9000, sirven y ayudan a una organizacién en una mejor administracion

interna; asi como para lograr una mayor competitividad en el mercado.

V. Método
El procedimiento que se llevé a cabo para el desarrollo del presente trabajo fue
un andlisis e investigacion amplia, critica y sistematica de diversas fuentes
documentales consultadas referente a la tematica de la calidad y la norma ISO
9000 como: revistas especializadas, libros, paginas electrénicas, articulos,

reportes, investigaciones, tesis, etc.

La revision y recoleccion de informacion de dichas fuentes se bas6 en cuatro
factores, los cuales se establecieron como indicadores, para conocer si el uso
de la norma ISO 9000 es o no efectivo en una organizacion.

Para el analisis del presente trabajo, se formularon las siguientes preguntas:

1. ¢La norma tiene un valor técnico, como conjunto de requerimientos

administrativos, relacionados con la calidad de producto y servicio?



INTRODUCCION

2. ¢Lanorma ha tenido desarrollo técnico?
3. ¢Eluso de la norma se ha expandido a lo largo del tiempo?

4. ¢La norma coadyuva al éxito de una empresa?

A continuacion se mencionan y definen los indicadores que se tomaron como

referencia para la evaluacion de la funcionalidad de la norma:

1. Valor técnico — Conjunto de elementos y caracteristicas de la norma
que tienen como finalidad regular las diversas tareas que afectan la
calidad en la elaboracién de un producto o prestacion de un servicio.

2. Desarrollo técnico - Se refiere a la mejora y evolucién del contenido de
la norma; a través de las versiones que se emiten como resultado del
trabajo de los comités técnicos que preparan las versiones de las
normas que aparecen a lo largo del tiempo.

3. Expansién de su uso — Es la extension, ampliaciéon y aumento del
namero de empresas que hacen uso de la norma.

4. Exito de la empresa — Correlacion que se establece en el presente
trabajo entre la implantacion y uso de la norma, y el cumplimiento de
metas organizacionales que genera superavit y posicionamiento en el

mercado.

A lo largo de los capitulos se recabard la informacion pertinente a cada
indicador que se tomd a consideracion de la norma, para posteriormente

analizar lo que se encontrd en el presente trabajo.

VI. Estructura del documento
El presente trabajo se compone de cuatro capitulos, un apartado de resultados

conclusiones y recomendaciones, y la bibliografia.

El primer capitulo titulado “Administracion”, explica la definicion de
administracion, cada uno de los modelos administrativos y su importancia,
haciendo énfasis en el modelo de Administracion de la Calidad. Ademas, este

apartado explica el papel del psicélogo en una organizacion.

10
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El segundo capitulo titulado “Fundamentos basicos de la calidad”, contiene
una conceptualizacion general de lo que es la calidad, sus enfoques (tradicional
y moderno), asi como la importancia de la calidad en una organizacion.
También contiene las aportaciones y planteamientos mas importantes sobre los

modelos de los precursores de la calidad.

El tercer capitulo titulado los “Sistemas de Gestion de Calidad”, explica lo que
es un SGC, sus caracteristicas y finalidad, los beneficios que se obtienen de
estos sistemas, asi como la explicacion de cada uno de los principios de la

gestion de calidad, su aplicacion e importancia.

En el cuarto capitulo titulado “ISO 9000”, se define que es ISO y la familia de
normas 1SO 9000. Por otro lado, se analizan las ventajas y desventajas de la
implantacion de la norma, la importancia de su implantacibn en una

organizacion y el impacto que ha tenido ésta a través del tiempo.

Finalmente el Gltimo apartado, contiene los resultados que se obtuvieron en el

andlisis de dicho trabajo; asi como las conclusiones y recomendaciones.

11
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CAPITULO 1. ADMINISTRACION

1.1 ;/Qué es la administracion?

La administracion es el logro de las metas organizacionales en una forma
eficaz y eficiente a través de la planeacion, organizacién, direccion y control de
los recursos organizacionales (Darft y Marcic, 2006).

Para Robbins, S. y Coulter, M. (2000), el término administracion se refiere al
proceso de coordinar e integrar actividades de trabajo para que éstas se lleven
a cabo en forma eficiente y eficaz con otras personas y por medio de ellas

(p.8).

Koontz, H. y Weihrich, H. (2004) a su vez, definen la administracion como el
proceso que se encarga de disefiar y mantener un entorno en el que,
trabajando en grupos, los individuos cumplan eficientemente objetivos

especificos.

Mercado S. (1993) define la administracion como “una ciencia compuesta por
un conjunto de conocimientos (planeacion, organizacion, direccion, control y
coordinacién) de validez universal y sistematicamente organizados”. Por otro
lado, menciona que para que la administracion tenga éxito, debe auxiliarse de
otras ciencias, como lo son la psicologia, economia, la sociologia, entre otras;
asi como herramientas, tales como: relaciones humanas, publicas e

industriales, administracion de personal, etc.

Torres, Z. (2007) menciona que la administracion es un conjunto de
conocimientos ordenados Yy sistematizados para explicar el comportamiento y
actuacion de las organizaciones, entendidas estas ultimas como: unidades
sociales (o0 agrupaciones humanas) deliberadamente construidas o

reconstruidas para alcanzar fines especificos.

Repasando las diferentes definiciones de la palabra administracion, podemos
decir que ésta se refiere a dirigir u ordenar una organizacion o bien una
institucion de manera sistemética con la finalidad de alcanzar un fin en comun,

es decir, cumplir con sus objetivos.
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La manera Optima y adecuada en la que una organizacion, empresa o0
institucion va a lograr ganancias y competitividad en el mercado, sera si ésta es
administrada de manera adecuada tanto en recursos humanos, tecnolégicos y

sociales.

La administracion es una tarea fundamental en el funcionamiento de una
empresa y la buena marcha de un negocio requiere de un sin numero de
factores ligados estrechamente entre si para que funcionen en armonia, y cada
uno en proporcion a su tarea especifica. El buen éxito y triunfo de una empresa
se basa en tres puntos de apoyo: Administracion, publicidad y ventas (Mercado
S., 1993).

Para entender mas claramente lo que es la administracion, a continuacion se
plasman algunas definiciones de lo que es una organizacion desde el punto de

vista de diversos autores.

Robbins, S. y Coulter, M. (2000) definen una organizacion como una

agrupacion deliberada de personas para el logro de algun proposito especifico.

Chiavenato, I. (2000) define que una empresa es toda iniciativa humana que
busca reunir e integrar recursos humanos y no humanos (financieros, fisicos,
tecnologicos, metodoldgicos, etc.), cuyo propoésito es lograr el auto-
sostenimiento y obtener ganancias mediante la produccion y comercializacién

de bienes o servicios.

Es decir, no se puede hablar de una organizacion cuando el trabajo lo efectia
una sola persona, ya que ésta requiere de un grupo de personas. Ademas,
toda organizacién necesita tener un propdsito u objetivo a seguir, por el cual se
guien ese grupo de personas, y por otro lado, debe contar con una estructura
de trabajo deliberada, la cual puede ser abierta y flexible o tradicional (reglas,

reglamentos).

Llevar a cabo un proceso de administraciobn en una empresa es de suma

importancia, ya que conlleva a organizar las diferentes areas de la misma hacia
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un fin coman, tal como lo menciona Inacua, L. (2011), “todo grupo de personas
gue se reunen con el fin de conseguir un objetivo comun, requieren de algun

tipo de administracion”.

La administracion se aplica tanto a comparfias como a organizaciones grandes
y pequeias, empresas lucrativas y no lucrativas, industrias manufactureras y
de servicios (Koontz, H. y Weihrich, H., 2004).

El proceso administrativo, es el conjunto de decisiones y actividades de trabajo
que los gerentes realizan en forma continua al planificar, organizar, dirigir y
controlar (Robbins, S. y Coulter, M., 2000).

Henri Fayol planted la idea de que todos los gerentes realizan cinco funciones
administrativas: planifican, organizan, mandan, coordinan y controlan (Robbins,
S. y Coulter, M., 2000).

Robbins, S. y Coulter, M. (2000) refieren que en la actualidad las funciones

administrativas se han reducido a cuatro, las cuales se explican a continuacion:

e Planeacion: Se encarga de definir las metas, establecer una estrategia
para alcanzarlas y desarrollar planes para integrar y coordinar las
actividades (Robbins, S. y Coulter, M., 2000). Cuero (2007) menciona
gue esta etapa es mediante la cual se establecen directrices, se definen
estrategias y se seleccionan alternativas y cursos de accién, en funcién
de objetivos y metas generales econémicas, sociales y politicas; todo
ello tomando en consideracion la disponibilidad de recursos reales y
potenciales que permitan establecer un marco de referencia necesario
para concretar programas y acciones especificas en tiempo y espacio.
La planeacion es la etapa del proceso administrativo en donde se deben
identificar los objetivos a lograr, ordenar y definir las prioridades,
determinar los medios a utilizar y asegurar la efectiva aplicacién de los
mismos asi como la correcta utilizacion para poder lograr un fin

esperado.
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e Organizaciéon: Se refiere al proceso de determinar qué tareas son
necesarias realizar, quién las llevara a cabo, como habran de agruparse,
quien rendira cuentas a quién y en qué nivel se tomaran las decisiones
(Robbins, S. y Coulter, M., 2000).

e Direccion: Dirigen las actividades de otras personas, seleccionan el
canal de comunicacién mas eficaz o resuelven conflictos surgidos entre
los miembros de la fuerza de trabajo (Robbins, S. y Coulter, M., 2000).

e Control: Se refiere a que el rendimiento real debe ser comparado con
las metas establecida de antemano, es decir, esta funcion se encarga de
vigilar, comparar y corregir las actividades de la organizacion (Robbins,
S. y Coulter, M., 2000).

Hoy dia, la funcién de administrar de manera adecuada una organizacion,
compafiia, empresa o0 institucion, trae consigo frutos y beneficios a corto,
mediano y largo plazo en la misma; los cuales son tanto internos y externos a

la empresa.

Algunos ejemplos internos, son: buen ambiente de trabajo, control en los
procesos operativos, control en los recursos humanos y tecnolégicos, mayores
ganancias y utilidades, debido a mayor numero de clientes, entre otros y los
externos: diferenciarse de la competencia y el mercado, mayores clientes

externos (proveedores), etc.

Para que una organizacidbn sea administrada necesita una persona que
encabece a la misma, es decir, un administrador. El papel del administrador es
de suma importancia para llevar a cabo una buena administracién
organizacional, ya que éste es el que va a ejecutar diversas tareas y
responsabilidades de la empresa; asi como la persona que va a dirigir y
organizar a la misma, por lo que requiere de ciertas habilidades que le permitan

cumplir con cada uno de sus deberes y actividades.
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1.2 El papel del psicélogo laboral en la organizacion

El psicélogo organizacional es el encargado de estudiar el comportamiento del
individuo y de un grupo de personas en el ambiente laboral, ya que conoce los
procesos psicolégicos y conductuales del mismo, es por ello que el papel que

juega éste en una organizacion es de suma importancia.

La intervencién del psicologo laboral en una empresa, es la de mejorar el clima
laboral, bajar el estrés de sus empleados y directivos, ayudar a desarrollar
actitudes y competencias orientadas a la toma de decisiones y mejorar la
imagen institucional de la organizacion, la cual se traduce en una mejora
cuantitativa y cualitativa de la gestion de la empresa y el rendimiento de sus

empleados.

Por otro lado, la intervencion del psicélogo laboral en la vida empresarial es:
seleccionar y reclutar al personal adecuado para un puesto, entrenamiento y
direccion de los empleados (capacitacion de personal), asignar a las personas
a los puestos de trabajo en los que aprenderan mejor, atender riesgos de
trabajo, medir el rendimiento laboral (evaluacion del desempefio), decisiones
respecto al personal (administracion de personal), evaluar factores que afectan
a la satisfaccion en el trabajo, el proceso de jubilacion, consultoria, entre otros.

En lo referente a la consultoria, hoy dia el psicélogo ademas de formar parte de
una organizacion, puede desempefiarse laboralmente como consultor externo
de una empresa, el cual tiene por objetivo detectar los problemas de la misma y

dar con ello las posibles soluciones de mejora.

La importancia del psicélogo como consultor externo, es que éste da un
panorama del problema a las empresas desde un punto de vista diferente, ya
gue por un lado cuenta con experiencia y conocimientos teéricos propios de su
profesién y por el otro, sigue una metodologia que le permite un desarrollo

eficaz para la resolucion de problemas.

El psicologo en su calidad de consultor externo participa como evaluador y
analista de la administracion global de una organizacion, por lo que éste puede

implantar Sistemas de Gestion de Calidad (SGC) aportando sus conocimientos
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y experiencia para lograr el desarrollo del personal, asi como para la
organizacion misma; a fin de hacer a esta Ultima competitiva en el ambito
internacional, teniendo en cuenta la cultura, los valores y las actitudes laborales

de la misma.

En el capitulo 3 se explica mas detalladamente lo que es un SGC y los
procesos que se deben de llevar a cabo para su implantacion, ya que el

implantar dicho sistema en una organizacion genera un cambio organizacional.

Es importante mencionar que existen diversos profesionistas que se dedican al
estudio de la calidad y los SGC, sin embargo, el psicélogo laboral a diferencia
de otros profesionistas, como administradores, ingenieros, quimicos, entre
otros, es el idéneo para llevar a cabo la implantacién de dicho sistema, ya que
ademas de conocer los procesos y teorias administrativas de un SGC, tiene
conocimientos y vision amplia del comportamiento humano, debido a que éste

altimo es su objeto de estudio.

Para implantar un SGC adecuadamente y lograr un cambio organizacional
Optimo en la organizacion, el psicélogo se apoya de diversas técnicas de su
profesién que le ayudan a gestionar y guiar una organizacién como: programas
de sensibilizacién al personal para la adopcién del nuevo enfoque basado en la
calidad, reuniones de equipo, elaboracion de cursos de liderazgo,
memorandums, programas de cambio, exposicién de presentaciones, talleres
de gestion, programas de incentivos, procesos de reforzamiento de tareas,
evaluaciones, encuestas, cuestionarios, auditorias internas de calidad y

auditorias técnicas, entre otros.

En la actualidad, las organizaciones necesitan de personas de calidad, y para
gue éstas existan, se necesita trabajar con las mismas en sus potenciales,
habilidades, destrezas, conocimientos, aptitudes, entre otros; es decir, con los
aspectos psicologicos del individuo para el buen desarrollo de la organizacion,

de los clientes, asi como del personal que labora en la empresa.
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Por lo mencionado anteriormente, el psicologo laboral, es el indicado en
fomentar en una empresa una cultura de calidad, motivacion del personal,
compromiso por parte del personal y un buen ambiente de trabajo en una
organizaciéon, por lo que las habilidades de éste como consultor, van
encaminadas a un buen liderazgo, pro actividad, dominio de audiencia,

apertura, habilidades sociales, ingenio, creatividad, etc.

1.3 Tipos de administracion

Al tratar de comprender mas los procesos administrativos, las préacticas

administrativas fueron evolucionando poco a poco.

Inacua, L. (2011) menciona dos acontecimientos en la historia, los cuales
hicieron que hubiera un cambio radical en la administracion; uno de ellos fue en
el afo de 1776 cuando Adam Smith publicé una doctrina econémica clasica,
The Wealth of Nations (La riqgueza de las naciones) en la cual especificd las
ventajas econOmicas que las organizaciones y la sociedad podrian obtener
mediante la division del trabajo, y la segunda influencia, y tal vez la mas
importante, sobre la administracion antes del siglo XX, la Revolucion Industrial,
en la que su principal contribucion fue la sustitucién de la fuerza del hombre por

la fuerza de la maquina.

Las ideas y préacticas actuales de la administracion se basan en modelos y
teorias administrativas de tiempos pasados, asi como herramientas de
actualidad para la administracibn empresarial, las cuales parten de diferentes
enfoques y conceptualizaciones del proceso administrativo, sin embargo, cada

una de ellas aporta conocimientos sobre como administrar una empresa.

A principios de la década de 1950, los enfoques mas importantes que
surgieron durante este periodo fueron la administracion sistematica, la
administracion cientifica, el proceso administrativo, las relaciones humanas la

burocracia y la calidad total (Bateman, T. y Snell, S., 2004).
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En lo que respecta a las herramientas de actualidad para la administracion

empresarial, surgieron el Benchmarking, Reingenieria y Outsourcing.

Para entender la evolucion que ha tenido el proceso administrativo a lo largo
del tiempo, se da una mirada rapida a las diferentes teorias administrativas; asi

como los modelos y herramientas utilizadas en la administracion.

e Administracion cientifica

El representante de este modelo fue Frederick W. Taylor (1856-1915), el cual
se bas6 en una filosofia y un conjunto de practicas administrativas que se
fundamentan en hechos y observacion. Taylor usé estudios de tiempo y
movimiento, es decir, buscé formas mas eficientes para hacer las cosas, a

través de técnicas cientificas objetivas.

Esta teoria trajo consigo la administracion de tiempos y division de tareas y
areas de trabajo (supervision funcional), lo cual hizo mas facil la produccion en
masa. La division del trabajo trajo como consecuencia aspectos tanto positivos
como negativos, como primer punto se habla de un mayor ndmero de
produccioén debido a la velocidad de ejecucion de procedimientos, sin embargo,
por otro lado, se dejo un poco la calidad del producto que se generaba, ya que
importaba méas para las empresas la cantidad de lo hecho que las
especificaciones que debia cumplir el mismo (Hellriegel, D., Jackson, S. y
Slocum, J., 2005).

Esta teoria estaba enfocada en sistematizar el trabajo de gerentes y obreros y
a su vez, sustituir la improvisacion y el empirismo con la ciencia, a efecto de

crear una administracion cientifica.

e Administracién Gerencial o teoria cladsica de la administracion

Esta teoria se enfocé en el nivel gerencial y en sus funciones basicas, su
representante mas importante es Henri Fayol (1841-1925). Este autor

mencion0 que para que los gerentes fueran exitosos en la administracion de
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una organizacion, simplemente tenian que entender las funciones gerenciales
bésicas, las cuales son: planeacion, organizacion, direccion y control. Por otro
lado, los principios de administracion de Fayol fueron el principio de la unidad
de mando (el empleado debe reportar solamente a un gerente el problema) y el
principio de autoridad (el gerente tiene derecho a dar 6rdenes y éstas deben de

ser cumplidas) (Hellriegel, D., Jackson, S.y Slocum, J., 2005).

Fayol busco la division del trabajo en la organizacion de una forma diferente a

Taylor, es decir, no a nivel operarios, sino a nivel gerencial.

Fayol planteaba adoptar principios generales de administracion, los cuales
permitirian a los gerentes tomar decisiones sobre como alcanzar la maxima
eficiencia posible. Los seguidores de este autor fueron, Gulick y Urwick, los
cuales elaboraron sus principios generales y universales de la administracién
para homogeneizar las tareas y abrieron el camino a la departamentalizacion

de la estructura de la organizacion (Chiavenato, I., 2009).

e Administracién burocréatica

Este enfoque se refiere al uso de reglas, una jerarquia fija, una division clara
del trabajo y procedimientos detallados. Uno de los autores mas destacados de
esta teoria fue Max Weber (1864-1920), un historiador social aleman
(Hellriegel, D., Jackson, S. y Slocum, J., 2005).

Hellriegel, D., Jackson, S. y Slocum, J. (2005) mencionan que esta teoria
prescribe siete caracteristicas deseables:

1. Sistema formal de reglas: Son lineamientos formales del comportamiento
que deben seguir los empleados. Las reglas ayudan para fomentar
disciplina y responsabilidad en la ejecucion de los procedimientos.

2. Impersonalidad: Este punto se refiere a que los empleados son
evaluados objetivamente, es decir, en base a la adecuada funcion de su
empleo y no a cuestiones subjetivas como cuestiones personales y

emocionales del jefe directo de éste.
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3. Division del trabajo: Se refiere a la importancia de la reparticion del
trabajo en puestos especializados.

4. Estructura jerarquica: Esto hace referencia a que la empresa clasifica los
empleos de acuerdo con la cantidad de autoridad en cada puesto.
Ademas este tipo de estructura ayuda a controlar el comportamiento de
los empleados.

5. Estructura de autoridad: Este punto va ligado con la estructura jerarquica
y el uso de reglas, ya que aqui se habla de quien tiene derecho de tomar
decisiones en la organizacion de acuerdo a la autoridad que ejerce en la
empresa.

6. Compromiso de carrera de toda la vida: Se basa en las habilidades del
empleado como el conocimiento, experiencia y habilidades para que se
desarrolle dentro de la organizacion. Por otro lado, la empresa usa la
seguridad en el trabajo, aumento de salarios, promocién, pensiones etc.

7. Racionalidad: Es el usar medios eficientes disponibles para alcanzar una
meta, es decir, se debe de operar de una manera ldgica y cientifica a la

empresa, con la finalidad de que ésta logre sus metas.

Teoria estructuralista

Esta teoria se desarroll6 en la década de 1950, y fue basada en la sociologia
organizacional, la cual explicaba que la sociedad era caracterizada por la
interdependencia que existe entre cada organizacion y las demas, que

constituyen su ambiente externo (Chiavenato, I., 2009).

e Teoria neoclésica

Sucede después de la Segunda Guerra Mundial, cuando el mundo se habia
transformado; por lo que en la década de los cincuenta se present6 este nuevo

enfoque, el cual retomo los conceptos de Taylor y Fayol (Torres, Z., 2007).

La peculiaridad de esta teoria como refiere Torres, Z. (2007), fue que en la
segunda mitad del siglo XX surgieron nuevas modalidades de la administracion

que llamaron la atencion, las cuales fueron: una nueva revision de los
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elementos administrativos, el surgimiento de nuevos tipos de organizacion, la

departamentalizacion, la administracion por objetivos, entre otros.

En este movimiento se reconoce a un grupo diverso de autores como: Peter F.
Drucker (negocios y sociedad); Ernest Dale (planeacion y desarrollo); George
Terry (administracion); Harolk Koontz (Proceso administrativo); Cyril O"Donnell
(Proceso administrativo); Louis Allen ( Administracién y organizacion); H. B.
Maynard (administracion); Bruce Payne (planeacion); Igor Ansoff (estrategia
corporativa); George Odiorne (administracion por objetivos); Alfred Sloan Jr.

(General motors) y G. Steiner (planeacién) (Torres, Z., 2007).

La teoria neoclasica produjo la administracién por objetivos, donde la idea era
no hacer hincapié en los medios o los métodos, sino en los objetivos que debia
alcanzar la organizacién, lo cual presentd una revolucién en las empresas.
(Chiavenato, I., 2009).

e Teoria de las Relaciones Humanas

Mark Parker Follet (1868-1933) mencion6 que los gerentes debian mantener
buenas relaciones laborales con los empleados y una forma de hacer esto era
incluyendo a los subordinados en el proceso de toma de decisiones siempre
que éstos se vean afectados por una decisibn. Ademas menciond que los
gerentes no solo tienen que planear y coordinar las actividades de los
trabajadores, sino que deben involucrarse en el proceso operativo. Basandose
en la psicologia y sociologia, Follet exhortaba a los gerentes a reconocer que
cada persona es una coleccion de creencias, emociones y sentimientos
(Hellriegel, D., Jackson, S. y Slocum, J., 2005).

Chester Bernard, otro autor de esta corriente, veia a las organizaciones como
sistemas sociales que requerian la cooperacion de los empleados para ser
efectivas y esto se lograria a través de una comunicacion continua entre si. De
acuerdo con este autor, las funciones principales de los gerentes son:
comunicacion con los empleados y motivacion hacia ellos para el trabajo duro y

para el logro de metas de la organizacion. Bernard habld de la importancia de
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examinar el ambiente externo de la organizacion y ajustar su estructura interna

para equilibrar las dos (Hellriegel, D., Jackson, S. y Slocum, J., 2005).

Este autor propuso la teoria de la aceptacion de la autoridad, la cual sostiene
que los empleados tienen libre albedrio y por tanto siguen las ordenes de la
administracion, es decir, los empleados seguiran las 6rdenes si, 1) entienden lo
que se requiere, 2) creen que las 6rdenes son consistentes con las metas de la
organizacion y 3) ven beneficios positivos para si mismos al ejecutar dichas

ordenes (Hellriegel, D., Jackson, S. y Slocum, J., 2005).

Otro personaje importante fue Elton Mayo, el cual realizé investigaciones y
concluyé que cuando se les da una atencion especial a los empleados, es
probable que cambie la productividad sin importar si cambias las condiciones

de trabajo, a este fendmeno se le conoce como el efecto Hawthorne.

La investigacion en Hawthorne comenzé en 1924 en la fabrica de Western
Electric en Hawthorne y fue uno de los primeros intentos por utilizar técnicas
cientificas para estudiar el comportamiento humano en el trabajo, dichas
investigaciones evaluaban los efectos que diversas condiciones fisicas y
practicas administrativas tenian en la eficiencia en el centro de trabajo
(Chiavenato, I., 2009).

Tras estos estudios, los investigadores concluyeron que el comportamiento en
el trabajo estd determinado por un conjunto complejo de factores, los cuales
influyen en la conducta de los trabajadores ya sea para una mejora en el

trabajo o viceversa.

e Teoria conductista
Este enfoque se conforma con autores como Douglas McGregor, Abraham

Maslow, Frederick Herzberg, David McClelland, Rensis Likert, Herbert Simon

entre otros.
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En lugar de concentrarse en la estructura de la organizacion, la
departamentalizacion, los métodos y los procesos, este enfoque se dirigié a los
aspectos humanos y sociales como: el liderazgo, la comunicacién, la
motivacion, los grupos y los equipos, la cultura y el clima de la organizacion
(Chiavenato, I., 2009).

Debido al interés del presente trabajo, es importante hacer énfasis en esta
teoria, ya que la norma ISO 9001:2008 parte de los principios antes
mencionados, por ejemplo: como el liderazgo de la alta direccidon, la
importancia de la comunicacion entre los miembros de la empresa, la
motivacion en los empleados y la alta direccién, influyen en la implantacion de

la norma ISO 9001 en una organizacion.

Por otro lado, la norma ISO parte de clausulas, las cuales especifican los
lineamientos a seguir para llevar a cabo una buena implantacion de un SGC,
es decir, la conducta que debe de efectuarse para la buena ejecucion de la
norma ISO, es por ello que la norma utiliza las técnicas de la teoria conductual

para el manejo del comportamiento de los individuos de una organizacion.

La teoria conductista se basa en el comportamiento del individuo y como este
influye en el medio, por lo que la relacion que tiene con la norma, es que esta
dltima enfatiza como un comportamiento sistemético y centrado en las

relaciones humanas logra un buen proceso administrativo.

La tonica principal de esta corriente es la busqueda de flexibilidad de la
organizacion y la reduccién del conflicto entre los objetivos de la organizacion y
los objetivos individuales de sus miembros. La teoria conductual se derivé de la
escuela de las relaciones humanas y surgio en la década de 1950 con la teoria
de las decisiones, la cual demostraba que una organizacion es un sistema de
determinaciones, es decir, las personas toman decisiones constantemente
sobre su participacion y su permanencia en la organizacion (Chiavenato, I.,
2009).
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e Teoriadelos sistemas

Ludwig Von Bertalanffy fue quien expuso por primera vez la teoria de los
sistemas, con el objetivo de lograr una metodologia integradora.

Este enfoque surgié en la década de 1960, con el enfoque en los sistemas
abiertos, donde la organizacion empez6 a ser vista como un sistema; es decir,
como un conjunto integrado de elementos interrelacionados que busca
alcanzar determinados objetivos y que estad en constante interaccion con su

entorno (Chiavenato, 1., 2009).

Por tanto, conocer los entornos y sus demandas permite mejorar la percepcion
y la adaptacién, ya que cada organizacion responde de manera distinta a las
diferentes condiciones del entorno. Esta idea fue la base de los principales
modelos de comportamiento macro organizacional y sistémico, ya que con este
enfoque las organizaciones empezaron a dirigir su atencién sobre aspectos del
entorno (todo lo que envuelve a la organizacién), en contraposicion con el

ambiente interno (Chiavenato, 1., 2009).

Uno de los modelos que surgioé de la influencia de esta teoria fue el Modelo
Sociotécnico, el cual constituyo un esfuerzo conceptual que integro varios tipos
de factores o variables y estudio a las organizaciones desde el punto
administrativo, social o psicoldgico. La idea esencial del enfoque socio-técnico
de la organizacion es la de considerar a ésta como el resultado de una
compleja interaccion de sus elementos, los cuales son los aspectos
tecnoldgicos, tales como las caracteristicas de las tereas, el medio del trabajo,
las herramientas y el equipo, etc., y los aspectos sociales, los cuales juegan un

papel importante en el desarrollo de una organizacion.

La teoria de sistemas considera todas las partes de una organizacion como un
conjunto de elementos que se relacionan entre si y estos elementos son los
subsistemas de un sistema total, el cual es la organizacion. En lo que refiere al

enfoque socio-técnico, este también ve a la organizacion como un sistema
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total; la diferencia radica simplemente en que los subsistemas que maneja y

conceptualiza son el técnico y social.

Debido a que una organizacion es una entidad compleja, ésta tiene muchos

elementos que juegan un papel importante, por lo que otros autores hacen la

division de estos sistemas, los cuales se refieren a continuacion.

Para Chiavenato, I. (2009) el sistema de organizacion esta dividido en:

El sistema técnico o tecnoldgico, el cual depende de los requerimientos
tipicos de las tareas que la organizacion ejecuta, los cuales cambian de
acuerdo con la empresa y estdn determinados por la especializacion y
por las habilidades exigidas para operar determinados modelos de
maquinas, por los equipos y las materias primas utilizadas y por la
disposicion fisica de las instalaciones.

El sistema gerencial, el cual garantiza la administracion y el desarrollo de
la organizacion y sus procesos de toma de decisiones. Este sistema
busca optimizar las relaciones entre los sistemas social y técnico,
ademas, busca que el sistema social se desarrolle en una cultura de
colaboracion, ya que el grado de cooperacion de los individuos y grupos
determina los resultados operacionales, y pretende incrementar el nivel
de control y direccion o hacer mas énfasis en el desarrollo de las

capacidades de desempeiio.

De Faria Mello (2001, citado en Hernandez, 2003) considera que existen dos

grandes subsistemas en la organizacion.

El técnico — administrativo, es el que considera los factores que
conforman la parte visible de la organizacién, como lo son, los objetivos,
economia, finanzas, estructuras formales, procesos administrativos,
cargos, tareas, informaciones, politicas, normas, direcciones,
procedimientos, maquinaria, etc.

El psico-social, constituido por las necesidades, aspiraciones,

motivaciones, valores, intereses, actitudes, percepciones, sentimientos
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emociones, relaciones personales, clima, cultura, organizacion informal,
actitudes, etc.; los cuales no son facilmente observables, sino mas bien
ocultos y que constituyen un reflejo del subsistema técnico-

administrativo.

La importancia de la teoria de sistemas trajo consigo cambios importantes en la
administracion de una organizacion; ya que todos los elementos humanos de la
misma, asi como factores externos a ésta son considerados como influencias

en el desempefio organizacional, es decir, en la administracion de la empresa.

En el capitulo 3 se habla de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), el cual
parte sus raices precisamente en dicha teoria, la cual enfatiza como el conjunto
de elementos tanto internos como externos de la empresa contribuyen en la

adecuada administracion de una organizacion.

La empresa vista desde el punto de vista de la teoria de sistemas, considera
cada elemento de la organizacion como pieza fundamental e importante para el
buen funcionamiento de la misma, desde los insumos que se necesitan para la
elaboracion del producto y/o servicio (materiales, maquinas, personal, entre
otros), el proceso para la realizacion del mismo y por ultimo la salida (producto

0 servicio elaborado).

e Teoriade las contingencias

Esta teoria fue desarrollada por Burns y Stalker, dos sociélogos industriales
ingleses, los cuales investigaron 20 industrias para conocer la relacion entre las
practicas administrativas y el entorno en el que se desarrollan y llegaron a la
conclusién de que las empresas utilizan dos mecanismos basicos para su

funcionamiento:
1. La diferenciacion: Division de la organizacion en subsistemas o

departamento, cada uno de los cuales desempefia una tarea

especializada en un contexto ambiental especializado,
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2. Integracion administrativa: Se refiere cuando las presiones que
provienen del entorno general de la organizacién hacen que ésta busque
la unidad de esfuerzos y la coordinacion de sus diversos subsistemas o

departamentos.

e Teoriadela Administracion de la Calidad total

Como se explicd anteriormente, existen diversos modelos administrativos, los
cuales explican y sistematizan como es que se deben llevara a cabo ciertos

procedimientos para administrar una empresa.

Sin embargo, hoy dia, en lo que refiere a la Administracion de la Calidad Total
(ACT), se le estda tomando mayor énfasis; ya que este enfoque se basa en la
importancia de implementar en cada procedimiento de la empresa un sistema

administrativo basado en la Calidad.

El periodo de la posguerra marco un cambio en la percepcion de la calidad en
el ambito de las organizaciones, y factores como: la organizacion de los
consumidores, las regulaciones gubernamentales sobre la calidad y el
surgimiento de mercados; asi como organizaciones emergentes, contribuyeron
a transformar la calidad de un problema casi exclusivamente relacionado con la
produccion, a un problema de la administracion, lo que motivo la elaboracion

de propuestas tedricas y técnicas con este nuevo enfoque (Inacua, L., 2011).

Por otro lado, la revolucién de la calidad se propagd en los sectores de los
negocios entre el publico en las décadas de 1980 y 1990 y este tipo de
administracion fue inspirado por un pequefio grupo de expertos en calidad
(Robbins, S. y Coulter, M., 2000).

El desarrollo de la Calidad Total como un sistema de administracibn comenzo
en EEUU a inicios del siglo pasado y se perfecciond por los japoneses entre
1960 y 1970, y se retorna a EEUU en 1980. Personalidades como Walter A.
Shewhart con su Control Estadistico, Joseph M. Juran con su trilogia de

Planeacién, Control y Mejora, Edwards Deming con su modelo de
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administracion, Philip Crosby con el movimiento de Cero Defectos y su énfasis
en los costos, Armand Feigenbaum y el Control Total de Calidad y Kaoru
Ishikawa con los Circulos de Calidad, entre otros, han contribuido al desarrollo,
implementacion y diseminacion de esta manera de administrar la organizacion

(Garcia, V y Munilla, F, afo, citado en Inacua, L. 2011).

La administracion por calidad, representa un enfoque de andlisis integral de la
organizacion en donde se propone la ideas de que todos dentro de la
organizacion forman un binomio proveedor - cliente y donde la tarea principal
es la busqueda de la calidad en funcién de las exigencias del cliente. Este
enfoque por primera vez, propone la idea de mejoramiento continuo. (Garcia, V

y Munilla, F, afio, citado en Inacua, L. 2011).

La teoria de la calidad total no es un concepto completamente original en el
campo de la administracion de negocios, ya que tiene sus raices en otros
campos de esta area como en el Desarrollo Organizacional (DO), las teorias de
motivacion y comportamiento humano, la teoria del liderazgo, la administracion
cientifica, la cultura corporativa, el involucramiento de los empleados en la
toma de decisiones, el trabajo en equipo, la organizacién matricial y muchos
otros. Sin embargo, los principales autores en calidad total han tomado algunos
de estos conceptos y los han integrado a otros aportados por ellos para crear lo

que podriamos llamar la teoria de la calidad total (Cantu, H., 2001).

La Administracion de la Calidad Total (ACT) es el proceso continuo de asegurar
gue cada aspecto de la producciéon le agrega calidad al producto. La calidad
debe enfatizarse de manera repetida de modo que se vuelva una segunda
naturaleza para todos en la organizacién y para sus proveedores, es decir, se
habla aqui de que tanto la capacitacion, la planeacion estratégica, el disefio de
producto, los sistemas de informacién administrativa, la mercadotecnia, entre
otras, desempefien y contribuyan a una funcién para el logro de las metas de
calidad (Hellriegel, D., Jackson, S. y Slocum, J., 2005).

El proceso del control de calidad se enfoca en medir los insumos (incluidas las
expectativas y requerimientos del cliente), las operaciones de transformacion y

los productos, y los resultados de estas mediciones, y a su vez permiten a los
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gerentes y empleados tomar decisiones acerca de la calidad del producto o
servicio en cada etapa del proceso de transformacion (Hellriegel, D., Jackson,
S. y Slocum, J., 2005).

Torres, Z. (2007) define la administracién de la calidad total (ACT) como un
proceso completo y coordinado en todos sentidos, en el cual cada una de las
partes se dedicara con su maximo esfuerzo a la produccion de articulos o

servicios de calidad mediante una administracion predefinida y eficiente.

A continuacion se explican brevemente cada uno de las herramientas de
actualidad para la administracion empresarial; asi como su importancia y

aportaciones:

-Benchmarking: Uso de pardametros de comparacién, o benchmarking,
significa identificar el mejor desempefo operativo en su clase, de una
empresa en un area determinada, sea desarrollo de productos o servicio al
cliente, y luego comparar los propios procesos con los de la otra empresa
(Bateman, T.y Snell, S., 2004).

-Reingenieria: Lo fundamental de la reingenieria es reorganizar el trabajo
de la empresa dentro de un marco de exigencias creciente de los mercados
y de un potencial tecnolégico que cada dia avanza de una manera
impresionante. La esencia de la reingenieria de negocios es abandonar
politicas y supuestos comunmente aceptados como prueba de eficiencia de
las actividades administrativas y comerciales. (Fleitman, J., 2000)

-Outsourcing: Esta es la contratacion de servicios profesionales externos
para satisfacer necesidades empresariales especificas (reclutamiento,
seleccién, elaboracion de publicidad, mantenimiento de redes de

telecomunicaciones) (http://techtastico.com/post/definicion-de-outsourcing/).
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La Tabla 1.1 fue una construccion propia, en la cual se ilustran las diferentes

teorias administrativas.

Autor (es)

Periodo Teoria .
representativos

Caracteristicas

Primera oleada

Administracion cientifica Federick W. Taylor
(Enfoque en tareas)

Précticas administrativas fundamentadas en
hechos y observacion.

Administracion de tiempos, divisién de tareas y
areas de trabajo.

Administracién a nivel operarios

Administracién Gerencial o Teoria clasica

Funciones Gerenciales: planeacién, organizacion,

L - Henri Fayol direccion en control.
de la administracion . P ! .
Administracién a nivel gerencial
Administracién burocréatica Max Weber - Usode reglas

- Jerarquia fija

Segunda oleada
(Enfoque en la estructura de la

M Teoria estructuralista
organizacion)

Basado en la sociologia organizacional.

Peter F. Drucker;

Ernest Dale; George Terry; Harolk
Koontz; Cyril O’Donnell; Louis
Allen; H. B. Maynard; Bruce Payne;
Igor Ansoff; George Odiorne; Alfred
Sloan Jr.y G. Steiner

Teoria neoclasica

Bases tedricas de Taylor y Fayol vistas con nuevo
enfoque ya que surgieron nuevas modalidades de
la administracion.

Surgen nuevos tipos de organizacion;
departamentalizacion; la administracion por
objetivos, entre otros.

Mark Parker Follet

Los directivos deben de incluir a los subordinados
en la toma de decisiones.

Chester Bernard
Teoria de las relaciones humanas

Las organizaciones son vistas como sistemas
sociales que requieren la cooperacion de los
empleados para ser efectivas, por lo que se
necesita una comunicaciéon continua entre si.

Tercera oleada
(Enfoque en las personas)

Elton Mayo

Determinaron como los efectos de diversas
condiciones fisicas y practicas administrativas
tenian en la eficiencia de los trabajadores en el
centro de trabajo.

Douglas McGregor, Abraham
Maslow, Frederick Herzberg, David
McClelland, Rensis Likert, Herbert

Simon

Teoria conductista

Toma en cuenta aspectos humanos y sociales
como el liderazgo, la comunicacién, la motivacion,
los grupos y los equipos, la cultura y el clima de la
organizacion.

Teoria de los sistemas Ludwig Von Bertalanffy

Cuarta oleada
(Enfoque al entorno)

Organizacién es vista como un sistema, es decir,
como un conjunto integrado de elementos
interrelacionados que busca alcanzar determinados
objetivos y que esta en constante interaccion con
su entorno

Teoria de contingencia Burns y Stalker

Relacion entre practicas administrativas y el
entorno.

Walter A. Shewhart

Con su Control Estadistico.

Edwards Deming

Con el modelo de administracion.

Joseph M. Juran

Con su trilogia de Planeacion, Control y Mejora.

Quinta oleada
(Enfoque basado en calidad)

Administracion de la Calidad Total Philip Crosby

Con el movimiento de Cero Defectos y su énfasis
en los costos.

Armand Feigenbaum

Control Total de Calidad.

Kaoru Ishikawa

Con los Circulos de Calidad.

Tabla 1.1 Teorias Administrativas, elaboracion propia.
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Las organizaciones actuales deben ser dinamicas y competitivas en el mercado
y deben asegurar a sus clientes y proveedores que los productos o servicios
gue ofrecen son funcionales y aptos, por lo que la manera de demostrarlo es
ofreciendo a los mismos productos y servicios de calidad. Por lo mencionado
anteriormente, hoy dia las compafiias buscan regirse por un sistema
administrativo que implemente procedimientos y procesos adecuados basados
en la calidad; es decir, sistemas normalizados que sean avalados nacional e

internacionalmente.

En el capitulo 3 se habla de los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), los
cuales son lineamientos que ayudan precisamente a una organizacion, a
implementar una administracion organizacional basada en la calidad, es decir,
el SGC parte de la Administracion de la Calidad Total, asi como de las

aportaciones tedricas de la calidad.

Como se ha mencionado a lo largo del capitulo, existen diferentes aportaciones
tedricas, las cuales se rigen bajo ciertas posturas y concepciones y ayudan asi
a implementar un sistema administrativo en una organizacién, sin embargo, el
lector puede observar que los sistemas administrativos han ido cambiando
debido a que se han tenido que implementar acciones administrativas acordes
a las necesidades de las personas, los tiempos, la economia y la globalizacion;
es por ello que hoy dia el enfoque de administracion de la calidad total, se basa
en las exigencias del mercado actual, las cuales como se vera mas adelante

tienen una concepcién basada en el poseer productos o servicios de calidad.
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Introduccion

La administracién en una organizacion es de suma importancia para el buen
funcionamiento de la misma, por lo que implementar un buen sistema

administrativo depende de ello.

Como se explicd en el capitulo anterior, en la actualidad las empresas estan
implementando la Administracion de la Calidad Total, la cual fundamenta sus
principios y enfoques en las teorias de calidad, debido a ello, el sistema
administrativo basado en la calidad tiene un auge muy representativo, es por
ello que en el presente capitulo se hablara del concepto de calidad, asi como

las aportaciones de los tedricos representativos de esta teoria.

2.1 Definicién de Calidad

La palabra calidad es un término que esta asociado con productos o0 servicios
que tienen caracteristicas adecuadas y carecen de defectos, hoy dia es comun

usar este término para notificar o referir que algo sirve y funciona bien.

Un gran numero de organizaciones y expertos han buscado una definicion para
el concepto de calidad, sin embargo, lo cierto es que no existe una definicion
especifica que pueda considerarse como la mas correcta o la mejor. Las ideas
o definiciones de lo que se entiende por calidad han surgido para dar respuesta

a los continuos cambios empresariales (Lloréns, F. y Fuentes, M., 2000).

A continuacion se presentan algunas definiciones de calidad de diferentes

autores:

Alvear, C. (1998) refiere que hablar de calidad, conduce a pensar en algo
“bueno”, “adecuado”, “superior’ y que el grado de calidad esta en funcion de las
caracteristicas y propiedades de las mismas; ademas de que es posible

evaluarlo con base en la comparacién con otras cosas de su misma especie.
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Otra definiciébn del término calidad, es la cual tiene su origen en el griego
“Kalos” que quiere decir bueno, hermoso, apto, favorable y el latin, “Qualitem”
que significa propiedad o cualidad. En este sentido, calidad es una palabra de
naturaleza subjetiva, una apreciacion que cada individuo define segun sus
expectativas y experiencias, es un adjetivo que califica alguna accién, materia o
individuo (Nava, V., 2006).

Nava, V. (2006) refiere que la calidad constituye el conjunto de cualidades que
representan a una persona o0 cosa; es un juicio de valor subjetivo que describe
cualidades intrinsecas de un elemento; y aunque suele decirse que es un
concepto moderno, el hombre siempre ha tenido un concepto intuitivo de la
calidad en razon de la busqueda y el afan de perfeccionamiento como

constantes del hombre a través de la historia (p.15).

Por su lado, el diccionario define calidad como “la propiedad o caracteristicas
de una cosa que nos permite apreciarla como igual, mejor o peor que las

restantes de su especie”.

La palabra calidad también es definida como el resultado de una actitud
enérgica y comprometida, de esfuerzos sinceros o de una ejecucion talentosa
(http://www.hectoralarcon.cl/ISO9000.htm).

Barba, A. (2002) por su parte, refiere que el término calidad es utilizado para
distinguir los aspectos que hacen la diferencia de categoria de una persona o

Ccosa.

Juanes, B. y Blanco J., (2001) definen calidad como la propiedad o el conjunto
de propiedades inherentes a un producto o servicio obtenido en un sistema
productivo que permiten apreciarlo de forma igual, mejor o peor que los

restantes de su categoria (p.4).

Como se puede observar, los diferentes autores, adjudican al término calidad,

propiedades de un producto o servicio de caracter satisfactorio, adecuado,
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positivo, el cual es mejor comparado con algo similar y a su vez cumple con las

especificaciones del cliente, lo cual satisface al mismo.

Reeves y Bednar (1994), citado en Llorens, F. y Fuentes, M., 2000; mencionan
que la evolucion que ha sufrido la calidad en el tiempo permite establecer

cuatro enfoques bésicos en su definicién:

% Calidad es excelencia

% Calidad es valor

+ Calidad es conformidad con las especificaciones

% Calidad es igualar o exceder las expectativas de los clientes.

Como se puede observar, el concepto de calidad ha pasado de ser solamente
aguel producto o servicio que carece de defectos y cumple con las
especificaciones de manufactura a aquel que cubre las necesidades, deseos y

expectativas de los clientes.

Por otro lado, Krajewski, L. y Ritzman, L. (2000), mencionan que la calidad esta

en base a las multiples dimensiones en la mente del consumidor:

a) Conformidad con las especificaciones: los clientes esperan que
los productos o servicios que compran satisfagan o rebasen los
niveles de rendimiento anunciados.

b) Valor: Se refiere a la medida en que un producto o servicio
cumple un propdésito, a un precio que los clientes estén dispuestos
a pagar. El valor que tenga un producto o servicio en la mente del
consumidor dependera de las expectativas de éste antes de
comprarlo.

c) Conveniencia de uso: Es la medida en la cual un producto o
servicio cumple su propdésito, el cliente puede considerar las
caracteristicas mecanicas de un producto o la comodidad de un
servicio.

d) Soporte: Este punto se refiere al respaldo que proporciona la

comparfiia con el producto y/o servicio que ofrece.
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e) Impresiones psicologicas: La gente evalla la calidad en base a la
atmésfera, imagen o estética, conocimiento del producto o

servicio.

Cabe mencionar que la evolucion del concepto de la calidad también ha venido

enriquecido por las aportaciones de los diferentes autores y maestros sobre el

tema de Calidad, entre ellos estan:

a)

b)

d)

Deming: La calidad se refiere a un grado predecible de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste, adecuado a las necesidades del mercado
(Deming, citado en Ruiz-Canela, J., 2004, p.17)".

Juran: la calidad como “adecuacion al uso, satisfaciendo las
necesidades del cliente” (Juran, 1993).

Crosby: El concepto de Calidad es “cumplir con los requisitos” (Crosby,
1987).

Feigenbaum: La calidad se refiere a “la resultante de una combinacion
de caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes del
grado de satisfaccidon que el producto proporcione al consumidor,
durante su uso” (Feigenbaum, 1975).

Taguchi: La calidad esté relacionada con “a pérdida econémica que un
producto impone a la sociedad desde el momento de su expediciéon”
(Taguchi, citado en Ruiz-Canela, J., 2004, p.17).

Se puede decir que el concepto de calidad ha venido tradicionalmente

caracterizado por la eficacia en la fabricacion del producto o en la prestacion

del servicio; sin embargo, los maestros de la calidad han venido introduciendo

paulatinamente aspectos relacionados directamente con la voz del cliente y con

la eficiencia del negocio, es decir, el concepto de Calidad ha evolucionado a lo
gue es Calidad total (Ruiz-Canela, J. 2004).
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En el mundo actual, el término calidad se entiende como el desarrollo de

productos eficientes, que carecen de defectos y a su vez

necesidades de los consumidores.

satisfacen las

La evolucion del concepto “calidad en la administracion” en el siglo XX fue muy

dinamico; y ésta a su vez se acomodo a la evolucion de la conformacién

econOmica y, por ende, industrial, habiéndose desarrollado diversas teorias,

conceptos y técnicas, hasta llegar a lo que hoy se conoce como Calidad Total

(Nava, V., 2006).

La Tabla 2.1 muestra la evolucion de la calidad al paso del tiempo.

Organizacion

Concepto

Autores y obras

Propuestas

Calidad, satisfaccion del

Premoderna artesano y del cliente Saber hacer
Taylor Control de la calidad: calidad
Shop Management, 1903 del prod . L
Principios de Administracion €l pro ucto_, |nspf)eCC|on,
Cientifica, 1911 producto sin defectos.
Moderna Control de la calidad del
producto e _SheV\ihaIrt ¢ Qualit
conomic control of Quality -
Manufactured Product, 1931 Control estadistico de la
- calidad, muestreo, control
Statistical Method from the estadistico del proceso
Viewpoint of Quality Control, P ’
1939
Deming
Quality, Productivity and Catorce plIJantCoas”g:éa alcanzar
Competitive Position, 1982
Juran
Juran’s Quality Control La trilogia de Juran
Handbook, 1951
Calidad total, satisfaccién del Crosby
Postmoderna Qualilty Without Tears, 1984 Los cuatro absolutos

usuario

Feigenbaum Sistema de métodos para la
Control total de la calidad, provision costo-eficacia de
1951 bienes y servicios.
Ishikawa

¢ Qué es el control total de la
calidad? La modalidad
japonesa, 1985

Sistema de métodos para la
provision costo-eficacia de
bienes y servicios.

Tabla 2.1 Evolucién de la calidad, Barba, 2002.
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2.2 Evolucion de la calidad

El concepto de calidad ha cambiado a lo largo de la historia, por ejemplo, antes
la calidad de un producto se basaba solamente en la funcionalidad del mismo;
en cambio ahora, los clientes exigen mas caracteristicas de calidad en los
productos que compran, es decir, los consumidores no sélo se fijan en que el
producto funcione adecuadamente, sino ahora prestan atencién en que éstos

también cumplan sus deseos, gustos, expectativas, etc.

Por otro lado, el avance de la tecnologia que se ha venido desarrollando en el
siglo XXI; asi como la diversificacion de industrias que ofrecen los mismos
productos, ha acrecentado mas que la gente busque otras caracteristicas en
los productos, las cuales determinan como productos de calidad o no.

Es importante hacer mencién que el ser humano desde épocas remotas ha
considerado el término calidad y ha trabajado en ello, sin embargo, los
productos o servicios en la actualidad se han especializado cada vez més en el

tema.

Desde el inicio de los tiempos en que los hombres construian sus propias
herramientas de caza y utensilios para la vida en general, hasta los modernos
sistemas fabriles actuales, siempre han existido de una otra manera,

procedimientos para hacer las cosas (Juanes, B. y Blanco J., 2001).

Las teorias sobre calidad, se desarrollaron principalmente en los paises mas
avanzados y con tecnologia, como Estados Unidos y Japon, siendo este ultimo
donde se inicié la implantacion en las empresas de la calidad total, su cultura,

técnicas y herramientas (Nava, V. 2006).

El fendmeno japonés fue determinante en las condiciones actuales de guerra
sin cuartel por los mercados, asi como en los cambios en la forma de concebir
una empresa y en la reestructuracion de grandes organizaciones (Gutiérrez, H.,
2005).
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El papel de Japon en la calidad, fue decisivo debido a sus programas de

calidad y mejora.

Para explicar como es que se fue desarrollando el concepto de calidad, se
refieren etapas, las cuales hablan de la concepcion que se tenia sobre calidad

hasta la que se tiene hoy dia.

1. Etapadelainspeccion

La calidad se remonta desde la Edad Media, ya que con la aparicion de los
primeros gremios artesanales de esa época, se empezaron a observar los
inicios de lo que actualmente denominamos calidad. En este periodo, los
artesanos, en quienes se identificaba tanto el trabajo directivo como el manual,
eran los que elaboraban en pequefios talleres una cantidad reducida de
producto destinada a un mercado local o de tipo urbano. Por otro lado, en esta
época se mantenia una estrecha relacion con los consumidores, lo que
permitia elaborar un producto que se ajustaba todo lo posible a los
requerimientos exigidos por los clientes (Tari, J., 2000).

En esa época el artesano buscaba la satisfaccion del cliente y el hacer bien las
cosas en el producto que ofrecia, ya que la calidad dependia y estaba
relacionada al profesionalismo y la capacidad de los mismos.

Sin embargo, no es hasta la era industrial en la que el hombre se enfoca en el
como se realizan las cosas y se empieza a dar cuenta que del cdmo se
generen, revisen o actualicen éstas, dependerd la calidad de los productos o

servicios finales (Juanes, B. y Blanco J., 2001).

La primera Revolucién Industrial consolidé primero en Europa y después en
Estados Unidos el sistema de fabricacion, y este proceso forzé paulatinamente
a los artesanos a convertirse en obreros, e incluso a algunos de ellos les tocé
asumir el papel de supervisores, pues con el desarrollo del sistema fabril se
contrataban obreros descalificados y semicalificados; asi el manejo de la

calidad se establecié como una funcion mas de la produccion (Barba, A, 2002).
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Esta etapa se concierne con el nacimiento del sistema industrial moderno, en el
cual la produccion artesanal en los talleres es sustituida por la produccion en
serie en las fabricas. El sistema de fabricacion consistia en producir piezas
intercambiables que, posteriormente, eran ensambladas en una secuencia
preestablecida de operaciones, por lo que para minimizar los problemas del
ensamble final, las piezas se disefiaban bajo unos patrones que garantizaban
su uniformidad, y al final de la linea de produccion se comprobaba si el articulo
era conforme con el estandar preestablecido; esto dio lugar a la inspeccion, por
lo que se debia examinar de cerca y forma critica el trabajo para comprobar su

calidad y detectar los errores (Lloréns, F. y Fuentes, M., 2000).

A finales del S. XVIll y finales del S. XIX al incorporar la maquina a los talleres,
se produce una reestructuracién interna en las fabricas, por lo que los operarios
en este tiempo tuvieron que adaptarse a los requerimientos de las nuevas

tecnologias y a los mayores voliumenes de produccién (Tari, J., 2000).

En ese periodo los productos manufacturados se ajustaban a los gustos de la
época, de manera que el comprador disefiaba y especificaba los requisitos;
esto es, los requerimientos del cliente no eran tomados en cuenta, ya que el
vendedor era el que definia la calidad del producto para que el artesano u

operario con sus habilidades lo fabricara.

Por otro lado, fue en la época de la industrializacion (Adam Smith, Ford,
Taylor), en la que se produjo la separacion entre la responsabilidad del trabajo
y la responsabilidad de controlar la calidad de lo hecho (Cela, J., 2000). Por
primera vez, la calidad se consider6 como una responsabilidad de la direccion y
como una funcién independiente (Lloréns, F. y Fuentes, M., 2000).

La busqueda de un mejor desempefio de las fabricas hizo que a finales del
Siglo XIX surgiera en Estados Unidos la Administracion cientifica de Frederick
W. Taylor, y es a partir de la Revolucion industrial y hasta el manejo de la
administracion cientifica que se desarrolla la inspeccion de la calidad como
forma de medir la calidad, la cual es “el conjunto de técnicas y actividades de

caracter operativo, utilizadas para verificar los requisitos relativos a la calidad
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del producto o servicio” (Dominguez, J y Arranz, A., 1997, citado en Nava, V.,
2006).

La vision de Federick Taylor implicé la separacion entre la planificacion y la
ejecucion del trabajo con la finalidad de aumentar la productividad, ya que él
parti6 de la idea de que el trabajo puede ser analizado, descompuesto en
actividades elementales, y encargado a personas a las que se ha ensefiado a

realizar algunas de estas actividades (Tari, J., 2000).

La consecuencia de este pensamiento fue una auténtica revolucion, por lo que
esta idea tuvo un incremento espectacular en la productividad de las
organizaciones. Ademas esta revolucidon trajo beneficios, por ejemplo, antes
producir mas significaba exclusivamente mas gente, mas horas, mas aprisa, sin
embargo, a partir de Taylor significé organizarse mejor. Otra de las ventajas de
esta revolucion implicaba la posibilidad de incorporar trabajadores a la industria
sin necesidad de un largo periodo de aprendizaje (Rotger, J y Canela, M.,
1996).

Sin embargo, a pesar de las ventajas de esta administracion, la presion por la
productividad y la separacion de funciones trajo también como consecuencia
una falta de atencién por la calidad, ya que muchos de los productos
elaborados tenian defectos de produccion, es por ello que empezaron los

primeros problemas relacionados con la calidad en la industria.

Por otro lado, es importante mencionar que Taylor propuso la incorporacion en
la estructura organizacional de un departamento de disefio para planear y
organizar el trabajo. Con esta propuesta, tanto los obreros como los
supervisores se limitan exclusivamente a ejecutar las tareas planeadas en el

departamento de disefio (Barba, A, 2002).

Ademas, desarrolld6 medios para dividir las tareas en actividades simples y
repetitivas; por lo que concentr0 asi, el tiempo de los trabajadores
especializados en las tareas de mayor exigencia en cuanto a complejidad y

conocimiento (Guajardo, 1996).
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2. Laetapa de control estadistico de la calidad

Entre las décadas de los treinta y los cincuenta, la calidad se entendia respecto
de las especificaciones técnicas del producto y se aplicaba a los entornos
industriales de produccion masiva, ademas se apoyaba sobre elementos
estadisticos complejos englobados dentro del concepto SPC (Statistic Process

Control o Control Estadistico de procesos) (Juanes, B. y Blanco J., 2001).

En este periodo se empiezan a formalizar las herramientas estadisticas, las
cuales apoyan al control de la calidad, ya que con esta técnica ya no se
controlaban todos y cada uno de los productos, sino que esta herramienta
permitia controlar por lotes, lo cual se hacia mediante muestreos estadisticos
(Ruiz-Canela, J., 2004).

Por otro lado, el control de la calidad se vuelve mas estricto con la Segunda
Guerra Mundial debido a la necesidad de controlar la calidad en la fabricacion
del armamento, ya que la industria militar en esa época pedia estandares de la
calidad y el refinamiento de las técnicas estadisticas para la elaboracion de su

armamento (Ruiz-Canela, J., 2004).

La clave de esta etapa se sitia en los resultados de una serie de
investigaciones realizadas por W.A. Shewhart en la Bell Company que
culminan en la publicacion en 1931 del libro Economia del Control de calidad
en los productos fabricados, en el que se define el control en fabricas, se
desarrollan técnicas para evaluar la produccion y se plantean distintas maneras

de mejorar la calidad (Lloréns, F. y Fuentes, M., 2000).

Shewart es el primero en reconocer que en toda produccién industrial se da
una variacioén en el proceso, esto es, existen varias razones por las que no
pueden fabricarse dos partes con las mismas especificaciones, por lo que
puede haber diferencias en materias primas, distintas habilidades de los
operarios y de los equipos, etc. En base a esta idea, Shewart desarrolld
técnicas estadisticas sencillas para determinar los limites de variacion y

graficas de control para presentar los resultados que le permitian distinguir
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entre problemas inherentes al proceso de produccién o problemas casuales
(Lloréns, F. y Fuentes, M., 2000).

El control estadistico de la calidad tiene gran importancia en la practica de la
garantia de la calidad, debido a que el control de la calidad se traslada a las
distintas etapas de la fabricacion, a través del cumplimiento de una normativa y
de las técnicas estadisticas de control de los procesos productivos. La garantia
de la calidad, es un complemento a la inspeccion final que se hace sobre la
calidad del producto, ya que ésta pretende actuar en las etapas previas al

punto de control donde el producto ya esté fabricado (Ruiz-Canela, J., 2004).

En este periodo las estrategias de calidad dejaron de ser correctivas y
empezaron a predecir los defectos y a tomar accion antes de su aparicion
(Guajardo, E., 1996).

3. Etapa del aseguramiento de la calidad

Durante esta etapa, el concepto de calidad evolucion6 de una perspectiva
estrecha y centrada en la manufactura, a tener una intervencion en los
esfuerzos por la calidad en areas como disefo, ingenieria, planeacién y
actividades de servicio. De esta manera, el aseguramiento de la calidad implica
un enfoque mas proactivo por la calidad y aparecen nuevas herramientas y

conceptos fundamentales para este movimiento (Gutiérrez, H., 2005).

El paso a esta nueva etapa se produce cuando se admite que el control
estadistico de la calidad también tiene implicaciones en la administracion de la
empresa y no exclusivamente en el departamento de produccion. Los nuevos
sistemas de calidad, ademas del control de la fabricacion, incluyen el desarrollo

de nuevos productos o servicios al usuario (Carbellido, N., 2006).

Ademas de esto, en el afio de 1951 Juran introduce el concepto de costos de
calidad, el cual proporcioné un poderoso fundamento econémico al movimiento
por la calidad, ya que se decia que la mala calidad cuesta mucho, por lo que al
mejorar ésta se reducen los costos que genera (Gutiérrez, H., 2005).
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En la década de los sesenta, se produce la revolucién de los consumidores que
lleva aparejado el consiguiente desarrollo de los conceptos de marketing, asi
como la integracion de los clientes en la estructuras de gestién de la empresa y
se desarrollan los conceptos de investigacion de mercado y de implicacion
multifuncional; ademas es el momento en que las grandes corporaciones

multinacionales comienzan a despuntar (Juanes, B. y Blanco J., 2001).

En esta época, ya se empieza a tomar mas en cuenta la opinion del cliente, por
lo que se pone énfasis en las necesidades y deseos de los mismos. Ademas se
empieza a prestar atencion al realizar bien las cosas desde el inicio del proceso
de manufactura o bien desde el inicio de la prestaciébn de un servicio. Las
organizaciones comienzan a preocuparse mas por el prevenir o asegurar la
calidad de lo que ofrecen; por lo que no solo se presta atencién a un area de la
organizacion, sino a cada una de las que intervienen en la realizacion de la
elaboracion del producto o prestacion de un servicio, tanto al inicio como al final

del proceso.

En la década de los setenta, con la llegada de la crisis del petréleo, la calidad
se enfoca hacia la efectividad en las areas de reduccion de costos, es decir, un
enfoque hacia los resultados. La atencion se centra, en reducir los costos de
no-calidad y se involucra a los trabajadores en las actividades de mejora
mediante los circulos de calidad. A su vez comienza el desarrollo de las
técnicas de reingenieria de los procesos productivos (Juanes, B. y Blanco J.,
2001).

La crisis del petroleo alert6 tanto a la necesidad del ahorro de energia, como a
la necesidad de asegurar la calidad del producto para reducir el desperdicio y
asimismo los costos. La competencia comienza a ser cada vez mas fuerte, los
mercados se globalizan y la industria occidental, y particularmente los
estadounidenses, comienzan a perder el liderazgo en sectores donde durante

décadas habian tenido una posicion ventajosa.
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Los mercados empiezan a estar mas saturados y el hecho de simplemente
ofrecer el producto o servicio ya no garantiza el éxito empresarial.
Ante consumidores cada vez mas informados y con una oferta variada, la

calidad se convierte en un factor critico.

Debido a esta diferencia de pensamiento del consumidor, la prevencion, en
lugar de la inspeccidn, es el enfoque que se comienza a utilizar en occidente,

sin embargo, esto es lo que ya se hacia tiempo atras en Japon.

Las empresas empiezan a desarrollar sistemas de aseguramiento de la calidad
que consisten en documentar toda accién con procedimientos e instrucciones
técnicas, revisadas para su cumplimiento a través de auditorias donde también
se establecen normas internacionales con el fin de garantizar la calidad (Nava,
V., 2006).

4. Administracion de la calidad total

En la década de los ochenta, la competencia entre los paises industrializados
se vuelve méas agresiva, a la vez que las diferencias tecnoldgicas entre los
diferentes productos se minimizan. El mercado pasa de una situacion de
hiperdemanda a una hiperoferta debido, entre otros factores, a la globalizacion
(Juanes, B. y Blanco J., 2001).

En esta década, se tomé plena conciencia de la importancia estratégica de la
calidad, de su mejora y de la satisfaccion del cliente, con lo que se empezo a
publicar lo hecho en Japdén; ademas en muchas empresas y organizaciones del
mundo occidental se iniciaron programas de gestién de la calidad total como
una accién estratégica para mejorar su competitividad (Gutiérrez, H., 2005).

En este periodo se empezd a publicar una amplia y variada literatura sobre la

administracion e la calidad total y sus herramientas.

Ante la creciente presion competitiva, muchas compafias occidentales

descubrieron la calidad. Después de décadas de indiferencia a lo que estaba
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ocurriendo en Japon, unas pocas organizaciones llegaron a convencerse de
que los productos y servicios de calidad eran la llave pare el futuro (Tari, J.,
2000).

En este periodo el cliente se transforma en el centro de la atencion de las
empresas, cuya dedicacion es ahora satisfacer las necesidades y deseos de
los mismos (Juanes, B. y Blanco J., 2001).

La diversificacion del mercado y el crecimiento de la oferta generada a partir de
los avances tecnoldgicos y de comunicacién, proporcion6 a los consumidores
una amplia gama de oportunidades en las diferentes areas; en consecuencia,
el usuario ya no so6lo toma como referencia el precio y calidad del producto,
sino, a su vez, demanda atencion, servicio, entrega, facilidades de pago, etc.
(Nava, V., 2006).

En la década de los noventa, la globalizacion de la economia entra en un punto
de no retorno, lo cual provoca que la Gestion de la Calidad se extienda a todas
las areas de la organizacion, por lo que se empieza a desarrollar la busqueda
de visiones globales, integradoras, las cuales permiten la conquista de la
excelencia empresarial y que se basan en el concepto de TQM (Total Quality
Management o Gestion de la Calidad Total). En esa época las normas de
aseguramiento de la calidad se empiezan a especializar y al mismo tiempo
comienzan a tener éxito y surgen nuevas normas enfocadas a otros sectores
como: automdviles, laboratorios, medio ambiente, etc.; ademas se produce la
reforma de los modelos de excelencia empresarial para abarcar todos los

sectores de la actividad (Juanes, B. y Blanco J., 2001).

En la actualidad, es decir, en el siglo XXI ya no basta con producir bien, sino
gue ademas, es preciso facilitar a los clientes aquello que esperan, ajustarse a
sSus expectativas y necesidades; asi como crear una cultura en la organizacion

basada en las teorias de calidad.
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Por lo que se menciona anteriormente, la concepcion de la calidad hoy dia, no
debe de tomar solamente las caracteristicas del producto, sino también debe
de tomar en cuenta las especificaciones del cliente.

La evolucion que ha tenido el concepto de calidad supone una ampliacion del
concepto tradicional que se tenia antes. En la actualidad ya no podemos hablar
s6lo de calidad del producto o servicio, sino que la nueva vision ha
evolucionado hacia el concepto de la Calidad Total.

La calidad del producto o servicio se convierte en objetivo fundamental de la
empresa, pero la diferencia es que con la vision tradicional se trataba de
conseguir la calidad a través de una funcién de inspeccion en el area de
produccion, sin embargo, con el enfoque moderno la perspectiva se amplio,
considerando que ha de ser toda la empresa la que va a permitir alcanzar la
calidad (meta), fundamentalmente a través de la prevencion. Segun esta nueva
vision, se podra mejorar la calidad del producto o servicio si se mejora la
calidad global de la empresa, es decir, si ésta se convierte en una organizacion
de calidad, refiriéndose a una empresa avanzada en calidad porque ha

implantado la direccién de calidad. (Tari, J., 2000).

Debido a que en la actualidad el mundo vive un proceso de cambio acelerado y
existe una competitividad global en una economia cada vez mas abierta, se
hace necesario un cambio total de enfoque en la gestién de las organizaciones
(Ruiz- Canela, J., 2004).

La calidad total no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que es la
mejora permanente del aspecto organizativo y de los elementos de gestion,
entendiendo la empresa como una maquina compleja, donde cada trabajador,
desde el gerente, hasta el funcionario del mas bajo nivel operativo jerarquico,

estdn comprometidos con los objetivos empresariales (Ruiz- Canela, J., 2004).

Para que la Calidad Total se logre a plenitud, es necesario que se rescaten los
valores basicos de la sociedad y de la gestion, y es aqui donde el empresario y
el directivo juegan un papel fundamental, empezando por la formacion de sus

trabajadores para conseguir un personal mas predispuesto, con mejor
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capacidad de asimilar los problemas de calidad, con mejor criterio para sugerir
cambios en provecho de la calidad, asi como con mejor capacidad de analisis y
observacion del proceso de creacion del producto y del servicio y poder
anticiparse a los errores (la no calidad). Esto evidencia que la Calidad Total
contribuye de forma importante, no s6lo para conseguir ventajas competitivas
para el negocio, sino también para mejorar la gestion interna de la empresa
(Ruiz- Canela, J., 2004).

Ruiz- Canela, J. (2004) menciona que la calidad total constituye un nuevo
sistema de gestion empresarial en la empresa en la medida en que sus
conceptos modifican sustancialmente los elementos caracteristicos de los

modelos tradicionalmente utilizados, estos elementos incluyen:

e Los valores y las prioridades que orientan la gestion de la empresa

e Los planteamientos l6gicos que prevalecen en la gestion de la actividad
empresarial

e Las caracteristicas de los principales proceso de gestion y decision

e Las técnicas y metodologias aplicadas

e El clima entendido como el conjunto de las percepciones que las
personas tienen sobe relaciones, politica de personal y el ambiente,

entre otras.

A su vez, Juanes, B. y Blanco J. (2001) mencionan que la Calidad Total tiene

como objetivo conseguir la mejora de los resultados a través de:

e Satisfaccion del cliente
e Mejora de la calidad del producto o servicio
e Satisfaccion del trabajador

e Incremento de la competitividad
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2.3 Importancia de la calidad

La palabra "calidad" se usa cada vez con mas frecuencia en las compafias, ya

sea en los sectores de manufactura, industria o servicios.

Actualmente se ha llegado a conceptualizar el término calidad en una forma
diferente, y se pregunta para cualquier cosa ¢es de calidad?, como si éste
fuera un atributo, en lugar de preguntar ¢,cual es su calidad?, lo cual seria mas
adecuado (Alvear, C., 1998).

Hoy en dia, ante la saturacion del mercado de productos y servicios, los
consumidores han pasado a ocupar el centro de atencion de todo tipo de
organizaciones, tanto publicas como privadas. La evolucion del mercado ha
llevado aparejada la evolucién de los productos y servicios hacia una mayor

calidad en los mismos (Juanes, B y Blanco J., 2001).

En las dltimas décadas los numerosos cambios que se han producido en el
entorno empresarial han llevado a las empresas a buscar soluciones para
mejorar su competitividad. La liberacion de los mercados, las expectativas
cambiantes de los clientes, las discontinuidades tecnolégicas o la competencia
global, son algunos de los factores que han modificado las fuentes de ventaja
competitiva y el funcionamiento de la mayor parte de los sectores (Lloréns, F.y
Fuentes, M., 2000).

La competitividad se entiende como la capacidad de una empresa de generar
un producto o servicio de mayor manera que sus competidores. Esta capacidad
resulta fundamental en el mundo de mercados globalizados, en donde un
cliente por lo general puede elegir de entre varias opciones, lo que necesita.
Asi, cada vez mas las organizaciones, compiten por lo clientes por los recursos

de apoyo, etc. (Gutiérrez, 2005).

Por lo mencionado anteriormente, las empresas se han visto obligadas a
adoptar un sistema de direccion con orientacion hacia la calidad, ya que es una

de las alternativas que con mas éxito han dado respuesta a esto retos del
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entorno competitivo actual. La calidad se ha convertido en un factor
imprescindible para la continuidad a largo plazo de una empresa (Lloréns, F. y
Fuentes, M., 2000).

Guash, J., Racine, J., Sanchez, I. y Diop, M. (2007), mencionan que los
mercados de bienes de alta calidad no se han visto afectados por las
reducciones en los beneficios economicos, y presentan una alternativa

sostenible a la competencia en precios.

Por otro lado, Lloréns, F. y Fuentes, M. (2000) mencionan que son muchos los
directivos que estan cada vez mas convencidos de las ventajas que produce

trabajar desde la perspectiva de la calidad.

En primer lugar, la calidad genera productos y servicios mejorados, disminuye
costos y puede aumentar la rentabilidad financiera de las empresas. En
segundo lugar, puede convertirse en un factor de motivacién y de integracion
de los trabajadores, pues es el objetivo que orienta todas las actuaciones en la
empresa. Finalmente, mejora la imagen de los productos y servicios que se
venden, aumenta la satisfaccion de los clientes y, por tanto, puede influir

directamente en la lealtad de los mismos (Lloréns, F. y Fuentes, M., 2000).

Ante la creciente competencia asociada con la globalizacion, los paises en
desarrollo que buscan un crecimiento sostenido necesitan liberarse de la
dependencia de productos primarios y diversificarse en la exportacion de
manufacturas, cuyo valor agregado se traduce en mayor riqueza. Un clima de
inversion pobre y un mercado pequefio obstaculizan el desarrollo econémico,
pero un obstidculo ain méas grande es la falta de estandares sofisticados
necesarios para entrar en los mercados globales. Sin embargo, el uso
sistematico y la adopcién de estandares de calidad y mejores tecnologias son
lo que permite que los productores en paises en desarrollo cierren la brecha

con los paises lideres (Guash, J., Racine, J., Sanchez, I. y Diop, M., 2007).

En la actualidad, transitamos por la revoluciéon de la calidad, periodo de cambio

en el cual indudablemente se afecta todo tipo de negocios, empresas, Yy
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organizaciones. Desde la perspectiva organizacional, como se menciono en el
capitulo anterior, se desarrolla el concepto de Administracion de la Calidad
Total (ACT), mas conocido como Total Quality Management (TQM), que surge
paralelamente con el Just-In- Time (JIT), con la finalidad de complementar este
modo de organizarse. Por ello, en un momento la administracion de la Calidad
Total se aplicaba en el sector industrial, principalmente en fabricas
relacionadas con la produccion de autos y equipos y materiales eléctricos; sin
embargo, con el paso del tiempo estos principios empezaron a alejarse de las
actividades en las que se aplicaba el JIT y mas adelante, la ACT se empezé a
implantar indiscriminadamente en sectores no necesariamente asociados con

la manufactura, especialmente, en el sector de servicios (Barba, A., 2002).

La ACT no sélo posee una forma de conceptualizar la organizacion en términos
postmodernos, sino que también se puede interpretar como una forma de
legitimar las relaciones flexibles que exige el nuevo modo de organizar; esto
implica reconsiderar la introduccion de la ACT como una reconstruccion de la

cultura alrededor y a partir de las relaciones de trabajo (Barba, A., 2002).

La ACT implica un esfuerzo de la gerencia para modificar la cultura
organizacional. La caracteristica central de la ACT es la idea de que el cambio
cultural esta injertado en los primeros desarrollos tedricos y practicos de la
administracion de la calidad. Se ha argumentado que el cambio cultural permite
diferenciar la ACT del aseguramiento de calidad, asi como del control total de
calidad (Barba, A., 2002).

Parte de la revolucion de la calidad, esta enfocada a transformar las actitudes
de la gente sobre su rol laboral (Barba, A., 2002).

En la actualidad, se necesita lograr que las actividades, los productos que se
elaboran o los servicios que ofrece una empresa sean realmente de calidad
desde el punto de vista de los usuarios, ya que de esta manera la organizacion
empieza a sobresalir de la competencia, empieza a ganar mas utilidades por el
seguimiento de clientes y por la reduccion de costos; esto debido a que no

tiene que volver a rehacer un producto o servicio, ya que el hacer las cosas con
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calidad desde un inicio, no trae consigo reclamos posteriores o clientes

insatisfechos que reclamen un producto o servicio mejor.

Las empresas no viven aisladas, se desarrollan en una extensa red de
intereses, de intenciones, de interrelaciones, inmersas en una sociedad que las
condiciona y que coarta su libertad de accion. Por ello, la situacion externa de
las empresas, el entorno en el que se mueven, es algo que debe ser tenido en
consideracion para poder lograr el éxito en la consecucion de los fines de la
empresa, es decir, en la obtencion de beneficios a través de la calidad (Cela,
J., 2000).

La empresa recibe entradas de sus proveedores, pero también influencias del
entorno que la rodea y la condiciona, ademas produce salidas que vende a sus
clientes, pero también otras que influyen sobre su entorno con condicionantes

de tipo social y ecolégico (Cela, J., 2000).

La calidad estd en funcibn de cumplir con ciertos requerimientos que
establecen los clientes o usuarios, quienes utilizan o se benefician por las
tareas que realiza una organizacion. Los enfoques de calidad, enfatizan la
importancia de volverse hacia los clientes, para conocer sus necesidades, de

ahi su importancia (Alvear, C., 1998).

Hoy dia se esta produciendo una evolucion de la calidad como técnica, a la
calidad como valor humano, es decir, la calidad estd pasando de ser un
conjunto de técnicas y procedimientos que se aplican para comprobar si otros
han trabajado bien, a un valor humano donde lo que interesa es la satisfaccion
por la obra bien hecha. El cambio cualitativo de considerar la calidad como un
valor humano, en lugar de como técnica, trae consigo el que ahora se plantea

la creacién de una cultura de calidad en una empresa (Cela, J., 2000).

El lector puede hacer una comparacién de una prenda de vestir que adquiere
en un centro comercial, tal vez compra un pantalén por los cuales paga la
cantidad de $500.00, lo utiliza dos veces, y a la tercera puesta éstos se

despintan y manchan su demdas ropa cuando los mete a la lavadora.
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Seguramente usted estara malhumorado y lo que pase por su cabeza sera el
no volver a comprar unos pantalones en ese lugar, ademéas de que reclamara
en el establecimiento y le contara a sus amigos o parientes sobre sus

experiencia en dicho lugar.

Si se pone a analizar, usted se molestara y buscara otra opcion para comprar
su pantalén, sin embargo, el lote donde compr6 ese pantalén tendrd pérdidas
considerables. Por un lado, ya no tendra tanta clientela (debido a los malos
rumores), por el otro, tendra que reembolsarle lo que compro (venta pérdida) o
bien darle otra prenda (doble gasto de insumo). Con este ejemplo, podemos
observar cémo el realizar productos de no-calidad trae consigo consecuencias

gue afectan la economia de las organizaciones.

Por otro lado, si en lugar de ese incidente con el pantalon piensa en lo perfecto
que luce con él cuando lo utiliza, lo cobmodo que es, etc., lo que puede pensar
es volver a ese establecimiento y ser clienta frecuente, lo cual beneficia al lote
y en lugar de generar pérdidas, le genera clientela y mayores ingresos

econdmicos.

Las organizaciones que implementan una administracién basada en la calidad,
traen consigo beneficios a su empresa, ya que éstos se preocupan por cumplir
con los requerimientos del cliente, por lo que se crea en la organizacion una
cultura de hacer las cosas bien desde el inicio y estan involucrados en el
proceso desde la alta direccion, hasta cada uno de los empleados que trabajan

en la misma.

El enfoque de calidad ha surgido para poner de relevancia la importancia de
hacer las cosas bien desde el principio, de asegurarse que éstas sean de
utilidad a las personas para quienes se hace, y de que el costo monetario, asi

como el esfuerzo al realizarlas sea Optimo para todos (Alvear, C., 1998).

El objetivo del enfoque de calidad busca darle una nueva racionalidad a lo que
hacemos, ya que busca formar una cultura de calidad en una empresa, asi

como tener una forma de vida de calidad.
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El concepto de calidad incorporado al &mbito de las organizaciones modernas,
ha representado un problema interpretado de distintas formas, lo que le ha
otorgado un lugar especial en las propuestas de la administracién y en los

estudios organizacionales (Barba, A, 2002).

Es importante mencionar que la diversidad de interpretaciones sobre la calidad
se ha desarrollado en funcién de la percepcion que se tiene de ella en las
organizaciones y en su aplicacion en los procesos organizacionales; es por ello
que el concepto y la nocion de la calidad ha variado con el tiempo y también ha
abarcado crecientemente distintas areas de la organizacion y su entorno
(Barba, A, 2002).

Lograr una buena calidad en todas las areas de la empresa es una tarea dificil,
ya que depende de la direccion de la empresa, de los empleados de la

organizacioén, asi como de las percepciones de calidad de los consumidores.

En la actualidad, el éxito de una empresa depende de la precision con la cual
perciba las expectativas del consumidor, y de su capacidad para salvar la
brecha entre esas expectativas y sus propias capacidades de operacion, ya
que la mentalidad de los consumidores esta hoy mucho mas orientada a la

calidad que en el pasado (Krajewski, L. y Ritzman, L., 2000).

La adopcién de la calidad y estandares adecuados pueden también tener un
impacto importante en la pobreza y la desigualdad. La entrada de empresas en
redes de proveedores y consorcios exportadores implica el uso, adopcion y
certificacibn de estdndares de calidad. Las empresas, redes, clientes y
grandes organizaciones requieren que los potenciales proveedores garanticen
estandares apropiados y calidad en los productos y servicios que ofrecen
(Guash, J., Racine, J., Sanchez, |. y Diop, M., 2007).

Existen muchos ejemplos de paises como Peru, Brasil, Ecuador, Guatemala,
Bolivia, entre otros; en los cuales pequefias firmas, microempresas, artesanos
y agricultores han avanzado de la pobreza a mejores ingresos y crecimiento

econdémico después de adoptar estandares, o hacer pequefios ajustes a su
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produccion, lo cual les ha abierto nuevos mercados y facilitado entrar en
contacto con empresas de mayor tamafio. El uso de estandares de calidad es
critico para los objetivos centrales de las pequefias y medianas empresas
(PYMES) y pueden servir como un incentivo importante para la formalizacion

de empresas informales (Guash, J., Racine, J., Sanchez, I. y Diop, M., 2007).

La aplicacién de los conceptos de calidad tuvo como origen las necesidades de
organismos industriales para mejorar la calidad, productividad y el costo de sus
productos con el fin de ser competitivos en el mercado, por lo que tedricos

importantes desarrollaron ideas enmarcadas a dichos marcos organizativos.

Edward S. Deming, J. M. Juran, Kaouru Ishikawaa y Phil Crosby fueron los que
sentaron las bases tedricas de los enfoques de calidad; sin embargo, otros
tedricos que también integraron nuevas aportaciones fueron Feigenbaum,

Taguchi, entre otros.

Actualmente los conceptos de calidad se han extrapolado y adaptado para

aplicarse a todo tipo de actividades y organismos.

2.4  Teoricos importantes sobre los enfoques de calidad

El desarrollo de la calidad ha estado muy marcado por las aportaciones y
estudios realizados por algunos maestros, autores y estudiosos (gurus) de la
calidad. Estos autores con sus enseflanzas y aplicaciones en las empresas,
son los que han conseguido evolucionar el concepto de calidad desde el control
de la calidad de los productos hasta la gestién de la calidad (Calidad total)
(Ruiz-Canela, J., 2004).

2.4.1 Edward Deming

Este autor fue uno de los promotores de la gestién de la Calidad en Japén. En

el afio de 1950, los japoneses empezaron a seguir sus consejos sobre control
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estadisticos de procesos y las técnicas de resolucion de problemas (CEP)
(Ruiz-Canela, J., 2004).

El Dr. Deming es uno de los exponentes de los enfoques de calidad y es
reconocido internacionalmente por su aportacion a la transformacion de la
industria japonesa, revolucionando su sistema de administracion y elevando
considerablemente sus niveles de calidad y productividad. Este autor fue
discipulo de Shewart, quien desarroll6 las técnicas del control estadistico de
procesos Y las graficas de control, por lo que utilizé y difundié ampliamente el
Circulo de Shewart: planear, hacer, verificar y actuar, el cual finalmente se
conoce como el Circulo de Deming y es uno de los aspectos medulares de su
filosofia de calidad (Alvear, C., 1998).

Deming recibié un doctorado en fisica y tuvo una formaciéon importante en
estadistica, de modo que gran parte de su filosofia tiene sus raices en estas
ciencias. Este autor reconocié la importancia de considerar los procesos
administrativos desde un punto de vista estadistico (Evans, J. y Lindsay, W.,
2008).

El doctor W. Edwards Deming (1990-1993) asumié la mision de divulgar
estrategias y practicas de administracién para lograr organizaciones eficientes.
Recomend6 que los directivos de primer nivel se debian involucrar en el
proceso de creacion, lo cual crea un ambiente que apoye la mejora continua
(Summers, D., 2006).

Durante la Segunda Guerra mundial impartié cursos de control de calidad como
parte del esfuerzo de defensa de Estados Unidos, pero se dio cuenta de que
ensefar estadistica solo a los ingenieros y trabajadores de las fabricas nunca
solucionaria los problemas fundamentales de la calidad que era necesario
resolver en la manufactura. A pesar de los numerosos esfuerzos, por un tiempo
se ignoraron sus intentos por transmitir el mensaje de la calidad a los directivos

de alto nivel en Estados Unidos (Evans, J. y Lindsay, W., 2008).
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Entre sus aportaciones a la calidad destacan:

— Las catorce obligaciones de la gerencia

Deming (1982) refiere en su libro Calidad, Productividad y Competitividad que
los 14 puntos sirven en cualquier parte, tanto en las pequefias organizaciones
como en las mas grandes, en las empresas de servicios y en las dedicadas a la

fabricacion y ademas éstas sirven para una division de una compainia.

Este autor menciona que los 14 puntos son la base para la transformacion de
la industria, por lo que la adopcién y la actuacion sobre los 14 puntos es una
seflal de que la direccién tiene la intencion de permanecer en el negocio y
apunta a proteger a los inversores y los puestos de trabajo. Este sistema formo
la base de las lecciones que se dieron a los altos directivos de Japén en 1950 y

en los afios siguientes.

A continuacion se definen los 14 puntos de Deming (1982):

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el
servicio. En este punto el autor menciona que hay dos tipos de
problemas:

1) Los problemas de hoy, 2) Los problemas de mafiana, para la
compafia que espera permanecer en el negocio. Los primeros
problemas abarcan el mantenimiento de la calidad del producto que se
fabrica hoy. La regulacion de la produccion para que no exceda
demasiado a las ventas inmediatas, presupuesto, empleo, beneficios,
ventas, servicio, relaciones publicas, previsiones, etc. En lo que refiere al
segundo problema o los problemas del futuro, estos exigen ante todo, la
constancia en el propésito y la dedicacion para mejorar la
competitividad, para mantener viva la compafia y proporcionar puestos
de trabajo a sus empleados.

Lo que refiere este autor es que el establecimiento de la constancia en el
propdésito supone la aceptacion de obligaciones como las siguientes:

a) Innovar: asignar recursos para la planificacion a largo plazo
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b) Destinar recursos para: investigacion y educacion

c) Mejorar constantemente el disefio del producto y servicio

2. Adoptar la nueva filosofia. En este punto el autor refiere que ahora el
mundo se encuentra en una nueva era econdémica, creada por Japon,
por lo que enfatiza que la empresa no puede tolerar mas los niveles
corrientemente aceptados. Menciona que el costo de vida varia
inversamente con la cantidad de bienes y servicios que una determinada
cantidad de dinero puede comprar. Los retrasos y las equivocaciones
incrementan el costo y que los planes alternativos por los supuestos
retrasos son costosos.

Este punto habla de una transformacién de la concepcion en una
organizaciéon de que las cosas se tienen que realizar bien desde la

primera vez.

3. Dejar de depender de la inspeccién en masa. La inspeccion rutinaria
al 100 por 100 para mejorar la calidad equivale a planificar los defectos,
y a reconocer que el proceso no tiene la capacidad necesaria para
cumplir las especificaciones. Aqui se hace mencion que la inspeccion
para mejorar la calidad llega tarde, es ineficaz, costosa, es decir, cuando
un producto sale por la puerta del proveedor, es demasiado tarde para
hacer nada por su calidad. En este punto el autor hace énfasis en que la
calidad no se hace con la inspeccion, sino mejorando el proceso de

produccion. Ademas menciona que el reproceso eleva los costos.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.
Aqui se habla de que no se puede dejar mas tiempo la calidad, el
servicio y el precio en manos de la competitividad por el precio solo, es
decir, el precio no tiene sentido sin una medida de la calidad que se
compre. Sin unas medidas adecuadas de la calidad, el negocio se
encamina hacia el licitador mas bajo, y el resultado inevitable es una

baja calidad y un costo elevado.
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5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y
servicio. La calidad se debe incorporar en la fase de disefio, ya que una
vez que los planes se estan ejecutando, puede ser demasiado tarde.
Este punto habla de la mejora continua en los métodos y de un

entendimiento mejor de lo que necesita el cliente.

6. Implantar la formacion. La formacion debe ser reconstruida totalmente.
La direccion necesita formacion para aprender todo lo relacionado con la
companfia, desde los materiales en recepcion hasta el cliente. Uno de
los problemas centrales consiste en la necesidad de valorar la variacion,
por lo que la direccion debe comprender y actuar sobre los problemas
que privan al trabajador de produccion de la posibilidad de realizar su

trabajo con satisfaccion.

7. Adoptar e implantar el liderazgo. Aqui se habla de que la tarea de la
direccidn no consiste en supervisar, sino en el liderazgo, es decir, la
direccidon debe trabajar en las fuentes de mejora, la idea de la calidad del
producto y del servicio, y en la traduccién desde la idea al disefio y al
producto real. Deming (1982) da algunas sugerencias para poner en su
lugar el liderazgo:

= Eliminar las barreras que imposibilitan que el trabajador haga
su trabajo con orgullo
= Conocimiento de los lideres sobre el trabajo que supervisan

=  Sjstema estable

8. Desechar el miedo. Nadie puede dar lo mejor de si a menos que se
sienta seguro. Cada persona pueda trabajar con eficacia para la
comparnia, sin embargo, el miedo causa prejuicios, ya que el personal se
puede sentir con incapacidad de servir al interés de la compafia por
tener que satisfacer reglas especificas, o por la necesidad de satisfacer
a cualquier costo, el cupo de produccién. El miedo puede tomar varias
formas. ElI denominador comun del miedo bajo cualquier forma, en
cualquier lugar, es el dafio ocasionado debido a un comportamiento

deteriorado y a unas cifras hinchadas.
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Derribar las barreras entre las areas de Staff. El personal de
investigacion, disefilo, compra de materiales, ventas y recepcién de
materiales debe conocer los problemas surgido con los diversos
materiales y especificaciones de produccion y montaje. Este punto habla
del trabajo en equipo y como es que cada persona de la empresa tiene
que involucrarse en las diferentes areas de la organizacion y tener

conocimiento sobre éstas.

10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para la mano de obra.

11.

Los graficos y carteles no tienen en cuenta el hecho de que la mayor
parte de los problemas vienen del sistema. Las exhortaciones y carteles
generan frustracion y resentimientos, ya que les advierten a los
trabajadores que la direccién no es consciente de las barreras que hay
para que estén orgullosos de su trabajo. No se puede hacer publicidad,
carteles que pidan a la gente que aumente la productividad, cero
defectos y nuevos niveles de productividad.

En este punto el autor habla de que para que las personas tengan buena
productividad en la empresa, asi como motivacion adecuada. éstas
tienen que tener presente que la direccion de la organizacién supervisa y
se involucra en la operacion de la empresa y por otro lado, al mismo
tiempo la direccion debe informar al personal las acciones que esta
llevando a cabo para cumplir con los objetivos planteados y con los
estandares de la organizacion. El personal debe sentir apoyo e
involucramiento de la alta direccién en los procesos operativos de la

empresa, asi como en el personal que labora en la misma.

Eliminar los cupos numéricos para la mano de obray los objetivos
numéricos para los directivos. A los cupos numéricos se les conoce
como indices, o como estandares de trabajo. Lo que refiere este punto
es que en la produccion, los indices se establecen a menudo segun el
trabajador medio, sin embargo, lo que ocurre es que la mitad superior se
acomoda al indice, y las personas por debajo del promedio sienten
pérdidas, caos, insatisfaccion; y por consiguiente esto hace que haya

rotacion del personal.
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Deming refiere que el cupo es una fortaleza que evita la mejora de la
calidad y la productividad, por lo que menciona “la idea de aplicar un
estandar de trabajo es buena: predice los costos; establece un techo
para los costos. El efecto real consiste en duplicar el costo de la
operacion y en ahogar la satisfaccion por el trabajo bien hecho”.

De acuerdo a los objetivos numéricos explica que los objetivos internos
establecidos en la direccion de una compafiia deben de tener un método
desarrollado, ya que si no es asi esto suena burlesco y fuera de si.
Deming (1982) dice “Una fluctuacién natural en la direccion correcta se
interpreta como un éxito, una fluctuacion en el sentido opuesto hace que
todo el mundo corra en busca de explicaciones y se meta en audaces

correrias que solo consiguen mas frustracion y mas problemas.

Eliminar las barreras que privan al trabajador de su derecho a estar
orgulloso de su trabajo. El autor refiere que la barrera es la calificacion
anual de su actuacion, o calificacion por méritos; por todo ello, estas se
deben de eliminar, ya que el empleado no se podra sentir orgulloso de
su trabajo si no estd seguro de lo que es un trabajo aceptable y lo que
no lo es. Estas barreras existen en casi todas las plantas, fabricas,

compainiias, grandes almacenes y oficinas gubernamentales.

Estimular la educacién y auto-mejora de todo el mundo. En este
punto Deming comenta que lo que necesita una organizacion no es solo
gente buena, sino gente que esté mejorando la educacion, es decir,
gente que afiada algun material nuevo a su persona y se lo transmita a

la sociedad.

Actuar para lograr la transformacién. Este punto hace énfasis en el
actuar para lograr la transformacién y esto es a partir de la direccion
hasta todo el personal de la organizacion. Aqui habla de que cada etapa
opera con la siguiente y con la anterior para conseguir la concordancia
Optima, trabajando todas las etapas juntas para lograr la calidad de la
que presumira el cliente final. También refiere la importancia de la

mejora continua de la calidad.
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Tabla 2.2 Los 14 puntos de Deming

PUNTOS DE DEMING

EXPLICACION

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el
producto y el servicio.

Este punto habla de la constancia de realizar productos
y/o servicios cada vez mejores.

2. Adoptar la nueva filosofia.

La organizacion tiene que partir de la idea de que las
cosas tienen que realizarse bien desde la primera vez,
para no incrementar los costos.

3. Dejar de depender de la inspeccién en masa.

La calidad no depende de la inspeccion, al contrario esta
genera mas costos, la calidad se hace mejorando el
proceso de produccion.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la
base del precio.

El precio no tiene sentido sin una medida de la calidad
que se compra.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de
produccion y servicio.

Este punto hace referencia a la mejora continua en los
métodos y de un entendimiento mejor de lo que necesita
el cliente.

6.Implantar la formacién

La direccion necesita formacion para aprender todo lo
relacionado con la organizacion.

7.Adoptar e implantar el liderazgo

La tarea de la direccion no consiste en supervisar, sino
efectuar las acciones encaminadas en la calidad con
liderazgo

8. Desechar el miedo

Para que la gente de lo mejor de si se debe de eliminar
los miedos y temores dentro de la organizacion.

9.Derribar las barreras entre las areas

La organizacién debe de trabajar como un equipo e
involucrarse y tener conocimiento de cada area de la
empresa.

10. Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas
para la mano de obra.

Se deben eliminar anuncios informativos en los que se
explica o pide a la gente que aumente la productividad;
por el contrario, se deben de supervisar el trabajo y
hacer comentarios al personal sobre ello.

11. Eliminar los cupos numéricos para la mano de
obra y los objetivos numéricos para los directivos.

Deming refiere que el cupo es una fortaleza que evita la
mejora de la calidad y la productividad.

12. Eliminar las barreras que privan al trabajador de
su derecho a estar orgulloso de su trabajo.

Las barreras se deben de eliminar, ya que el empleado
no se podra sentir orgullosos de su trabajo si no esta
seguro de lo que es un trabajo aceptable y lo que no lo
es.

13. Estimular la educacién y auto-mejor de todo el
mundo.

Este punto habla de que una organizacion necesita
gente que mejore la educacién de su persona, lo cual
transmitird a su sociedad.

14. Actuar para lograr la transformacion.

Todas las areas de la organizacion deben trabajar en
conjunto para lograr la calidad de la mismay su vez
llegar a la mejora continua.

Tabla 2.2 Los 14 puntos de Deming, elaboracién propia.
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-Circulo de Deming

Esta es una metodologia recomendada para la realizacion de cualquier

actividad, la cual permite lograr los resultados esperados en forma sistematica,

partiendo de informacién confiable para la toma de decisiones (Alvear, C.,

1998). En la figura 2.1 se ejemplifica el mismo.

El circulo de Deming tiene cuatro fases:

1. Planear (P): En esta fase se selecciona un proceso que sea necesario

3.

4.

mejorar, posteriormente se documenta el proceso elegido, se analizan
datos, se establecen las metas cualitativas para el mejoramiento y se
discuten varios caminos para alcanzar las metas. Después de esto, se
evallan los costos y beneficios de las distintas alternativas y finalmente

se elabora un plan de mejoramiento con mediciones cuantificables.

Hacer (H): Es la etapa de la implementacion de la solucion definida. Es
importante que se efectie el plan tal como fue disefiado y que se
establezcan mecanismos de control para ir evaluando los progresos y/o
corrigiendo.

Verificar (V): Esta fase permite comparar los resultados obtenidos,
contra los esperados. Esta se da en dos momentos, mientas se implanta
el proceso y cuando ya se tienen los resultados.

Actuar (A): De acuerdo con los resultados de la verificacion, se deben de
ir haciendo los ajustes y replanteando las acciones para lograr los

beneficios esperados.
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El ciclo antes mencionado es un proceso de mejora continua, en el que se van
estableciendo metas, que una vez logradas, conducen a buscar nuevas

mejoras de calidad.

Circulo de Deming

éComo o
mejorar la &Qué hacer?
: éComo

hacerlo?

Planear

Verificar

Llevar a cabo

éSe hicieron las lo planificado

cosas segun lo
planificado?

Figura 2.1 Circulo de Deming, tomado de Calidad en Educacién e ISO 9001:2000: una

herramienta para mejorar la calidad de la escuela, Vazquez, 2004.

Otro de los postulados de Deming, es el control de proceso, el cual habla del
control de variabilidad. Tanto Shewart como Deming, reconocen dos tipos de
causas de variabilidad en el proceso, cuya confusion al identificarlas y tratar de
controlarlas causa frustracion y provoca también mayor variabilidad. Estas son
las causas comunes y las causas especiales; las primeras son las causas
ocasionadas por el sistema mismo y las dltimas son eventos circunstanciales y

efimeros ajenos al sistema mismo (Alvear, C., 1998).
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Otra de las aportaciones de Deming fue el hablar sobre la importancia del
liderazgo de la alta direccion, las asociaciones entre clientes y proveedores y
la mejora continua en los procesos de manufactura y desarrollo de los
productos (Evans, J. y Lindsay, W., 2008).

La filosofia de Deming se centra en la mejora continua, en la calidad de
productos y servicios reduciendo la incertidumbre y la variabilidad en los
procesos de disefio, manufactura y servicio, bajo el liderazgo de los directores
(Evans, J. y Lindsay, W., 2008).

Para lograr una reduccion en la variacion, Deming recurri6 a un ciclo
permanente que consta de disefio del producto o servicio, manufactura o
prestacion del servicio, pruebas y ventas, seguido de estudios de mercado y
luego redisefio y mejora. Afirmd que una calidad mas alta lleva a una mayor
productividad que a su vez, da lugar a una fuerza competitiva a largo plazo
(Evans, J. y Lindsay, W., 2008).

2.4.2 Jurany la gestidon de la Calidad Total

El profesor Joseph M. Juran, nacido el 24 de diciembre de 1904, licenciado en
derecho e ingeniero, inici6 su carrera técnica en el afio 1924. Este autor,
ensefid la doctrina de la Gestion de la Calidad desde 1946 y estuvo como
experto en varias empresas americanas, japonesas y europeas, contribuyendo
en un nivel muy importante a la revolucion que se produjo en Japon sobre el
plan de Calidad después de la Segunda Guerra Mundial (Ruiz-Canela, J.,
2004).

Sus aportaciones en la modernizacién y revolucion de la industria japonesa
estrian en haber logrado transmitir a los gerentes de nivel alto y medio, que el
control total de calidad no es un instrumento que debe aplicarse sélo en la
planta, sino que es un instrumento para la gerencia completa (Alvear, C.,
1998).
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Juran ensefid los principios de calidad a los japoneses, y fue una fuerza

importante en su reorganizacibn para la calidad. Entre los pasos que

emprendieron las organizaciones japonesas como resultado del liderazgo de

Juran estuvieron los siguientes (Evans, J. y Lindsay, W., 2008):

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Dirigir la calidad desde el nivel de direccion principal

Capacitar a toda la jerarquia administrativa en los principios de la
calidad

Luchar por mejorar la calidad a una velocidad inusual

Informar del avance en las metas de calidad a los niveles ejecutivos
Hacer participar a la fuerza laboral en la calidad

Revisar la estructura de recompensas y reconocimiento para incluir la

calidad.

Juran (1993) define calidad como la adecuacion al uso y menciona que ésta se

determina por dos conceptos:

- La adecuacion del disefio del producto, es decir, la calidad de disefio

- El grado en que el producto es conforme con dicho disefio, es decir, la

calidad de fabricacion o de conformidad.

Las recomendaciones de Juran se centran en tres procesos de calidad

principales, llamados la Trilogia de Juran: (1) Planificacion de la Calidad, el

proceso de preparacion para cumplir los objetivos de calidad; (2) Control de

Calidad, el proceso de satisfacer los objetivos de calidad durante las

operaciones, y (3) Mejora de la calidad, el proceso de alcanzar niveles de

desempeirios sin precedentes (Evans, J., 2008).
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Juran, J. (1990) menciona que la gestion para la calidad se hace por medio de

estos tres procesos, los cuales se explican a continuacion:

1) Planificacién de la calidad.

La planificacion de la calidad es la actividad para:

a) Determinar las necesidades de los clientes

b) Desarrollar los productos y procesos requeridos para satisfacer esas
necesidades.

Utilizando esta definicion, la planificacion de la calidad se necesita para
muchos productos - no solo los bienes y servicios que se venden a los
clientes, sino también muchos productos internos, tales como los pedidos de
compras, facturas e informes. La planificacion de la calidad también hace falta
en numerosos procesos, muchos de los cuales son procesos empresariales

internos.

Esta etapa es la actividad de desarrollo de los productos y procesos requeridos
para satisfacer las necesidades de los clientes y el autor menciona que implica

una serie de pasos universales, los cuales son:

1. Determinar quiénes son los clientes.
2. Determinar las necesidades de los clientes.

3. Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las
necesidades de los cliente

4. Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas

caracteristicas del producto

5. Transferir los planes resultantes a las fuerzas operativas.
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2) Control de calidad.

Este proceso consta de los siguientes pasos:

1. Evaluar el comportamiento real de la calidad
2. Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad

3. Actuar sobre las diferencias

El concepto de control es el de “mantener el statu quo”: mantener un proceso
en su estado planificado, de forma que siga siendo capaz de cumplir los
objetivos operativos. El autor refiere que todo tipo de acontecimientos puede
intervenir para dafiar la capacidad del proceso de cumplir objetivos; sin
embargo, el fin principal del control es minimizar este dafio, por medio de la
accion rapida para establecer el statu quo o, mejor aun, evitando que tenga el

dafo en primer lugar.

Todos los empleados de la empresa, desde el director ejecutivo (DE) hasta los
operarios, intervienen en el control de calidad. A nivel de operario, los objetivos
constan principalmente de numerosos productos y caracteristicas del proceso
que estan establecidos en las especificaciones y manuales de procedimiento. A
nivel gerencial, los objetivos son mas amplios; ya que tienden a estar
enfocados al negocio, y el énfasis se pone, a menudo, en ser competitivos en
el mercado (Juran, J. 1990).

3) Mejora de la Calidad

Este proceso es el medio de elevar las cuotas de la calidad a niveles sin
precedente (avances). La metodologia consta de una serie de pasos

universales:

1. Establecer la infraestructura necesaria para conseguir una mejora de la

calidad anualmente.
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2. ldentificar las necesidades concretas para mejorar- los productos de

mejora.

3. Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

4. Proporcionar los recursos, la motivacion y la formacion necesaria para

que los equipos

e Diagnostiquen las causas
e Fomenten el establecimiento de un remedio

e Establezcan los controles para mantener los beneficios.

Para Juran, mejora significa la creacion organizada de un cambio ventajoso; el

logro de unos niveles sin precedentes del comportamiento. Un sindnimo es

avance. (Juran, J. 1990).

Evans, J. y Lindsay, W. (2008) sintetiza la trilogia de Juran de la siguiente

manera:

*
L X4

X/
L X4

X/
L X4

Planificacién de la calidad: A través de este proceso se disefian los
productos y servicios necesarios para logar cumplir con las
expectativas de los clientes.

Control de la calidad: Este proceso se sigue durante la elaboracion
de los productos y los servicios, para asegurar que se cumplan con
los objetivos de calidad definidos y para corregir las desviaciones en
caso necesario.

Mejora de la Calidad: Este proceso tiene como objetivo elevar los
niveles de calidad alcanzados y se lleva a cabo a través de equipos
de mejora, que definen y desarrollan proyectos de investigacion y
experimentacion, aplicando ideas innovadoras, para el mejoramiento

de calidad.

Por otro lado, a este autor se le considera el impulsor del concepto TQM (Total

Quality Management) y autor de varias obras de las cuales las principales son:

Manual de Expertos en Calidad, Gestion de la Calidad, Concepcion y Analisis
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de la Calidad, Cémo conseguir la Calidad, El papel de la Alta direccion, Juran y
su planificacion para la calidad y Juran y el Liderazgo para la Calidad (Ruiz-
Canela, J., 2004).

Entre sus aportaciones a la calidad figuran conceptos asociados a disminuir los
costes de la no calidad, progresar en calidad a lo largo del tiempo y corregir los
fallos crénicos asociados a la falta de calidad (Ruiz-Canela, J., 2004).

Juran considera que los principales problemas que presenta una empresa son
la organizacion, la comunicacion y la coordinacion de funciones entre otros
elementos humanos. Es por ello que la comprensiéon de las situaciones
humanas en el trabajo puede ayudar a resolver los problemas técnicos. Para
gue un programa de calidad tenga éxito es fundamental la educacion de todos
los empleados, los programas anuales de mejora y el liderazgo. (Llorens, Fy
Fuentes, M., 2000).

2.4.3 Ishikaway las herramientas de la calidad

Kaouro Ishikawa nacié en Japén en 1915 vy fallecié en 1989. Se gradué en el
Departamento de Ingenieria de la Universidad de Tokio (Gutiérrez, H., 2005).

Ingeniero, catedratico y consultor, ganador de varios premios por “sus
sobresalientes contribuciones al desarrollo de la teoria, los principios, las
técnicas y las actividades de control de calidad; asi como a las actividades de
normalizacion en la industria de Japdn y otros paises para fortalecer la calidad
y las productividad. Ishikawa fue uno de los primeros en sefalar que la
diferencia entre el modelo de administracion japonés y el occidental radica en
las caracteristicas culturales (Carbellido, N., 2006).

Sus ideas principales se condensan en su libro ¢Qué es el control total de la
calidad? La modalidad Japonesa, publicado en 1985. Sin embargo, su actividad
en el ambito de la calidad comienza en la JUSE, en 1950, en la labor de

promocién de la calidad en toda la industria japonesa (Carbellido, N., 2006).
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Ishikawa sefiala que el Control Total de Calidad (CTC) es una nueva filosofia
de administracién que se debe convertir en uno de los principales objetivos de
la companiia, para lo cual se deben fijar metas a largo plazo y poner primero a
la calidad en todas las decisiones, empezando por el area de compras. Al ser
el CTC una nueva filosofia de administracion, menciona que la alta
administracion debe liderar los esfuerzas de mejora, y que esto deber ser
complementado con el papel fundamental de las gerencias medias. Asimismo,
hace especial énfasis en cdmo el CTC sélo es posible cuando la gerencia se
compromete con el proceso y todo el personal se responsabiliza del
autocontrol. También plante6 que las gerencias no deben conformarse con las
mejora en la calidad del producto sino que deben insistir para que las mejoras
en la calidad siempre vayan “un paso adelante”. Por otro lado, enfatiza que el
CTC es una responsabilidad de todas las personas y areas de la empresa; es
una labor de grupo, que debe orientarse a eliminar las causas de la nada

calidad, no los sintomas (Gutiérrez, H., 2005).

Sus principales aportaciones son los “circulos de calidad” desarrollados en

1962 y el control del “diagrama de Ishikawa”.

-Circulos de calidad

Ishikawa, (1985) refiere que el circulo de calidad (CC) es un grupo pequefio
que desarrolla actividades de control de calidad voluntariamente dentro de un
mismo taller. Este pequefio grupo como parte de las actividades de control de
calidad en toda una empresa, lleva a cabo continuamente: autodesarrollo,
desarrollo mutuo, control y mejoramiento; ya que dentro del taller se utilizan
técnicas de control de calidad con participacion e involucramiento de todos los

miembros.

Gutiérrez, H. (2005) refiere que los circulos de calidad tienen como objetivo la
obtencion de mejoramiento en el seno de la empresa y cumplen dos funciones
primordiales:
= Involucrar y aumentar el compromiso de las personas en la
organizacién, a través del analisis de problemas y propuestas de

cambio.

71



CAPITULO 2. FUNDAMENTOS BASICOS DE CALIDAD

= Como canal de comunicacion ascendente y descendente, ya que a
través de los circulos se pueden transmitir sugerencias de mejoria a
todos los niveles, de la misma forma que experiencias sobre

procesos similares.

-Diagrama de Ishikawa

El diagrama causa-efecto, espina de pescado o diagrama de Ishikawa, es una
herramienta que ayuda a identificar, clasificar y poner de manifiesto posibles
causas, tanto de problemas como de caracteristicas de calidad (Gutiérrez, H.,
2005).

Estimula participacion de los integrantes de los circulos, pues necesita de otras
herramientas, como lluvia de ideas, diagrama de relaciones, gréficas de Pareto,
etc. (Gutiérrez, H., 2005).

Ishikawa present6 el Diagrama de Causa-Efecto como otra herramienta de
apoyo para los Circulos de Calidad en su proceso de mejora. Destacé también
el papel crucial de la comunicacion abierta en los grupos para la construccion
de los diagramas. El diagrama de Causa-Efecto se utiliza como una
herramienta sistematica para encontrar, seleccionar y documentar las causas
de variacién de calidad en la produccion, y organizar la relacion entre ellas.
(Guajardo, E., 1996-2003).

2.4.4 Crosby y cero defectos

Philiip B. Crosby (1926-2001) nacié en el afio de 1926 en Virginia, Estados
Unidos de Ameérica; fue vicepresidente corporativo para la calidad en
International Telephone and Telegraph (ITT) durante 14 afios, después de

abrirse camino desde el puesto de inspector de lineas.

En varias de sus obras Crosby analiza los conceptos del cliente exitoso y
cliente satisfecho, para este autor un cliente exitoso es aquel que recibe un
producto o servicio que cumple sus expectativas desde la primera vez y que

cuando un cliente puede calificarse solo como satisfecho, significa que deben
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realizarse ciertas acciones para refabricar o rehacer el producto o servicio

hasta que el cliente quede complacido (Summers, D., 2006).

En su libro “La calidad no cuesta”, Crosby, P. (1987) comenta que la calidad no
cuesta; sin embargo, dice “no es un regalo, pero es gratuita’; es decir,
menciona que lo que cuesta dinero son las cosas que no tienen calidad, en
esto se refiere a todas las acciones posteriores que resultan de no hacer bien

las cosas a la primera vez.

De lo que habla este autor es de la importancia que tiene hacer las cosas bien
desde el inicio; ya que de esta manera no se genera la necesidad de repetir el
trabajo y por lo tanto, no se generan gastos extras para mejorar el producto o

servicio que ofrece una organizacion.

Este autor habla de la prevencidén para mejorar la calidad, es decir, de acciones
gue se deben de tomar para asegurar la calidad y define esta ultima como el
“‘hacer que la gente haga mejor todas las cosa importantes que de cualquier

forma tiene que hacer” (Crosby, P., 1987).

Crosby, P. (1987) refiere que calidad significa “cumplir con los requerimientos y
eso es todo”“.

La esencia de la filosofia de la calidad de Crosby se resume en lo que él llama
los “Absolutos de la administracion de calidad” y los “Elementos fundamentales

de la mejora” (Evans, J. y Lindsay, W., 2008).

Crosby, P. (1987) enfatiza que para entender el concepto de la calidad es

necesario considerar cinco supuestos, los cuales se describen a continuacion:

1. La palabra “calidad” se emplea para indicar el valor relativo de las
cosas con frases como “buena calidad”, “mala calidad” y aquella
atrevida expresion moderna de “calidad de vida”. Por tal motivo el autor

menciona que debemos definir la calidad como “cumplir con los
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requisitos” y que cuando todos los criterios estan definidos y explicados,

entonces se hace factible y practico medir la calidad.

La calidad es intangible y por tanto no es medible. Este supuesto es
erréneo, porque la calidad se puede medir con toda precision, ya que la
calidad se mide por el costo de la calidad, el cual, es el gasto
ocasionado por no cumplir con los requisitos — el costo de hacer las
cosas mal - estos costos estan divididos en categorias de prevencion,
evaluacion (o deteccion) y falla. Pero todos son resultado de no hacer
las cosas bien a la primera vez. Por lo mencionado anteriormente, se
beben establecer mediciones para determinar el costo global de la
calidad y el grado hasta donde cumplen los productos y procedimientos
con los requisitos. Ademas dichas mediciones deben ser exhibidas para
gue todos en la organizacion las puedan ver, dado que esto proporciona
una prueba visible de mejoramiento y representan una manera de

reconocer los logros.

Creer que existe una “economia de la calidad”. Este punto se refiere
a que emplear la calidad en los productos o servicios que ofrece la
organizacién va a generar mucho gasto, por lo que esto no se puede

implementar.

Todos los problemas de calidad son ocasionados por los obreros,
en especial los del area de produccion. Esta frase es muy utilizada
por los gerentes, sin embargo, no solo es problema con obreros, esto

habla de la mala organizacién administrativa por parte de la gerencia.

La calidad se origina en el departamento de calidad.
Desafortunadamente, la mayoria de los profesionales de la calidad
sienten que son responsables por la calidad en su compafia, por lo que
esta suposicion esta muy arraigada. Piensan que el problema de
calidad es debido a un error del area, sin embargo, esto no es asi ya
gue cada area de la organizacion es responsable del resultado de la

calidad, ya que es todo un proceso, el cual lleva procedimientos
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especificos que se tienen que respetar para por ultimo dar un resultado

del mismo.

Los Principios Absolutos de Crosby, P. (1987):

X/
L X4

X/

L X4

X/
L X4

Primer Principio Absoluto: Calidad se define como cumplir con los
requisitos, no como lo bueno. EI mejoramiento de la calidad se
alcanza haciendo que todo el mundo haga las cosas bien desde la
primera vez, lo cual se logra con que los requisitos sean comprendidos
con claridad. Aqui enfatiza las tres tareas que deben realizar los
directivos: 1) establecer los requisitos que deben de cumplir los
empleados; (2) suministrar los medios necesarios para que el personal
cumpla con los requisitos, y (3) dedicar todo su tiempo a estimular y
ayudar al personal a dar cumplimiento a esos requisitos (Crosby, P.,
1987).

Segundo Principio Absoluto: El sistema de la calidad es la
prevencion, no la verificacion. La verificacion es una forma cara y
poco fiable de obtener calidad. Verificar, seleccionar y evaluar sélo filtra
lo que ya est& hecho (Crosby, P., 1987).

Lo que hace falta es prevencién. El secreto de la prevencién estriba en
observar el proceso y determinar las posibles causas de error, las cuales
pueden ser controladas. Cada producto o servicio esta formado por un
gran numero de componentes, cada uno de los cuales debe tratarse por
separado, con el fin de eliminar las causas de los problemas. (Crosby,
P., 1987).

Tercer Principio Absoluto: El estandar de realizacién es cero
defectos.

El estandar de realizacion es el medio que permite a la compafia
progresar, puesto que sirve para que todas las personas reconozcan la

importancia de cada una de las acciones.
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Este punto habla de la importancia de eliminar el desperdicio, ya que
para mejorar la operacion, y hacernos mas eficientes, debemos
concentrarnos en prevenir los defectos y errores que nos azotan. Este
autor menciona que el defecto que es prevenido no necesita reparacion,
ser examinado o explicarse y el primer paso consiste en examinar y
adoptar la actitud de prevenir defectos. Esta actitud es llamada en
términos simbdlicos: Cero Defectos, el cual es un estandar de direccion
gue la gerencia puede transmitir a los empleados para ayudarles a
decidirse a “hacer el trabajo bien desde la primera vez’ (Crosby P.,
1987).

El concepto de cero defectos esta basado en el hecho de que los errores
son ocasionados por dos cosas: falta de conocimiento y falta de
atencion. El programa de Cero Defectos debe ser dirigido en lo personal

por la alta direccion. (Crosby P., 1987).

Cuarto Principio Absoluto: La medida de la calidad es el precio del
incumplimiento, no los indices. La mejor medida es la misma que
para todo lo demas: el dinero. El costo de la calidad se divide en dos
areas: el precio del incumplimiento (PI) y el precio del cumplimiento
(PC). El precio del incumplimiento de los requisitos lo constituyen todos
los gastos realizados en hacer las cosas mal. Comprende los esfuerzos
por corregir los pedidos de los vendedores cuando se reciben, corregir
los procedimientos establecidos para elaborar los pedidos, rectificar el
producto o servicio sobre la marcha, volver a hacer el trabajo o pagar la
garantia y demas reclamaciones debido a la falta de cumplimiento con
los requisitos.

Por otro lado, el precio del cumplimiento con los requisitos es lo que hay
gue gastar para que las cosas resulten bien. Abarca la mayoria de los
costos de las funciones profesionales de la calidad, los esfuerzos de

prevencion y la educacion en calidad. (Crosby P., 1987)
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En lo que respecta a los elementos fundamentales de Crosby para la mejora,;
éstos son: determinacion, educacion y ejecucion. La determinacion significa
que los directores deben tomar en serio la mejora de la calidad. Todos deben
entender los absolutos, que solo se logran a través de la educacion. Por altimo,
cada miembro del equipo administrativo debe entender el proceso de ejecucion
(Evans, J. y Lindsay, W., 2008).

Ademas de enfatizar la conceptualizacion de la palabra calidad y definir los
principios absolutos para administrar la misma; este autor realizé la formulacion

de 14 pasos para implantar una filosofia de calidad en una organizacion.

Los 14 pasos de Crosby, P. (1990) son los siguientes:

Paso 1: Este punto habla del compromiso que tiene que tener la direccion; asi
como la disposicion a perder algo muy apreciado, algo muy personal, todo ello,

con el fin de mejorar la calidad de vida de los demas.

Paso 2: Debe de haber un equipo de mejoramiento de la calidad, el cual sera
el grupo “al cuidado de la salud”, el encargado de supervisar y coordinar el

proceso de cirugia, recuperacion y bienestar de la organizacion.

Paso 3: Aqui se habla, de que la medicién de la calidad consiste en determinar
si los diferentes “sistemas y procedimientos para la conservacion de la vida”

funcionan de acuerdo con los resultados previstos.

Paso 4: En este punto se habla del célculo del costo de la calidad; el cual es el

indicador que va revelar el gasto y el inconveniente de hacer las cosas mal.

Paso 5: En lo que refiere a este punto, el autor enfatiza la importancia que se
debe de prestar a la concientizacion sobre la calidad en la organizacion; ya que
esta debe difundirse constantemente para que todo el mundo sepa que esta en

la misma sintonia.
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Paso 6: Aqui se especifica lo que es una accion correctiva; la cual consiste en
identificar, curar y después prevenir las enfermedades que impiden disfrutar de
la vida, ya sea personal o profesional.

Paso 7: Planeacion del dia “cero defectos”, el cual consiste en determinar el
dia- dia de arranque. En este proceso, el director general tiene que pararse
enfrente de toda la organizacién y declarar ante ésta los cambios que ha tenido

la misma o mencionar en qué se ha convertido.

Paso 8: Aqui el autor refiere como la educacion de los empleados es de suma
importancia para el arranque Optimo de una organizacion; ya que la misma
equivale a construir la base para la comprensién y la implantacion de la calidad.
El autor aclara que este aprendizaje y trasmision de comunicacion, tiene que
ser por medio de un lenguaje comun; ademas de la aplicacién de habilidades

especiales.

Paso 9: El dia de cero defectos, es decir, se hace énfasis en que un dia

cualquiera, todos se retnen y celebran su compromiso con la calidad.

Paso 10: La fijacion de metas, el autor refiere que se deben describir los logros

concretos que cada individuo tendra que alcanzar.

Paso 11: Se deben de eliminar las causas de error; el cual es un sistema para

sefalar y eliminar los obstaculos que impiden el logro de cero defectos.

Paso 12: La importancia del reconocimiento, el cual es la aceptacion de un
logro, es “dar las gracias” a quienes se lo hayan ganando y lo merezca. Todo

ello trae consigo motivacion del personal en la organizacion.
Paso 13: Realizar consejos de calidad; es decir, se deben de realizar

reuniones entre los responsables, esto con la finalidad de crear bienestar de la

organizacion.
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Paso 14: Volver a empezar, es decir, realizar todos los punto anteriores en
cada una de las etapas, procesos, reprocesos que se realicen en la

organizacion.

A diferencia de Juran y Deming, el enfoque de Crosby fue sobre todo
conductual, ya que €l recalcO el uso de procesos administrativos y
organizacionales en lugar de técnicas estadisticas para cambiar la cultura
corporativa y las actitudes. Sin embargo al igual que Juran y a diferencia de
Deming, su enfoque se adapta a las estructuras organizacionales existentes
(Evans, J., 2008).

2.4.5 Feigenbaum y la gestion por la calidad total

Feigenbaum naci6 en 1922. Su idea de calidad es “un modo de vida
corporativa, un modo de administrar una organizacién”. Mientras que el control
de Calidad Total es un concepto que abarca toda la organizacion e involucra la
puesta en practica de actividades orientadas hacia el cliente. Asimismo, sefiala
que para que el control de calidad sea efectivo se inicia con el disefio del
producto y se termina s6lo cuando se encuentre en manos de un consumidor
satisfecho. La alta administracion segun este autor, es la responsable de la
efectividad de todo el sistema de calidad, sin embargo, todos los
departamentos intervienen en la calidad, de acuerdo con el grado de

participacion que tengan en el proceso (Gutiérrez, H., 2005).

Feigenbaum, A. (1986) en su libro Control Total de la Calidad, habla del
crecimiento del mercado mundial sin precedente en volumen, variaciéon y
calidad. Menciona que el mercado en el que las aumentantes esperanzas de
los compradores - ya sea consumidores o corporaciones industriales - aunado
con el cambiante papel del gobierno, han intensificado grandemente las
demandas de la administracion de negocios. El autor refiere que esto es un
proceso turbulento que implica redefinir los “estandares de vida” y habla de
como los conceptos han ido evolucionando nuevas dimensiones principales
tanto para productos y servicios como para los procesos de ingenieria y

manufactura que los produciran.
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Por lo mencionado anteriormente, Feigenbaum, A. (1986) explica que las
soluciones efectivas de muchos problemas actuales no son ya sujeto de la
administracion tradicional y de la metodologia de la ingenieria, si no son, en
vez de esto, sujetos de la sustancia criticamente importante de la nueva

administracion e ingenieria, tales como:

* Administrar para asegurar la productividad total de la compaiiia, en vez de

Gnicamente la de los trabajadores directos de la planta.

* Administrar para hacer del hombre de negocios, del cientifico y del

ingeniero una suma en lugar de una diferencia.

* Administrar para enfocar el consumismo de productos en su forma

positiva en vez de negativa.

* Administrar para confrontar la necesidad de la conservaciéon de la energia
y materiales, reduccion de desperdicios y mejorar la utilizacién de

recursos.

e Administrar en términos internacionales en vez de hacerlo sélo como

administraciones nacionales que buscan abarcar otros mercados.

Este autor hace énfasis en que hoy dia, los programas y vidas cotidianos
dependen totalmente de la ejecucion y operacion satisfactoria de productos y
servicios, es por ello que la calidad tanto como el precio es lo que vende hoy;
sin embargo, el autor comenta que la calidad es lo que atrae de regreso a los
clientes por una segunda, tercera o decimoquinta vez (Feigenbaum, A., 1986).

Otra de las cosas que hace mencion el autor es que el logro y mantenimiento
de los niveles satisfactorios para el clientes con la calidad de productos y
servicios, es hoy un determinante fundamental para la salud, crecimiento y
viabilidad econdmica de los negocios; por lo que la calidad se esta convirtiendo
en un factor principal en el desarrollo e implementacion exitosa de los
programas administrativos e ingenieriles para la realizacibn de las metas

principales (Feigenbaum, A., 1986).
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Feigenbaum, A. (1986) dice “hoy dia, el control de la calidad — los objetivos
gerenciales, herramientas, técnicas — debe estar completo y efectivamente
estructurado para satisfacer las demandas de este nuevo mercado y margen

de negocios”

Este autor se centro en la aplicacion del control de la calidad para organizar de
una manera eficiente y competente una organizacion; la cual cubriera los
estandares y necesidades del consumidor, todo ello, en base a la realizacion
adecuada de un producto/servicio eficiente; asi como el trabajo en equipo de

todas y cada una de las areas de una empresa.

Feigenbaum (1975) define el control de calidad como “un conjunto de esfuerzos
efectivos, de los diferentes grupos de una organizacién, para la integracion del
desarrollo, del mantenimiento y de la superacién de la calidad de un producto,
con el fin de hacer posibles fabricacion y servicio, a satisfaccion del consumidor

y al nivel mas econémico”.

En esta definicion se puede apreciar, como el autor habla de que la calidad no
s6lo depende del disefio del producto o el inicio de una buena atencion o
servicio, sino habla de como la calidad de un producto o servicio depende de
todas las fases por las que esta expuesto éste y abarca desde la alta direccion

hasta el personal operativo de la organizacion (Feigenbaum, A., 1975).

Este autor define calidad como “la resultante de una combinacion de
caracteristicas de ingenieria y de fabricacion, determinantes del grado de
satisfaccion que el producto proporcione al consumidor, durante su uso”
(Feigenbaum, A., 1975).

Por otro lado, comenta que el verdadero control de la calidad no se puede
lograr concentrandose en la inspeccién Unicamente o en el disefio, tampoco en
la ubicacion de problemas o en la preparacion educativa de los operadores, ni
en el analisis estadistico o en los estudios especiales de confiabilidad, por
importantes que sean individualmente cada uno de tales elementos
(Feigenbaum, A., 1975).
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La amplitud de su campo de accion hace, del control de la calidad, una funcion
nueva e importante en la administracion industrial. A semejanza del tema de la
actividad histérica de inspeccion que era: “Ellas (las partes malas), no
pasaran”, el tema nuevo es “haganse bien desde el principio”; es decir, ahora
se acentla la importancia de la prevencion de defectos, de tal suerte, que la
rutina de inspeccion no constituya una necesidad ineludible (Feigenbaum, A.,
1975).

Desde el punto de vista de la calidad total, el hombre dedicado al ejercicio del
control de la calidad, no es considerado como un inspector sino como un
ingeniero de control de calidad; con conocimiento adecuado sobre la tecnologia
aplicable al producto, con conocimiento de métodos estadisticos en técnicas de
inspeccion, con estudios de confiabilidad y de otras disciplinas para mejorar y

controlar la calidad del producto (Feigenbaum, A., 1975).

Este autor refiere que el Control Total de la Calidad abarca el ciclo completo de
la industria. Comprende un gran nimero de personas y de componentes en la
organizacibn de diversas funciones especializadas. Las actividades
relacionadas con la calidad son muchas, empezando por el planeamiento de
las fases, de tal suerte que la calidad correcta se logre desde el principio y se
extienda al control de los procesos y al servicio de los clientes. Por otro lado,
menciona que las tareas del control ce la calidad giran alrededor de la
produccion y procesos de servicio. También hace énfasis en que las relaciones
humanas son bésicas en el control de la calidad (Feigenbaum, A., 1975).

Otra de las aportaciones de Feigenbaum, A. (1975) fueron las siete Ms,

factores fundamentales que obran sobre la calidad del producto; los cuales son:

1. Mercados: Aqui el autor habla de cémo el mercado ha crecido de una
manera explosiva, debido al nUmero de productos nuevos o modificados

ofrecidos.

2. Men (hombres): Crecimiento rapido de conocimientos técnicos y la

creacion de campos nuevos.
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3. Money (capital): La competencia en muchos campos de accion ha
reducido los margenes de ganancias. Los costos de la calidad
conjuntamente con los de mantenimiento y de mejoramiento se han
remondado a alturas sin precedente, igualando y en algunos casos
rebasando el costo directo de la mano de obra, en muchas

organizaciones.

4. Management (Administracion): Este punto habla de que ahora la
responsabilidad de la calidad se ha distribuido entre grupos de

especialidad.

5. Materiales; se deben utilizar materiales dentro de limites més estrechos
gue antes y empleando algunos metales exaticos y ligas metalicas para
aplicaciones especiales. Este punto hace referencia a utilizar materiales

con caracteristicas adecuadas y en buenas condiciones.

6. Maquinas y métodos: Aqui se refiere al uso de equipo mas y mas
complicado; ya que este reduce costos y trae consigo mayor volumen

de produccidn para satisfacer al consumidor.

7. Miscelaneas: Se refiere a que hoy dia, los avances en los disefios
ingenieriles exigen un control mas estrecho en los procesos de
fabricacion, ya que estos han transformado a las “cosas insignificantes”,

en cosas de gran importancia potencial.

Cabe mencionar que el autor refiere que cada uno de los siete factores antes
mencionados que afectan la calidad estdn expuestos a cambios
continuamente, cambios que deben ser atendidos con modificaciones en los

programa del control de la calidad.
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Introduccion

Con mayor frecuencia, las empresas de hoy dia estan implementando en sus
organizaciones la calidad en lo que hacen, es decir, tratan de ofrecer a los
clientes o proveedores productos o servicios que cumplan con caracteristicas
adecuadas, sean funcionales, que estén en buenas condiciones y cumplan con

la satisfaccion de los mismos.

La calidad como un sistema administrativo tiene gran relevancia en la
actualidad; ya que como se menciond en el capitulo anterior, producir o realizar
un servicio con calidad tiene como finalidad reducir costos extras de produccion
al realizar las cosas bien desde la primera vez, servicios o productos con cero
defectos, procedimientos bien hechos y confiables; todo lo cual trae consigo un

buen cumplimiento a las necesidades, deseos y expectativas de los clientes.

Debido a la importancia de un sistema administrativo basado en la
administracion de la calidad; nace el Sistema de Gestidén de la Calidad (SGC),
el cual basa sus principios en dos areas: las teorias de la calidad y la teoria de

sistemas.

En el presente capitulo se explicaran las caracteristicas y peculiaridades de lo

gue es un SGC.
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3.1 ¢Qué es un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)?

Para entender mejor la definicion de un SGC, se explicaran cada uno de los

términos que componen la palabra; asi como su integracion.

Un sistema, es un conjunto de elementos relacionados de modo dinamico, que
desarrollan una actividad para alcanzar determinado objetivo o propdsito
(Chiavenato, 2000).

De acuerdo con Chiavenato (2000) todo sistema requiere materia, energia o
informacion obtenidas en el ambiente, que constituyen los insumos o entradas
(inputs) de recursos necesarios para que el sistema pueda operar. Dichos
recursos son procesados en las diversas partes del sistema (sub-sistemas) y
transformados en salidas o resultados (outputs) que retornan al ambiente. En la
figura 3.1 se ejemplifican cada uno de los elementos de un sistema.

Chiavenato, I. (2000) menciona que un sistema consta de cuatro elementos

esenciales:

a) Entradas o insumos. Todo sistema recibe entradas o insumos del
ambiente circundante. Las entradas (inputs) proporcionan al sistema los
recursos humanos para su alimentacion y nutricion.

b) Procesamiento u operacién. Es el nucleo del sistema; transforma las
entradas en salidas o resultados. Regularmente, lo constituyen
subsistemas especializados en procesar cada clase de recursos o
insumo recibido (importado) por el sistema.

c) Salidas o resultados. Son el producto de la operacion del sistema.
Mediante estas salidas (outputs), el sistema envia (exporta) el producto
resultante al ambiente externo.

d) Retroalimentacion. Es la accion que las salidas ejercen sobre las
entradas para mantener el equilibrio del sistema. La retroalimentacion es
positiva cuando la salida estimula y amplia la entrada para incrementar
el funcionamiento del sistema; es negativo cuando la salida (por ser
menor) restringe y reduce la entrada para disminuir la marcha del

sistema.
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Figura 3.1 Elementos esenciales de un sistema, adaptado de Bohlander, G., Snell y Sherman
A., 2001.

El establecimiento de un sistema de aseguramiento de la calidad consiste en la
implantacion de un conjunto de acciones planificadas y sistematicas necesarias
para proporcionar a los clientes la confianza de que un producto o servicio
satisface determinados requisitos de calidad (Conti, 1993, citado en Moreno-
Luzoén, M., Peris, F. y Gonzalez, T., 2001).

Los procesos, recursos, organizacion, responsabilidades y procedimientos son

los que se denominan elementos del sistema (Rotger, J. y Canela, M.. 1996).

Por otro lado, resulta evidente que la calidad no se obtiene por casualidad, sino
utilizando los recursos, las personas y los procedimientos adecuados, es decir,
a traves de una gestion (Rotger, J y Canela, M., 1996).

La parte de la gestion general que se relaciona con la obtencion de la calidad
es lo que se llama gestion de la calidad. La gestion de una organizacion
consiste en las “actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacion” (Rotger, J yCanela, M., 1996).
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La gestion es el proceso de planear, organizar, dirigir, evaluar y controlar el

trabajo.

GESTION

— Planeacion ’

i

Control I \_

¥

Toma de de-l:isiones’

Ejecucion |

4

Figura 3.2 Proceso de gestion, tomado de Calidad en Educaciéon e I1ISO 9001:2000: una

Informacion

herramienta para mejorar la calidad de la escuela, Vazquez, 2004.

En lo que refiere al término calidad como se explico en el capitulo anterior, es
algo que carece de defectos y se le adjudica como algo que sirve, es adecuado

y funcional.

Juanes, B. y Blanco J., (2001) definen calidad como la propiedad o el conjunto
de propiedades inherentes a un producto o servicio el cual tiene la capacidad

de satisfacer los requerimientos del usuario al cual va destinado.

La definicion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) es el conjunto de
elementos interrelacionados, a través de los cuales se administra, de forma
planificada, la calidad del trabajo en la busqueda por satisfacer a los
destinatarios de nuestros productos o servicios, mejorando continuamente. En

la figura 3.3 se muestra el esquema de un SGC.
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Un SGC es una forma de trabajar, mediante la cual una organizacion asegura
gue se identifican y satisfacen las necesidades de sus clientes planificando,
manteniendo y mejorando el desempefio de sus procesos de manera eficaz y

eficiente, con objeto de lograr ventajas competitivas.

La norma ISO 9000 en el punto 2.11 define un SGC como “aquella parte del
sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de las salidas
(resultados) en relacion con los objetivos de la calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun

corresponda”.

Es importante mencionar que el sistema de gestiéon de calidad comprende
diversos sistemas de gestibn para areas especializadas, es decir, para la
planificacion, la ejecucién y el control de una parte de sus actividades, que
estan entre si relacionados y coordinados por las directrices del sistema de

gestion global (Camison, C. y Cruz, S. y Gonzélez, T., 2006).

Un sistema de gestién de la calidad, proporciona el marco de referencia para la
mejora continua con objeto de incrementar la probabilidad de aumentar la
satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas; y asimismo, proporciona

confianza a la organizacion (Gutiérrez, H., 2005).

El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica un
enfoque de gestion de calidad que la direccion ha adoptado (Camisén, C. y
Cruz, S. y Gonzélez, T., 2006).

El establecimiento de un SGC, integra la estructura organizacional, los
procesos, la documentaciéon y los recursos necesarios para asegurar que los
productos estan de acuerdo a los requisitos especificados y para alcanzar
beneficios para todas las partes interesadas (clientes, accionistas, empleados,

proveedores y sociedad).
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Por otro lado, el SGC debe tener como objetivo permanente la mejora de la

calidad, para aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos del cliente.

La gestion de la calidad se ha convertido en el paradigma mas importante del
contexto global en el desarrollo de las organizaciones contemporaneas, debido
a gue se presenta como la via que han elegido las organizaciones de
excelencia. M&s que una moda, la gestion de la calidad constituye una filosofia
y estrategia para emprender cambios que mejoren el desempefio de las

organizaciones y de sus agremiados (Nava, V., 2006).

La extensa literatura que existe sobre la gestién de la calidad marca diferentes
sendas y formas de abordarla e implantarla que en cierto momento causan una
disyuntiva en el usuario final de los sistemas; es decir, a los miembros de las
organizaciones que la practican, las personas que la implantan y aquellos que

tienen su primer acercamiento (Nava, V., 2006).
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Figura 3.3 Esquema de un SGC, tomado de Calidad en Educacion e 1SO 9001:2000: una
herramienta para mejorar la calidad de la escuela, Vazquez, 2004.
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3.2 Implantacion de un SGC

La implantacion de un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) implica un
cambio integral (cambio organizacional) que alcanza a todos los aspectos de la

organizaciéon y que debe sostenerse a lo largo del tiempo de manera continua.

La implantacién de un SGC supone cambios en la concepcién que tienen los
directivos de la organizacion y sus limites, la estructura de la organizacion, el
disefio y direccion del trabajo, cambios en los roles de los miembros de la
organizacion, politicas de recursos humanos y aspectos de la cultura
(Camisoén, C., Cruz, S.y Gonzélez, T., 2007).

Dale, 1994, Martinez et al. 2000, 2001 citado en Camisén, C., Cruz, S. y
Gonzalez, T. (2007) mencionan que los factores que facilitan el cambio hacia
un SGC son a nivel interno el compromiso de la alta direccién y un estilo de
direccién participativo que involucre a los empleados; asi como un papel activo
de agentes externos que ayudan y promocionen la calidad, como consultores e

instituciones.

Camison, C., Cruz, S. y Gonzalez, T. (2007), mencionan que los SGC son la
base y el objeto de los modelos normativos de gestion de la calidad y el eje del

SGC. Segun los modelos normativos hay tres pivotes:

e La definicion de una serie de procedimientos estandarizados y bien
documentados que detallen la coordinacién de un conjunto de recursos y
actividades para garantizar la calidad de los procesos y la elaboracion
de un producto ajustado a los requerimientos del cliente.

¢ La documentacién de los requisitos de comportamiento en un Manual
de Calidad.

e EIl cumplimiento de las directrices estipuladas en los procedimientos.

Es importante hacer mencién de que los elementos que componen un SGC son
las directrices necesarias para el establecimiento, la implantacion y la mejora

continua de los procedimientos de la organizacion; todo ello con el objetivo de
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asegurar la satisfaccion de los requisitos de los clientes.

Las etapas para llevar a cabo la implantacién de un SGC son:

1. Diagnéstico de madurez del SGC.

En esta etapa se realiza una revision de la documentacion existente que
contribuya a la implantacion del SGC y se explica a la organizacion el alcance
del SGC. Posteriormente se definen los procesos y procedimientos de trabajo,

descripciones de puesto y los procedimientos de calidad.

2. Capacitacion y Sensibilizacion del personal

En la segunda etapa, se llevan a cabo cursos de introduccion a la organizacion
sobre la tematica de la calidad y se hace una explicacion mas detallada de lo
que es y abarca un SGC. Los cursos que se imparte al personal son en varias
sesiones y abarcan temas como: la historia de la calidad, la importancia de la
calidad en la organizacion, cursos motivacionales, de liderazgo, las etapas del
proceso de implantacion de un SGC, entre otros. Asi mismo, se capacita al
personal directivo de la empresa sobre la planeacion estratégica y operativa y

la importancia del liderazgo en el trabajo.

3. Elaboracién documental

Después de tener los conocimientos basicos de lo que es y lo que compone un
SGC, la alta direccién junto con un consultor especializado en el tema de
calidad, asi como personas responsables del trabajo de cada area, elaboran el
manual de calidad, manual de procedimientos y el manual de organizacion; asi
como los manuales de la planeacion estratégica y planeacion operativa. Todos
estos manuales contienen los procedimientos necesarios para llevar a cabo los
procesos de trabajo de una organizacion; sin embargo, el manual de calidad es

el que esta apegado a los lineamientos del SGC.
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4. Operacion del SGC

Ya que la organizacion cuenta con los conocimientos Yy la documentacion
necesaria sobre el SGC, el siguiente paso es la ejecuciéon del sistema, por lo
que la empresa en esta etapa tiene que difundir el SGC a toda la
organizacion, llevar a cabo la operaciéon del comité de calidad, el seguimiento a
objetivos de calidad y la satisfaccion del cliente; asi como la implementacion de

acciones preventivas y correctivas.

5. Auditoria

En esta etapa se evalla la operacion de los procedimientos y los documentos
del SGC elaborados; por lo que se capacita a algunos trabajadores para fungir
como auditores de la organizacion, los cuales tienen que verificar que se estan
cumpliendo los lineamientos estipulados en el SGC y después tienen que

realizar un informe de la eficacia del sistema a la alta direccion.

Etapas de implantacion
AUDITORIA del SGC

A OPERACION
DEL SGC

o ELABORACION
) DOCUMENTAL

CAPACITACION Y
= | SENSIBILIZACION

DIAGHNOSTICO
““ | DE MADUREZ

Figura 3.4 Etapas del SGC, tomado de Calidad en Educacion e 1SO 9001:2000: una
herramienta para mejorar la calidad de la escuela, Vazquez, 2004.

92



CAPITULO 3. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

3.3 Importancia de laimplantacion de un SGC

La importancia de implantar un SGC en una organizacion, es que se generan
cambios culturales, sociales y personales; ya que este sistema parte de la idea
de generar una cultura de calidad, es decir, la empresa se compromete a
seguir lineamientos, procedimientos y procesos de una manera adecuada y
Optima, lo que a su vez genera productos 0 servicios que satisfagan las

necesidades de los clientes.

Por otro lado, la empresa que implanta un SGC se enfoca y basa en la mejora
continua, ya que no solamente se queda en la realizacion del producto o
servicio, sino que trata de mejorar cada vez mas Sus procesos y
procedimientos, lo cual enriquece los mismos y hace que la organizacién sea

mas competente dentro de su area de especializacion.

El implantar un enfoque a través de un sistema de gestion de la calidad en una
empresa, anima a las organizaciones a analizar los requisitos del cliente, definir
los procesos que contribuyen al logro de productos aceptables para el cliente y

a mantener estos procesos bajo control (Gutiérrez, H., 2005).

Ademas, el hecho de que el SGC parta de la teoria de sistemas, enfatiza la
importancia de la gestién de cada area de la empresa; las cuales son piezas
fundamentales para la ejecucion de los procedimientos y etapas en la

elaboracion de un producto y/o servicio.

La empresa, al ser un sistema abierto esta en constante relacion con
proveedores, clientes, y stakeholders (accionistas, directivos, trabajadores y
otras empresas cooperadoras o partes de la sociedad que se relacionan con la
empresa) que, en la medida en que la organizacion necesite mantener con
ellos relaciones equilibradas y estables, deberd movilizar recursos paras
satisfacer sus necesidades (Dotchin y Oakland, 1992; Besterfiel et al., 1995,

citado en Moreno-Luzén, M., Peris, F. y Gonzalez, T., 2001).
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En este sentido, la gestion de la calidad, al implicar movilizacion de los
recursos necesarios para atender a los stakeholders, supone mejorar la
capacidad competitiva de la empresa (Moreno-Luzén, M., Peris, F. y Gonzalez,
T.,2001).

Por otro lado, el que un SGC se base en la administracion en calidad, habla de
que la organizacion se rige por los postulados de los enfoques y teorias
administrativas del estudio de la calidad; lo cual habla de que la empresa
adecua sus procedimientos de trabajo en torno a la calidad, esta orientada al

cliente, a satisfacer las necesidades multidimensionales y dinamicas de éste.

Nava, V. (2006) refiere que implantar un sistema efectivo de aseguramiento de
calidad en una compafia trae consigo beneficios que se pueden dividir en dos
categorias distintas. Primero, los beneficios en el mercado que genera una
compafia certificada o registrada, facilita el intercambio comercial; ya que la
empresa puede introducirse facilmente en nuevos mercados y acrecentar la
reputacion, y segundo, los beneficios internos; los cuales mejoran la eficiencia
del negocio y a su vez ayudan a la solucién de problemas comunes y
repetitivos, reduciendo sus costos y mejorando su posicion competitiva en el

mercado.

Ademas la implantacion de un SGC tiene una orientaciébn de caracter
multidimensional, ya que compite dentro de cada sector industrial globalizado
en disefio, precio, tiempo, calidad, capacidad de distribucibn e imagen de

marca.

La diferencia entre enfoques anteriores y la gestion de la calidad total (GCT)
son por una parte, la orientaciéon al cliente, que esta encaminada en las
condiciones de los mercados actuales; en segundo lugar, el liderazgo de la
direccién, como requisito indispensable para implantar el sistema de GCT; en
tercer lugar, el establecimiento de formas de direccion, disefio de la
organizacion, y politicas de recursos humanos, que propicien la participacion, el
compromiso y la cooperacion; en cuarto lugar, la aplicacion de un enfoque

global de direccion, profundizando con este caracter global una tendencia ya
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iniciada con el aseguramiento de la calidad; y finalmente, la mejora continua,
como una caracteristica proactiva de los sistemas de calidad total, necesaria
para competir en los mercados actuales (Moreno-Luzén, M., Peris, F. y
Gonzalez, T., 2001).

3.4 Caracteristicas del Sistema de Gestion de Calidad

Las caracteristicas internas de la empresa, sumadas a las circunstancias
externas; tales como el desarrollo tecnoldgico y los avances en los métodos
productivos, la cada vez mayor exigencia reglamentaria, los mayores
conocimientos sobre la calidad de los productos que tienen los usuarios, hacen
necesario que las empresas elaboren Sistemas de Gestion de la Calidad que

aglutinen todos los esfuerzos para conseguir los objetivos planeados.

Un SGC debe reunir los requisitos siguientes:

» Ser disefiado de acuerdo a los objetivos particulares, y la cultura
organizacional de la empresa.

= Tomar en cuenta el tipo de servicio y productos que ofrece.

» Estar de acuerdo con el tamafio y estructura de la organizacion;
tomando en cuenta los procesos individuales dentro del sistema de
procesos, asi como su interaccion.

» Orientado para satisfacer las necesidades y expectativas de sus
clientes.

= Conocido y entendido por toda la organizacion.

» QOrientado a la prevencion de las deficiencias de calidad y a la mejora
continua.

= Debe ser un sistema eficaz.

De todo lo anterior, se deduce que no existe un modelo de Sistema de Gestidon
de la Calidad (SGC) aplicable a todas las empresas, sino que cada una debe

buscar el modelo mas acorde con sus necesidades.
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Gutiérrez, H. (2005) precisa que algunas de las etapas que son necesarios

para desarrollar, establecer un nuevo SGC o para mantener y mejorar uno ya

existente son:

a)

f)

g)

h)

Determinar las necesidades y expectativas de los clientes y de otras
partes interesadas.

Establecer la politica y objetivos de la calidad de la organizacion.
Determinar los procesos y las responsabilidades necesarias para el logro
de los objetivos de la calidad.

Determinar y proporcionar los recursos necesarios para el logro de los
objetivos de la calidad.

Establecer los métodos para medir la eficacia y la eficiencia de cada
proceso.

Aplicar estas medidas para determinar la eficacia y la eficiencia de cada
proceso.

Determinar los medios para prevenir inconformidades y eliminar sus
causas.

Establecer y aplicar un proceso para la mejora continua del sistema de
gestién de la calidad.

Los objetivos que se pretenden con la implementacién de un SGC son:

Realizar y documentar las acciones necesarias para demostrar
objetivamente que se cumplen todos los requisitos de calidad.

Evitar que se produzcan no — conformidades en todas las actividades.
Detectar las no — conformidades lo antes posible y prevenir su
ocurrencia.

Corregir las causas de las no — conformidades, implantando las acciones

correctivas necesarias.

La gestion de la calidad es el conjunto de acciones encaminadas a planificar,

organizar y controlar la funcion de la calidad en una empresa (Pola, A., 1999).
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Pola, A. (1999) refiere que esta tarea consiste principalmente en los siguientes

aspectos:

= Definir las politicas de calidad de la empresa en relacién los
principios empresariales y en funcion de la naturaleza del negocio.

» Establecer objetivos claramente definidos, acordes con las politicas
de la empresa.

Es importante destacar que es necesaria la participacion de todo el personal
del departamento, e incluso de técnicos o0 especialistas de otros
departamentos, en el establecimiento de los objetivos de calidad (Pola, A.,
1999).

Una buena gestion se basa en un buen sistema de objetivos, ya que sin
objetivos es imposible planificar, organizar o controlar adecuadamente. A
menudo los objetivos se establecen mal, suelen confundirse con politicas o con
buenas intenciones; es por eso, que para evitar esto, un buen sistema de
objetivos debe poder medirse, ser alcanzable, estar coordinado, ser ambicioso,
dificil y comprometedor y establecerse participativamente (Pola, A., 1999).

La gestion de calidad total es una estrategia de gestion cuyo objetivo es que la
organizacion satisfaga de una manera equilibrada las necesidades vy
expectativas de los clientes, tanto a los que compran sus productos o servicios,
como a los que trabajan en la empresa, asi como los accionistas o la sociedad
en general y todo ello respetando el entorno medioambiental y colaborando en
su desarrollo. La calidad total es, por tanto, una filosofia, una opcién de vida,
una estrategia, un estilo de gestion (Juanes, B y Blanco J., 2001).
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3.5 SGC basado en lanorma ISO 9000

El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica el

enfoque de Gestion de la calidad de la direccion.

La norma ISO 9000 es una herramienta que es aceptada para el diseiio e
implantacion de un SGC, ya que ésta es un modelo normativo y su importancia
es que parte del criterio de entender el SGC como un componente del sistema

de gestion de una organizacion.

ISO 9000 es una serie de normas de caracter general que son aplicables a
cualquier empresa y que indican las directrices para la gestion de la calidad. No
pretenden normalizar la calidad de un producto especifico, sino que normalizan
la forma (los procesos) para hacer cualquier producto o elaborar un servicio
cumpliendo con los requisitos especificados. Las normas ISO 9000 no son
estandares de producto, sino mas bien un medio por el cual una organizacion
puede certificar el sistema de calidad bajo el cual sus productos o servicios son
fabricados o proporcionados, es por ello que algunos han dado por llamarlas
metas estandares (Frate, M., 2001, citado en Nava, V., 2006).

Los modelos normativos son herramientas que permiten planificar, sistematizar,
documentar y asegurar los procesos de negocio de una organizacion
(Camison, C., Cruz, S. y Gonzalez, T., 2007).

Las normas ISO 9000 cubren las actividades de una empresa, las cuales van
desde el disefio o desarrollo, produccién, instalacion y de servicio, dependiendo

lo que aplique a la organizacion (Carbellido, N., 2006).

La idea general de un SGC basado en el estandar ISO 9000 es que éste sea
parte fundamental del sistema general de gestion de la organizacion, para que
alcance de mejor manera la mision, vision y objetivos estratégicos de la misma
(Gutiérrez, H., 2005).

98



CAPITULO 3. SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD (SGC)

La norma sefiala que un SGC es aquella parte del sistema de gestion de la
organizacion que se enfoca en el logro de resultados en relacién con los
objetivos de la calidad para satisfacer las necesidades, expectativas y
requisitos de las partes interesadas, segun corresponda. Los objetivos de la
calidad complementan otros objetivos de la organizacion tales como aquellos
relacionados con el crecimiento, recursos financieros, rentabilidad, el medio
ambiente y la seguridad y salud ocupacional y las diferentes partes del sistema
de gestion de una organizacion pueden integrarse, utilizando elementos
comunes con el SGC dentro de un sistema de gestion Unico. Lo mencionado
anteriormente, facilita la planificacion, asignacion de recursos, establecimiento
de objetivos complementarios y la evaluacion de la eficacia global de la

organizaciéon (Gutiérrez, H., 2005).

Segun la definicién ISO, la gestion de la calidad total es un estilo de gestion de

una organizacion:

Centrado en la calidad.

Basado en la participacion de todos sus miembros

Orientado a la rentabilidad a largo plazo a través de la satisfaccion del

cliente.

Proporciona beneficios a todos los miembros de la organizacion y a la

sociedad.

Cuando se habla de gestion de calidad total, se habla de un estilo de gestién,

de los objetivos de una organizacion y el disefio de la estrategia de la misma.
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A continuacion se ejemplifica en el diagrama 1 los objetivos de un SGC

basados en la norma ISO 9000:

—

Establecer objetivos y
politicas de calidad

i

Definir los procesos que
conduzcan al logro de
los objetivos

\

Identificar los
requerimientos del
cliente

Implementar los
procesos

\

Tomar acciones para
la mejora continua

A

Monitorear los
procesos y productos

/'

Figura 3.5 Objetivos de un SGC basado en la norma ISO 9000, Alarcon, B., 2010.

La estructura de la norma limita a cuatro modulos de requisitos del SGC, las

cuales son directrices genéricas que cada organizacion debe adaptar a su

naturaleza, tamano, actividad, etc.

Segun Camisoén, C., Cruz, S. y Gonzélez, T. (2007) los requisitos que debe

poseer un SGC para ser certificado de acuerdo a la norma 1SO 9000 son:

Gestion de los recursos

Realizacion del producto

Responsabilidad de la direccién

Medicion, andlisis y mejora
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Moreno-Luzon, M., Peris, F. y Gonzalez, T. (2001) refieren que la implantacion
de un SGC acorde con la norma ISO 9001:2000 precisa de un proceso
organizado y cuidadosamente planificado, que consta de una serie de fases en
cada una de las cuales hay que realizar ciertas actividades clave para llevar el

proyecto al éxito. Sintéticamente, dichas etapas son las siguientes:

1) Decisién y compromiso de la direccion
2) Planificacion y organizacion del proyecto
3) Autodiagnostico preliminar

4) Informacion, sensibilizacion y formacion
5) Confeccion de la documentacion

6) Implantacién del SGC

7) Seguimiento y mejora del sistema

8) Proceso de certificacion

3.6 Evaluacién de los SGC

Los SGC también se evallan, ya que una forma de mantener y mejorar el
funcionamiento del SGC es mediante una evaluacion, ya que con ello es
posible saber si se ha identificado y definido apropiadamente el proceso, si se
han asignando las responsabilidades, si se han implementado y mantenido los

procedimientos, y si el proceso es eficaz para lograr los resultados requeridos.

La misma norma establece que la evaluacion de un SGC varia en alcance y

comprende una diversificacion de actividades (Gutiérrez, H., 2005).

Gutiérrez, H. (2005) menciona que hay tres tipos de evaluaciones:

+« Auditorias: se utilizan para determinar el grado en que se han
alcanzado los requisitos del SGC. Los hallazgos de las auditorias se
emplean para evaluar la eficacia del SGC vy para identificar
oportunidades de mejora. La norma ISO 9000 establece tres tipos de
auditorias dependiendo de quién y por qué se hace la auditoria. a)

Auditorias de primera parte, son realizadas con fines internos por la
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organizaciéon, o en su nombre, y constituyen la base para la auto
declaracion de conformidad de una organizacion; b) Auditorias de
segunda parte, son realizadas por los clientes de una organizacién o por
otras personas en nombre del cliente; c) Auditorias de tercera parte, son
efectuadas por organizaciones externas independientes, las cuales
estan usualmente acreditadas y proporcionan la certificacion o registro
de conformidad con los requisitos contenidos en normas tales como la
ISO 9001 (Gutiérrez, H., 2005).

Revisiones del SGC: Son parte de las responsabilidades de la alta
direccion, lo cual debe efectuar regularmente evaluaciones sistematicas
de la conveniencia, adecuacion, eficacia y eficiencia del SGC con
respecto a los objetivos y a la politica de la calidad. Las revisiones
también requieren la determinacion de la necesidad de emprender

acciones.

% Autoevaluacion de una organizacion: Es una revision completa y

sistemética de las actividades y resultados de la organizacion con
referencia al SGC o a un modelo de excelencia. La autoevaluacion
proporcionan una visién global del desempefio de la organizacion y del

grado de madurez del SGC.
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3.7 Principios de gestion de la calidad

Ocho son los principios que ISO propone considerar y respetar en la

documentacion del SGC.

A continuacion se explican cada uno de ellos:

1.7.1

1.7.2

1.7.3

Enfoque a cliente: Este punto hace referencia a que la empresa
depende sus clientes; por lo que ésta debe de comprender las
necesidades y expectativas actuales y futuras de los clientes, asi
mismo, satisfacerlas y mejorar su percepcion (Fernandez, J, 2007).
El énfasis de este punto es en los resultados que el producto o
servicio obtienen en el mercado; es decir, en la satisfaccion del
cliente o la adaptacion de la empresa en los deseos y necesidades

del mismo (Moreno-Luzén, M., Peris, F. y Gonzalez, T., 2001).

Liderazgo: Se trata de crear y mantener unidad de propdésito y un
ambiente interno que permita al personal involucrarse en la
consecucién de los objetivos de la empresa; por lo que la alta
direccién tiene que establecer una vision del futuro de la empresa y
un esquema de valores compartidos (Fernandez, J, 2007). Este
principio parte de la importancia de la implicacién y compromiso de la
alta direccion en la implantacion de un sistema de calidad; asi como
el que éstos sean lideres e impulsores del proyecto (Moreno-Luzon,
M., Peris, F. y Gonzalez, T., 2001)

Participacion de las personas: Se trata de comprometer a las
personas con los objetivos de la empresa, apoyar el aprendizaje del
personal y optimizar sus conocimientos (Fernandez, J, 2007). El
enfoque requiere implicacion, participacion hay compromiso con la
tarea de los miembros de la organizacion. Este principio es uno de
los pilares mas importantes, ya que se caracteriza por la atencion a
las persona, y que tanto directivos como empleados, estaran bien

informados de los objetivos y politicas desarrolladas por la empresa
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en materia de calidad, y van a estar motivados para participar
activamente en su cumplimiento (Moreno-Luzon, M., Peris, F. y
Gonzélez, T., 2001).

Enfoque basado en procesos: Este punto se refiere a que los
resultados deseados se alcanzan mas eficazmente cuando los
recursos y las actividades se gestionan como un proceso (Pérez, J.,
2007).

Enfoque de sistema para la gestion: Se trata de mejorar la eficacia
de la empresa mediante la identificacion, comprensién y gestion de
un sistema de procesos interrelacionados. Por lo definido
anteriormente, se trata de definir y estructurar el Sistema de la
Calidad en la organizacion, comprender las interacciones entre los
procesos y mejorar continuamente el SGC mediante la medicion,

evaluacion y analisis (Fernandez, J, 2007).

Mejora continua: Esto se refiere a que la organizacién tome la
mejora continua como un valor cultural para todas las personas de la
organizacion, fomente el uso de herramientas para el andlisis y la

resolucién de problemas (Fernandez, J, 2007).

Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las
decisiones eficaces se asan en la informaciéon obtenida al analizar los

datos recogidos (cliente, procesos y producto) (Fernandez, J, 2007).

Relaciones mutuamente beneficiosa con el suministrador: Los
suministradores son un valioso recurso externo que hay que
gestionar con eficacia para aumentar la capacidad de ambos (cliente,
proveedor) para crear valor (productos y procesos) (Fernandez, J,
2007).
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Los ocho principios del SGC

7. Enfoque basado <_‘_‘> 8. Relacion de ﬁ 1. Enfoque
en hechos mutuo beneficio al cliente

o o

6. Mejora continua ' ‘ 2. Liderazgo

. ,

iy
5. Enfoque de (::)

Sistemas para

4. Enfoque basado (::> 3. Participacion
la Gestion

en procesos del personal

Figura 3.7 Los ocho principios del SGC, tomado de Calidad en Educacion e ISO 9001:2000:
una herramienta para mejorar la calidad de la escuela, Vazquez, 2004.
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Introduccion

Implantar un SGC en una empresa no es una tarea facil, ya que conlleva el
involucramiento de todo su personal; asi como de un buen compromiso de la
alta direccién. Por otro lado, para llevar a cabo un SGC se deben realizar
diversas tareas en la empresa, las cuales deberan estar encaminadas a crear

una cultura de calidad.

El SGC es un medio para implementar en una organizacién procedimientos de
trabajo basados en las teorias y enfoques de la calidad, es un conjunto de
elementos orientados hacia un mismo objetivo, el cual es asegurar la

satisfaccion de los clientes.

El SGC es el medio que las organizaciones utilizan para poner en practica un

enfoque de gestidon de calidad.

El presente capitulo habla acerca de la familia de normas I1SO 9000,
especificamente la norma ISO 9001, la cual esta orientada a describir los
fundamentos de los Sistemas de Gestion de Calidad (SGC), ya que ésta trae
consigo los lineamientos y especificaciones que una empresa debe seguir para
poder implementar en la organizaciéon un SGC, la cual a su vez puede
certificarse y asi demostrar que es una organizacion que ofrece productos o

servicios de calidad a nivel nacional e internacional.
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4.1 ;Qué es ISO?

4.1.1 Antecedentes

ISO es el acrénimo de la International Organization for Standardization
(Organizacion Internacional de Estandarizacién), la cual se fund6 en Europa en
el aflo de 1947 con el fin de facilitar el comercio a través del desarrollo de los
estandares internacionales de calidad para los productos y servicios
(Stevenson, T. y Barnes, F., 2001).

El nombre “ISO 9000” se inspiré en el término griego isos, que significa “igual”;
esto se debe a que las normas pretenden establecer comparaciones entre

compainiias en igualdad de condiciones (Summers, D., 2006).

ISO estd formada por una red de institutos nacionales de estandarizacion, la
cual abarca paises grandes y pequefios, industrializados, en desarrollo y en
transicion en todas las regiones del mundo. Por otro lado, es importante
destacar que la cartera de ISO es de mas de 18 000 normas, las cuales
proveen a negocios, el gobierno y a la sociedad con herramientas practicas
para las tres dimensiones del desarrollo sostenible: econémico, ambiental y
social (http://www.iso.org/iso/annual_report

_2008.pdf).

La estructura de la ISO esta formada por alrededor de 200 comités técnicos
que elaboran el borrador de las normas; y a su vez, las naciones integrantes
constituyen comités nacionales que establecen la postura y las estrategias de
negociacion del pais y la seleccionan delegados que puedan aportar sus
conocimientos al proceso de elaboracion de las normas de la ISO (Peach, R.,
1999).

Ademas, la experiencia propia de los auditores que realizan el proceso de

certificaciéon en las diferentes empresas (manufactureras o de servicio), han

contribuido en la adaptacion de los postulados de la norma asemejando y
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adaptando las especificaciones de ésta a la realidad con sus conocimientos y

aprendizaje en el campo donde se implanta la horma.

Todo lo mencionado anteriormente, permite que la norma ISO reciba
aportaciones y establezca consensos antes de promulgar una norma entre la
industria, el gobierno y demas entidades interesadas; es decir, antes de
publicarse, la norma pasa por una serie de procesos, los cuales avalan su
contenido. Por otro lado, los protocolos de las normas ISO obligan a que cada
cierto tiempo se revisen las normas editadas para su adaptacion al progreso
técnico; ya que I1SO esta organizada en comités técnicos, subcomités y grupos
de trabajo (Cervera, J., 2001).

Una norma es un documento ordenador de una cierta actividad, la cual se debe
elaborar voluntariamente y con el consenso de las partes interesadas. Las
normas contienen especificaciones técnicas extraidas de la experiencias y los
avances de la tecnologia (para hacer posible su utilizacién) y es de publico
conocimiento y que, en razon de su conveniencia o necesidad de aplicacion
extensiva, puede estar aprobada, como tal, por un organismo acreditado al
efecto (Senlle, A. y Stoll, G., 1994).

Cabe mencionar, que todas las normas establecidas por ISO son voluntarias,
ya que no existen requisitos legales que obliguen a los paises a adoptarlas, no
obstante, los paises y las industrias suelen adoptar las normas ISO (Peach, R.,
1999).

Debido a que la familia ISO cuenta con una diversidad de normas, éstas se
dividen de acuerdo a éareas, las cuales se explican a continuacién

(http://www.imnc.org.mx/archivos/Guia_Certificacion_SG.pdf):

€ Sistemas de gestién de la calidad (NMX-CC-9001-IMNC-2008/ISO
9001:2008 — Sistemas de gestion de la calidad — Requisitos). Esta
norma proporciona los siguientes beneficios: ofrece un servicio de
calidad confiable y eficaz; aumenta la satisfaccion y fidelidad de los

clientes; genera la recomendacion de la organizacion, productos y/o
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servicios; incrementa ingresos y participacion en el mercado; cuenta con
una ventaja competitiva para beneficio de los clientes, proveedores, y
pates interesadas a nivel nacional e internacional, optimiza recursos y

posibilita la exportacion de sus productos y/o servicios.

€ Sistemas de gestion ambiental (NMX-SAA-14001-IMNC-2004 -
Sistemas de gestion ambiental — Requisitos con orientacion para su
uso). Esta norma ofrece los siguientes beneficios: tener un desempeiio
ambiental eficaz; controlar los aspectos ambientales de sus actividades,
productos y/o servicios; tener mecanismos que evalien el cumplimiento
real de la legislacion ambiental; fomentar con sus clientes, proveedores

y demdas partes interesadas la cultura de proteccion del medio ambiente.

€ Sistemas de gestién de seguridad y salud en el trabajo (NMX-SAST-
001-IMNC-2008 — Sistemas de gestion de seguridad y salud en el
trabajo — Requisitos). Esta norma ofrece: reducir el nimero de lesiones
del personal y accidentes mayores mediante la prevencion y control de
riesgos en los lugares de trabajo; disminuir interrupciones en la
produccion y pérdidas de material. Debido a accidentes; cumplir los
requisitos legales; brindar a su personal y partes interesadas

instalaciones seguras.

€ Sistemas de gestion de la inocuidad de los alimentos (NMX-F-CC-
22000-NORMEX-IMNC-2007/1SO 22000:2005 Sistemas de gestion de la
inocuidad de los alimentos —Requisitos para cualquier organizacién en la
cadena alimentaria). Esta norma proporciona los beneficios de: ofrecer
productos alimenticios seguros; aumentar la satisfaccion y fidelidad de
sus clientes; generar la recomendacién de su organizacion, productos
y/o servicios; incrementar sus ingresos y participacion en el mercado;
contar con una ventaja competitiva para beneficio de sus clientes,
proveedores y partes interesadas a nivel nacional e internacional;
optimizacién de recursos; posibilitar la exportacion de sus productos y/o

servicios.

€ Sistemas de gestion en la educacion (NMX-CC-023-IMNC-2008/ IWA
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2:2007. Sistemas de gestion de la calidad - Directrices para la
aplicacion de la norma NMX-CC-9001-IMNC-2000 en educacion IWA) y
la NMX-CC-025-IMNC-2010/ IWA 4: 2009 Sistemas de gestion de la
calidad - Directrices para la aplicacion de la norma NMX-CC-9001-
IMNC-2000 en el gobierno local.

En el presente trabajo se hablara de las normas ISO 9000, particularmente de
la norma ISO 9001: 2008 — Sistemas de gestién de la calidad — Requisitos.

El propoésito central de la familia de normas ISO 9001:2008 es apoyar a las
organizaciones de todo tipo y tamafio, en la implantacién y operacion de
sistemas de gestidn de calidad eficaces. Lo relevante de esto radica no sé6lo en
la importancia de la calidad, sino en que en estas normas se refleja lo que a
juicio de expertos de todo el mundo debe ser un sistema de administracion de
la calidad. En otras palabras, no se trata de la opinién de un experto; mas bien
es un acuerdo internacional sobre los conceptos, principios, directrices y
requisitos con los que debe funcionar un sistema de calidad (Gutiérrez, H.,
2005).

4.2 Evolucién de la norma ISO 9000

El estandar ISO 9000 es uno de los estandares de calidad internacional mas
conocido y con mayor crecimiento. A continuacion se presenta el desarrollo de

ésta a traves del tiempo.

4.2.1 Familiade normas ISO 9000

El término familia 1SO, se refiere a todas las normas publicadas por
ISO/TC176., Subcomité SC2.

Las normas ISO son un conjunto de normas y directrices internacionales para
la gestion de la calidad, las cuales desde su publicacion inicial en 1987, han
obtenido una reputacion global como base para el establecimiento de un
Sistema de Gestion de Calidad (SGC) (Enciso, E., 2004).

110



CAPITULO 4. 1SO 9000

Desde la primera edicion de la serie (ISO/TC176) se han publicado varias
normas adicionales, ya que las normas ISO 900 se revisan mas 0 menos cada

cinco afnos; para reafirmarse, modificarse o desecharse (Peach, R., 1999).

La primera version de normas ISO 9000 fue publicada en el afio de 1987; y ese
mismo afio fueron aprobadas por el CENC como Normas Europeas con la
nomenclatura EN 2900 (Camison, C. Cruz, S. y Gonzalez, T., 2007).

Siete aflos mas tarde, en el afio de 1994, la norma ISO 9000:1987 fue

actualizada por la normas 1SO 9000:1994.

La familia de Normas ISO 9000: 1994 estaba compuesta por cinco
documentos: ISO 9001, 9002 y 9003; y en segundo lugar, se encontraban un
conjunto de documentos cuyo objetivo era orientar a las empresas sobre que
norma ampliar y el modo de hacerlo (ISO 9000-1 e ISO 9004-1) (Moreno-
Luzan, M., Peris, F. y Gonzalez, T., 2001).

Con el objetivo de atender las necesidades de las empresas, y de reflejar un
enfoque de la calidad mas amplio, la organizacién ISO inici6 en el afio de 1999
una profunda revisién de las normas 1ISO 9000, dando lugar a la Norma ISO
9000:2000, la cual sustituia a la ISO 9000: 1994 (Moreno-Luzan, M., Peris, F. y
Gonzalez, T., 2001).

Es importante mencionar, que antes el conjunto de las tres normas 1SO 9001-
9002-9003, eran utilizables para asegurar la calidad segun tres opciones
distintas, de acuerdo al contrato que existiera entre el proveedor y el cliente
(Senlle, A. y Stoll, G., 1994); sin embargo, la norma ISO 9000:2000 elimino

esto, por lo que la estructura de esta norma se conformo solo por tres areas:

e |ISO 9000 - Sistemas de Gestion de la calidad. Fundamentos y
vocabulario.

e |SO 9001:2000 — Sistemas de gestion de la calidad. Requisitos.

* |SO 9004:2000 — Sistema de Gestion de la Calidad. Directrices para la

mejora del desempefio.
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La Norma ISO 9001:2000 sustituy6 a las normas anteriores (ISO 9001, 9002 y
9003); y la nueva articulaciéon de la norma se baso6 en el modelo de procesos
(ver figura 4.1), lo cual permitié presentar un modelo general aplicable a todo
tipo de empresas y especialmente a las de servicios. La version del 2000
concibié a la empresa como un conjunto de procesos y puso énfasis en el
caracter sistémico de la organizacion y en las interrelaciones existentes entre
dichos procesos, en contraste con el enfoque méas mecanicista de la norma 1SO
9001: 1994.

{ Mejora Continua del Sistema de Gestidn de Calidad

-

- Y - — o Ty
L == > Respnn_sabn!c'tad ., CL 1 ENTES
C r, de la Direccion .
E IIIIlI s .lllll
- Gestion de Medicidn andlisis .
T | los recursos y mejora # =2 Satisfaccidn
E I|I I|I
5 \ Y
_-'I
» Realizacion del /
Requisitos
Producto '| Producto L

Entradas salidas

Figura 4.1 Modelos de un SGC basado en procesos

Ademas, los requisitos en los que se articuld la norma ISO 9001:2000
presentaron un alto grado de paralelismo y complementariedad con otras
normas; como las ISO 14000 de gestion medioambiental (Moreno-Luzan, M.,
Peris, F. y Gonzalez, T., 2001).
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Este paralelismo y complementariedad con otras normas, se logré en dicha
edicion de la norma; ya que se utilizd un enfoque denominado “par
consistente”; dicha denominacién, se dio debido a que las normas ISO 9001 e
ISO 9004 son independientes, pero disefiadas como complementarias para
favorecer su aplicacibn como un par coherente, permitiendo a las
organizaciones que deseen la continuidad en la mejora del sistema, pasar de la
primera a la segunda con una suave transicion (Camisén, C.; Cruz, S. y
Gonzalez, T., 2007).

Ademas de lo mencionado anteriormente, la version de la norma ISO
9001:2000 implemento nuevas estrategias y por consiguiente trajo consigo una

vision empresarial mas especializada en el tema de la Calidad.

Camison, C.; Cruz, S. y Gonzalez, T. (2007) sefialan que la norma ISO 9000:
2000 introdujo modificaciones sustanciales de contenido y alcance; y los

objetivos perseguidos fueron los siguientes:

= Se pretendio generalizar la aplicabilidad de normas para la implantacion
y operacion de SGC eficaces, a todos los sectores y organizaciones; por
lo que todos los requisitos establecidos con esta norma son aplicables a

cualquier organizacion, independientemente del tamafio y la actividad.

= Se clarifico el lenguaje, aproximandolo a la practica empresarial, como la
secuencia de pasos para el disefio, implantacion y mejora de un SGC.
= Simplificé su estructura y la actualizé; por lo que esto redujo las

diferentes alternativas de certificacion.

= Esta norma traté de subsanar su escasa complementariedad con otras
normas, ya que se ha perseguido la compatibilidad tanto con otros SGC

como con la norma ISO 1401 de gestion medioambiental.

» Estableci6 pasos escalonados para progresar hacia la direccion
estratégica de la calidad; la nueva norma represent6 un cambio profundo

de visidon desde el aseguramiento hacia la gestidén de la calidad, o dicho
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de otro modo, desde una orientacion basada en procedimientos a una
perspectiva basada en procesos.

= Los modelos normativos anteriores solamente permitian aplicar una
parte de los principios de las practicas de Gestion de la Calidad que el
enfoque de Calidad Total propone y no es hasta la aprobacién en el afio
2000 de las nuevas normas ISO, que los principios de orientacion al
cliente, de mejora continua, etc., fueron tomados en cuenta, es decir, el
modelo propuesto por la norma ISO 9001:2000 es un sistema interactivo
enfocado a la satisfaccion de los clientes, a la mejora continua y a la
integracion de los SGC en los procesos de la organizacion. De hecho, la
definicion de principios establecidos en esta norma se realizo tras revisar
modelos de gestion total de calidad como el Deming Prize, el Modelo
Europeo de la Excelencia de la EFQM y otras experiencias como el Seis

Sigma.

A su vez, las normas 1ISO 9000:2000 sufrieron una profunda revision en un
intento por lograr que su estructura reflejara de manera mas precisa los
métodos administrativos de las organizaciones. Su redaccién se hizo mas
genérica para facilitar su aplicacion en una mayor variedad de sectores de
negocios, incluyendo servicios gubernamentales, empresas comerciales,
compariias de comercio electrénico y las industrias de manufactura y servicios
(Summers, D., 2006).

Cervera, J. (2001) menciona que se realiz6 un cambio muy pronunciado en la
estructura de las normas 1ISO 9001:2000, incluyéndose también casi intactos
los 20 elementos de la norma ISO 9001: 1994. Esta estructura queddé dividida

en cinco grandes rubros, los cuales se mencionan a continuacion:

» Sistema de gestién de la Calidad
» Responsabilidad de la Direccién
= Gestion de los recursos

» Realizacion del producto

» Medicién, andlisis y mejora
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El mismo autor hace énfasis en mencionar que los cambios que se dieron en la
norma fueron los conceptos de: la alta direccion, la mejora continua,
satisfaccion del cliente, comunicacion interna, interaccion entre procesos,

recursos, aplicacion y el cambio de la terminologia.

Por otro lado, Summers, D. (2006) menciona que la norma ISO 9000:2000

incorporo ocho principios clave:

e Organizacion enfocada en el cliente

e Liderazgo

e Participacion de las personas

e Enfoque en los procesos

e Enfoque de sistemas para la administracion
e Mejora continua

e Toma de decisiones basada en hechos

¢ Relaciones mutuamente benéficas entre proveedores

Como recordara el lector, estos ocho principios se explicaron en el capitulo

anterior de la presente tesis; los cuales estan ligados con implantar un SGC.

Asi mismo Summers, D. (2006) refiere que los requerimientos de ISO 9000
detallan qué debe lograr una compafia para satisfacer las expectativas de sus
clientes, mientras que el como se alcanzaran las metas correspondientes,

depende de cada empresa en particular.

Camison, C.; Cruz, S. y Gonzélez, T. (2007) y Summers, D. (2006), mencionan
gue los cambios que represento la nueva norma ISO 9000:2000 revolucionaron
la concepcion de como administrar una organizacion; debido a que la vision del
sistema administrativo basado en la calidad cambio y se tomaron en cuenta los
enfoque tedricos de los guris de calidad, como Deming, Ishikawa, Juran,

Crosby, entre otros, los cuales hablan de la importancia de incorporar un
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sistema basado en procesos, la mejora continua, el enfoque al cliente, entre
otros. Asi mismo, la nueva norma involucra mas a la alta direccion, todo el
personal de la empresa, asi como los clientes y proveedores tanto interno

como externo.

Posteriormente, el 15 de noviembre de 2008; la norma I1SO 9001:2000 fue
sustituida por la nueva familia de normas ISO 9001: 2008, la cual es la cuarta
edicion. La norma ISO 9001:2008, ya no contiene requisitos adicionales
respecto a la version anterior, por el contrario, establece aclaraciones
destinadas a mejorar la uniformidad de aplicaciéon de la existente, y aumenta su
compatibilidad con la norma ISO 14001:2004 de Gestion Ambiental. Esta
norma adquiere gran importancia al afianzar el enfoque por procesos, y el
modelo de procesos, mantener los 8 principios y la mejora continua, incluyendo
el ciclo PHVA que fueron grandes cambios de la Norma versién 2000.
(http://mirtme.wordpress.com/administracion-y-gerencia/norma-iso-90012008-y-

los-cambios-de-respecto-a-la-norma-90012000/).
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Version 1987

Version 1994

Versién 2000

Version 2008

Documento Contenido Documento Contenido Documento Contenido Documento Contenido
Normas para la Normas para
gestién y el la gestion y el Sistemas de Sistemas de
ISO aseguramiento de ISO aseguramiento ISO Gestion de la ISO Gestion de la
9000:1987 la calidad. 9000:1994 de la calidad. 9000:2000 Calidad. 9000:2008 Calidad.
Directrices para Directrices Fundamentos Fundamentos
su seleccién y para su y Vocabulario y Vocabulario
utilizacién seleccién y
utilizacién
Modelo para la Modelo para la
garantia de garantia de
ISO calidad en el ISO calidad en el SO Sistemas de ISO Sistemas de
9001:1987 disefio/desarrollo, 9001:1994 | disefio/desarro | 9001:2000 Gestion de la 9001:2008 Gestion de la
produccién, llo, Calidad. Calidad.
instalacion y produccién, Requisitos Requisitos
servicio postventa instalacion y
servicio
postventa
Modelo para la Modelo para la
ISO garantia de ISO garantia de
9002:1987 calidad en la 9002:1994 calidad en la Se elimina Se elimina Se elimina Se elimina
produccién, produccion,
instalacion y instalacion y
servicio postventa servicio
postventa
Modelo para la Modelo para la
ISO Garantia de ISO Garantia de
9003:1987 calidad en la 9003:1994 calidad en la Se elimina Se elimina Se elimina Se elimina
inspeccion final y inspeccion
pruebas final y pruebas
Gestion y Sistema de Gestion para
elementos de Gestion de la el éxito
ISO un sistema de ISO Calidad. ISO sostenido de
9004:1994 calidad. 9004:2000 Directrices 9004:2008 una
Reglas para la mejora organizacion —
generales del Un enfoque
desempefio basado en la
gestion de la
calidad

Tabla 4.1 Evolucidn de la norma ISO 9000, tomado de Moreno-Luzan, M., Peris, F. y Gonzélez, T., 2001.
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Las normas ISO de la serie 9000 detallan los elementos a tener en cuenta para
implantar un Sistema de Calidad (Senlle, A. y Stoll, G., 1994).

Ademas, la familia de Normas ISO 9000 proporcionan un sistema o nucleo
genérico de normas de Sistemas de Calidad para ayudar a las organizaciones
de todo tipo y tamafio, en la implementacion y operacién de sistemas de
calidad.

Segun Camison, C.; Cruz, S. y Gonzalez, T. (2007), las principales

caracteristicas de esta familia de normas son las siguientes:

» La responsabilidad de la direccion se concreta en la obligacion de elegir
a un miembro del equipo directivo como el responsable directo del
desarrollo del manual y se asegurarse de su mantenimiento a fin de que
esté actualizado.

» La mejora continua es una clave de su implantacion, siendo el ciclo
PHVA de Deming pieza esencial de la metodologia.

= Las normas ISO 9000 se preocupan fundamentalmente en definir los
elementos que componen un SGC bien documentado, y de disciplinar y
formalizar los procesos y las actividades desarrolladas en la empresa,
mas alld de la forma de concebir sus tareas cada empleado,

seleccionando las mejores practicas.

Peach., R. (1999) menciona que las normas ISO 9000 tienen dos funciones

principales:

e Gestion de la calidad — La ISO 9004 y las consiguientes normas guia,
dan la pauta a los proveedores de todo tipo de productos que deseen
adoptar en sus organizaciones, sistemas de calidad eficaces a mejorar
los sistemas de calidad con los que cuentan.

e Aseguramiento de la Calidad — La normas ISO 9001, proporciona los
requisitos para los sistemas de calidad; los cuales sirven para que el
cliente o una tercera parte que representa a los clientes, pueda evaluar

si el sistema de calidad del proveedor es o no adecuado.
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A continuacion, se describen brevemente cada una de las normas de la familia
de normas NMX-CC; las cuales se encargan de asistir a las organizaciones de
todo tipo y tamafio, en la implantacion y la operacion de un sistema de gestion

de la calidad:

= |SO 9000

La norma NMX-CC-9000-IMNC describe los fundamentos de los sistemas de

gestion de la calidad (SGC) y especifica su terminologia.

= |SO 9001.
La norma NMX-CC-9001-IMNC especifica los requisitos para los sistemas de
gestiéon de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite demostrar su
capacidad para proporcionar productos o servicios que cumplan los requisitos
de los clientes y los reglamentarios que le sean de aplicacion; su objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente.

Esta norma Implica un modelo para el aseguramiento de la calidad en el
disefio, desarrollo, produccion, instalacion y servicio posventa (Senlle, A. y
Stoll, G., 1994).

La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de
Gestion de Calidad (SGC) y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar, con la
finalidad de que esta tenga un sistema efectivo que le permita administrar y
mejorar la calidad de sus productos o servicios (http://www.normas
9000.com/que-es-iso0-9000.html).

La norma ISO 9001, Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos, es la mas
completa de las normas de conformidad ya que incluye todos los elementos
gue aparecen en las normas ISO 9002 e ISO 9003 (ya que estas no existen).
Ademas esta norma se refiere a las capacidades de disefio, produccién y
servicio; las cuales no son consideradas en los otros modelos. Esta norma se
utiliza cuando el proveedor debe garantizar que un producto o servicio cumpla

ciertas necesidades especificas durante todo su ciclo. Por otro lado, la norma
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ISO 9001 suele aplicarse a las industrias de manufactura y de procesos, pero
también a servicios como la construccion, la arquitectura y la ingenieria (Peach,
R., 1999).

= |SO 9002.
Esta norma ya no existe e Implicaba un modelo para el aseguramiento de la
calidad en la produccién e instalacién, cuando en ellos el suministrador debia

asegurar la conformidad con los requisitos (Senlle, A. y Stoll, G., 1994).

Esta norma se aplicaba a una amplia gama de industrias que se basaban en
disefios y especificaciones técnicas proporcionadas por los clientes; por lo que
era importante para aquellos productos que no implicaban el aspecto de
disefio, y se utilizaba cuando para un producto, se exigian requisitos
especificos en términos de un disefio o especificacion ya establecidos (Peach,
R., 1999).

= |SO 9003.
Esta norma ya no existe actualmente; dicha norma implicaba un modelo para el
aseguramiento de la calidad en la inspeccion y los ensayos finales, cuando
anicamente en ellos el suministrador debia asegurar la conformidad con los
requisitos (Senlle, A. y Stoll, G., 1994).

= |SO 9004

La norma NMX-CC-9004-IMNC proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia como la eficiencia del SGC. El objetivo de estar norma es la mejora del
desempefio de la organizacion y la satisfaccion de los clientes y de otras partes
interesadas.

= |SO 19011

La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las auditorias de SGC y

de gestion ambiental.
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Todas estas normas juntas forman un conjunto coherente de normas de SGC,
las cuales facilitan la mutua comprension en el comercio nacional e

internacional.

Es importante mencionar que las normas 1SO 9000 tienen una serie de normas
guia técnicas, las cuales tienen como funcion orientar a las organizaciones en
cOmo es que se deben de implantar las normas, hacen mencién a la
explicacion de términos y ayudan con esto a entender y clarificar la

implantacion de las mismas.

Analizando la evolucibn que ha tenido la norma a través del tiempo y
especificamente en sus versiones anteriores a la de hoy dia; el lector puede
apreciar como el contenido y lineamientos de la norma ISO 9000 se ha ido
enriqueciendo con teorias, conocimientos, técnicas e informacién de las
teorias de calidad, es decir, la norma ha ido desarrolldndose a la par de los

constructos teéricos del tema de calidad.

Como se ha hablado a lo largo del presente trabajo, el tema de la calidad,
calidad total o sistemas de gestion de calidad en las empresas, hoy dia es un
tema de suma importancia, un plus y beneficio para las organizaciones, ya que
en la actualidad hablar de una empresa que se rige por sistemas de calidad en
su sistema empresarial, es hablar de organizaciones que tienen procesos bien
formulados, cero defectos, organizacion empresarial y por ende productos o

servicios que cumplen con las especificaciones de los clientes.

El estdndar ISO 9000 sugiere un modelo a seguir para el disefio,
implementacion y evaluacién de sistemas de administracion de calidad. La
administracion de calidad se refiere a los pasos que puede tomar una
organizacién para cumplir con las exigencias del consumidor y las normas
regulatorias, y al mismo tiempo fortalece la satisfaccion del consumidor y logra
un mejoramiento continuo de su desempefio. Ademas establece mecanismos
para reconocer y entender las necesidades y expectativas del consumidor,

actuar a partir de los resultados, y hace un énfasis especial en el uso
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consistente de documentos y procedimientos estandarizados que guian los

procesos en la organizacion (Guasch, J., Racine, L. y Sdnchez, 1., 2007)

Los estandares de ISO 9000 son estandares de administracion de calidad
geneéricos, los cuales se pueden aplicar a cualquier organizacion sin importar
su tamafo, producto, sector y actividad, y sin importar si es una empresa,
agencia publica o departamento del gobierno (Guasch, J., Racine, L. y
Sanchez, I., 2007).

Guasch, J., Racine, L. y Sanchez, I. (2007) comentan que los estandares de
ISO 9000 pueden generar beneficios a una organizacion, gracias a varios

factores internos como:

Menores costos y un ciclo mas corto por el uso mas efectivo de los

recursos.

e Procesos con mayor calidad, qgue generan inspecciones menos costosas
y menos duplicacion de trabajo.

e Mayor concentracion en el consumidor, generando una respuesta mas
flexible y rdpida a las oportunidades del mercado.

e Mayor participacion de la administracion, en mejorar el desempefio de

calidad y controlar el desempeiio de los empleados.

e Mejores condiciones de trabajo y motivacion de los empleados.

Entre los beneficios externos se incluye:

e Mayor confianza del consumidor en que los productos cumplen sus
exigencias o la regulacion, generando un incremento en el numero de
consumidores.

e Mayor satisfaccion del consumidor, generando repeticion en compras.

e Mejor imagen de la organizacion.
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4.3 Proceso de certificacion de la norma 1SO 9000

Cuando se implanta un SGC bajo el estandar de la norma internacional de uso
voluntario ISO 9001:20008 en una organizacién y ésta se encuentra en una
etapa madura de su proceso, el siguiente paso a realizar sera solicitar la

certificacién del producto y/o servicio que ofrece.

El proceso de certificacion, es la accion llevada a cabo por una entidad
reconocida como independiente de las partes interesadas, la cual funge como
auditor externo, mediante la cual se manifiesta la conformidad, solicitada con
caracter voluntario, de una determinada empresa, producto, proceso, servicio o

persona con los requisitos definidos en normas técnicas (Vazquez, 2004).

La organizacién que pasa por el proceso de certificacion, tiene que cumplir con

las especificaciones que estipula la norma ISO 9001 y demostrarselo al auditor.

Si la empresa cumple con los requisitos establecidos, ésta obtiene la
certificacién por la entidad responsable y reconocida y avala que su producto

y/o servicio que elabora es de calidad.

Vazquez (2004), menciona que el proceso de certificacion tiene ciertas

implicaciones:

Es producto de un proceso de auditoria

e Quien audita o concede la certificacion es una parte no interesada.

e Tiene una vigencia temporal.

e La certificacion otorgada por un organismo acreditado y de
reconocimiento internacional asegura el reconocimiento de los pares,

clientes y usuarios.

Ademas, la certificacion tiene beneficios, ya que se cuenta con un diagndstico
global de la organizacién, se elabora la planeacion estratégica y operativa, se
redefine el sistema de organizacion en la empresa, se documentan los

procesos de trabajo, se analiza la efectividad del sistema directivo, se
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establecen o redefinen las politicas y objetivos de calidad, se analiza y redefine

la calidad de la ejecucidn del personal, entre otros.

4.4 Desarrollo del uso de los Sistemas de normalizacion para la calidad

El despliegue efectivo de la norma ISO 9000 como Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) ha sido ampliamente reconocida en los ultimos afios como un
medio para crear una ventaja competitiva sostenible y mejorar asi los
resultados empresariales. Las normas ISO 9000 son reconocidas
internacionalmente y disefiadas para demostrar que el organismo que la
implante alcance un nivel bésico de calidad, formalizacion y documentacién de
su SGC (Beattie, K. y Sohal, A., 1999; citado en Koc, T., 2006).

En la década de 1980, se hizo evidente la necesidad de que las organizaciones
implementaran sistemas de aseguramiento de calidad con el propésito de
complementar los requisitos técnicos sobre los productos y servicios, y asi
garantizar al cliente que la calidad fue alcanzada de manera consistente
(Gutiérrez, H., 2005).

En la actualidad, las normas ISO 9000 se aplican en una amplia gama de
sectores industriales y econémicos, asi como en las areas reglamentadas por
el gobierno. Por otro lado, estas normas proporcionan las pautas o requisitos
de las caracteristicas que deben estar presentes en el sistema administrativo

de una organizacion.

Se reporta que las normas Internacionales 1ISO han demostrado hacer una
contribucion positiva al mundo; ya que facilitan el comercio, la difusién del
conocimiento, la difusibn de avances innovadores en tecnologia, la buena
gestion de compartir y la conformidad de hacer practicas de evaluacién. Es
importante mencionar que las normas ISO aportan soluciones y logran
beneficios para casi todos los sectores de actividad, como son: la agricultura,
construccion, mecanica, ingenieria, fabricacion, distribucion, transporte,

medicina, la informacién y la comunicacion, el medio ambiente, energia,
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gestion de la calidad, evaluacion de Ila conformidad y servicios

(http://www.iso.org/iso/annual_report_2008.pdf).

El propdsito de las normas ISO consiste en facilitar el intercambio internacional
de productos y servicios, proporcionando un conjunto claro de requerimientos
para los sistemas de calidad. Las empresas que compiten globalmente saben
que es necesario adoptar estas normas y adherirse a sus aplicacion; es por
esto que muchas comparfias emplean ISO 9000 como base de sus esfuerzos

hacia la mejora continua (Summers, D., 2006).

Ademas, las normas ofrecen un parametro para juzgar los sistemas de calidad
implementados por las organizaciones; y la base de dicho parametro es el logro
de la satisfaccion del cliente mediante la participacion multidisciplinaria en los
esfuerzos destinados a la mejora de la calidad, la documentacion de los
sistemas y procedimientos, y otros elementos estructurales esenciales de

cualquier sistema de calidad (Summers, D., 2006).

Por otro lado es importante mencionar, que otro de los propdsitos de las
normas ISO aparte de ser un sistema de administracién para la organizacion,
es el de proporcionar confianza en los clientes; ya que cuando un producto o
servicio cumple con las especificaciones o los requisitos de los estandares de

la norma, al mismo tiempo cumple los estandares del cliente.

ISO proporciona caracteristicas esenciales en una organizacion; estas
caracteristicas pueden incluir la calidad, ecologia, seguridad, fiabilidad,
interoperabilidad, eficiencia y eficacia. La importancia de las normas ISO es
gue ayudan a garantizar tales beneficios a un costo econémico y para las
organizaciones la implementacién de las normas ISO es un medio de la
integracion de la confianza en sus clientes de que éstos ofrecen productos o
servicios adecuados y funcionales. (http://www.iso.org/iso/annual_report_
2008.pdf).
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En la actualidad, mas y mas organizaciones reportan la conformidad de sus
productos o servicios con las normas ISO como un valor afadido; ya que las
organizaciones se preocupan mas por ofrecer productos o servicios que
cumplan o rebasen las expectativas, conformidades y necesidades de los

clientes.

Taormina, T., (1997) menciona que ISO 9000 es un paso evolutivo de la
revolucion Industrial, no un paso revolucionario para el éxito instantaneo,
ademas de que consiste en una plataforma para lanzar una nueva fase en la
madurez de los negocios por medio de procesos de control y auditorias
internas. Ademas, I1ISO 9000 brinda una estructura para trabajar y mejorar
continuamente, reemplaza la administracion de control de dafios con la
administracion de los hechos; es decir, elimina la tradicion de moverse de un
incendio a otro y propicia la operacion de un negocio que brinda atencion a los

aspectos mas importantes.

Peach, R. (1999) menciona que es dificil resaltar una sola razon del interés por
la normas ISO, ya que las compafiias que buscaban la certificacién a principios
de la década de 1990, lo hacian como repuesta a la exigencia de su clientes o
a la impresién poco acertada de que la Comunidad Europea (ahora unién
Europea), se encontraba en proceso de formacidén y pronto ésta exigiria la
certificacién a la norma ISO 9000 como un prerrequisito para realizar negocios
en Europa.

Sin embargo, hoy dia, el interés de las compafias persiste debido a motivos
relacionados con el mercado y la competencia. Cada vez son mas las
compafiias que desean obtener la certificacion de la norma ISO 9000, ya que
ésta es una herramienta valiosa para la empresa y para la administracion de

procesos.

El Sistema de calidad ISO 9000, es reconocido como una de las mejoras
practicas de la administracion y aseguramiento de la calidad en las empresas.
Las normas I1SO 9000 se han convertido en un esquema globalmente

reconocido para demostrar a priori, ante cualquier interesado, la confiabilidad
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de los bienes y servicios que ofrece un establecimiento productivo (Ramirez,
F., 1999, citado en (http://www.siicyt.gob.mx/siicyt/docs/Estadisticas3/Informe
2006/1s0%209000.pdf).

El sistema ISO 9000 ha demostrado ser la columna vertebral sobre la que se
sustenta la calidad en las empresas mas exitosas del comercio internacional,
ya que su uso garantiza la calidad homogénea e incrementa la credibilidad y
confianza entre clientes y proveedores; asi mismo el empleo de estas normas
ha proporcionado ventaja frente a la competencia y facilitado la integracion de
las cadenas productivas (http://www.siicyt.gob.mx/siicyt/docs/Estadisticas3/
Informe2006/1s0%209000.pdf).

La familia de normas ha tenido una considerable aceptacion a nivel
internacional, por lo que se mencionan estudios que demuestran el crecimiento

que se ha dado en la utilizacion de la norma ISO 9001.

Analizando las publicaciones de las encuestas de ISO se puede observar el
cambio que ha ocurrido en la implantacion de un sistema de gestion de calidad
basado en la norma ISO 9000 en las organizaciones.

En la encuesta de ISO 2005, la cual reporta datos del afio 2001 al 2005; los
datos arrojan que en los Sistemas de Gestion de Calidad ISO 9001:2000, se
dio un crecimiento de empresas que se han certificado; pasando de 45,000 a
776,608 respectivamente  (http://www.iso.org/iso/iso9000-14000/pdf/survey
2005.pdf). A continuacion

En la encuesta de I1ISO 2006, la cual se realiz6 a finales del mismo afio, se
reportaron 897,866 empresas certificadas en 170 paises; lo cual habla de un
incremento de 121,258 respecto al aflo 2005 (http://www.iso.org/iso/survey
2006.pdf).

En la encuesta de ISO 2007 hubo un incremento de 53,620 empresas

certificadas en ISO respecto al afio anterior, ya que en este afio se reportaron
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951,486 empresas en 175 paises (http://www.iso.org/iso/pressrelease?refid
=Ref1178).

En lo que respecta a la encuesta de 1ISO 2008 se reportaron 982,832 empresas
certificadas en 176 paises; por lo que también hubo un incremento de 31,346
(3%) en comparacion con el afio 2007 (http://www.onac.org.co/portal/images/
stories/ISO_Survey2008.pdf).

Como se puede observar, los datos arrojados por las encuestas ISO refieren
que cada afo ha habido un aumento en la utilizacién de la norma ISO 9001, lo
cual refleja que cada vez méas empresas buscan la certificacion y la
implantacion de un SGC; con esto se puede deducir que las organizaciones
hoy en dia se interesan por la calidad en los productos o servicios que prestan
a la sociedad, es decir, se interesan en un cultura de calidad. En la grafica 4.1
se muestra el crecimiento que ha tenido la implantacion de la norma a nivel

internacional del afio 2001 al 2008.

En lo que respecta a México (nivel nacional), las encuestas de ISO reportan
gue aparece la misma tendencia de incremento de empresas que se certifican
con la norma 1SO 9001.

Las encuestas de ISO muestran que en el afio 2001 sélo habia 79 empresas
certificadas en México y para el afio del 2005 la cifra alcanzaba ya a 2,890
organizaciones; lo cual muestra un incremento significativo del uso de esta
norma (http://www.iso.org/iso/iso9000-14000/pdf/survey2005.pdf).

Para el afio 2006, la misma encuesta reporté 4,636 empresas certificadas, lo
que refiere un aumento con respecto al afio anterior de 1,746 empresas que

implementan la norma ISO 9001 (http://www.iso.org/iso/survey2006.pdf).

Sin embargo, en el afio 2007; hubo un decremento en las empresas
certificadas, ya que la cifra fue de 3,946 empresas (cifra menor al afio anterior);
por lo que en ese afo hubo algunas organizaciones que declinaron en la

implantacion de la norma (http://www.iso.org/iso/pressrelease?refid=Ref1178).
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Posteriormente, en el afio 2008 hubo de nuevo un aumento en el uso de la
norma, ya que se reportaron 4,990 empresas certificadas con 1SO 9001:2008,
(http://'www.onac.org.co/portal/images/stories/ISO_Survey2008.pdf).

A pesar del decremento de empresas certificadas del afio 2006 al 2007 a nivel
nacional; los datos en Meéxico al igual que en los paises internacionales
muestran que la implantacién de la norma ISO 9001 ha aumentado en los
altimos 8 afios (2000-2008). En la grafica 4.2 se muestra el crecimiento que ha

tenido la implantacion de la norma en México.

Empresas certificadas a nivel internacional

Numero de empresas certificadas

1,045,000
—4 982,832

1,486

845,000

76,608

645,000

445,000

245,000

45,000 45,000
2000 2005 2006 2007 2008

ARosS

Gréfica 4.1 Empresas certificadas a nivel internacional, datos obtenidos en The ISO Survey,
2001, 2005, 2006, 2007 y 2008.
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Empresas certificadas en México
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Grafico 4.2 Empresas certificadas en México, Datos obtenidos en The ISO Survey, 2001, 2005,
2006, 2007 y 2008

Ademas de analizar las encuestas ISO, se investigaron otras fuentes que

arrojaran datos de la certificacion a nivel nacional e internacional.

En el afio de 1997 diversas entidades de los sectores gobierno, productivo y

privado lucrativo requerian datos sobre los establecimientos certificados en las

normas 1SO-9000 en el pais, por lo que el Consejo Nacional de Ciencia y

Tecnologia (CONACYT) se dio a la tarea de recopilar y organizar dicha

informacion sobre las unidades productivas certificadas bajo estos estandares,

lo cual facilité la creacion de una base de datos con informacion sobre los

establecimientos certificados en México (http://www.siicyt.gob.mx/siicyt/docs/
Estadisticas3/Informe2009/Apendice.pdf).
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Sin embargo, con el objeto de proporcionar un panorama mas amplio de las
certificaciones a nivel nacional e internacional y cuantificar el nidmero de
certificaciones en 1S0O-9001:2000 e 1SO-14001 hasta el afio del 2009, el
CONACYT obtuvo directamente mediante encuestas la informacion de los
establecimientos certificados por los organismos de certificacion establecidos
en el pais e incorporoé otras certificaciones obtenidas de la consulta en la base
internacional http://www.qualitydigest.com/content/iso-database; que contienen
informacion sobre los establecimientos certificados en 1SO-9001:2001 e ISO-
14001. Asimismo, como resultado de esta operacidn se obtuvieron datos
adicionales para algunas empresas y organismos a través de fuentes
documentales e Internet, lo que permitié caracterizar a un nimero importante
de establecimientos segun su localizacion geografica, giro principal y namero
de empleados (http://www.siicyt.gob.mx/siicyt/docs/Estadisticas3/Informe2009/
Apendice.pdf).

Los resultados del CONACYT fueron que al concluir 2009, México contaba con
un total de 10,651 establecimientos con certificacion vigente en 1SO-9001:2000;
mientras que en el 2008 se tenian un total de 8,817 organizaciones
certificadas. En la grafica 4.3 se muestra el crecimiento de la norma del 2000 al
20009.

ElI CONACYT con la informacion obtenida de esta investigacion refirié que la
evolucion de las certificaciones en el pais muestra una tasa media anual de
crecimiento del 57.4 % en el periodo 2000-2009 y por otro lado enfatiza que la
norma de calidad que generd el mayor numero de certificaciones fue la 9001,
con el 83.5 % de las certificaciones vigentes, mientras que la norma 14001

contribuy6 con el 16.5 % del total de las certificaciones.
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Evolucién de la certificacion 1SO 9001:2000 en México
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Grafica 4.3 Evoluciéon de la certificacion 1SO 9001:2000 en México, datos obtenidos en
CONACYT, Establecimientos Certificados en 1ISO 900 en México, 2009.

A continuacion se muestran graficas con la informacion de la investigacion del
CONACYT referente a las empresas certificadas en México, por sector
econdmico, cobertura de estado de la republica, distribucion por tipo y tamafio
de empresas, etc.

Uso de la Norma ISO 9001 por sector econémico (2000-2009)

0
1% 3%

3%

® Mineria

B Manufactura

= Electricidad, gas y agua
® Construccion

B Servicios

B N.D.

Gréafica 4.4 Uso de la Norma ISO 9001 por sector econémico (2000-2009), datos obtenidos en
CONACYT, Establecimientos Certificados en ISO 900 en México, 2009.
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Como se puede observar en la grafica 4.4, la cobertura mas alta del uso de la
norma ISO 9001 son las empresas con giro en servicios (46%); seguida de la
industria manufacturera (42%).

Distribucion de los establecimientos por tamafio de la empresa (2000-
2009)

= No especificado
= Micro

= Pequefio

= Mediano

= Grandre

Grafica 4.5 Distribucion de los elementos por tamafio de la empresa (2000-2009), datos
obtenidos en CONACYT, Establecimientos Certificados en ISO 900 en México, 2009.

En lo que refiere a la cobertura por tipo de empresas; vemos en la gréfica 4.5
que las medianas (38%) y grandes (30%) son las que emplean mas el uso de
esta norma; ya que las pequefias y micros; asi como nuevos establecimientos

aun posen un porcentaje bajo en su implantacién.
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Cobertura de empresas certificadas por entidades federativas (2000-2009)
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Grafica 4.6 Cobertura de empresas certificadas por entidades federativas (2000-2009), datos
obtenidos en CONACYT, Establecimientos Certificados en ISO 900 en México, 2009.

Respeto a la utilizacion de la norma ISO en la Republica Mexicana, el
CONACYT reporta que el Distrito Federal (2,148) es el estado con mayor
cobertura con 2,148 empresas; seguido por Nuevo Leb6n con 1,255 vy
posteriormente el Estado de México.

En lo que se refiere a la situacion internacional, el CONACYT refiere que el
empleo de las normas ISO tuvo un amplio reconocimiento desde mediados de
los afios 90 y el crecimiento anual del uso de la norma ISO 9000 a nivel

internacional es de 51.8%.
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A continuacidon se muestra en la gréafica 4.7 los datos obtenidos del niumero de

empresas internacionales que hacen uso de la norma ISO 9001.

Evolucién de la certificacion 1SO 9001:2000 en el mundo
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Grafica 4.7. Evolucion de la certificacion 1ISO 9001:2000 en el mundo, datos obtenidos en The
ISO Survey of certification, 2008, citado en CONACYT, Establecimientos certificados en ISO
9000 en México, 2009.

Nota: Los datos del 2009 son estimaciones del CONACYT, Establecimientos certificados en
ISO 9000 en México, 2009.

Ademas de los datos recabados por las encuestas de ISO (The ISO Survey) y
el informe del CONACYT, se analizaron los datos de La Secretaria de
Economia, la cual ha realizado por su parte estudios sobre los sectores
industriales que utilizan la norma ISO 9000; asi como las entidades federativas

de la Republica, lo cual se muestra a continuacion en las siguientes tablas.
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Sectores industriales y el uso de la norma en cada uno de ellos.

"Sector Industrial " Total

"AGRICULTURA, PESCA" 1 0.21%
"COMERCIO AL MAYOREO Y MENUDEO; REPARACION DE

VEHICULOS DE MOTOR, MOTOCICLETAS Y BIENES 27 5.79%
PERSONALES Y DOMESTICOS"

"PRODUCTOS ALIMENTICIOS, BEBIDAS Y TABACO" 2 0.43%
"QUIMICOS, PRODUCTOS QUIMICOS Y FIBRAS" 17 3.65%
"TRANSPORTE, ALMACENAMIENTO Y COMUNICACION" 21 4.51%
ADMINISTRACION PUBLICA 33 7.08%
COMPARIAS DE IMPRESION 12 2.58%
CONSTRUCCION 34 7.30%
EDUCACION 38 8.15%
EQUIPO ELECTRICO Y OPTICA 25 5.36%
HOTELES Y RESTAURANTES 15 3.22%
HULE Y PRODUCTOS DE PLASTICO 15 3.22%
INFORMACION TECNOLOGICA 1 0.21%
INTERVENCION FINANCIERA; BIENES RAICES; ALQUILER 10 2.15%
MADERAS Y PRODUCTOS DE MADERA 1 0.21%
MAQUINARIA Y EQUIPO 16 3.43%
METALES BASICOS Y PRODUCTOS DE METAL FABRICADOS 29 6.22%
MINERIA Y CANTERAS 4 0.86%
OTRO EQUIPO DE TRANSPORTE 1 0.21%
OTROS SERVICIOS 78 16.74%
OTROS SERVICIOS SOCIALES 21 4.51%
SERVICIOS DE INGENIEIA 57 12.23%
SUMINISTRO DE ELECTRICIDAD 2 0.43%
TEXTILES Y PRODUCTOS TEXTILES 6 1.29%

Tabla 4.1 Sectores industriales en el uso de la norma, datos obtenidos en la Secretaria de

Economia, 2009.

Como se aprecia en la tabla 4.1, los sectores mas destacados en la utilizacion
de esta norma son: otros de servicio, servicios de ingenieria, la educacion, las

empresas dedicadas a la construccién y la administracion publica. En esta tabla
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podemos observar como las empresas dedicadas a la prestacion de un

servicio, son aquellas con un porcentaje mas alto.

Entidades federativas

"Entidad Federativa " Total
AGUASCALIENTES 1 0.21%
BAJA CALIFORNIA 10 2.15%
BAJA CALIFORNIA SUR 4 0.86%
CAMPECHE 7 1.50%
CHIAPAS 3 0.64%
CHIHUAHUA 2 0.43%
COAHUILA 11 2.36%
COLIMA 1 0.21%
DISTRITO FEDERAL 135 28.97%
DURANGO 1 0.21%
ESTADO DE MEXICO 74 15.88%
GUANAJUATO 14 3.00%
GUERRERO 2 0.43%
HIDALGO 7 1.50%
JALISCO 23 4.94%
MICHOACAN 20 4.29%
MORELOS 9 1.93%
NUEVO LEON 22 4.72%
OAXACA 2 0.43%
PUEBLA 9 1.93%
QUERETARO 19 4.08%
QUINTANA ROO 2 0.43%
SAN LUIS POTOSI 5 1.07%
SINALOA 3 0.64%
SONORA 9 1.93%
TABASCO 11 2.36%
TAMAULIPAS 15 3.22%
VERACRUZ 40 8.58%
YUCATAN 5 1.07%

Tabla 4.2 Entidades federativas, datos obtenidos en la Secretaria de Economia, 2009
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Haciendo referencia en la aplicacion de la norma ISO alrededor de la republica,
observamos que el Distrito Federal; asi como el Estado de México son aquellas
entidades en las que se utiliza méas dicha norma. Sin embargo, debido al
crecimiento que ha tenido la norma en la implantacion de una empresa, se
observa en la tabla como Jalisco, Michoacan, Nuevo Ledn y Veracruz

empiezan a tener mayor impacto en la implantacion de la misma.

4.5 Ventajas y desventajas de laimplantacién de la norma

La serie de normas 1SO 9000 cumplié 24 afios de haberse publicado y en ese
lapso de tiempo, la norma ha sufrido tanto ataques como alabanzas por igual;
ya que por un lado se ha predicho su fracaso y por el otro lado, se ha

exagerado su importancia.

A pesar de que no se ha comprendido el propdésito y la promesa de las normas,
0 éstos se han interpretado en forma equivocada; la certificacion ha aumentado
a un ritmo considerable en los ultimos afios; como se mostré en el apartado

anterior.

Guasch, J., Racine, L. y Sanchez, I. (2007) refieren que el debate sobre el
valor del sistema de calidad basado en la norma ISO 9000 se basa en dos
preguntas. La primera, ¢Es cierto que la certificacion 1SO 9000 mejora el
desempefio operacional? y la segunda, ¢ Tiene la certificacion un efecto en el
desempefio financiero relacionado con el crecimiento de los ingresos y las
ganancias de la empresa? Por otro lado, estos autores, mencionan que las
empresas buscan la certificacion ISO 9000 por dos razones: razones internas,
relacionadas con el desempefio de la operacion, y razones externas,
relacionadas con las exigencias del mercado; asimismo refiere que la opinién y
los resultados empiricos han encontrado un punto de convergencia respecto a
los efectos de la motivacion de los resultados y beneficios de la certificacion.
Muchos investigadores encuentran que la certificacion cumple con una
condicion necesaria, pero no suficiente, para mejorar el desempefio de

organizaciones y la calidad. Entonces, las empresas con un interés genuino en
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establecer un sistema de administracion de calidad usaran la certificacion como
un fundamento para incrementos continuos y probablemente obtendran
beneficios internos. Por el contrario, las empresas que buscan la certificacion
como una reaccion por las exigencias del mercado tienden a adaptar una
aproximacion minimalista a la administracion de calidad y obtiene pocos

beneficios.

Debido a que el hablar de la norma ISO 9000 genera comentarios tanto
positivos como negativos; a continuacion se analizan una serie de
investigaciones internacionales de empresas que han utilizado la norma ISO
9000, las cuales exponen los resultados y su experiencia con la implantacién

de la norma en sus organizaciones.

Cabe mencionar que solo se analizan investigaciones internacionales, debido a
qgue a nivel nacional no hay material referente al estudio de los efectos de la

implantacion de la norma ISO 9000 en las organizaciones.

4.5.1 Investigaciones

Avinash, S. (2010) estudio el impacto de la implantacion de la norma ISO 9000
en la cultura organizacional, el clima organizacional, el rol del estrés y la
estrategia de afrontamiento; por lo que ISO 9000 se llevo a cabo en diferentes
unidades de produccién de un sector publico en la industria manufacturera de
la India. En la investigacion se realizé el redisefio integral de trabajo para
aumentar la eficiencia organizacional y al mismo tiempo la consecucion de la
certificaciéon 1ISO 9000. Con la aplicacién de un Pre y post se realizaron las
mediciones de la cultura organizacional en la primera unidad, el clima
organizacional en la segunda unidad, el estrés de rol en la tercera unidad y la
estrategia de afrontamiento en la cuarta unidad. El autor llevd a cabo un
analisis estadistico de la medicién del pre y post para identificar cambios

significativos atribuibles a la aplicacion de la norma 1SO 9000.
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El autor encontré que ISO 9000 mejora la cultura de colaboracién, transforma
el clima de disfuncional a funcional (por sus logros de fortalecimiento y la
extension, y el debilitamiento de control), los niveles del rol de estrés
(reduciéndola cuando es alta, aumentando cuando es baja); fortalece la
confrontacion y resolucion de problemas a través de trabajo en equipo, vy

debilita la evasion de problemas.

Esta investigacion encontr6 que la aplicacion ISO 9000 complementa el
desarrollo de una organizacidon mediante la mejora de la funcionalidad de la
cultura, el clima, estrategias de afrontamiento, y promueve el bienestar humano

en la organizacion (Avinash, S., 2010).

En un estudio realizado en Turkey, con el objetivo de proveer un mejor
entendimiento acerca de la implantacion de ISO en medianas empresas, unos
investigadores analizaron 3 empresas de manufactura certificadas con 1SO
9001. Dichos autores realizaron entrevistas profundas a los gerentes de cada
una de las empresas, donde se les preguntaba a los mismos por qué habian
adoptado ISO 9001 en sus organizaciones y si la norma les habia ayudado en
la gestion de su empresa. (http://eab.ege.edu.tr/pdf/6_2/C6-S2-M5.pdf).

Ademas, estos autores también aplicaron pequefias encuestas a los clientes y
proveedores de la empresa, con la finalidad de conocer la percepcion de éstos
sobre la implantacion de ISO 9001; asi como su satisfaccion y el rendimiento

de las finanzas.

Los resultados que estos autores obtuvieron en la investigacion, fueron los

siguientes:

Compaiiia a:

En los datos recabados en las encuestas, los autores encontraron que con la
implantacion de la norma, la empresa crecié continuamente y obtuvo ventajas
competitivas entre sus competidores por ofrecer productos de calidad y un

precio competitivo.
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Compaiiia b:

Las ventajas que encontraron en la segunda empresa, fueron que crecio
continuamente, debido a que obtuvo ventajas competitivas entre sus
competidores por ofrecer productos de calidad, un precio competitivo y una
actitud amistosa con el cliente. Ademas, mencionan que la organizacion
adquiere un equipo de grandes ventas y gran inventario, hay un incremento en
el grado de satisfaccion de los clientes y las ventas incrementaron en un 30 %.
Asi mismo, estos autores refieren que hubo un 15 % de incremento en el
mercado de la organizacion después de la certificacion. Por otro lado, también
reportaron problemas de adaptacion del personal con la norma, lo cual lo
mencionan como una desventaja que hubo al implantar la norma ISO 9001,

Compaiiia C:

Las ventajas que se encontraron en la tercera empresa fueron identificadas en
3 areas: nuevos mercados, aumento de exportaciones y satisfaccion del
cliente. Los autores mencionan que los reportes comentan que se logré una
mayor competencia comparada con empresas no certificadas, hubo un
incremento de 20% en sus ventas y 10 % de disminucion en costos, debido a
una efectiva produccion. Por otro lado, refieren que hubo efectos secundarios
positivos como buena imagen de la marca (http://eab.ege.edu.tr/pdf/6_2/C6-S2-
M5.pdf)

Otro estudio, realizado por Huarng, F. (1999), quien realizé encuestas en
empresas certificadas por la nhorma ISO 9000, encontré que la norma ayuda a
las empresas a obtener beneficios en la internacionalizacion, la mejora de la

calidad, las ventas, equipamiento y en la reduccién de costos.

Por otro lado, Buttle, F. (1997) en un estudio, encontrd que la certificacion ISO
9000 proporcionaba beneficios de marketing, ya que con ella, las empresas
tenian una ganancia de nuevos clientes, ademas de mantener a los clientes
existentes. Por otro lado, el utilizar la norma como herramienta de promocion,
traia consigo el aumento de cuota de mercado, incrementando el crecimiento

de las ventas y mejora la satisfaccion del cliente.
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Otra investigacion realizada por Ragothaman, S. y Korte, L (1999) en donde
realizaron encuestas al personal de la organizacion; los entrevistados
coincidieron en reportar que la certificacion 1SO 9000 mejora la
documentacion, es un beneficiario y una herramienta de marketing y el
potencial de las exportaciones. A su vez, los datos de los entrevistados
coincidieron en decir que la aplicacion de la norma tuvo beneficios en el trato

con proveedores y clientes.

Los sistemas de calidad con certificacion ISO 9000 han aumentado
rapidamente en muchos sectores y paises, incluyendo Hong Kong, por lo que
varios investigadores de este pais iniciaron un estudio para identificar los
motivadores, ventajas percibidas y los beneficios y desventajas e
inconvenientes de la aplicacion de sistemas de calidad ISO 9000 por las
organizaciones de construccibn de Hong Kong. La investigacion arroj6 la
experiencia de 33 contratistas de construccion, los cuales indican que la
motivacion principal detras de la implementacién de sistemas de calidad ISO
9000 y posteriormente la certificacion de la organizacion, es satisfacer los
requisitos de los clientes y para calificar para el publico en listas de licitacion de
obras. En lo que refiere a las ventajas percibidas por los constructores de esta
investigacion sobre los sistemas de calidad 1ISO 9000, las principales incluyen:
el mantenimiento de registros mas sistematicos, mejora de la comunicacién
interna y reforzamiento de la competitividad de la empresa. Por otra parte,
encontraron que los inconvenientes principales del uso de la norma son:
genera mas papeleo, aumento del tiempo dedicado en la gestion y un mayor
costo total del proyecto. (Dissanayaka, S., Kumaraswamy, M., Karim, K. y
Marosszeky, M., 2001).

Otras de las desventajas reportadas por la implantacion de la norma ISO 9000,
es que los programas de calidad usualmente se enfrentan a problemas para
ganar aceptacion y para sustentar una mejora continua (US General
Accounting Office, 1991; Young, 1991; citados en: Keating, E., Oliva, R.,
Repenning, N., Rockart, S. y Sterman, J., 1999). Por otro lado, a pesar de los
demostrados beneficios de muchas técnicas de mejora, algunos intentos de

comparniias que las han utilizado han terminado en fallas (Easton y Jarrel, 1998;
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citados en Keating, E., Oliva, R., Repenning, N., Rockart, S. y Sterman, J.,
1999).

Por otro lado, Wardhani, V., Utarini, A., Van D., Jitse, P., Post, D., Groothoff y
Johan, W. (2009) realizaron una investigacion con el propadsito de identificar los
problemas y factores facilitadores en la aplicacion del sistema de gestion de la
calidad (SGC) en los hospitales a través de una revision sistemética. Estos
autores realizaron una busqueda en la base de datos Medline de los articulos
escritos en Inglés publicados entre 1992 y principios de 2006. El proceso de
seleccion se basoé en los articulos empiricos que describen la aplicacién de un
SGC en la organizacién; catorce articulos empiricos cumplieron con los
criterios de inclusién y fueron revisados en este trabajo. Los resultados que
obtuvieron los autores de este trabajo fueron que la aplicacion de la norma crea
una cultura organizacional, ya que enfatiza las normas y los valores asociados
con la afiliacién, el trabajo en equipo y la innovacion, la asuncién del cambio y
la asuncion de riesgos, y juega un factor clave de éxito en la aplicacion de
SGC. También estos autores hacen mencién de que la cultura debe ser
apoyada por la competencia técnica suficiente para aplicar una aplicacién
cientifica de resolucion de problemas.

Poksinka, B. Eklund, J. y Jens J. (2006) realizaron tres estudios de casos de
organizaciones pequeiias, las cuales fueron examinadas basadas en el modelo
de Porras y Robertson. Estos autores recolectaron datos por medio de
entrevistas, encuestas de todos los empleados y estudios de documentos. El
propésito de su investigacion fue investigar y entender la practica de la
implementacion y la operacion de un SGC en el contexto organizacional,
analizar el camino que sigue la implantacion de ISO, como fue implementado y
operado y se enfoca en la identificacion de factores que han repercutido
negativamente o positivamente sobre los efectos del sistema de gestion de la
calidad (SGC). Los resultados que obtuvieron estos autores, fueron que ISO
9001:2000 fue implementada y operada con un minimo esfuerzo y un cambio
muy pequeiio fue experimentado en las organizaciones. Por otro lado, el SGC
no fue percibido como una herramienta para el proceso de gestién, pero si lo

fue como herramienta para la documentacion, lo cual se reflejo en los
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beneficios logrados por las empresas. Los autores encontraron que a pesar del
beneficio externo del proceso de certificacion, se obtienen solo muy pocos

beneficios internos en la organizacion.

Ademas, estos autores identificaron factores criticos que influyen en los efectos
de la norma ISO 9000, como son la motivacion de los empleados, el
compromiso y capacitacion de los mismos, un director de calidad competente y
comprometido y auditores orientados al desarrollo del sistema (Poksinka, B.
Eklund, J. y Jens J., 2006).

Keating, E., Oliva, R., Repenning, N., Rockart, S. y Sterman, J. (1999)
mencionan en su articulo titulado “Paradoja de Mejora” o “Improvement
Paradox”, que las compafiias encuentran extremadamente dificil sostener
incluso los éxitos iniciales del proceso de los programas de mejora e incluso
mas perplejo resulta, que los programas de mejora algunas veces causan el
declive y el mal funcionamiento de los negocios, a través de despidos, baja

moral y el colapso del compromiso a la mejora continua.

Los mismos autores sugieren que la incapacidad para gestionar un programa
de mejora como un proceso dinamico es el principal factor determinante del
fracaso del programa; por lo que mencionan que los programas de mejora
estan estrechamente relacionados con otras funciones y procesos en la
empresa, los clientes de la empresa, proveedores, competidores y capital de
mercados, por lo que si no se cuenta con la retroalimentacién entre estas
actividades (estrechamente acoplado), esto lleva a efectos colaterales no
previstos y a menudo dafinos para la empresa (Keating, E., Oliva, R,
Repenning, N., Rockart, S. y Sterman, J.,1999).

Otro estudio del efecto de la norma ISO 9000 fue el de Simén J., Flores C. y
Arias A. (2010), donde realizaron una investigacién en la cual estudiaron el
impacto que ha tenido la implantacion de un sistema de gestion de la calidad,
de acuerdo con los requisitos establecidos en la Norma Internacional ISO
9001:2000, en el Archivo General de la Universidad Complutense de Madrid.

Para ello, analizaron las opiniones del personal y de los usuarios del archivo
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antes y después de obtener la certificacion de dicho sistema de gestion. Los
resultados presentados en el estudio, sefialan que la certificacion no produce
ninguna modificacion en la percepcién que tienen los usuarios del archivo
sobre la calidad de los servicios de transferencia y busqueda documental, asi
como sobre la calidad de la interaccion entre el personal y los usuarios. En
contraste, el personal valora muy favorablemente la certificacion del archivo
obteniéndose mejoras que son significativas en el area de gestion de los
procesos de trabajo y, en concreto, en su documentaciéon, coordinacion entre
procesos, definicidbn de responsabilidades, o medicién de su desempefio. Asi
mismo, y en opinion del personal, son significativas las mejoras que se
producen con relacién a algunos aspectos del funcionamiento del archivo como
son: una mayor participacién en el establecimiento de objetivos en su trabajo,
una mayor identificacion con la organizacion y la apreciacion de que la mejora
de la calidad del servicio es uno de los objetivos prioritarios que se deben

consequir.

Estudios realizados por Simmons, B. y White, M. (1999); Terziovski, M et al.
(1997); Rahman, S. ( 2001); Lima, M. et al. (2000) reportan que hay poca
diferencia en el funcionamiento de la organizacién y los resultados financieros

registrados en empresas registradas y no registradas con la norma ISO 9000.

Sin embargo, estudios realizados por Corbett, C. et al. (2002); Terziovski, M. et
al, (2003); Carr, S. et al. (1997) muestran que el uso de ISO 9000 en las
las organizaciones muestra un mejor desempefio que aquellas empresas que

no utilizan esta norma.

Por otro lado, Naveh, E. y Marcus, A. (2005) mencionan que en algunos casos
la norma ISO 9000 parece afectar selectivamente determinados tipos de
rendimiento; estos autores encontraron que la aplicacion de la norma ISO 9000
llevé a un mejor rendimiento operativo, pero que este resultado no trajo consigo

un mayor rendimiento en los empleados y en el rendimiento del negocio.
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Liao, H., Enke, D. y Wiebe, H. (2004) al estudiar las empresas australianas de
fabricacion, encontraron que la certificacion percibe mejoras en la calidad, asi

como mejoras generales en el desempeiio organizacional.

Brown, A. et al. (1998) en su estudio con compafiias PYMES de Australia
encontré que las importantes mejoras al usar la norma ISO estan relacionados
a las mejoras internas de la organizacion como: una mayor conciencia de la
calidad, la mejora de conciencia de los problemas dentro de la organizacion, y

la mejora de producto de calidad.

Otro estudio realizado por Lai, K. y Cheng, T. (2005) sugirié
que la certificacion por si sola no parece tener un efecto directo en

rendimiento de éxito de la organizacion.

Koc, T. (2007) realizé una investigacion sobre el efecto de la norma ISO 9000
en la aplicacion de los parametros de fabricacidon y prioridades competitivas con
un grupo de muestreo de 106 empresas PYMES, de las cuales solo 79
aplicaban la norma ISO 9000. Los resultados de este autor reportan que la
aplicacion de la norma ISO 9000 hace una diferencia significativa en el
desempefio entre las empresas certificadas y no certificadas; por otro lado,
encontré beneficios en el andlisis de parametros de manufactura y las
prioridades competitivas. Sin embargo, sorprendentemente no hubo diferencia
significativa con respecto a la produccién de piezas defectuosas y el coste de

fabricacion entre los dos grupos.

Lo, C., Yeung, A. y Cheng, T. (2008) examinaron el impacto de la norma en la
eficiencia de la cadena de suministro investigando la medida del flujo de
materiales y la eficiencia del pago de las empresas certificadas por 1ISO 9000
en términos de dias de inventario. Los autores analizaron indicadores antes y
después de la implementacion de la norma ISO 9000 en 695 empresas de
manufactura en EU y encontraron que las empresas certificadas en ISO 9000
redujeron el nimero de dias de inventario; por lo que reportaron que la
adopcion de la norma ayuda a mejorar los flujos de materiales y dinero en

efectivo en la fabricacién de cadenas de suministro.
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Las investigaciones expuestas en este apartado refieren tanto aspectos
positivos de la horma, como aspectos negativos de la misma, ya que cdmo se
menciond anteriormente; hay datos que reportan que ésta ayuda a gestionar un
sistema administrativo de una organizacion y por el otro lado, hay datos que

reportan lo contrario.

En lo que respecta a los beneficios, los autores consultados que han
investigado el efecto del uso de la norma ISO 9000 en las organizaciones,
reportan que ésta hace una contribucion positiva a la adecuada administracion
de una empresa debido a que: ayuda a una mejor gestiobn organizacional,
facilita el intercambio internacional de productos y/o servicios, mejora los
procesos de trabajo, mejora la documentacién de la organizacion, mejora la
calidad del producto o servicio, incrementa el grado de satisfaccion de los
clientes, las ventas incrementan, hay aumento de exportaciones, disminucion
de costos en la elaboracion de un producto o servicio, genera buena imagen de
la marca o empresa, hay un incremento de clientes y mantiene registros mas

sistematicos.

Ademas, mencionan que el uso de la norma ISO no solo mejora los procesos
administrativos, sino que también trae consigo mejoras en el personal de la
empresa: tal es el caso de que mejoran la conciencia de la calidad en la
empresa, mejoran la cultura de colaboracion, reduce los niveles de estrés,
transforma el clima laboral de disfuncional a funcional, mejora la cultura
organizacional, enfatiza el trabajo en equipo, mejora la comunicacion interna,

entre otros.

En lo que refiere a los aspectos negativos, los autores consultados reportan
gue la norma: genera un mayor costo total del proyecto, la certificacion no tiene
éxito directo con el rendimiento del éxito de la empresa, no genera mayor
rendimiento en el negocio y trae consigo problemas con el personal, debido a
que produce baja moral en el personal y el colapso del compromiso a la mejora
continua, problemas de adaptacion del personal con la norma, trabajo extra,
demasiado papeleo, aumento del tiempo dedicado en la gestion y no genera un

mayor rendimiento en los empleados.
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La mayoria de los aspectos negativos antes descritos, estan relacionados con
el personal de la organizacion, pieza fundamental para la adecuada
implantacion de un SGC (como se explica en el capitulo 3).

Por otro lado, los aspectos reportados son precisamente los efectos que
ocurren cuando se efectia una mala implantacion de la norma en una
organizacion; por lo que se puede deducir que lo que esta ocurriendo en las
organizaciones que hacen uso de la norma ISO 9000, es que la implantacion
de la norma no se esta llevando a cabo de manera adecuada y el problema

radica en ello y no en la funcionalidad de la misma.

Con ello podemos decir, que la norma ayuda a gestionar un sistema
administrativo, ya que estd hecha como una herramienta para gestionar un
sistema empresarial, ha sido estudiada y est4 basada en postulados tedricos
de la calidad, y que su funcionalidad radica en que sea implantada de manera

adecuada.

Es importante mencionar que las problematicas antes mencionadas no son
percibidas como tal en las empresas como problemas debidos a la dificultad de
implantar un SGC basado en la norma ISO 9001:2008, sino lo perciben como

desventajas de la propia norma. Sin embargo, debido la experiencia profesional

148






RESULTADOS







RESULTADOS

Estudiar los efectos de la implantacién y uso de la norma ISO 9000 en una
organizacion partio del interés por establecer el hecho de si esta herramienta
gue se enfoca a la calidad total de la empresa, trae consigo los efectos que se
esperan y gue son mencionados tanto en las teorias de calidad, como en el
propésito mismo de la norma y determinar si este tipo de administracion

coadyuva a generar superavit en la organizacion.

En el presente trabajo, se establecieron cuatro factores que se consideran
estan asociados a la norma, entre otros, a saber: su valor técnico, su desarrollo

técnico, la expansion de su uso y el éxito de la empresa que usa la norma.

Los cuatro factores establecidos, sirvieron como indicadores para determinar el

efecto del uso de la norma de calidad dentro de una organizacion.

Definicion de indicadores:

1. Valor técnico — Conjunto de elementos y caracteristicas de la norma
qgue tienen como finalidad regular las diversas tareas que afectan la
calidad en la elaboracién de un producto o prestacion de un servicio.

2. Desarrollo técnico - Se refiere a la mejora y evolucién del contenido de
la norma; a través de las versiones que se emiten como resultado del
trabajo de los comités técnicos que preparan las versiones de las
normas que aparecen a lo largo del tiempo.

3. Expansién de su uso — Es la extension, ampliaciéon y aumento del
namero de empresas que hacen uso de la norma.

4. Exito de la empresa — Correlacion que se establece en el presente
trabajo entre la implantacion y uso de la norma, y el cumplimiento de
metas organizacionales que genera superavit y posicionamiento en el

mercado.

149



RESULTADOS

Para recabar los datos que permitieron relacionarlos con los indicadores
establecidos, se plantearon cuatro preguntas a las que se procuré dar
respuesta a lo largo del texto de este trabajo y se mencionan a continuacion:

1. ¢La norma tiene un valor técnico, como conjunto de requerimientos

administrativos, relacionados con la calidad de producto y servicio?

La norma ISO 9000 tiene un valor técnico intrinseco, debido a que fue disefiada
atendiendo a los enfoques de diversas teorias de administracion y de calidad,
como el enfoque de procesos (teoria de los sistemas), los ocho principios de la
calidad (basados en los 14 puntos de Deming, cuyo contenido se desarrollé en
las paginas 57-6 de este trabajo), la mejora continua (ciclo PHVA), el
involucramiento de la alta direccion (Teorias de Deming, Crosby y Juran), entre
otros; asi como conceptos y bases teoricas en la psicologia organizacional, la

tecnologia, la ingenieria, la estadistica y el disefio.

Ademas, la norma ISO 9000 refleja mucho de los conceptos de la teoria
conductual, ya que utiliza las técnicas de esta teoria para que atiendan y sirvan

al manejo del comportamiento del personal de la organizacion.

Asi mismo, los clausulados de la norma se basan en el modelo de procesos, el
cual tiene sus bases en la teoria de sistemas, en donde la organizacion es vista
como un conjunto de elementos independientes pero interrelacionados entre si,

los cuales van encaminados hacia un mismo objetivo.

La norma ISO 9000 es una herramienta que sirve para administrar, evaluar la
calidad de los procesos de una organizacion, conocer los requerimientos del
cliente, enfocarse en la mejora continua, mejorar la satisfaccién del cliente,
avalar que los productos y/o servicios que ofrece una compafia son confiables

y crear una cultura de calidad en la empresa.
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2. ¢La norma ha tenido desarrollo técnico?

Este indicador tiene que ver con el contenido de la norma, la cual como se
desarrollo en el capitulo 4, ha ido cambiando y perfecciondndose con el tiempo,

debido a las siguientes caracteristicas:

e Ha tenido constantes revisiones y evaluaciones por comités de expertos.

e La aportacion de la experiencia y conocimientos de los auditores de
calidad (técnicos en evaluacion de la conformidad).

e Ha tenido diversas versiones, ya que ha sufrido adaptaciones en su
contenido, debido a que se basa en teorias cada vez mas actuales.

e Ha ido creando cada vez mas normas para diferentes sectores
econdmicos o sectores especializados de ciertos procesos operativos y
organizacionales.

e Se han desarrollado guias técnicas como complemento de las normas.

3. ¢Eluso de la norma se ha expandido a lo largo del tiempo?

La norma ISO tiene 24 afios de existencia y en ese tiempo el niamero de
empresas que hacen uso de ella en el contexto internacional ha aumentado,
como se aprecia en la grafica 4.1 y 4.7 del capitulo 4; nuestro pais es uno de
ellos y dentro del contexto nacional también se ha expandido su uso, como se

puede observar en las gréficas 4.2, 4.3 y 4.6 del mismo capitulo.

Por otro lado, el crecimiento de la norma se ha dado en diferentes sectores de
la industria, siendo mayor su desarrollo en las empresas manufactureras y de

servicios (Ver grafica 4.4, del capitulo 4).
En lo que respecta a las diferentes entidades de la republica mexicana, la

norma cada vez va teniendo mayor uso en éstas, como se observa en la

grafica 4.6 y la tabla 4.2 del capitulo 4.
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En lo que refiere al uso de la norma por tamafo de la organizacion, se ha dado
mas en empresas medianas y grandes, como se muestra en la gréfica 4.5 del

capitulo 4.

El auge de incremento del uso de la norma ha sido global, ya que ésta se ha
dado en diferentes sectores de la industria, diferentes paises y diversos tipos
de empresas, lo cual habla de su flexibilidad para ser aplicada en cualquier

sector de la industria.

4. ¢La norma coadyuva al éxito de una empresa?

La funcion de una organizacion es la de elaborar un producto o bien prestar un
servicio, con la finalidad de generar ganancias para el inversionista y con ello

permitir a la empresa rentabilidad y sustentabilidad.

El éxito de una organizacién se defini6 en este contexto, como la correlacion
gue se establece entre la implantacion y uso de la norma, y el cumplimiento de
objetivos y metas organizacionales que generan superavit y posicionamiento en

el mercado.

No debe perderse de vista que el éxito empresarial se debe a una serie de
factores o variables complejas, por lo que seria erréneo concluir que la
implantacion de un SGC bajo el estandar de las normas ISO seria por si solo y
por si mismo una variable que determinara el éxito empresarial. Es un hecho
gue una empresa que tenga su SGC bien implantado podria estar en pérdidas
0 que una empresa sin SGC podria ser rentable. La correlacién entre 1SO y
éxito empresarial no es univoca y seria pertinente agregar que faltan estudios

sistematicos que arrojen datos en la busqueda de esa correlacion.

Para que una organizacién genere ganancias, uno de los factores que necesita
es ser administrada adecuadamente, es decir, requiere de un administrador
que haga uso de técnicas y herramientas eficaces, que organicen y planifiquen
efectivamente las actividades, tanto operativas como administrativas de la

empresa.
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La utilizacion de la norma ISO 9000, es una herramienta que ayuda a una
organizacibn a administrarse, ya que las especificaciones técnicas y los
requisitos de la misma coadyuvan a que Sus procesos operativos sean mas
eficaces y sistematicos, debido a que se basa en la implantacion de un SGC, el
cual, como ya se explicd, es el proceso encargado de efectuar acciones y
tareas en cada proceso del trabajo con calidad y que encaminan a la
organizacion a que logre sistematizar y definir bien sus procedimientos de

trabajo.

La literatura revisada en el presente trabajo; asi como algunos autores
consultados que han investigado el efecto del uso de la norma ISO 9000 en las
organizaciones (pag. 154, capitulo 4), han reportado que los beneficios de ésta
hacen una contribucion positiva a la adecuada administracion de una empresa
como: facilita el intercambio internacional de productos y/o servicios, mejora los
procesos de trabajo, mejora la documentacion de la organizacion, mejora la
calidad del producto o servicio, incrementa el grado de satisfaccion de los
clientes, las ventas incrementan, entre otras, caracteristicas que ayudan en el
sistema administrativo de una organizacion y por consiguiente llevan a un éxito

empresarial.

Por otro lado, los datos encontrados en el presente trabajo refieren que la
norma ISO 9000 a mas de mejorar los procesos administrativos y operativos,
ayuda a la mejora en la ejecucién en la actitud y la moral del personal, lo que
se debe principalmente a las dinamicas y técnicas que se llevan a cabo durante
las etapas de la implantacion de un SGC, todo ello como resultado de ese

cambio organizacional que se logra y al que ya nos hemos referido.

Los datos obtenidos en el presente trabajo, muestran que el contenido y
clausulado de la norma sirven como herramienta para gestionar una
organizaciéon; ya que la misma esta hecha para una aplicacion técnica, ha
tenido evolucion y desarrollo, su uso se ha expandido y contribuye al éxito

empresarial.
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Finalmente, a pesar de que la literatura e investigaciones realizadas por
algunos autores consultados reportan ventajas y beneficios del uso de la norma
ISO 9000, otros autores han reportado desventajas que se atribuyen a la norma
(pag. 154, capitulo 4), como: genera un costo alto a la organizacion, produce
baja moral en el personal y el colapso del compromiso a la mejora continua,
problemas de adaptacion del personal con la norma, trabajo extra, demasiado

papeleo, aumento del tiempo dedicado en la gestion, entre otros.

Las desventajas que reportan dichos autores, se debe a una mala implantacion
de la norma, debido a que hay un mal proceso de cambio organizacional, poco
involucramiento de la alta directiva y frecuentemente en una mala conduccion

del consultor o responsable de liderar o dirigir la implantacién de la norma.

Cabe mencionar que no hay duda de que falta investigacion sistemética y que

sea mas concluyente para este tema.
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En la actualidad, los temas de calidad, calidad total o sistemas de gestion de
calidad, son de uso comun en las empresas productivas de diversos sectores;
hay consenso en que una empresa que adopta un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC) posee procesos bien formulados, reduce los defectos en su
produccion o prestacion de servicios, mejora su clima organizacional y
regularmente cumple mejor con las especificaciones y expectativas de sus

clientes.

Tanto en el pasado como en el presente, la administracion ha sido la
herramienta que permite que las organizaciones sean capaces de generar
resultados y de satisfacer necesidades tanto internas como externas, debido a
gue ayudan a un mejor ambiente dentro de la empresa, asi como mejores
relaciones con los proveedores y clientes. Dirigir de manera Optima una
organizacion, es tratar de hacer operar de forma adecuada varias areas
encaminadas hacia un mismo objetivo, el cual sera la elaboraciébn de un

producto o la prestacion de un servicio.

Una decision estratégica para las organizaciones de la actualidad, es implantar
un sistema de calidad, regularmente basados en una norma de calidad de uso
voluntario, tal es el caso de ISO 9000, ya que ésta permite establecer bajo
lineamientos, especificaciones para administrar y organizar adecuadamente los

procesos administrativos y de fabricacion de una organizacion.

Los datos obtenidos del andlisis de los 4 indicadores antes descritos en el
presente trabajo, muestran que la norma es una herramienta Gtil para llevar a

cabo una buena gestién administrativa.

Sin embargo, en lo que respecta a los datos encontrados por autores que
mencionan aspectos negativos de la norma, dada mi experiencia, los
problemas reportados se generan cuando: no se implanta adecuadamente la
norma, el experto de la calidad no conoce la norma suficientemente, la alta
directiva no se compromete y cuando el consultor o el responsable de la
calidad de la organizacion no conduce el proceso de manera adecuada, por lo

gue se puede deducir que lo que esta ocurriendo, es que la implantacién de la
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norma no se esta llevando a cabo de manera adecuada y el problema radica en

ello y no en que la norma no es funcional.

Las empresas hoy dia necesitan gestionar una organizacién con herramientas
y estrategias aptas, innovadoras y funcionales, por lo que la norma ISO 9001
ofrece una manera Optima de administrar una organizacién, sin embargo, la
implantacion de un SGC es un proceso que lleva cierto tiempo, requiere costos
adicionales en la empresa, y aunque aporta beneficios, como se menciono
anteriormente, al mismo tiempo, surgen diversos obstaculos o limitaciones que
detienen o interfieren en la implantacion, los cuales tienen que ver con el factor
humano, como lo son: la ignorancia de los sistemas de administracion, falta de
liderazgo en la alta direccion, falta de compromiso en todos los niveles de la
empresa, capacitacion deficiente, y que el objetivo de la implantacion sea sélo
la certificacion, entre otros.

El implantar un SGC basado en la norma ISO 9001:2008 trae consigo un
cambio organizacional en una empresa, por lo que surgen en el personal
factores psicolégicos negativos que afectan al desarrollo de la implantacion del
SGC como: la resistencia al cambio, la desmotivacion, significado erréneo de
calidad total, falta de compromiso, etc., es por ello, que para que resulte un
proceso de implantacién de un SGC, no solo se necesita de procedimientos
bien formulados, objetivos adecuados y enfocados en la calidad, insumos
adecuados, equipo de alta calidad, etc.; sino lo que se necesita
primordialmente, es el compromiso e involucramiento del factor humano de
toda la organizacion, ya que el personal es el que se va encargar de llevar a

cabo estos procedimientos y objetivos.

El psicélogo laboral es el profesionista idoneo y preparado para llevar a cabo el
proceso de implantacibn de un SGC en una organizacion, ya que es el
especialista en el comportamiento humano: factor determinante para una

buena implantacién de la norma en una organizacion.

Asi mismo, el psicologo posee técnicas y herramientas de su profesion, que le
ayudan a conseguir el involucramiento y participacion del personal de una

organizacion.
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Ademas de las técnicas utilizadas, la organizacion tiene que ser vista como lo
refiere el enfoque socio — técnico, es decir, como un sistema, formado por los
subsistemas tecnolégico y social, los cuales interactian y se relacionan entre si

e influyen en el desarrollo de la empresa.

Cabe mencionar, que faltan estudios sobre el uso de la implantacién de un
SGC basado en la norma ISO 9000, ya que las que existen son pocas Yy
ademas son investigaciones internacionales, por lo que se recomienda que en
nuestro pais se amplien las investigaciones sobre el uso de los sistemas de

calidad basados en una norma.

Por otro lado, el psicologo organizacional debe buscar durante su formacion ser
capacitado para fungir como consultor de calidad en el proceso de implantacion
de un SGC, para asi contar con las herramientas y técnicas propicias para

llevar a cabo dicho proceso.

En la actualidad, es importante que las empresas trabajen en sus sistemas de
calidad, ya que hoy dia, basar un sistema empresarial en calidad, habla de una
organizacién que se preocupa por toda la estructura organizacional, desde los
directivos hasta los niveles operativos de la misma, en donde, cada area de la

misma aporta y esta comprometido en la ejecuciéon de sus tareas designadas.

Ademas, el fundamentar los procedimientos de trabajo y las politicas de la
organizaciéon en calidad, habla de un compromiso organizacional por hacer los
productos y/o servicios de manera adecuada y cumpliendo con las expectativas
y satisfaccion del cliente, tanto interno, como externo, con lo cual las
organizaciones logran ser competitivas y con ello abrirse en el comercio

nacional como internacional y posicionarse en el mercado.
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