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OBJETIVO:

Los principales objetivos que se persiguen al elaborar esta tesis son:

Hacer ver a los estudiantes de la Administracion la importancia que juega
la calidad en el desarrollo del pais.

Motivar a elevar la calidad de los productos nacionales.

Hacer ver la necesidad urgente de producir articulos de calidad competi-
tiva en el mercado internacional.

Mostrar la necesidad que existe en el medio industrial mexicano de im-
plantar sistemas de calidad y de aseguramiento de la calidad.

Hacer participe al obrero de la produccion, motivandolo en tal forma que
se identifique con el articulo y sienta que el desarrollo de la empresa
significa el desarrollo del pais y por ende su propio desarrollo.



INTRODUCCION

El control de calidad es una drea muy importante que por desgracia
ha sido relegada por los estudios de la administracién, La calidad juega
un importante papel en los productos y servicios que utilizamos a diario.
Istos productos y servicios surgen generalmente de una planeacién inci-
piente o deficiente del mercado, tendiendo a dejar al margen las necesida-
des del consumidor. Los proveedores, abastecedores, productores y con-
tratistas generan productos o servicios sin tener la habilidad para ejecu-
tar las funciones requeridas, bajo las condiciones y en el periodo de tiempo
establecidos por el consumidor.

Las ventas del producto o servicio se presenta en un mercado de ven-
dedores, por lo que todas las deficiencias en costo, tiempo y capacidad son
absorbidas por el consumidor. Muy pocas empresas hacen caso a reclama-
ciones por productos o servicios deficientes.

Los valores actluales del consumidor se han deteriorado al grado de
no estar consciente de que es el mismo consumidor quien debe establecer
sus necesidades, ya que es él quien tiene el poder adquisitivo, pero debido
a enormes campafas publicitarias y a la falta de responsabilidad social
de algunas empresas; el consumidor tiende al consumismo.

Hasta hace unos cuantos anos el control de calidad se reducia a la
simple labor de inspeccion para determinar qué productos deberian acep-
tarse y cuales rechazarse,

Con la industrializacion el panorama ha cambiado, actualmente hay
intermediarios entre productores y consumidores llamados distribuidores,
que encarecen el articulo, La produccion, la demanda y la competencia
han aumentado, estas son razones poderosas que obligan al fabricante a
mantener cuidado constante en las caracteristicas que definen a su pro-
ducto y protegen al consumidor contra aceptacion de malos productos. La
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calidad debe mantenerse a un nivel umforme tanto para el productor como
para el consumidor.

Ya que no es suficiente separar lo bueno de lo malo, porque esto no
beneficia al fabricante ya que lo mismo cuenta un articulo bueno que uno
rechazable, al fabricante le piden mejor producto, mejor calidad; por lo
que eos necesario comprender que la calidad no se inspecciona sino que se
fabrica.

La situacion econdémica del pais es resultado de una serie de circuns-
tancias que han incidido en forma negativa en el desarrollo del mismo,
una de ellas es la baja calidad de los productos y servicios elaborados en
las plantas productivas, tanto oficiales como privadas.

Iiste nivel en la calidad de los productos nacionales han creado des-
confianza en el consumidor, quien ante la posibilidad de obtener por la
misma cantidad un producto extranjero de mejor calidad, lo prefieren en
lugar del producto nacional, el cual por tradicidn es de menor calidad y
lo va a satisfacer durante menos tiempo; esta filosofia dafia no solo la
balanza de pagos, sino que disminuye en forma sensible €l mercado para
los productos nativos.

De lo anterior resulta indispensable que los fabricantes nacionales,
no importa la tecnologia que utilicen para preducir sus articulos, debe-
ran mejorar la calidad final del producto que ofrezea al mercado interno,
como un primer paso para lograr a futuro, mediato o a largo plazo, cali-
dad que esté al nivel del mercado internacional y de esta forma lograr
captar parte de este mercado puesto que es notorio que si comgq industria-
les pensamos tnicamente en producir para un mercado interno, no logra-
remos ni abatir costos ni mejorar la calidad de nuestros productos.

Ahora bien, la calidad final de un producto no puede cambiar radi-
calmente de la noche a la mafiana, es necesario implementar el control
de calidad desde la raiz u origen del producto; esto es desde las materias
primas que intervendrdn en la manufactura.

Al mismo ticmpo que se implementan los sistemas de control de calidad,
obtendriamos beneficios no sélo para el fabricante, sino también para em-
pleados, obreros y consumidores.

El primero es la satisfaccion personal que se experimenta por efec-
tuar bien su trabajo, como resultado del deber cumplido; siguiendo por
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convencimiento lo anterior se obtiene un mejoramiento social y cultural
por el acerbo de experiencia acumulada en cada etapa del proceso.

Si la observancia del sistema es continua, en un plazo relativamente
cor:o se obtendrian mejores productos a mas bajo costo sin menoscabo de
la utilidad, que tanto para el productor como para el consumidor final
deben producir el usufructo de un articulo.

Por lo anles expuesto, la implantacion de sistemas asegurados de
control de calidad en los precesos productlives es necesidad inmediata para
lograr el desarrollo de la economia nacional,

o va aunado a la creacion de una conciencia general, tanto en los
elementos productivos, como en el consumidor, para que unos ¢omo pro-
ductores ofrezcan productos buenos y los consumidores exigir la satisfac-
cion de sus necesidades con productos de calidad.

La creacion de la calidad en el pais se ha ido olvidando por los fa-
bricantes, en el capitulo 1 se muestran los pasos a seguir para lograr crear
la calidad necesaria para poder competir en los mercados internacionales
y por ende lograr un desarrollo econdmico nacional en forma eficaz.

Debemos recordar que la calidad va ligada estrechamente con la pro-
ductividad, en el segundo capitulo se muestra el papel tan importante que
juezan estos dos conceptos en nuestra economia y desarrollo; también se
hace mencion de la neccsidad de adoptar sistemas de calidad mostrando
algunas de sus ventajas econdmicas.

El capitulo 3 se refiere al aseguramiento de la calidad, es necesario
asegurar la calidad para evitar pérdidas con retrabajo o desechos duran-
te la produccion, se mencionan también los resultados obtenidos en el
medio industrial mexicano, asi como también se muestran algunas de las
aciividades para su implantacién como sistema,

Debemos recordar que unicamente creando calidad y asegurdndola
lograremos un buen desarrollo, pero no debemos olvidarnos del importan-
tisimo papel que juegan los recursos humanos para el logro de los obje-
tivos deseados, debemos pensar que el obrero sera la persona que lograra
o no Ia calidad deseada de acuerdo a la motivacién que le demos, en el ca-
pitulo 4 se muesira la importancia de los circulos de calidad que tanto
éxito han tenido en el oriente; la implantacion de estos circulos de calidad
en el pais seria otra arma para lograr el desarrollo deseado por México.
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Asimismo en el capitulo quinto se muestra el disefio de un sistema
moderno de control de calidad, basado en su planeacion; organizacién y
se hace mencién de algunas téenicas que sirven de auxilio al sistema,

La decision que ahora tomen los fabricantes nacionales para lograr
una calidad competitiva a nivel internacional, podria ser basada en el
control de calidad integral, qua tanto éxito ha tenido en el desarrolio de
la economia japonesa; este tema se expone en el capitulo 6.

Los fabricantes nacionales se hallan ante e] reto y deben decidir
por aumentar la calidad de sus productos para lograr el desarrollo de la
economia de México.
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1.—GESTION DE CALIDAD.

Cuando hablamos de Gestion de calidad nos estamos refiriendo a la
creacion de calidad. El cliente o consumidor fue la primer persona que
hablé de calidad hace miles de afios, al adquirir de un fabricante un pro-
ducto y pasado algin liempo alabar o lamentar la adquisicion.

El consumidor es la persona que decide si el producto que adquirid
es de calidad suficiente o no suficiente, fue aqui donde se empezé a ha-
blar de calidad, por lo que podriamos definir a la calidad como lo que el
clienie quiere; esle concepto debe tenerse presente cuando nos dedique-
mos a la fabricacién de cualquier cosa (bien o servicio) para lo cual de-
bemos estar bien informados de lo que quiere el cliente en este momento.

De lo anterior se deriva que si me dedico a fabricar algo, el primer
paso seria hacer un estudio de mercado; el cual no solamente se haria con
el [in de cuantificar el tamafo del mercado y el nivel de precios, sino pre-
cisamente para investigar las caracteristicas que debe reunir el produc-
to para satisfacer los deseos del cliente o consumidor. Una vez obtenida
esta informacién por el departamento de mercadotecnia pasaria al depar-
tamento de disefio en el cual sufriria una transformacién de lenguaje ya
que ahi seria convertida en dibujos, especificaciones y normas. Por
normas debemos c¢ntender que son los requerimientos minimos
de los deseos del cliente, Al fabricar de acuerdo con normas establecidas,
aseguramos el minimo de los deseos que expresé el cliente en los términos
de vida util, apariencia, seguridad de funcionamiento bajo condiciones
atmosféricas, durabilidad, resistencia a esfuerzos ocasionales, etc.

Después de haber concebido ¢l producto en la mente y plasmado su
disefio en dibujos y normas viene la fase de la realizacioén y enttran en ac-
cion los planeadores, los cuales son los responsables de la tarea de escoger
la maquinaria y de elabhorar los procesos de fabricacion adecuados para
realizar cl disefio en cuestién; una vez terminado esto, entran en opera-
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cion las personas encargadas de la produccion, las cuales deberan llevar
a cabo la fabricacion del producto con ia maquinaria y utilizando los pro-
cesos de fabricacion, Normalmente es aqui donde aparecen las primeras
diferencias (desviaciones y problemas) porque los productos no salen exac-
tamente como se habian especificado por el disenador en dibujo y en las
normas.

Puede suceder que el disefiador haya tenido problemas al interpretar
a su lenguaje téenico los deseos del cliente, es aqui donde surge el primer
subconcepto de la palabra calidad conocido por calidad de disedo.

Para poder expresar la conformacién o no conformacion del producto
real con el disefio se utiliza el subconcepto de calidad de conformidad o
calidad de producion, sin embargo ahi no para todo, ya que una vez elabo-
rado el producto es necesario llevarlo al mercado, hay que distribuirlo y
venderlo adecuadamente y a este logro podemos denominarlo calidad de
distribucién y venta. Por 1ultimo, cuando se trata de un producto industrial
complejo que necesita un mantenimiento periddico, se requiere ademas
un departamento de servicio y a los logros de éste se denominan calidad
de servicio. Desde luego el cliente no hace esta diferenciacion y para él
estos 4 subconceptos se expresan sencillamente con la palabra CALIDAD
DEL PRODUCTO.

Resumiendo podemos decir que la palabra CALIDAD referida a un
produco industrial se puede definir basicamente de tres maneras.

1.—Calidad es lo que el cliente quiere.

2.—Calidad es llenar requerimientos especificados.

3.—Calidad es tener calidad de diseno, calidad de conformancia, ca-
lidad de distribucion y venta y calidad de servicio.

Retrocediendo un poco en el tiempo y en la historia del hombre con
respecto a la gestion de la calidad, recordemos que los artesanos de la an-
tigitedad o edad media que habian logrado un disefio o un proceso de fa-
bricacién que llenaba exactamente los deseos del cliente, pronto se hicie-
ron famosos y siempre tuvieron tanto trabajo que pronto sus talleres em-
pezaron a crecer y tuvieron que emplear ayudantes, a los cuales transfi-
rieron sus conocimientos en materia de disefio y manufactura. No necesi-
taban de un departamento de ventas porque su buena calidad andaba de
boca en boca y aunque hubiera existido la radio, no hubieran necesitado
de anuncios porque el producto se recomendaba por si solo.
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Para protegerse de falsificaciones e imitaciones, pronto inventaron
emblemas en sus produclos, cosa que hoy conocemos como “‘MARCAS
REGISRADAS". Tsto originalmente era un signo de calidad y en la edad
media, en Europa se castigaba hasta con la muerte el poner emblemas en
material de mala calidad o el falsificar los emblemas. Fabricar calidad
era también cosa de honor cosa de orgullo y esto era cl motor que gesta-
ba ¢l deseo de fabricar calidad.

Aqui estriba la raiz del problema en la industria moderna con respec-
to a los deseos de fabricar calidad, el artesano de antano se identificaba
plenamente con su producto porque cra su creacidon y el problema del
obrero industrial actual es que esla relacién con el producto se ha perdi-
do y las cosas que manufactura ya no son obra de su creaciéon y por lo
tanto no les puede tener amor, cosa que consecuentemente merma su es-
mero en la fabricacion.

Si lo queremos motivar hacia la calidad necesitamos establecer otra
vez esta relacion con el producto, hacerlo participe en la creacién de éste,
Esta eg la regla fundamental a observarse en la gestacion de la calidad en
una empresa o fabrica.

Recordamos que hace dos décadas el gobierno japonés se dio cuenta
que no era suficiente producir barato ya que a pesar de tener precios ven-
tajosos sus productos no lograban una penetracion definitiva en los mer-
cados internacionales y detectd que sin la imagen de calidad no habia
progreso.

Los industriales japoneses decidieron invitar a famosos expertos
americanos en la cuestion de control de calidad para que los aconsejaran
y formaran un programa para remediar la situacion, El problema resulto
finalmente, y después de recorrer todas las jerarquias en la industria, con
una campafna a nivel nacional por television en cuestiones de control de
calidad, los obreros tomaron en sus manos el reto para mejorar sus pro-
ductos. Aungue eso no habia sido la meta o intencion, resulté ser la clave,
porque se produjo el establecimiento de la relacién del obrero con el pro-
ducto y su participacién en la creacion da como resultado calidad.

A pesar de estas medidas, los japoneses tardaron 20 afios en ponerse
a la cabeza en muchos renglones de la industria mundial pero establecie-
ron al mismo tiempo el camino que puede recorrer cualquier naciéon que
se fije la meta de progresar industrialmente y ponerse al nivel internacio-
nal actual.
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Ista es la decision que el gobierno de México y los industriales mexi-
canos tienen que lomar urgentemente en conjunto, si piensan ponerse al
nivel de las naciones avanzadas del mundo.

Para hacer mas explicito lo anterior debemos considerar que si to-
mamos un producto industrial complejo cualquicra, tenemos que observar
que el nivel de calidad que logra el fabricante depende intrinsicamente de
los niveles de calidad de los componentes, ya sea que ¢l los fabrique o los
compre, y finalmente éstos a su vez dependeran del nivel de calidad de
las materias primas, las cuales son ¢l punto de partida. Si estas materias
primas de tipo metaliirgico, quimico o petroquimico son fabricadas por
industrias administradas por el gobierno, serda tarea del gobierno aplicar
normas de calidad no minimas, sino igualando las normas de calidad em-
pleadas por los fabricantes en el extranjero.

Si en este renglén de normas de calidad y precios andamos mal, el
pais nunca sera capaz de exportar productos manufacturados de una ca-
lidad suficiente para competir en los mercados internacionales,

COSTO DE LA CALIDAD

Uno de los temas més frecuentemente tocados en relacion a la gesta-
cion de la calidad en los circulos industriales es el costo de calidad. Es
frecuente escuchar “LA CALIDAD ES CARA, CUESTA MUCHO DINE-
RO PRODUCIR CALIDAD”. Cuando pronunciamos esto estamos demos-
trando desconocimiento de la materia, especialmente de los cuatro sub-
conceptos de calidad o sea disefio, manufactura, venta y servicio.

Il precio de un articulo se determina basicamente con el disefio e in-
fluye determinantemente sobre su costo al fijar las materias primas a
usarse y las tolerancias y normas bajo las cuales se va a fabricar, es ob-
vio que no cuesta lo mismo hacer una pieza de acero al carbdn, que hacer-
la de acero inoxidable o exigir milésimos de milimetros en sus tolerancias
o décimos de milimetros, ya que la maguinaria para producir estas tole-
rancias tiene un precio muy diferente.

La calidad de disefio si influye directamente en el costo o sea el pre-
cio y dependera del ingenio del disefiador, el ser capaz de obtener lo que
quiere el cliente con un minimo de exigencias en cuanto a materias pri-
mas caras y maquinaria cara. Podemos decir que ahi si es cara la cali-
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dad, pero podria resultar mAas cara la falta de creatividad y conocimiento
de causa.

En lo que respecta a la calidad de produccion aqui resulta equivocado
decir que la calidad es cara; por el contrario ¢l producir fuera de toleran-
cias significa retrabajo y desecho lo cual cuesta dinero. Lo mdas barato
es hacer siempre las cosas bien desde la primera vez (Crosby) lo cual sig-
nifica producir con calidad.

En lo referente a la calidad de ventas y servicio, el ingenio y los co-
nocimientos de causa determinard el nivel de los costos. Cuando habla-
mos de costos altos debemos preguntarnos si no hicimos inversiones ina-
decuadas comprando maquinaria o instalaciones no aptas o si escatima-
mos en la preparacion del personal lo que naturalmente también produce
retrabajo y desecho.

Aqui debemos hacer mencién de uno de los conceptos béasicos emitidos
por ¢l Dr. Juran que sefiala que el clima de una empresa es creado arri-
ba y no tanto por las palabras sino por los hechos. También fue el prime-
ro en sefialar que las fallas de calidad en el mundo industrial solamente
son cn un 20% responsabilidad de la mano de obra directa o sea del obre-
roy que el 80% son fallas Gerenciales entendiéndose bajo ese concepto
todo el aparato administrativo que principia en el supervisor y termina
con el gerente.

Esta afirmacion podria parecer extrana, pero si analizamos unas
cuantas fallas nos dariamos cuenta que los origenes de estas son mucho
mas frecuentes en los renglones de disefios malos, planeacion mala, he-
rramientas o maquinaria inadecuadas, o6rdenes equivocadas, falta de
adiestramiento, compra de material equivocado, etc.

Desde el punto de vista de la organizacién moderna en la industria
actual la gestién de calidad es conocida por inspeccion, control de calidad
o aseguramiento de la calidad.

Por inspeccidén se entiende una persona o todo un departamento el
cual se encarga de verificar si las partes producidas corresponden al dise-
fio 0 no; exigir el retrabajo o si este no es posible desechar los productos.
Iiste procedimiento es costoso y antiecondmico cuando la linea de produc-
cién no es confiable, es decir, cuando ios productos salen con muchas va-
riaciones,
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El control de calidad abarca un poco mas, ya que ademas se mete con
las fallag de los procesos y la persona o cl departamento estd facultado
para parar maquinas e instalaciones si estas producen demasiado desecho
o retrabajo.

El mas avanzado conceplo es el de aseguramiento de la calidad y este
principia desde la revision del disefio hasta la vigilancia del servicio y el
andlisis de las fallas en el mercado, para retroalimentar asi al departa-
mento de disefio y manufactura con la exigencia de modificaciones en los
renglones necesarios para eliminar las fallas del producto en el mercado.

En la industria moderna es préactica comun el tener un departamen-
to de control de calidad y normalmente como una regla puede encontrarse
que el nivel de calidad de una fabrica se refleja en la importancia que tie-
ne dentro de la fabrica y en relacion con los proveedores del departamento
de control de calidad.

El encargado de la calidad debe depender siempre directamente de
la gerencia y contar con el apoyo absoluto de ella, de este modo se evita-
ran gastos innecesarios y mercados perdidos por la pérdida de imagen,
también debera tener conocimientos amplios de disefio, manufactura, de
ensayo de materiales y de la matematica estadistica y sus aplicaciones
en procesos industriales y experimentacion, también debera ser un pro-
fundo conocedor de producto.

Ademas de los conocimientos profesionales deberi tener aptos cono-
cimientos de las Relaciones Humanas, ya que su labor serd de convenci-
miento a todos los niveles para lo cual necesitara tener una gran fortale-
za de caracter, porque al desempenar el papel de critico él sera el mas cri-
ticado como respuesta natural a sus observaciones y esta presion emocio-
nal no debera afectarle ni influir en sus decisiones.

El que intenta hacer control de calidad siendo flexible y haciendo ex-
cepciones, corre el riesgo de que en el momento menog pensado se vea en-
vuelto en una reclamacién del cliente la cual le afectara en su imagen de
calidad, antes de hacer cualquier excepcion debe haber una investigacion
técnica exhaustiva para determinar si es posible ampliar las tolerancias
sin afectar el funcionamiento, la vida util o el aspecto de producto que se
fabrica; si esto no se puede determinar es preferible no correr el riesgo.

Aunque pueda parecer mas barato el tolerar las piezas que tirarlas,
esto es un engafio ya que se refiere Unicamente al dinero de momento;
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porque la pérdida de un cliente o de un mercado, més adelante puede ser
mucho mas determinante y ¢l lolerar piezas constituye en realidad el ca-
mino caro. La pregunta nunca debe ser ;Cudntas fallas puede tolerar? sino
. Qué debo hacer para evitar fallas? este es el secreto de los circulos de
calidad del Japén, en los cuales los obreros constribuyen con su creativi-
dad a encontrar métodos para eliminar fallas y sacar un producto mas
perfecto.

Resumiendo podemos pensar que para que en la industria actual se fa-
briquen productos que por si solos adquieran fama de buena calidad es nece-
sario poner especial atencién en los siguientes puntos.

— Averiguar con precision lo que desea el cliente o mercado.

— Asegurar que el disefiador interprete correctamente los deseos del
cliente y que el disefio sea econémicamente competitivo,

— Que la maquinaria y los equipos que se compren sean capaces de
llevar a cabo lo disefiado.

— Que exista un departamento de inspeccién de control de calidad o de
aseguramiento de la calidad que se encargue de vigilar que no haya
desviaciones de las normas y del disefio original,

— Que exista un aparato de ventas y de servicio adecuado.
— Para lograr una buena creacién de calidad es recomendable:

— Tratar de establecer una relaciobn mas estrecha entre el personal y
el producto que se fabrica, ser cuidadoso al tomar la decision de con-
tratar a la persona encargada del control de calidad.

— No aplicar administracion por excepcion en el area de control de ca-
lidad.

— Las desviaciones momentaneas permisibles deben ser fijadas unica-
mente por el técnico de control de calidad, después de evaluar los
riesgos en cuanto a una posible pérdida de imagen.
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2.—CALIDAD, PRODUCTIVIDAD Y CONTROL DE CALIDAD,
2.1 DEFINICIONES.

CALIDAD.—Es un grado de excelencia, una medida de bondad por
medio de la cual juzgamos la capacidad de las cosas para satisfacer una
necesidad.

PRODUCTIVIDAD.—Es la capacidad de la sociedad para utilizar en
forma racional y de manera optima los recursos de que dispone; huma-
nos, haturales, financieros, cientificos y tecnologicos, logrando con ello
que los factores que intervienen en la producciéon reciban una participa-
cién justa y equitativa.

En particular el concepto de productividad que se postula comprende,
ademads de la idea de obtener el méaximo rendimiento de los recursos em-
pleados, la de incorporar a la actividad productiva la inteligencia y capa-
cidad creadora de nuestra poblacidn.

Los sectores publico, social y privado coinciden en que la productivi-
dad solo puede concebirse en un marco de referencia social y entenderse
como un compromiso de solidaridad. Solo puede considerarse el incremen-
to de la productividad aquel que conduzca a un mejor reparto de la rique-
za; o sea el que sirva para aumentar los niveles de bienestar de nuestra
sociedad.

CONTROL DE CALIDAD

En este renglon existen varias definiciones, siendo las mas vilidas las
siguientes:

— Es la coordinacion de esfuerzos en la organizacion de manufactura
para que la. produccion se lleve a cabo en los niveles mas econdmicos
que permitan obtener completa satisfaceion del consumidor,
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—  Son todas las actividades que en una empresa manufacturera tienden
a mejorar el comportamiento de las partes de acuerdo a ciertas es-
pecificaciones, revisando las ya existenles, hasta alcanzar un nivel
de calidad optima real.

— Es el proceso regulatorio, a través del cual se evalta el comporta-
miento de calidad, se compara con estindares y se actia sobre la
diferencia.

El término control de calidad tiene una historia corta pero interesante.
In los inicios del siglo XX se utilizd como sinénimo de “Prevencion de
defectos”, sin embargo, en la década de los 40’s se generé un gran entu-
siasmo por el uso de los métodos, surgio entonces el término “Control de
calidad estadistico”; pero a la divulgacion tan extensa, muchos gerentes
tenian la impresion de que el control de calidad consistia en el uso de
métodos estadisticos en la industria,

Al final de los 30’s un nuevo enfoque enfatizé el uso de herramientas
necesarias para el progreso regulatorio, siendo la estadistica solo una de
ellas. El término con el que se definio este enfoque de calidad, fue el de
“Control total de la calidad”.

Durante los 60's dos movimienlos adicionales contribuyeron a con-
fundir la terminologia, Uno fue la tendencia a cuantificar la confiabilidad
y conceptos afines, este movimiento proponia la creacion de un departa-
mento de ingenieria de confiabilidad independiente del departamento de
control de calidad. La confusién continua con la creacion de “Programas
motivacionales” tales como “Cero defectos”; este movimiento propone que
mediante una motivacion adecuada se pueden eliminar los defectos.

Con esta base resulta necesario normalizar la definicion del proce-
so regulatorio aplicado a la calidad, tomando en cuenta que el término
seleccionado debe reflejar la tendencia del uso de técnicas, asi como la
estructura de la organizacién y las politicas establecidas,

2.2 LA CALIDAD Y PRODUCTIVIDAD EN MEXICO.

La pérdida constante del valor adquisitivo de nuestra moneda refle-
ja claramente la baja productividad de nuestro aparato productivo; los
costos de produccion, ya de por si altos, se han venido incrementando cons-
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tantemente originando precios tan clevados que merman drasticamente
el poder adquisitivo de los consumidores y reducen, si no es que nulifican
nuestras posibilidades de exportacion, pues los precios que podemos ofre-
cer no son competitivos en el mercado internacional.

Ista situacion se ha tratado de atenuar mediante una serie de meca-
nismos tendientes, por un lado a mantener los precios en una razonable
proporcion con el ingreso y a estimular las exportaciones por otro. Pero
todos éstos mecanismos tienen un elevadisimo coste que pesa sobre el gas-
to publico, pues los subsidios son cada dia mayores, la balanza de pagos
estd cada dia mas desequilibrada v nuesira deuda externa es cada dia ma-
yor y seguira aumentando mientras no se apliquen soluciones a fondo.

Existe una gran cantidad de factores que contribuyen a este proble-
ma,; sin embargo, podriamos considerar que el que mayor impacto tiene
sobre nuestra eficiencia econdmica es el alto costo de produccién generado
principalmente por la baja productividad y los problemas de calidad que
afectan a nuestro sistema productivo.

Simplemente y a modo de ejemplo, en una empresa con una produc-
tividad total de 50%, los costos de manufactura son el doble de lo que
deberian ser o sea que producir un valor equivalente a un peso tienen un
costo de dos pesos. Esto es debido principalmente a factores tales como
el desperdicio generado durante la produccién, el reproceso, los rechazos,
la ineficiencia en la mano de obra, etc. y que generalmente no son conside-
rados para poder competir en el mercado internacional, claro que inter-
namente podemos vender nuestro producto aunque sea a un alto precio
pero en el mercado internacional nadie nos comprara.

Si bien ha venido sucediéndose una rapida innovacién de productos
asi como una intensa sustitucién de materiales; no obstante la satisfac-
cion de los usuarios ha venido disminuyendo y los costos de productos se
han incrementado. Por lo anterior, podemos manifestar que a pesar de
la actividad de progreso que se esta realizando, se estd sufriendo un de-
terioro en la calidad y la productividad lo cual es tan grave que frena el
desarrollo econémico y social.

Es indispensable que las empresas tomen acciones para cambiar este
panorama, es decir que se logre un continuo aumento en la satisfaccién
de los usuarios y se compensen los incrementos de costo de los insumos
para que se ofrezcan mejores productos a precios mas bajos, con lo que
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habra mas consumidores, mas ventas, mas produccion y mas empleos es-
timulando el crecimiento y la mejor marcha de la economia.

2.3 LA CALIDAD COMO SISTEMA.—SISTEMA DE CALIDAD.

La calidad vista como sistema es el mecanismo que coordina y con-
trola la intervencion de todas las funciones y especialidades necesarias
para concebir, producir y distribuir un producto o servicio. En cierto mo-
do toda empresa lleva a cabo esta coordinaciéon, no obstante en muchas
ocasiones no se logra satisfacer dptimamente el mercado ni se alcanzan
niveles razonables de productividad, en virtud de que la empresa no cuen-
ta con el sistema adecuado. Consecueniemente el sistema de control de
calidad debe disenarse a la medida de la empresa si es que en verdad se
desean obtener los multiples beneficios de una produccion de calidad o6p-
tima.

El sistema de control de calidad mas sencillo consta de 4 subsistemas
que son los siguientes:
— CONTROL DIE DISENOS
— CONTROL DE MATERIALES COMPRADOS
— CONTROL DE CALIDAD EN LA PRODUCCION
— CONTROL DE PRODUCTO

CONTROL DE DISENOS

El control de disefios involucra el establecimiento y la especificacion
de las normas deseables de calidad-costo, calidad-funcionamiento y cali-
dad-Fiabilidad de los productos, incluyendo la eliminacién o localizacion
de posibles causas de problemas antes de que se inicie la produccion for-
mal,

Iiste control tiene aplicacién general en toda la industria, se emplean
los fundamentos bésicos para cualquier tipo de produccion. Los enfoques
varian entre companias dependiendo de los productos, tamafio de la plan-
ta y tipo de personal disponible.
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Iste subsistema incluye todos los elementos y actividades necesarias
para asegurar que el disefio responda lo mejor posible a los requerimien-
tos de uso y sea eficientemente factible.

Las actividades que constituyen este subsistema son:
— VERIFICACION DE LOS REQUERIMIENTOS DE USO.
-—  OPTIMIZACION DEL DISENO,

— COMPROBACION DE LA ADECUACION AL USO EN BASE
A PROTOTIPOS.

— EVALUACION DE LA PRODUCTIVIDAD EN BASE A
PRODUCCION PILOTO.

— CONTROL DE LOS CAMBIOS DE ESPECIFICACIONES
DE INGENIERIA,

Debemos pensar que mientras mas complejo sea el producto que se
planee disefar, la evaluacion del disefio deberd ser mas profunda. La
importancia de este subsistema estd justificada ya que evita deficiencias
técnicas y funcionales del producto e incrementa la eficiencia de su pro-
duccion.

CONTROL DE LOS MATERIALES COMPRADOS

En la compra y recepcién de maleriales existen dos enfoques com-
pletamente opuestos; en un extremo estan las plantas que no cuentan con
procedimientos o que no estin completamente definidos, con lo que se ex-
ponen a la suerte de que todos los materiales que reciben sean los ade-
cuados para la produccién. Por otro lado estan las plantas que inspec-
cionan los materiales a tal grado que han gastado mas tiempo y dinero
del necesario para controlar la calidad de los materiales recibidos.

El control del material comprado contempla la tarea de asegurar
que se disponga de una adecuada calidad a los niveles mas econdmicos
de costo.

Actualmente para asegurar la cantidad de los materiales que se
compran aparte de confiar tnicamente en las especificaciones estable-
cidas y en la inspeccion de recibo se llevan a cabo otras actividades de
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tipo preventivo, las cuales permiten que se reduzca la inspeccién de en-
trada.

Entre estas actividades podemos destacar principalmente:
— INSPECCIONES EN PLANTA DEL PROVEEDOR,
— CERTIFICACION DE LA CALIDAD DE PROVEEDORES,
— CALIFICACION DE PROVEEDORES,

— AUDITORIAS DE LGOS SISTEMAS DE CALIDAD A PRO-
VEEDORES.

— EL ESTABLECIMIENTO DE UNA ADECUADA COMUNI-
CACION CON LOS PROVEEDORES.

— LA NEGOCIACION DE ALGUNOS VALORES DE LAS ES-
PECIFICACIONES.

— ASESORIA TECNICA A PROVEEDORES.
En cierta medida la certificacion de la calidad y los sellos oficiales
han venido a facilitar la compra de materiales que cumplen con los re-
querimientos de especificacion minimos,

CONTROL DE LA CALIDAD EN LA PRODUCCION

Igualmente a nivel de la produccion el contro] de la calidad ha evolu-
cionado de tal manera, que en lugar de la inspeccion tradicional, se reali-
zan actividades preventivas como son la planeacién, organizacion, coordi-
nacién y supervision,

Una buena planeacion y organizacién facilitan la produccion, evitan-
do errores como la adquisicion de herramientas no previstas, equipo ina-
decuado, retrabajos, operaciones innecesarias, paros de lineas, etc. lo an-
terior aunado a una buena supervision, permite llevar la produccién a una
situacién de autocontrol que implica el cumplimiento de cinco condicio~
nes.

1) Todos los miembros de la organizacion estan enterados cual es su fun-
cién, que se espera de ellos y cual es su responsabilidad

2) Cada persona cuenta con los conocimientos necesarios para cumplir
con su responsabilidad.
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3) Se cuenta con los medios necesarios y en buenas condiciones para
llevar a cabo adecuadamente el trabajo. Asimismo, el ambiente de
trabajo debe ser sano y reunir las condiciones de temperatura, hume-
dad, visibilidad y seguridad requeridas,

4) Cada quien dentro de la organizacion tiene manera de comprobar que
su trabajo lo estad realizando bien,

5) Todos tienen intereés por realizar su trabajo con calidad y producti-
vidad, o sea que estin adecuadamente motivados.

En el disefio del subsistema de control de calidad en la produccién se de-
ben identificar los factores dominantes en la calidad y la productividad.
De tal manera que si el factor dominante es el trabajador, debe recurrir-
se a reforzar la supervision y la motivacion a fin de propiciar que se avan-
ce hacia el auto control.

Si es el equipo o herramientas, debera procurarse identificar las ca-
pacidades de calidad en las maquinas, (capabilidad) y de acuerdo con las
especificaciones requeridas, seleccionar el equipo, evaluar el ajuste y pe-
riodicamente comprobar que el equipo sigue bajo control. Si el equipo no
fuera el adecuado para las especificaciones requeridas, pero no obstante
se tuviera que usar, sera necesario que se establezca una inspeccion 100%
del producto, para garantizar su adecuado funcionamiento, Si la materia
prima fuera el factor preponde y si a nivel de la inspeccion de entrada no
fuera posible su seleccion, serda necesario que el mismo trabajador com-
pruebe sus caracteristicas y elimine los materiales que no son adecuados
o ajuste el proceso segun corresponda. En caso de ser varios los factores
de influencia se procedera a coordinar las diferentes acciones descritas
anteriormente.

Cabe mencionar que en occidente se manejan niveles de calidad en la
produccion del orden de defectuosos por ciento mientras que en oriente
se manejan niveles de defectuosos por millon. Si bien en cierta medida es-
to es el resultado de la automatizacion, se piensa que fundamentalmente
se debe al involucramiento del trabajacor en el logro de la calidad.

CONTROL DEL PRODUCTO
Este subsistema abarca todas las actividades que se realizan después
de que el producto se ha terminado, con el fin de asegurar la plena satis-

faccién del usuario.
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Si bien es cierto que desde hace a algin tiempo se han venido reali-
zando inspecciones del producto terminado, en la actualidad lo que se efec-
ta son auditorias del producto, con el propdsito tanto de detectar anoma-
lias en la produccion o en los materiales empleados, como de anticipar el
comportamiento del producto para el uso que fue disefiado.

Las auditorias deben efectuarse al producto en bodega, después de
la transportacién, en las tiendas de los distribuidores y de ser posible y
costeable en manos del consumidor, a fin de comprobar que se conserva
la calidad o en su defecto identificar y eliminar practicas de produccion
inadecuadas y defectos imprevistos del producto o del envase.

Es importante considerar la informacion que recibe el consumidor
sobre el producto, asegurando que sea suficiente para que se haga buen
uso del mismo. A nivel de servicio, debe evitarse especular con ¢él, sino mas
bien aprovecharlo como un recurso para asegurar la plena satisfaccion
del usuario dentro y fuera de los perioaos de garantia y obtener retroali-
mentacion sobre su comportamiento en el campo, asi como de los cambios
en los habitos de uso o la aparicién de nuevas necesidades.

La publicacion de la ley federal de proteccién al consumidor ha veni-
do a dar mayor relevancia a las relaciones con los clientes, a la prevencion
de riesgos del producto y a la solucion de conflictos legales derivados del
incumplimiento o defectos eventuales en los productos; de esta manera,

cada vez es mas com(n la evaluacion de los mensajes publicitarios que
enaltecen las bondades de los productos, para asegurar que sean veraces
y no tan solo exageraciones.

En las transacciones internacionales es cada vez mas frecuente que
se establezca como politica, que el control de calidad investigue los requi-
sitos de calidad y las practicas para su evaluacién y que se pueda compro-
bar que los productos que se vayan a fabricar para la exportacion cum-
plan dichos requisitos.

En algunos paises ya se esta implementando la etapa de control de
caildad en las ventas, en virtud de las grandes ventajas que se derivan en
cuanto al incremento de las utilidades de las empresas, no podemos des-
cartar la idea de que esto puede suceder en México a mediano plazo.
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2.4 VENTAJAS ECONOMICAS DEL SISTEMA.

La respuesta mas frecuente de los empresarios cuando se les sugiere
la implantacién de sistemas de calidad, es negativa y no porque no deseen
satisfacer al mercado, sino méas bien porque desconocen las grandes ven-
tajas que se derivan de un buen control de calidad.

A diferencia de resultar oneroso, un moderno sistema de calidad pro-
porciona importantes beneficios econdmicos tangibles, como la reduccién
de los desperdicios, los reprocesos, los tiempos perdidos, las reclamacio-
nes y las reparaciones, ademis de dar una mayor satisfaccion a los con-
sumidores con el consiguiente incremento de las ventas.

De acuerdo con estudios realizados por especialistas en el area, se
encontré que en las industrias nacionales el costo de la mala calidad, lle-
ga a representar en algunos casos el 25% o 30% del costo de la produc-
cion, y que ya sumado a los gastos de inspeccion durante la produccion,
hacen que el costo total de la calidad ascienda hasta un 35% o 40% del
costo de produccion.

Contrastando con ésto, las empresas que han pasado por esta situa-
cion después de implementar exitosamente un sistema de calidad moder-
no, han reducido a un 15% el costo de la calidad en corto tiempo y hasta
un 6% u 8% a largo plazo, lo que indica en forma clara que €l no tener
control de calidad no representa un ahorro, sino por el contrario cuesta
bastante dinero.

En conclusiéon podemos decir que la relacién entre la calidad y la pro-
ductividad es muy estrecha.

Esto lo confirma el Sr. Edwards Deming que sefiala que los incre-
mentos en la productividad pueden alcanzarse gracias a un mayor énfasis
sobre la calidad en todas las fases operativas y de esta manera cualquier
industria puede acreditarse importantes aportaciones en los resultados
finales de produccion.

Una forma de lograr lo dicho por el Sr. Deming es mediante la im-
plementacion de los modernos sistemas de calidad en los cuales la calidad
es una funcién dinamica que exige la superacién constante de todas las
personas que intervienen en las operaciones productivas,
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3.—ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD.
3.1 INTRODUCCION Y OBJETIVOS.

Para mejorar el nivel de la calidad en la industria nacional es nece-
sario un esfuerzo colectivo y simultineo; para que se obtenga un resultado
positivo se necesita abarcar la iniciativa privada y el sector publico. El
uso del aseguramiento de la calidad es una de las herramientas para el lo-
gro de este objetivo ya que por este medio una sola empresa genera la ne-
cesidad de un mejor nivel de calidad de los procesos de sus proveedores.

El principal objetivo del aseguramiento de la calidad es el de garan-
tizar la calidad de los componentes de un producto, a fin de que las fallas
en el proceso del producto no sean trasmitidas al proceso final y mucho
menos al usuario.

La forma como operan las actividades de aseguramiento de la cali-
dad consiste en ejercer una vigilancia de las partes componentes, por me-
dio de la verificacion de los controles del proveedor y comparar las espe-
cificaciones de ingenieria a las caracteristicas de dichos componentes.

El aseguramiento de la calidad se define como un conjunto de técni-
cas de control de preventivo encaminadas a verificar la calidad de los
componentes de un producto a ser procesado de la manera mas completa
y economica posible, antes de que dicho proceso se inicie o sea que asegu-
rando la calidad de los componentes de un producto antes de fabricarlo
podemos garantizar la calidad del producto al final del proceso.

3.2 EL. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL MEDIO IN-
DUSTRIAL MEXICANO.

— En el medio industrial mexicano se estima que el aseguramiento de
la calidad se ha propagado de la siguiente manera:
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** Fuente Estadistica Canacintra 1982,

EMPRESAS TRANSNACIONALES

GRANDES 95%
MEDIANAS 70%
CHICAS 60%

EMPRESAS NACIONALES

GRANDES T70%
MEDIANAS 50%
CHICAS 20%

Se puede observar que el aseguramiento de la calidad ha sido acepta-
da en mayor proporcion en las empresas transnacionales, mientras que en
las empresas nacionales es apenas aceptado por las grandes empresas en
una buena proporcion, sin embargo en las empresas medianas y chicas
apenas es aceptable dicho aseguramiento siendo estas las de mayor ni-
mero en la participacion para el desarrollo del pais por 1o que es necesa-
rio motivarlas a integrar el aseguramiento a sus respectivos procesos pro-
ductivos.

Debemos recordar que las empresas grandes (nacionales y transna-
cionales) generalmente cuentan con un departamento de inspeccién de re-
cibo de materiales en su planta, hacen visitas frecuentes a sus proveedo-
res, por lo que la evaluacion de proveedores y liberacion de lotes es poco
frecuentes y los planes de muestreo oficiales son escasos, estas empresas
han obtenido como resultado la deteccion de problemas en componentes
antes de iniciar un proceso, han desarrollado sistemas de calidad en el pro-
ducto terminado.

En las empresas medianas se llevan trabajos de inspeccién de recibo
como una actividad lateral y combinada de control de calidad, se hacen
visitas tinicamente a proveedores con problemas, no hay liberacién de lo-
tes, ni existen planes de muestreo oficiales; Uinicamente han obtenido la
eliminacién de algunas fallas en los procesos de sus proveedores debido al
rechazo en la planta,
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In cambio en las empresas chicas se hace inspeccién de recibo {nica-
mente a piezas criticas, se hacen visitas a los proveedores solo en casos
muy criticos y no existen planes de muestreo; por lo que Unicamente al-
canzan a detectar algunas failas de proveedores cuando ya el material se
encuentra en la planta y el rechazo se hace de acuerdo a la situacion.

3.3 ACTIVIDADES PARA LA IMPLANTACION DE UN SISTEMA
DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDD.

Las principales actividades para implantar un sistema de asegura-
miento de la calidad son:

1.—Venta de la idea a la direccién.—Es necesario justificar la inversién
a los ojos de la direccion por lo que es muy importante:

— Seguir un rechazo en producto terminado por causas de fallas de
algin proveedor,

— Analizar las discrepancias en el proceso por material fuera de es-
pecificaciones.

— Hacer estudios de costos por faltantes de material por estar este
fuera de especificaciones.

— Detectar los costos por mantener inventarios fantasmas (mate-
rial sin uso).

— Hacer estudios de costos por desarrollo de proveedores inade-
cuados.

—Analizar los costos de garantias por falla del proveedor en el cam-
po.

2.—Creacion e introduccién de un manual operativo para esto debemos
tomar en cuanta.

— Hacer una inclusion y explicacion de formas y procedimientos.
— Presentar el manual a los proveedores.

— Capacitar al personal en sus funciones.

— Hacer un seguimiento de la iniciacién de las actividades.
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3.—Iniciacién gradual del programa.

— Es necesario empezar solamente con proveedores de partes cri-
ticas.

— Continuar con proveedores de partes costosas.

— Finalmente incluir a todos los proveedores.
4 —Administracion de la vigilancia a los proveedores.

— Es necesario hacer concesiones en la etapa inicial.
— Hay que generar compromisos de mejoramiento,

— Aplicar los correctivos necesarios,

5.—Sistema de generacion de informacion.—FEl objetivo es presentar ele-
mentos de evaluacion a la direccion y a la gente involucrada para lo
cual podemos proponer los siguientes indicadores:
— Porcentaje de rechazos por proveedor.
— Costo de retrabajos por proveedor.
— Costo de garantias por proveedor.
~— Porcentaje defectivo en proceso por proveedor,

— Calificacién de proveedores.
6.—Sistema de retroalimentacion con indice de calidad de Proveedores.

— Manejo de indices de calidad.
~ Indice de proceso (inspeccion).
— Indice de campo (Confiabilidad).

— Indice de abastecimiento (Aseguramiento).
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4,—CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD.
4.1 DEFINICION.

Por definicion un circulo de control de calidad es un pequefio grupo
de trabajadores constituido voluntariamente para levar a cabo activida-
des de control de calidad como son: Analizar y resolver problemas de ca-~
lidad en sus propias areas de trabajo con asistencia del personal técnico.

4.2 ANTECEDENTES.

El concepto de los circulos de calidad se originé en Japén en el afio
de 1962 y en la actualidad son muchas las compaiiias que lo han adoptado
con éxito.

Si se considera que las causas que originan la obtencién de productos
de baja calidad son generalmente desconocidas, entonces, se hace necesa-
rio llevar a cabo un analisis exhaustivo de dichas causas para darles una
solucion inmediata evitando asi la recurrencia del problema.

Para llevar a cabo esto se hace necesario contar con la opinién expe-
rimentada de todos y cada uno de los trabajadores pertenecientes al area
de trabajo en donde se presenta un problema y tomar una decision de gru-
po para establecer la accion correctiva correspondiente.

4.3 1OS CIRCULOS DE CONTROL DE CALIDAD COMO SISTEMA.

Los circulos de control de calidad son un sistema informal que debe
funcionar paralelamente al sistema formal de las empresas. En este ultimo
sistema, como es sabido las 6rdenes administrativas se transmiten de la



alta gerencia hacia los trabajadores; en cambio en el sistema informal de
los circulos de control de calidad las acciones fluyen en forma ascendente,
de los trabajadores hacia la gerencia.

Aqui se utiliza el potencial intelectual de todo el personal; su ingenio,
creatividad y experiencia técnica se capta y se enfoca para lograr las me-
tas de mejoramiento establecidas por ellos mismos, de acuerdo a la politi-
ca de la empresa.

La calidad, los costos y la eficiencia deben ocupar el primero, segundo
y tercer lugar en lo que se refiere a 10s temas seleccionados por los circulos
de control de calidad para desarrollar sus actividades.

En lo que respecta al horario para las reuniones de trabajo este debe-
ra establecerse de acuerdo a las necesidades de cada empresa, pudiendo ser:

— Dentro del horario normal de trabajo.

— A la mitad del tiempo dentro de la jornada de trabajo y la otra
mitad del tiempo fuera del horario.

— Sobre la marcha en caso de problemas de facil solucién,

La duracién de las reuniones sera de acuerdo al grado de dificultad
del problema a tratarse.

Resumiendo podemos decir que tomando como base la experiencia
japonesa respecto a los circulos de control de calidad y para las condicio-
nes actuales de desarrollo tecnolégico de México, seria recomendable adap-
tar dicho sistema de trabajo el que por sus propias caracteristicas de tra-
bajo en grupo, seria 0til para identificar, analizar y resolver problemas
de calidad y seria el mecanismo indicado para iniciar un programa de ca-
pacitacion masiva de los trabajadores en el conocimiento y aplicacion de
las técnicas sencillas de control de calidad.

La ganancia de los objetivos a corto y mediano plazo seria capacitar
los recursos humanos en el area de control de calidad y mejorar la cali-
dad de los productos nacionales por un lado e incrementar la competivi~
dad de los mismos en el mercado internacional.

Para desarrollar este sistema comunitario, es necesario propiciar un
cambio radical entre todo el personal que labora en una empresa. Para
lo cual es conveniente de pasar del sistema Taylor o sistema descendien-
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te de administracion empresarial a la técnica de los circulos de control de
calidad. Este Gltimo basado en la teoria de Mac Gregor, el cual considera
que cada trabajador posee un alto gradoe de imaginacion, ingenio y crea-
tividad para dar una solucién apropiada a los problemas de trabajo que
se le presentan en su area de trabajo.

Para canalizar adecuadamente esta condicién humana, sera conve-
niente crear un nuevo ambiente de trabajo, en donde existan unas buenas
relaciones humanas que favorezcan que la comunicacion entre la geren-
cia, los jefes y los trabajadores fluya naturalmente, de tal manera, que el
trabajador de cualquier nivel, se sienta motivado para sugerir un tema
de trabajo tendiente a mejorar o solucionar los problemas que se presen-
ten ocasionalmente en su lugar de trabajo o édreas afines,

Por lo consiguiente sera también necesario que los jefes de departa-
mento estén dispuestos a recibir dichas propuestas, analizarlas y presen-
tarlas ante las autoridades superiores con el objeto de obtener la apro-
bacién necesaria para iniciar la investigacion de las causas que estdn ori-
ginando e] problema de calidad con el objeto de encontrar la solucién mas
factible de llevarse a cabo tanto desde el punto de vista tecnolégico como
econdémico.

El establecimiento de dicho sistema en la industria nacional, puede
llegar a ser el mecanismo de desarrollo apropiado para capacitar y apro-
vechar al maximo el potencial intelectual y creativo de la mayoria de los
trabajadores mexicanos de los cuales actualmente solo se esti aprove-
chando parcialmente,

Es recomendable, una vez que se haya implementado el sistema pro-
puesto y que los circulos de control de calidad hayan sido integrados de
acuerdo a las necesidades de cada empresa, conservar los siguientes pun-
tos:

— El desarrollo armonioso de las relaciones.
Gerencia — Jefes — Trabajadores.

— La mejora en el sistema de comunicacién dentro de la empresa.

—La promocién de la capacitacion técnica, en grupo, ya sea por area
de trabajo o por la participacion voluntaria del grupo en la solu-
cion de los problemas diarios de calidad y en la prevencion de los
mismos,

— 36 —



5~—DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL DE: CALIDAD,
5.1 CONCEPTOS BASICOS.

Todas las instituciones humanas tienen como propdsito fundamental
proporcionar productos y servicios a las personas. La relacion institucién-~
Persona es constructiva solo si los productos y servicios responden a las
necesidades de precio, entrega y adecuacidad al uso que las personas re-
quieren.

La adecuacidad al uso se define como la medida en que un producto
o servicio cumple satisfactoriamente los propositos del usuario mismo.
Este concepto lo conocemos popularmente como calidad.

CLIENTE, USUARIO Y CONSUMIDOR

Un cliente es aquél que adquiere un producto; el que emplea el pro-
ducto es el usuario; el consumidor es aquél que recibe el beneficio pro-
puesto por el producto.

PRODUCTOS Y SERVICIOS

Para el economista existen productos (Alimentos, ropa, autos, ete) y
servicios (transportes, hoteles, teléfono, atencion médica). Para el usua-
rio solamente existen servicios ain cuando parece que compra productos;
compra alimentos, pero busca de gustar y nutricion; compra autos, pero
busca transportacion y status social; compra ropa, pero busca proteccion
presentacion y status social.

Las caracteristicas de calidad son la base sobre las cuales se constru-
ye el concepto de adecuacidad de uso y se clasifican en cinco grupos:
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— TECNOLOGICAS: Dureza, Acidez, Dimensiones,

— PSICOLOGICAS: Gusto, Belleza, Status,

— TIEMPO ORIENTADAS: Confiabilidad, Mantenabilidad.
— CONTRACTUALES: Garantia.

— ETICAS: Cortesia, Honestidad.

FUNCION DE CALIDAD

Se entiende como funcién de calidad, todas las actividades de una em-
presa sin importar quién, como y cuando se lleven a cabo, pero que su pro-
posito sea obtener la adecuacidad de uso de un producto o servicio,

5.2 NECESIDADES DE CALIDAD.

Es evidente que las necesidades de calidad varian de empresa a em-
presa debido a las caracteristicas propias de sus procesos y tipos de pro-
ductos, sin embargo, partiendo de la definicién de funcién de calidad, los
objetivos de calidad son:

— Proporcionar un aseguramiento de que los productos son adecua-
dos para el uso,

— Verificar que los costos de calidad sean 6ptimos.

SATISFACCION DEL CLIENTE

Para determinar el grado de satisfaccién del cliente las compaiiias
requieren analizar en una base periédica informacién relevante que cubra:

— Determinacién del niimero de rechazos y/o quejas del cliente,

— Determinacion de la confiabilidad de sus productos contra las
metas deseadas y contra la competencia nacional y extranjera.

— Determinacion del nivel de calidad de salida mediante un mues-~
treo con criterio de consumidor y pruebas estandarizadas esta-
blecidas por instituciones privadas y gubernamentales,
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Como complemento de éstas mediciones directas es recomendable el
empleo de indicadores indireclos tales como;

Las comunicacioncs de los clientes dirigidas a los departamentos de
ventas, trafico, control de calidad y otros.

Iintrevistas con ¢l publico consumidor.

Respecto a los rechazos y reclamaciones conviene recordar que estos
tienen una implicacion ccondmica que puede afectar la actitud del consu-
midor. Es necesario considerar que los articulos de menor precio general-
mente no originan tantas reclamaciones como los productos de precios al-
tos. Como ejemplo consideramos la diferencia en actitud del consumidor
cuando compra hojas de rasurar y fallan, y cuando compra un auto y falla.
Esto nos indica la necesidad de emplear otros medios tales como la eva-
luacion de la calidad de salida de los productos, para determinar las fallas
directamente y estimar la probable satisfaccion del cliente.

5.3 PLANEACION DEL SISTEMA.

La planeacion de un sistema de control de calidad es necesaria si te-
nemos alguno de los siguientes casos:

~— Que las funciones se consideran desde €l principio al disefiar un
producto o un proceso.

— Que se implante un sistema por requerimientos legales o del
cliente,

— Que se implante un sistema al reconocer que se tiene un problema
de calidad.

Considerando el Ultimo caso, es evidente que una vez que se ha hecho
el diagnédstico industrial de una empresa y se han identificado las necesi-
dades de calidad, la planeacién resulta en extremo sencilla.

En términos generales partiendo de los costos de calidad, el industrial
debera definir prioridades para mejorar la calidad de sus productos. A
manera de guia para la planeacion citaremos los siguientes puntos de gran
importancia y ayuda:
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— Revisar si se dispone de un grupo organizado y eficiente para la
aprobacion del producto que asegure que el producto cumple los
requerimientos de calidad. Este grupo debe ser independiente del
departamento de produccion.

— Revisar si se dispone de un grupo organizado para controlar el
proceso.

— Revisar si se dispone de una organizacion para resolver proble-
mas a largo plazo.

— Revisar si se dispone de un profesional competente que esté a
cargo de las funciones de control de calidad.

— Revisar si se emplean técnicas estadisticas para evaluar el pro-
ducto y ¢l proceso y definir su comportamiento.

— Revisar si existen manuales, procedimientos y métodos claros
y precisos.

— Verificar si existe honestidad en el manejo de informacion.

Apoyandonos en los anteriores puntos, lograremos una mejor planea-
cién del sistema.

5.4 ORGANIZACION DEL SISTEMA.

Una vez que se han identificado las necesidades de calidad y se han
planeado las actividades, se procede al disefio de una organizacién que
asegure que sean llevadas a cabo las actividades de apreciacion y pre-
vencion de la calidad.

Cada empresa tendra que adaptar sus necesidades a sus posibilidades,
lo importante es llevar a cabo de manera eficiente las funciones de apre-
ciacién y prevencion.

A continuacién se muestran algunos organismos tipicos y posterior-
mente se dard una descripcion de las actividades para cada una de las
secciones claves.
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ACTIVIDADES

Laboratorio de prueba de materiales—Sus principales actividades
son:

— Pruebas de materia prima.

~— Pruebas de materiales en proceso.

— Pruebas en productos terminados,

— Elaboracién de reportes,

Inspeccion de Proceso.—Sus principales actividades son:
— Auditorias al azar de los materiales que se hacen en proceso.
— Auditorias de equipo que se utilice en el proceso.

— Reportes.

Evaluacién del producto.—Sus principales actividades son:
— Dar una certificacién inicial.

— Hacer pruebas de contfiabilidad.

— Hacer pruebas de cumplimiento.

— Hacer evalauciones de productos defectuosos.

—Hacer analisis de competencia.

— Hacer .pruebas de prototipos.

— Tlaborar reportes.

Auditoria externa de calidad.—Esta seccién puede referirse al ase-
guramiento de la calidad de la materia prima y/o a la verificacion de la
calidad del producto terminado. En el primer caso de actividades son:

~— Auditar en forma periodica los sistemas de calidad de los pro-
veedores,

— Verificar que los proveedores incorporen los los cambios acor-
dados.
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— Elaborar reportes.
Con respecto al produclo terminado, las actividades son:

— En los casos que amerite, visilar periodicamente a los clientes
para discutir los problemas de calidad que existan.

-— Auditar e] producto en los almacenes del cliente,
— Elaborar reportes.
Ingenieria de calidad.—Sus principales actividades son:

— Analizar la informacioén generada en las otras secciones del de-
partamento empleando técnicas estadisticas.

— Determinar las tendencias de calidad en el producto.
—- Determinar las causas de problemas de calidad.
— Determinacion de capabilidad de equipo y proceso.

— Comparaciéon de capabilidades contra especificacicnes del pro-
ducto.

— TRecomendaciones (Reportes).
— IEdicién y revision del manual de calidad.

Con respecto al manual de calidad éste debera cubrir los siguientes
puntos bésicos:

— Funciones de calidad (quien es el responsable de la calidad, quien
coordina, a quienes informa, quien autoriza, etc.).

— Filosofia de la calidad en la empresa.

— Procedimientos de auditoria de recibo de materiales, materiales
en proceso y producto terminado,

— Procedimientos de prueba de productos terminados.
— Procedimientos para atender reclamaciones.
— Procedimientos para evaluar proveedores.

— Descripcion de puestos.
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5.5 TECNICAS AUXILIARES.

s importante disponer de herramientas que nos permitan o ayuden
a tomar las mejores decisiones. Entre las técnicas auxiliares mis emplea-
das en el control de calidad se tienen,

— Diagramas de causa y efecto.

— Graficas.

— Hojas de verificacion.

— Histogramas.

— Graficas de control,

Dentro de la estadistica aplicada las pruebas de mayor uso son:
— Prueba K para % bajo la curva.

— Prueba T para comparacion de medios.
— Prueba F para comparacién de varianzas.
— Prueba de hipotesis.

— Correlacion lineal.

— Disefio de experimentos.

También es muy utilizado el principio de pareto el cual define las
causas principales que determinan el comportamiento de un sistema, se-
parando los pocos vitales de los muchos triviales.

Es igualmente utilizada la administracion por objetivos:
QUE, DONDE
COMO
QUIEN
QUE TAN BUENO
CUANDO
COSTO Y BENEFICIO.

Y finalmente lo més utilizado en el oriente que son los circulos de ca-
lidad mencionados en el capitulo 4.
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6—EL CONTRCL DE CALIDAD INTEGRAL: UNA SOLUCION.

oy en dia el gobierno federal hace hincapié en la capacitacion, la
productividad y el comercio exierior, con lo que practicamente se obser-
van planes larpoplacistas y la oportunidad de pensar primero en la cali-
dad y después en las utilidades. ¥n la calidad para obtencr mejores uti-
lidades o mejor para maximizar la rigueza.

Por otro lado y gracias al esfuezro desarrollado desde 1950 en base
al control de calidad integral, ¢l desarrollo industrial japonés esti mar-
sando un nuevo orden en el mercado de competencia internacional, lo que
ha provocado una clevacion en el estandar de vida del pueblo japonés den-
tro de un marco de respeto y dignidad humana, todo esto bajo el princi-
pio de hacer las cosas bien a la primera vez.

El conirol de calidad integral es una solucion vital para México ya
que ayudaria en primera instancia a la atencién de crecientes necesida-
des de una gran poblacion; al desarrollo de una estructura predominante-
mente industrial y urbana; al desarrollo de tecnologias nacionales cada
vez mdas avanzadas y en general, a una mayor capacidad de intercambio
con el exterior, En el caso de las compaiias, dividiria los benelicios entre
los consumidores, empleados y capital, orientando la produccién a un mer-
cado de compradores y finalmente desde el punto de vista nacional, eleva-
ria el nivel de vida de todos los mexicanos.

JQUE ES CONTROL DE CALIDAD INTEGRAL?

Alguna gente malentiende que calidad es hacer productos de la me-
jor calidad, pero la calidad es aquella que permite satisfacer las necesida-~
des del consumidor.
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Normalmente las cosas que compramos van de acucrdo con nuestro
ingreso, la satisfaccion a nuestras necesidades y su uso.

La calidad es en un sentido eslricto calidad de producto, y calidad en
un sentido amplio es calidad de planeacion, diseno, preparacion de produc-
cion, abastecimiento, produccidn, inspececion, ventas, servicio, y en gene-
ral calidad del ser humano.

Alguna gente malentiende también que control es auditar, pero CON-
TROL en nuestro caso es planear, ejecutar, verificar y tomar accién a
fin de lograr los objetivos efectiva, y econémicamente. Il control implica
cl reto por el progreso con la estabilizacion de las mejoras.

De lo anterior se entiende que control de calidad se define como el
establecimiento de objetivos definidos de calidad y la ejecucién del con-
trol.

El concepto de aseguramiento de la calidad consiste en no dar pro-
blemas al consumidor o al siguiente proceso de produccion, por lo que hay
que pensar y tomar acciéon desde su punto de vista. El sistema de asegu-
ramiento de la calidad se constituye en la garantia de satisfaccion al con-
sumidor,

Control de calidad no es inspeccion, esta es una forma importante de
ejecutarlo y segun la evolucion de aquel en el mundo, al inspeccién fue la
forma de ejecutar el control de calidad en los afios 30’s y parte de los 40’s.

Las compafias deben asegurar sus utilidades a nivel razonable y con
tal proposito es de vital importancia tener en claro la calidad demanda-
da por los consumidores y malerializarlas en la calidad, para este efecto
las compafias siguen el ciclo de calidad, el cual se refiere a las fases que
sigue cualquier producto o servicio durante su desarrollo, esto es: planear,
disenar, preparar la produccion, comprar, producir, inspeccionar, ven-
der y dar servicio, asegurando la calidad.

Las auditorias del control de calidad se constituyen para verificar y
ascsorar a los empleados en el cumplimiento de politicas, planes, estanda-
res y actividades de aseguramiento de la calidad. Las auditorias evitan
el manerismo y mejoran las relaciones humanas entre auditor y audi-
tado.

Debido a que la responsabilidad de la calidad es de toda la organiza-
cion, se entendera que la participacion grupal es una condicion necesaria
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para lograr los objetives de calidad de la empresa, con este motivo se ge-
neran equipos de {rabajo a nivel operativo y a nivel empleado a fin de de-
tectar, analizar y solucionar problemas para el control y la mejora de
la calidad.

Il lenguje estadistico basico se constituye en la metodologia de de-
teceion, andalisis y solucion de problemas, Este se usara para tomar deci-
siones basadas en hechos y datos; para controlar lo vital; para compren-
der situaciones actuales y descadas; para analizar los efectos y las cau-
sas, para confirmar cl efecto de las acciones, y para mantener el efecto
de la mejora.

EL CONTROL DE CALIDAD INTEGRAL es entonces un nuevo pun-
to de vista en la concepeion administrativa cuyo alcance es investigar,
desarrcllar, disenar, producir y vender productos o servicios que sean
mds econémicos y ntiles encontrando los requerimientos de los consumi-
dores y proporcionando buen servicio. Con este proposito toda la organi-
zacion debe cocrdinarse unos con otros y participar con el mismo esfuerzo
para promover ¢l control de calidad.

Iil control de calidad integral tiene una influencia favorable en la ad-
ministracion y ¢n el mejoramiento de las empresas cuando se aplican, es-
tos seis conceptos revolucionarios:

— La calidad es primero.

— Control de calidad orientado al consumidor.

— El siguiente proceso es el consumidor,

— Hablar con hechos y datos.
— Respeto a la humanidad.
— Administracién formal.

Si ponemos énfasis en la calidad es primero, las utilidades a largo
plazo se incrementaran, Fero si ponemos énfasis en las utilidades a corto
plazo, perderemos contexto en términos de mercado y perderemos utilida-
des al largo plazo.

Si el objetivo de la administracion es calidadl primero, los productos
tendran gran demanda, las utilidades al largo plazo creceran y la estabili-
dad administrativa sera posible. Estas ideas son muy faciles de decir pero
dificiles de aplicar, ya que en muchos casos la alta gerencia se preocupa
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en generar utilidades tan pronto como sea posible ya que esti temerosa
de ser destituida por el presidente o el consejo que es indiferente a las uti-
lidades a largo plazo.

Es un mercado de vendedores, éstos venden productos de acuerdo a
sus gustos sin importar las necesidades y requerimientos de los consumi-
dores. Si promovemos la idea orvientar ki control de calidad al consumidor,
siempre tendremos que pensar y tomar accién de la perspectiva de la otra
parte.

dos en forma de datos y finalmente cuando los datos sean juzgados em-
te en las companias con alto grado de seccionalismo. Il control de calidad
integral no esta completo a menos que esta idea prevalezea, el seccionalis-
mo es destruido y las discusiones pueden ser llevadas mas libres y demo-
craticamente utilizando datos.,

Para la toma de decisiones, el elemento mas importante son los he-
chos y debemos identificarlos claramente; los hechos deben ser expresa-
dos en forma de datos y finalmente caundo los datos sean juzgados em-
pleando métodos estadisticos entonces podremos tomar accion y podremos
hablar con hechos y datos, siempre existe el problema de que los datos
correctos son dificiles de obtener, por lo que se debe dudar de los datos
asi como de los instrumentos de medicién. Los datos falsos en la mayoria
de los casos son responsabilidad de la alta gerencia, los datos son erro-
neos porque son tomados en forma incorrecta y basicamente debido a la
ignorancia.

Una empresa como tal, existe en una sociedad humana y por tal mo-
tivo se debe guardar respeto a la humanidad construyendo un ambiente
de vida y de trabajo brillante y feliz para que se puedan desplayar las ca-
pacidades totales del hombre y generar posibilidades infinitas de la gente
relacionada al negocio, esto es: Consumidores, Trabajadores y sus fami-
lias, accionistas y terceros.

La razon de ser una empresa es el consumidor, y la forma de satisfa-
cer sus necesidades se refiere a los objetivos de su organizacion, que deli-
mita la funcionalidad organizacional de acuerdo con el ciclo de calidad.
La organizacién formal se debe constituir en la administracion funcional
del negocio. Este concepto seria muy revolucionario en aquellas empresas
familiares o paternalistas que admiten la informalidad de sus organiza-
ciones y por lo tanto la infuncionalidad de las mismas.
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Finalmente, antes de obtener productos de calidad se requiere gente
de calidad. Hablar de control de calidad es hablar con franqueza ya que
con ello se va en busca de la mejoria en la calidad de productos o servicios
que seran utilizados por la humanidad.

EL MODELO JAPONES

In fechas recientes, hemos leido en periddicos, revistas y publicacio-
nes internas de la compania que la industria automotriz estadounidense
estdq en crisis; que los automéviles importados principalmente japoneses
se han apoderado de mas de una cuarta parte del mercado.

Como explicacion a lo anterior se ha hablado del embargo petrolero
de 1973-1974 y de los subsiguientes aumentos del precio de la gasolina en
los utlimos 7 afios, de malas decisiones estratégicas de los fabricantes de
automoviles, de lo restrictivo de la legislacion, de cambios imprevistos en
los gustos del plblico, etc.

Sin embargo, este mismo fendmeno ya se habia dado, por ejemplo,
en la industria de aparatos de television, a la cual se acuso de vender por
debajo de su nivel de costos (“dumping”) y en la de cimaras fotograficas
y de relojes, entre otras, donde marcas japonesas como Sony, Hitachi,
Nikkon y Seiko han desplazado del mercado a otras marcas estadouni-
denses y europeas.

;Qué esta pasando? ;Hay alguna formula secreta para el éxito ja-
ponés?

En el caso de la industria automotriz, especificamente, los japoneses
han liegado a ser una fuerte competencia debido simple y sencillamente
a su Mayor Eficiencia y Excelente Productividad, en comparacién con
otros productores internacionales.

Il sistema productivo norteamericano —y occidental, en términos
generales— se caracterizé desde los origenes de la revolucién industrial
y del nacimiento de la Administracion Cientifica, por tener una concep-
cion muy pobre de los trabajadores. Contraté “pares de manocs” dejando
la “actividad pensante” a otros; establecié sistemas rigidos de autoridad
y responsabilidad; cred funciones staff y niveles de supervision para “apo-
yar” al personal de linea y corregir sus errores, etc.; en otras palabras,
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partid, por asi decirlo, de la concepcion de un hombre flojo, incapaz y mio-
pe y construyé en torno suyo un sistema paternalista y autoritario de pro-
duccion.,

Las leyes del comportamiento humano nos dicen que si a un hijo se
le sobreprotege, se le harad inseguro y dependiente, y que si se le trata siem-
pre como estipido, acabara aceptando que lo es y actuard como tal.

El sistema industrial occidental propicié asi la mediocridad, el “ahi
se va', la falta de interés y orgullo por el trabajo, el no comprometerse,
el anteponer el beneficio personal al bien comun,

El modelo japonés, en cambio, partiendo de la base de un orgullo
artesanal del japonés por su trabajo y una lealtad ancestral por la empre-
sa donde labora, considera a sus trabajadores como seres inteligentes,
confibles, honestos, motivados, comprometidos y responsables, y ha crea-
do un sistema en el que se espera que:

— Fl trabajo salga bien desde la primera vez

— El personal contribuya con ideas para mejorar su trabajo y el de
los demas.

— EI personal se haga responsable de la situacién total de su traba-
jo, incluyendo, segilin el caso, ciertas actividades de control de in-
ventarios, mantenimiento menor de equipo y éarea de trabajo.

El resultado de esta concepcién mas positiva del trabajador y su ma-
yor participacién en todo lo que lo afecta, es que:

~— Se ha evitado al maximo el reproceso y desperdicio de material.

— No existen areas especiales de reparacion (“garage”). Los posi-
bles defectos se reparan —en caso de ser reparables— en la mis-
ma estacion de trabajo.

— No se hace necesario que otras personas verifiquen y vuelvan a
verificar el trabajo, con el consiguiente ahorro de inspectores y
supervisores,

— Préacticamente no es necesario el seguimiento (“follow-up”) una
vez que se ha dado una orden.

— Las decisiones operativas son tomadas por los mandos intermedios.
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— Til personal aporta constantemente ideas para mejorar su trabajo.
(I£n una de las plantas de Toyota visitadas por los representantes
de Ford, se comentd que cada persona da una idea por mes y el
indice de aceptacion reportado es del 85%).

Si a esto aunamos niveles de inventarios menores por la cercania de
las fuentes de abastecimiento y que los proveedores surten directamente
a la linea de ensamble, si no hay equipo redundante, si la densidad de per-
sonal y equipo es mayor (y consecuentemente mencr el area de las plan-
tas) y si también es mayor la automatizacion de manejo de materiales y
control de calidad y, finalmente, si los trabajadores poseen un alto grado
de capacitacion, podemos comprender el por qué de la mayor eficiencia
del modelo japonés.

Indudablemente que no podemos duplicar las caracteristicas geogra-
ficas y razones historicas del modelo japonés en blsqueda de una mayor
productividad, pero todo lo que hagamos por adoptar la actitud que tiene
el japonés frente al trabajo, por decidirnos a hacer las cosas bien desde
un principio, por comprometernos con nosotros mismos y con la compa-
fiia, por tratarnos como iguales, como personas maduras ¢ inteligentes,
traera resultados positivos. El analisis del “modelo japonés” es una lec-
eion, ;Sabremos aprovecharla?

“EL, INCREMENTO DE LA PRODUCTIVIDAD MEDIANTE LA
DIRE.CCION PROFESIONAL Y PARTICIPATIVA DE 108
GRUPOS HUMANOS”

Para mayor Calidad y IEficiencia, “‘Trabajar Mas Inteligentemente”.

Debido a la recisiéon en algunas ramas de la economia norteamerica-
na, se esta a fin de cuentas reconociendo que no hay mejor camino para
la recuperacién de algunas organizaciones que una modificacion a los sis-
temas de administracion de personas. Este tipo de estrategia no requiere
grandes sumas de dinero, ni apoyos gubernamentales importantes; sélo
se trata de alcanzar las metas organizacionales a través de una direccion
mas ingeniosa del trabajo humano.

No es un cambio sencillo. Estd en juego un sistema autoritario his-
téricamente establecido a partir de modelos religiosos y militares trasla-
dos inconscientemente al campo de las organizaciones modernas, Las nue-
vas tendencias en administracion, tales como el movimiento de Calidad de
Vida, pretenden devolverle a cada persona que trabaje su capacidad de
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pensar, crear y decidir, en vez de solo hacer, obedeciendo rigidamente pro-
gramas definidos por otras personas de mayor rango, pero lejanas a la
actividad operativa diaria. Esta es precisamenle la caracteristica basica
de los nuevos sistemas de direccion y gerencia que se estan implaniando
en Japon, U. S. A, Inglaterra, Suecia, Alemania, Francia y otros paises.
Dar la mixima delegacion de autoridad a los trabajadores, de forma que
se sientan verdaderamenie responsables del trabajo que realizan y puedan
aportar tedas sus aptitudes para la solucion 6ptima de la problematica
cotidiana en sus labores, incluyendo cierta planeacion y autoevaluacién
de su desempefio.

No se puede pedir que trabaje un 30% mas fuerte a personas que ya
laboran bien; lo que si se puede lograr es que trabajen un 30%, un 50%,
o hasta un 1509% mas inteligentemente. Para que esto suceda se hecesita
organizar a las personas en equipos de trabajo y darles mucho mayor
oportunidad a los propios trabajadores para que decidan cdmo hacer me-
jor sus tareas.

La Calidad de Vida en el Trabajo es un compromiso a largo plazo, ya
que se esta realizando un verdadero cambio en los estilos de administra-
cion.

In todo el mundo ya no existe otra forma eficiente de manejar los
negocios que la aplicacion de los principios de Calidad de Vida en el Tra-
bajo.

Es de subrayarse que hace casi 10 afios se inicié en forma piloto la
aplicaciéon de esta nueva filosofia gerencial, ahora es comin que un direc-
tor de Divisién, tome todos los acuerdos que afectan a los obreros (o los
que se refieran a nuevas técnicas que se aplican en la, produceién) consul-
tando al lider del sindicato automotriz. “Este sentido de interés comun es
congruente con una vision a largo plazo”, las formulas del pasado ya no
funcionan, la disatisfaccién y la enajenacién que genera el modelo de Ad-
ministracion Cientifica propuesto por Taylor a principios de siglo y que
aun es defendido por gran cantidad de ingenieros industriales y gerentes
es ya completamente obsoleto.

Por el contrario, la Calidad de Vida en el Trabajo supone un sistema
participativo, donde se toma en cuenta la opinién de quienes realizan las
tareas. Mas que defender ideas gerenciales, lo que se propone es invitar a
los trabajadores a que compartan la responsabilidad en analizar proble-
mas y proponer posibles soluciones.
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Segiin Douglas Mc Gregor “los limites de colaboracion de las perso-
nas en las organizaciones no se deben a la naturaleza humana sino a la
forma carente de ingenio con que son dirigidas”.

Cada pais tiene su forma de incrementar la participacion de los tra-
bajadores. De acuerdo al Dr. Eric Trist en Inglaterra como en Francia se
prefiere la “negociaciéon del contrato coleclivo”; en Alemania predomina
la cogestion al igual que en Yugoslavia, y en cste Gltimo pais los obre-
ros y empleados también funcionan como copropietarios de las empresas
donde colaboran. En Suecia, ademas de esas formas, se da opcion a que
los operarios escojan (por grupos e individualmente) como organizar su
propio trabajo. En los INE. UU. se dan actualmente todas estas modalida-
des en pequepa escala, menos la cogestion.

Este panorama es indicativo de la multiplicidad de opciones que se
estan creando en diversas partes del mundo para devolver un sentido de
realizacion al trabajo humano. Los hechos demuestran que no sélo las per-
sonas se benefician, sinc que también todo tipo de instituciones que apli-
can estos conceptos ven incrementadas su productividad y la calidad de
sus servicios. El conseneso es claro: Los sistemas industriales creados
hace un siglo ya no responden a la realidad contemporanea. Los tiempos
han cambiado. Los puestos fragmentados y mondtonos insatisfacen al tra-
bajador y perjudican a las empresas. La llamada leccion japonesa en la
industria automotriz comprueba que no basta la realizacion de grandes
inversiones ni la utilizacion de tecnolcgias avanzadas para lograr el éxito
en la actual etapa de desarrollo de las industrias. Es indispensable tam-
bién aplicar los Ultimos avances de las ciencias del comportamiento para
lograr una direccion eficiente, que garantice resultados a largo plazo.

Bajo la tesis de que “si existe unanimidad entre la fuerza de trabajo
y la empresa, habra mejores ideas, mejores decisiones y mejores resul-
tados”, se ha iniciado un complicado proceso donde ya los jefes “no dictan
ordenes, sino buscan un consenso, al estilo japonés”.

Aunque es un sistema de cambio que no producira efectos importan-
tes en los indices de eficiencia en forma inmediata, algunos resultados ya
se estdn viendo, “ahora se estan obteniendo mas colaboracion y compro-
miso de un mayor nimero de personas. Quienes han participado en reu-
niones sienten como propias las decisiones tomadas, por lo que con mucho
entusiasmo las implantan, lo que no sucedia cuando alguien les decia lo
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que tenian que hacer sin explicarics por qué. El trabajador comin puede
contribuir a la organizacién no solo con sus muisculos'.

Un analisis hizo descubrir que en las oficinas existia ain mayor po-
tencial de realizar mejoras que en las fabricas. Con todo, se requirié de
un gran apoyo de consultores y capacitadores externos quienes ademads de
integrar equipos de trabajo formavon facilitadores como agentes de cam-
bio internos para modificar las actitudes autoritarias antiguas. “IEste es
un proceso muy dificil y lleno de irampas, pero las sugerencias que propo-
nen los equipos (circulos de calidad) son muy buenos. S6lo en pocas oca-
siones ha habido necesidad de veiar una idea”.

Los temas que tratan cubren una diversidad considerable, con el tni-
co denominador comin que todo lo que se trate se refiera a algo que afec-
te su trabajo y que pueda ser cambiado o mejorado. Fuera de esta limi-
tante, se procede con gran libertad. Por poner un ejemplo, se han dado
sugerencias desde como comunicarse internamente mensajes en la forma
mas cficiente, hasta como acabar con el pillaje y la suciedad en los bafios
hasta una reorganizacion de los sistemas de inventarios y manufactura.
“Los ahorros que se obtendran pueden ser de millones de pesos”.

El sistema participativo, a pesar de los miuiltiples esfuerzos que re-
presenta implantar una nueva cultura dentro de la empresa, vale la pena.



"1.—CONCLUSIONLES.

Tl consumidor es la persona que decide si el producto que adquiere
¢s de calidad o no.

Es necesario crear calidad cuando nos dediquemos a fabricar un bien
o servicio. Ya que calidad es o que el clienie quiere.

La regla fundamental a observarse en la gestacion de la calidad es
volver a establecer la relacién del obrero con el producto, hacerlo partici-
pe en la creacion del producto para que lo sienta como su obra y lograr
calidad como resultado,

Al hablar del costo de la calidad debemos tener conocimientos ple-
nos de los cuatro subconceptos de calidad, calidad de disefio, calidad de
manufactura, calidad de venta y calidad de servicio, para poder emitir un
juicio correcto acerca de los origenes de las fallas que nos impiden lograr
la calidad descada.

Recordemos que sin calidad no hay 'progreso, por lo que el gobierno
de México y los industriales, deben tomar la decision de crear productos
de calidad para poder competir en el mercado internacional y ponerse al
nivel de las naciones avanzadas del mundo.

En el area de control de calidad no debe aplicarse administracién por
excepcion, ya que de hacerlo correriamos el riesgo de perder mercado e
imagen.

Il alto costo de produccién es el factor que tiene mayor impacto en
nuestra efliciencia econémica, y es generado por la baja productividad y
los problemas de calidad que afectan a nuestro sistema productivo lo cual
frena nuestro desarrollo econémico y social.

s necesario implantar sistemas de calidad para satisfacer Optima-
mente el mercado y alcanzar niveles razonables de productividad.
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Hay que asegurar la calidad del producto en todas las fases operati-
vas para evitar pérdidas por desechos o retrabajos.

El obrero es la persona que lograra o no la calidad deseada de acuer-
do a la motivacion que reciba, por lo que su papel dentro del desarrollo
de la economia es muy importante.

IEl establecimiento de los circulos de calidad en la industria nacional
puede llegar a ser el mecanismo de desarrollo apropiado para capacitar
y aprovechar al maximo el potencial intelectual y creativo de los trabaja-
dores mexicanos.

La calidad y la productividad estan intimamente relacionadas, y sélo
a través de la planeacion de la calidad las empresas pueden ser compe-
titivas.

La calidad (adecuacidad de uso) se define por el consumidor y sobre
esta base giran las actividades industriales y comerciales.

El identificar las necesidades de calidad permitiran al industrial es-
tablecer las bases para la planeacién de la calidad.

So6lo a través de una organizacion de las actividades de calidad, se
puede asegurar que los consumidores reciban productos adecuados al uso,

El control de calidad integral puede ser la solucién esperada por los
industriales para lograr la calidad deseada y poder competir en el merca-
do internacional logrando el desarrollo de nuestra economia.

Nos hallamos ante el reto de mejorar la calidad en todas nuestras
actividades. ;Tomaremos la decisién?
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